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จากอาจารย ์ ดร.นฤนาถ   ศราภยัวานิช   อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้แบบอิสระ ผูซ่ึ้งกรุณาให้ความรู้   
ค  าแนะน า   ค  าปรึกษา   และตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ จนการคน้ควา้แบบอิสระน้ีเสร็จสมบูรณ์ 
ผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี  
 ขอกราบขอบพระคุณ อาจารย ์ ดร. ศนัสนา   สิริตาม ท่ีกรุณาเป็นประธานการสอบการ
คน้ควา้แบบอิสระ และรองศาสตราจารยอ์รชร   มณีสงฆ์ ท่ีกรุณาร่วมเป็นคณะกรรมการสอบการ
คน้ควา้แบบอิสระ และใหค้  าแนะน าเป็นอยา่งดีตลอดมา  
  ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการเก็บขอ้มูลเป็นอยา่ง
ดี และพนักงาน ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ทุกสาขา ท่ีช่วยเหลือและอ านวย
ความสะดวกในการเก็บขอ้มูลเพื่อท าการศึกษาในคร้ังน้ี 

ผูเ้ขียนหวงัวา่การคน้ควา้แบบอิสระน้ี  คงจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจในการศึกษา
คร้ังต่อไป  
 
  
 

     เฉลิมเกียรติ  ผูมี้คุณ     
      

 
 

 
 
 
 
 

 



 

ง 
 

 
หัวข้อการค้นคว้าแบบอสิระ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดัเชียงใหม ่

   
ผู้เขียน นายเฉลิมเกียรติ  ผูมี้คุณ     
 
ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 

อาจารย์ทีป่รึกษา อาจารย ์ดร.นฤนาถ  ศราภยัวานิช  

   
บทคดัย่อ 

 
  การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่เก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจาก ลูกคา้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตธ์นาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 403 ราย จาก 13 สาขา โดยเป็นลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในเดือนมกราคม 

2557 ของแต่ละสาขา  การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย  ค่าความถ่ี  ร้อยละ  
ค่าเฉล่ีย และทดสอบ T-test และ F-test 

 ผลการศึกษา พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อายุระหว่าง 40-54 ปี 
สถานภาพสมรส  การศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพลูกจา้ง/พนกังานเอกชน  รายไดค้รอบครัวเฉล่ียต่อ
เดือน  10,001-30,000 บาท  มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี มีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ จากอตัรา
ดอกเบ้ียมีความเหมาะสม  เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน  ทราบแหล่งขอ้มูลเก่ียวบริการสินเช่ือรถยนตข์อง
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) จากการแนะน าของคนรู้จกั  น ารถเก๋งมาใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต์  มีวงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 500,001 – 1,000,000 บาท  มีระยะเวลาในการช าระเงินตาม
สัญญาเช่าซ้ือรถยนต ์72 งวด และไม่ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัสถาบนัการเงินอ่ืน 
  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์พบวา่  พึงพอใจโดยรวมระดบัมาก  โดยอนัดบัท่ี 1 คือดา้นผลิตภณัฑ์พึงพอใจระดบัมาก

http://www.ba.cmu.ac.th/mis/employee/empHistory.php?emp_CardID=3302000093894
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ท่ีสุด  อนัดบัท่ี 2 คือดา้นบุคลากรพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 3 คือดา้นกระบวนการให้บริการ 
พึงพอใจระดับมาก   อนัดับท่ี 4 คือด้านราคาพึงพอใจระดับมาก อนัดบัท่ี 5 คือด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพพึงพอใจระดบัมาก อนัดบัท่ี 6 คือ ด้านการส่งเสริมทางการตลาดพึง
พอใจระดบัมาก และอนัดบัท่ี 7 คือดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายพึงพอใจในระดบัปานกลาง  

หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยแต่ละดา้นพบวา่ปัจจยัท่ีพึงพอใจสูงสุดดา้นผลิตภณัฑ์ คือช่ือเสียง  
ภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือของธนาคารพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ดา้นราคา คืออตัราดอกเบ้ียเงินกู้
พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวกต่อการ
เดินทางมาติดต่อพึงพอใจระดบัมาก   ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น 
วทิย ุหนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ มากพอใหลู้กคา้รู้จกัพึงพอใจระดบัมาก     ดา้นบุคลากร คือพนกังาน
มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด     ดา้นกระบวนการให้บริการ คือการรักษาความลบัของ
ลูกคา้พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด   

ผลการทดสอบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ตามรายได้ต่อเดือน 
พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน โดยกลุ่มผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป  มีค่าคะแนน
เฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจแตกต่างกนัดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริม
การตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ส าหรับดา้นราคา และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไม่มีความแตกต่างกนัทางสถิติ 

ผลการทดสอบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ตามระยะเวลาในการเป็น
ลูกคา้พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ โดยกลุ่มผูมี้
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้น้อยกว่า 3 ปี  3-5 ปี มากกว่า 5 ปี มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจ 
แตกต่างกนัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้น
การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ส าหรับด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นบุคลากร ไม่มีความแตกต่างกนัทางสถิติ 
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 ABSTRACT 

 
 The objective of this study was to evaluate the clients satisfaction towards service 
marketing mix of loan services for automobile leasing of Thanachart Bank Public Company Limited 
,  Chiang Mai Province. The sample of this study were 403 automobiles loan clients in January 2014 
from 13 branches of Thanachart Bank Public Company Limited, Chiang Mai Province.  Data were 
collected by questionnaires and were analyzed by the statistical methods of frequency, percentage, 
average, T-Test and F- Test. 
 The finding revealed that most of samples were male, age between 40-54 years old, 
married, educated at bachelor degree level were employees with an  average monthly salary of 
10,001 – 30,000 Baht, and had  been  client between  3 and 5 years. Their reason choosing the 
service was the appropriate rate of interest compared with the other leasing organization. They knew  
the company though  recommendation from people they knew. Their automobile loans were  
between 500,001 and  1,000,000  Baht. The installment period was 72 times and they have never 
been  client of other leasing organization. 

The client satisfaction towards service marketing mix of loan services for automobile 
leasing in overall was at a high level. The highest factor was the product. The satisfaction was at the 
highest level. The second factor was the personnel. The satisfaction was at the highest level. The 
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third factor was the servicing. The satisfaction was at a high level. The fourth factor was the pricing. 
The satisfaction was at a high level. The fifth factor was the form of company. The satisfaction was 
at a high level. The sixth factor was the marketing promotion. The satisfaction was at a high level. 
The seventh factor was the sale channel. The satisfaction was at a moderate level.  

Analyzing,  the product this included, satisfaction towards the name, image and reliability 
of the bank , this was at the highest level.  In the price, the satisfaction towards the rate of interest 
was at the highest level.  Looking at of the location, the satisfaction towards  the location of the 
bank which was in the communities and the convenience of traveling was at a high level. 
Satisfaction was at a high level toward to promotion, this included advertisement through media, 
such as, radio, newspaper, leaflets. The satisfaction of people was at a high level, this included  
friendliness of the people,  Process was high level, this included satisfaction towards the 
confidentiality for the clients. Finally  the factor of the physical evidence, the satisfaction toward the 
modern beautiful atmosphere. 
                 The hypothesis testing of the client satisfaction towards service marketing mix of  loan 
services for automobile leasing of Thanachart Bank Public Company Limited, Chiang Mai by the 
monthly salary revealed that the client satisfaction differed by the monthly salary. This mean that 
clients with salary of less than 10,000 Baht, between 10,001 and 30,000 Baht, between 30,001 and 
50,000 Baht and more than 50,000 Baht had different level of satisfaction towards the product, sale 
channel, marketing promotion, personnel, and form of company at the statistical significance of  
0.05, except the pricing and servicing, there was no difference revealed by the hypothesis testing. 

The period of being clients with the company was also factor towards the satisfaction. 
The clients with the period of less than 3 years, between 3 and 5 years and more than 5 years had 
different level of satisfaction toward the sale channel, marketing promotion, servicing, form of 
company at the statistical significance of  0.05, except the product, pricing and personnel, there was 
no difference revealed by the hypothesis testing. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
หลกักำรและเหตุผล 
 การเติบโตของตลาดรถยนต์ในปัจจุบนัมีแนวโน้มสูงข้ึนสอดคลอ้งกบัการรายงานยอดการ
ผลิตรถยนตข์องกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย ซ่ึงไดร้ายงานการผลิต
รถยนตต์ั้งแต่ตน้ปีจนถึงในวนัท่ี 30 พฤศจิกายน 2555 มีจ านวน 2.2 ลา้นคนั และตลอดปี 2555 ท่ีผ่าน
มาผลิตรถยนตไ์ด ้2.4 ลา้นคนั ซ่ึงถือวา่เป็นสถิติสูงสุดท่ีเคยเกิดข้ึนในตลาดธุรกิจประเภทน้ีเน่ืองจาก มี
ปัจจยัสนับสนุนมาจากความตอ้งการซ้ือรถเพื่อทดแทนรถท่ีเสียหายหลงัจากเผชิญกบัวิกฤตน ้ าท่วม  
ประกอบกบัมาตรการลดภาษีรถยนตค์นัแรกท่ีให้สิทธิกบัผูซ้ื้อท่ียงัไม่เคยเป็นเจา้ของงรถยนตม์าก่อน
สามารถน ามาขอคืนภาษีสรรพสามิตในภายหลงัส่งผลให้ยอดจองรถยนตเ์พิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง   ส่งผล
ใหป้ระเทศไทยกลายเป็นผูผ้ลิตรถยนตร์ายใหญ่อนัดบั 9 ของโลก แทนท่ีประเทศสเปน ซ่ึงแต่เดิมในปี 
2554 ประเทศไทย  เป็นเพียงผูผ้ลิตรถยนต์อนัดบั 14 ของโลก มียอดการผลิต 1.5 ลา้นคนั และในปี 
2556 ทางกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์คาดวา่จะผลิตได ้2.5-2.7 ลา้นคนั และจะผลิตไดปี้ละ 3 ลา้นคนั
ในปี 2560 (สุรพงษ ์ไพสิษฐพิพฒัน์พงษ,์ 2555: ออนไลน)์  
  รถยนตถื์อว่าเป็นสินคา้ท่ีมีราคาสูง  ซ่ึงการซ้ือรถลูกคา้จะมีทางเลือกคือซ้ือเป็นเงินสด หรือ
เลือกวิธีช าระเงินดาวน์แล้วท าสัญญาเช่าซ้ือแบ่งช าระเป็นรายงวด  ซ่ึงอาจก่อให้เกิดความเส่ียงกบัผู ้
จ  าหน่ายได ้ การท่ีผูส้ั่งจองบางรายยงัขาดความพร้อมในการจ่ายเงินแต่ยงัตอ้งการใช้สิทธิขอคืนภาษี
ภายในช่วงเวลาท่ีก าหนดจึงกลายเป็นโอกาสให้ธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตเ์ขา้มารับช่วงแทนจะท าให้
ลดความเส่ียงส่วนน้ีลงได ้ ผูป้ระกอบธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตต่์างน าแคมเปญหลากหลายรูปแบบ
มาเป็นกลยุทธ์เพื่อดึงดูดความสนใจ  เช่นการใชร้าคา  บริการเสริม  การน านวตักรรมทางการเงินและ
เทคโนโลยีใหม่มาช่วยบริการลูกคา้ใหไ้ดรั้บสินเช่ือง่ายและรวดเร็วข้ึน  รวมถึงการใหสิ้นเช่ือยานยนต์
แบบครบวงจร  เพื่อตอบสนองรูปแบบการใชชี้วติของผูบ้ริโภคสมยัใหม่  ซ่ึงนวตักรรมใหม่เหล่าน้ีจะ
ช่วยให้ลูกคา้รู้วงเงินสินเช่ือ และช่วยให้สามารถตดัสินใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นการเพิ่มโอกาสในการซ้ือ
รถยนตท่ี์ปลอดภยัและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการผอ่นช าระไดม้ากข้ึน  ซ่ึงผูป้ระการท่ีอยูใ่น
ตลาดสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ปัจจุบันมีหลายราย เช่น บมจ.กสิกรไทย  บมจ.กรุงศรี บมจ.กรุงไทย  
บริษทัทิสโก รวมถึง บมจ.ธนชาต   (อคัรนนัท ์ฐิตสิริวทิย ์, 2555: ออนไลน์)  
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 ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ถือว่าเป็นหนึ่งในผู้น าตลาดเช่าซื้อรถยนต์ใหม่และ
รถยนต์เก่า  โดยธนาคารมีส่วนในการผลักดันการขายของผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์   ให้การ
สนับสนุนทางการเงนิและการบรกิารแก่ลูกคา้ทัว่ประเทศ  ดว้ยสาขาธนาคารธนชาต มากกว่า 680 
สาขา ทีใ่หบ้รกิารครอบคลุมทุกพื้นทีท่ ัว่ประเทศ  (ธรีชาต ิจริจรสัพร , 2555: ออนไลน์)  โดยมสี่วน
แบ่งทางการตลาดเป็น อนัดบั 1 ซึ่งมสีดัส่วนอยู่ที่ 32% รองลงมาคอื โตโยต้า ลสีซิง่ มสีดัส่วนอยู่ที ่
21% ไทยพาณิชย์ ลิสซิ่ง มสีัดส่วนอยู่ที่ 19% ทิสโก้ มีสดัส่วนอยู่ที่ 12% และ ลิสซิ่งกสิกรไทยมี
สดัส่วนอยู่ที ่8%, เกยีรตนิาคนิมสีดัส่วนอยูท่ี่ 6% และอื่นๆมสีดัส่วนอยู่ที่ 2%  (เอกพล องัศวิาพงษ์ , 
2553)  จุดเด่นของผลติภณัฑ์ของธนาคารคอื ดอกเบี้ยต ่ากว่าสนิเชื่อบุคคลทัว่ไป  อนุมตัริวดเรว็  
วงเงนิอนุมตัิสินเชื่อสูงสุด 100% ของราคากลาง (วงเงนิอนุมตัิเริม่ต้น 50,000 บาทขึ้นไป)  ผ่อน
สบายนาน 72 เดือน  ไม่ต้องใช้ผู้ค ้าประกัน  รบัเงนิไวภายใน 1 วัน สะดวกในการสมคัรโดย
สามารถยื่นเอกสารไดท้ีธ่นาคารธนชาตทุกสาขาทัว่ประเทศ  ลกัษณะบรกิาร ประเภทรถยนต์ทีร่บั
ทัง้รถเก๋ง ที่จดทะเบียนการใช้งานมาแล้วไม่เกิน 16 ปี และรถกระบะ ยกเว้นรถรบัจ้าง ที่จด
ทะเบยีนการใชง้านมาแล้วไม่เกนิ 16 ปี  แต่ต้องท าประกนัภยั  ปจัจุบนัธนาคารจดัแคมเปญพเิศษ 
ดาวน์ 0% หรอื ไม่ต้องผ่อน 3 เดือน เพื่อช่วยให้ลูกค้าสามารถเป็นเจา้ของรถได้ง่ายยิง่ขึ้น  โดย
ทางเลอืกแรก คอื ดาวน์ 0% เน้นเจาะลูกค้าเก่าของธนาคารทัง้ทีเ่ป็นลูกค้าปจัจุบนัและลูกค้าทีปิ่ด
บญัชีไปแล้วซึ่งมมีากกว่า 1.5 ล้านราย รวมถึงเน้นช่วยลูกค้าใหม่กลุ่มที่มรีายได้ประจ าให้เป็น
เจา้ของรถได้ง่ายขึน้ ส าหรบัทางเลอืกที่สองไม่ต้องผ่อน 3 เดอืน เพื่อช่วยแบ่งเบาภาระของลูกค้า
ในช่วงแรกของสญัญา โดยยดืระยะเวลาการผ่อนช าระงวดแรกไปถึง 90 วนั (ธนาคารธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) ,  2555: ออนไลน์) 
  จงัหวดัเชียงใหม่มีผูป้ระกอบธุรกิจเก่ียวกบัเช่าซ้ือรถยนตห์ลายราย ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มสถาบนั
การเงิน  ซ่ึงถือเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของผูท่ี้ตอ้งการรถยนต์ เช่น  ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) 
ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) บริษทัไทยพาณิชยลิ์สซ่ิง จ  ากดั (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทยลิสซ่ิง 
จ  ากดั (มหาชน)  บริษทัจีอีแคปปิตอล ออโตลิ้ส จ ากดั (มหาชน) บริษทัเงินทุนสินอุตสาหกรรม จ ากดั 
(มหาชน) และ บริษทั นวลิสซ่ิง จ  ากดั (มหาชน) (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2553 : ออนไลท)์ และยงัมี
กลุ่มธุรกิจเช่าซ้ือและลิสซ่ิงทัว่ไปท่ีมีอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่อีกมากกวา่ 50 ราย ซ่ึงส่งผลท าให้บริการ
ดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์มีภาวการณ์แข่งขนัในเชิงธุรกิจท่ีค่อนขา้งสูง  ทั้งคู่แข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ 
และการแข่งขนัดา้นดอกเบ้ียเช่าซ้ือ และยอดเช่าซ้ือท่ียงัทวคีวามรุนแรง   
 ธนาคารธนชาต เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีการให้บริการดา้นการให้สินเช่ือเช่าซ้ือรถในพื้นท่ี
จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวงเงินการให้สินเช่ือเช่าซ้ือมูลค่า 19,685,550,787 บาท จ านวน 53,224 บญัชี 
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(ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน), 2556)  มีส านักงานภาคเหนือ ตั้งอยู่ท่ี 282-4 ท่าแพ ต าบลช้างม่อย 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ เชียงใหม่ 50300  มีสาขาทั้งหมด 24 สาขาในการดูแล เป็นสาขามีท่ีตั้งในจงัหวดั
เชียงใหม่ 13 สาขา (ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน), 2555 : ออนไลน์)  จากสถิติการท าสัญญาเช่าซ้ือ
ของลูกคา้ของธนาคารธนชาตส านักงานภาคเหนือ ตั้งแต่ปี 2552-2556 จะเห็นได้ว่ามีจ  านวนการท า
สัญญาเช่าซ้ือเพิ่มข้ึนและเพิ่มข้ึนมากท่ีสุดในปี 2555 ซ่ึงเป็นช่วงเวลาท่ีมีนโยบายลดภาษีส าหรับรถคนั
แรก และนโยบายดงักล่าวส้ินสุดลงในปี 2555 ส่งผลให้จ  านวนการท าสัญญาในปี 2556 ลดลง โดย
แสดงตารางท่ี 1.1 (ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน), ส านกังานภาคเหนือ, 2556)   
 
ตารางท่ี 1.1 แสดงจ านวนสัญญาเช่าซ้ือรถยนตต์ั้งแต่ปี 2552-2556  

ปีพ.ศ. จ  านวนสัญญา การเพิ่ม(ลด) 
2552 7,573  
2553 10,059 132.83 
2554 12,254 121.82 
2555 18,573 151.57 

2556 (ถึงเดือน พ.ย.56) 15,544 83.69 
  
 สภาวการณ์ดงักล่าวไม่ไดส่้งผลต่อธนาคารธนชาตเพียงแห่งเดียว แต่ส่งผลถึงคู่แข่งขนัรายอ่ืน
ดว้ย  ดงันั้นสถาบนัการเงินท่ีมีการเช่าซ้ือแต่ละแห่งจึงเร่งสร้างกลยุทธ์เพื่อเพิ่มมูลค่าของธุรกิจ และ
ทดแทนจ านวนลูกคา้ท่ีลดลง  ส่งผลให้ธนาคารตอ้งปรับตวัเพื่อรับมือกบัการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน โดยเนน้
การให้อตัราดอกเบ้ียท่ีต ่ากว่าคู่แข่ง  ซ่ึงปัจจยัดอกเบ้ียเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการใช้ในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ  แต่อาจยงัไม่ใช่เป็นปัจจยัสู่ความส าเร็จเพียงอยา่งเดียว  แต่ยงัมีปัจจยัอีกหลายประการ
ท่ีลูกคา้ให้ความสนใจในการเลือกใชบ้ริการในธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต์   ทั้งดา้นพนกังานให้บริการ  การ
ตกแต่งสถานท่ี  กระบวนการในการบริการ   ค่าธรรมเนียม  การติดต่อเพื่อใช้บริการ  การเข้าถึง
ขอ้เสนอใหม่ๆของลูกคา้  และดา้นผลิตภณัฑ์หรือเง่ือนไขการเช่าซ้ือท่ีมีให้เลือก เพื่อสร้างความพึง
พอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ และสร้างความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนัในพื้นท่ีเดียวกนั 
 จากภาวการณ์แข่งขนัท่ีสูงข้ึน  ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อน าขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน
และรักษาส่วนแบ่งการตลาดครองการเป็นผูน้ าดา้นธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตอ์ยา่งต่อเน่ือง 
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วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 สมมติฐำนข้อที ่1  
 H0    :     ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน   
  H1    :    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน   

สมมติฐำนข้อที ่2 
H0    :     ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ

เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนัตาม ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ 
  H1    :    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัตาม ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ 

 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ 

2. สามารถน าขอ้มูลไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง ในงานดา้นบริการ
ผูใ้ชบ้ริการและเพื่อพฒันาศกัยภาพในการใหบ้ริการของธนาคารใหดี้ยิง่ข้ึนไป 
 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้าท่ีได้รับจากการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงักบับริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ ท่ี
ไดรั้บ  หากค่าความพึงพอใจของบริการท่ีไดรั้บมากกว่าค่าความคาดหวงัแสดงว่าลูกคา้เกิดความพึง
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พอใจและประทบัใจ ต่อบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) จงัหวดั
เชียงใหม ่

ผู้ใช้บริกำร  หมายถึง  ผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากัด (มหาชน)  
จงัหวดัเชียงใหม่  จาก 13 สาขา มีท่ีตั้งในพื้นท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ ประกอบดว้ย 1) สาขาท่าแพ  2) สาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต เชียงใหม่  3) สาขาตลาดวโรรส  4)สาขาถนนชา้งคลาน(เชียงใหม่)  5) สาขาถนน
นิมมานเหมินท ์  6) สาขาโรงพยาบาลแมคคอร์มิค(เชียงใหม่) 7) สาขาบ๊ิกซีหางดง  8) สาขาสันป่าข่อย  
9) สาขาสันทราย  10) สาขาข่วงสิงห์  11) สาขาหางดง  12)สาขาบ่อสร้าง 13) สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่   
 ส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร หมายถึง เคร่ืองมือท่ีตอ้งใชร่้วมกนัเพื่อสนองความตอ้งการ
ของตลาดเป้าหมายให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยดา้นต่างๆ ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) ดา้น
ราคา (Price) ด้านสถานท่ี (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้นกระบวนการ (Process) 
 สินเช่ือเช่ำซ้ือรถยนต์  หมายถึง  การบริการสินเช่ือของสถาบนัการเงินแก่ผูเ้ช่าซ้ือในการเช่า
ซ้ือรถยนต ์ โดยมีการช าระเงินแบบผอ่นช าระเป็นงวด ๆ ละเทา่ ๆ กนั 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของ

สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากัด (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ มีแนวคิด ทฤษฎี และ
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 
 
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546)ไดอ้ธิบายว่าถึง ความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่าเป็น
ความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่ง การรับรู้ต่อ
การปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) กบัการ
ให้บริการท่ีคาดหวังไว้ (Expected Performance)โดยถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือบริการนั้ นๆ 
(Product Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) 
แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงกบัความคาดหวงัท่ีได้ตั้งไว ้ก็จะท าให้เกิด
ความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรั้บผลจากสินคา้หรือบริการสูงกวา่ความคาดหวงัท่ีตั้ง
ไวก้็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Delighted Customer) 
 
ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2549) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ ส าหรับธุรกิจบริการเพื่อท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม 
(Total Quality Management) ท่ีจะสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วน
ส าคญั ส่วนประสมทาง การตลาดดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมา ส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งได้แต่
ส าหรับผลิต ผลิตภณัฑ์บริการนั้น มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้บริการ คือ ไม่สามารถเก็บรักษา
ไวไ้ด ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วนหน่ึงของการบริการดว้ย ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือ
การไม่สามารถควบคุมคุณภาพของการบริการไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้จึงจ าเป็นตอ้งน าเคร่ืองมือ
ทางการตลาดบริการ 7P's เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ ซ่ึงมีบทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็น
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การรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการด าเนินงาน เพื่อให้ธุรกิจสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย จะท าหนา้ท่ีร่วมกนัในการส่ือข่าวสาร ทางการตลาดให้แก่ผูรั้บสาร
อยา่งมีประสิทธิภาพ   รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 

1.1  ดา้นผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ (Product/Service) การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของ
ธุรกิจบริการ จะตอ้งพิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดบัชั้นของการ
บริการ สายการบริการ ไปจนถึงการรับประกนัและการบริการหลงัการขาย เช่นเดียวกบัการพิจารณา
ผลิตภณัฑ์ของธุรกิจทัว่ไป เพื่อสนองความตอ้งการ และท าให้ลูกคา้พึงพอใจ ถึงแมผ้ลิตภณัฑ์ของ
ธุรกิจบริการอาจไม่มีตวัตนท่ีจบัตอ้งไดเ้สมอไป แต่ผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นก็ตอ้งมีอรรถประโยชน์ 
(Utility) กล่าวคือ มีมูลค่า มีประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชไ้ด ้จึงจะมีผลให้ผลิตภณัฑ์
หรือบริการนั้นขายได้ ทั้ งน้ี ความครอบคลุมในการน าเสนอผลิตภณัฑ์ ถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจ
บริการและตราสินคา้ 

1.2  ดา้นราคา (Price) ราคาและอตัราดอกเบ้ียเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอนัมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะในขั้นตอนของการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ โดย
ปกติแลว้ผูบ้ริโภคนิยมผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีราคาไม่แพง ผูป้ระกอบการจึงพยายามท่ีจะลดตน้ทุน
ในการผลิตสินค้าหรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใช้ปัจจัยอ่ืนๆท าให้ผูบ้ริโภค
ตดัสินใจซ้ือในขณะเดียวกนั ราคาเปรียบเสมือนตน้ทุนของลูกคา้ ดงันั้น บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงควร
อยูใ่นระดบัท่ีเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงมีผลอยา่งมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

1.3  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและ
ความยากง่ายในการเขา้ถึง อนัเป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ี ความยากง่ายในการ
เข้าถึงการบริการนั้ น  มิได้หมายแต่เพียงการเข้าถึงทางกายภาพเท่านั้ น  แต่ย ังรวมไปถึงการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูใ้หบ้ริการดว้ย ดงันั้น ประเภทของช่องทางการจดัจ าหน่ายและความครอบคลุมดา้น
การติดต่อส่ือสารจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัต่อการเขา้ถึงการบริการอีกดว้ย  

1.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกบัตลาดดว้ยวธีิการต่างๆ 
เพื่อการจูงใจใหมี้การซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึงแมก้ล
ยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย อาจไม่สามารถใชไ้ดก้บัการบริการบางประเภทได ้ดว้ยขอ้จ ากดัในการ
น าเสนอคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ ท่ี เป็นรูปธรรม  แต่ในสนามแห่งการแข่งขันทางธุรกิจ 
ผูป้ระกอบการจ านวนมากไดห้นัมาใหค้วามส าคญักบัการส่งเสริมการขายและเร่ิมคิดคน้กลยทุธ์ใหม่ๆ 
เพื่อดึงดูดใจลูกคา้  
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1.5  ด้านบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิตการ
บริการแลว้ ยงัตอ้งท าหน้าท่ีในการขายการบริการไปพร้อมๆ กนัอีกดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้จึงมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งท าการคดัเลือก อบรม และจูง
ใจพนกังานผูใ้ห้บริการให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้เพื่อสร้างความแตกต่างให้อยู่
เหนือคู่แข่งขนั พนกังานจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความสามารถในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าได ้ทั้งน้ี การบอกกนัปากต่อ
ปากระหวา่งลูกคา้เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ ลว้นมีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อกิจการ ตวัอยา่ง 

1.6  กระบวนการให้บริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ
มีความส าคญัเคียงคู่ไปกบับุคลากรผูใ้ห้บริการ ดงันั้นระบบการส่งมอบบริการจะตอ้งครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใชใ้นการจดัการกบัพนกังาน ระดบัความรู้ในการใช้เคร่ืองมือ และ
อุปกรณ์ในการให้บริการของพนกังาน อ านาจตดัสินใจของพนกังาน รวมไปถึงการท่ีมีส่วนร่วมของ
ลูกคา้ในกระบวนการให้บริการ ดงันั้นนอกจากความถูกตอ้งแม่นย  าในการปฏิบติังานแล้ว ธุรกิจ
บริการยงัตอ้งเนน้การส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และประทบัใจลูกคา้ 

1.7  การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
ประกอบดว้ย อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร การจดัวางส่ิงอ านวยความสะดวก และองคป์ระกอบท่ี
จบัตอ้งไดท้ั้งหมดของการบริการ   
 
กลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

กลุ่มธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) (ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) , 2558) ได้
ก าหนดทิศทางของกลยุทธ์(Strategic Direction) เพื่อก้าวสู่การเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินครบวงจร 
(Fully Integrated Financial Services Group) ท่ีสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพ และ
สามารถตอบสนองความตอ้งการทางการเงินให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้สามารถ
บรรลุทิศทางกลยุทธ์ท่ีได้ตั้ งไว ้ กลุ่มธนชาตจึงได้ก าหนดวิสัยทัศน์ท่ีตั้ งอยู่บนรากฐานของการ
ให้บริการทางการเงินครบวงจรคือ “การเป็นกลุ่มธุรกิจท่ีให้บริการทางการเงินครบวงจรมุ่งเน้นการ
สร้างสรรคค์วามเป็นเลิศทางดา้นการบริการและการพฒันาผลิตภณัฑ์ เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองทุก
ความต้องการทางการเงินของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ภายใต้ความร่วมมือและความเป็นอนัหน่ึงอนั
เดียวกนัของทุกหน่วยงาน”โดยวิสัยทศัน์ดงักล่าว ไดถู้กสร้างข้ึนจาก 3 แนวคิดหลกั คือการเป็นกลุ่ม
ธุรกิจท่ีให้บริการทางการเงินครบวงจร (Universal Banking) และการยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลางในการ
พฒันาผลิตภัณฑ์และบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม (Customer Centric) 
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ตลอดจนการร่วมมือและร่วมใจกันของทุกหน่วยงานเพื่อส่งมอบบริการท่ีเป็นเลิศให้กับลูกค้า 
(Synergy) 

กลยุทธ์กลุ่มธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ส าหรับกลยุทธ์ท่ีจะท าให้ธุรกิจเช่าซ้ือ
รถยนตข์องธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน)  บรรลุเป้าหมาย คือ มีเจา้หนา้ท่ีการตลาดของธุรกิจเช่าซ้ือ
โดยเฉพาะ ท่ีสามารถครอบคลุมการท าเช่าซ้ือทั่วประเทศ และการเป็นพันธมิตรท่ีดีกับตัวแทน
จ าหน่ายรถยนตท์ัว่ประเทศ รวมทั้งการมีผลิตภณัฑ์สินเช่ือรถยนต์หลากหลายประเภท ทั้งบริการเช่า
ซ้ือรถยนต์ใหม่และรถยนต์มือสอง บริการเช่าซ้ือรถยนต์ส าหรับธุรกิจขนาดใหญ่ในลกัษณะ Fleet 
บริการสินเช่ือเพื่อสินคา้คงคลงัแก่ตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ นอกจากน้ียงัมีการส่งเสริมการตลาดใน
รูปแบบต่างๆ อยูเ่สมอ รวมทั้งการพฒันาผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ รถยนตเ์พื่อเพิ่ม
ศกัยภาพในการขยายธุรกิจอย่างต่อเน่ืองและท่ีส าคญัธนาคารธนชาต  และยงัมีการขยายสาขาอย่าง
ต่อเน่ือง ซ่ึงจะเป็นช่องทางในการอ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ใกลชิ้ด ซ่ึงสามารถน ามาสรุปกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาตจ ากดั 
(มหาชน)  ปัจจุบนัมีดงัน้ี 

1.8  ดา้นผลิตภณัฑ์ ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) มีการพฒันาผลิตภณัฑ์และการบริการ 
(Product/Service) ให้มีความหลากหลาย  โดยผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการในปัจจุบนั คือ สินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตใ์หม่ สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตมื์อสอง และสินเช่ือ Sale and Lease Backในช่ือผลิตภณัฑ์ “สินเช่ือ
รถแลกเงิน” ซ่ึงเป็นสินเช่ือท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการเงินสดโดยมีจุดขายจาก
ยอดเงินอนุมติัท่ีสูงกวา่ อตัราดอกเบ้ียต ่ากวา่ และระยะเวลาการผอ่นช าระนานกวา่สินเช่ือบุคคลทัว่ไป  
ท าให้ลูกคา้สามารถเลือกระยะเวลาและค่างวดท่ีสอดคลอ้งกนักบัความสามารถในการผอ่นช าระเพื่อ
สร้างความสะดวกแก่ลูกคา้มากข้ึน  ส าหรับลูกคา้ท่ีอาจมีปัญหาการผ่อนช าระในอนาคต  ธนาคารมี
ผลิตภณัฑ์เพื่อสร้างความสบายใจแก่ลูกคา้คือการบริการประกนัสินเช่ือ ธนชาต SMILE CAR เป็นการ
ประกนัชีวิตคุม้ครองวงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์กรณีลูกคา้ไม่สามารถชาระค่างวดไดอ้นัเน่ืองมาจาก
การเสียชีวิตและทุพพลภาพซ่ึงจะคุม้ครองให้แก่ผูเ้อาประกนั (ลูกคา้เช่าซ้ือรถยนต์) ทางบริษทั ธน
ชาตประกนัชีวติ จ ากดั จะเป็นผูรั้บผดิชอบความเสียหายท่ีเกิดข้ึน โดยจะช่วยชาระคืนวงเงินสินเช่ือเช่า
ซ้ือตามทุนประกนัในหน้ีสินท่ีเกิดจากการเช่าซ้ือรถยนตก์บัธนาคารธนชาต ซ่ึงจะไม่เป็นภาระให้กบั
ครอบครัวของผูเ้ช่าซ้ือ  

1.9  ดา้นราคา (Price) ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) การก าหนดอตัราดอกเบ้ียสินเช่ือ
รถยนต์ ทางธนาคารจะปรับเปล่ียนไปตามช่วงเวลากบัแนวโน้มเศรษฐกิจในช่วงนั้น โดยปรับ เพิ่ม
หรือลดตามอตัราดอกเบ้ียของธนาคารแห่งประเทศไทย  กลยุทธ์ท่ีธนาคารน ามาใช้เพื่อเสริมสร้าง
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ความแขง็แกร่งในการแข่งขนั เช่น ธนชาติ New Car Loan  ธนชาติ Used Car Loan มีอตัราดอกเบ้ียต ่า  
ระยะการผ่อนช าระสูงสุดไม่เกิน 84 เดือน (7 ปี)  จดัสินเช่ือวงเงิน 100% ของราคากลาง  ส าหรับ
สินเช่ือรถแลกเงิน ธนาคารให้วงเงินสูง 100% ผ่านนาน 72 เดือน ท่ีส าคญัไม่มีค่าธรรมเนียม ค่างวด
ผอ่นช าระ 59 บาทต่อวนั ทุกๆ วงเงินสินเช่ือ 100,000 บาท อตัราดอกเบ้ีย 3.18% ต่อปี ส าหรับรถยนต์
ท่ีจดทะเบียนตั้งแต่ปี 2556 เป็นตน้ไป  

1.10  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) 
เน้นกลยุทธ์ใช้สาขาเป็นช่องทางหลักในการบริการแบบครบวงจรพร้อมจดัโปรโมชั่นมอบสิทธิ
ประโยชน์ให้ลูกคา้อย่างต่อเน่ือง ปัจจุบนัมีจ านวนสาขา 630 สาขา ให้พนกังานของธนาคารท างานท่ี
ส านกังาน หรือศูนยฮ์บั 40% อีก 60% เป็นการออกไปดูแลดีลเลอร์ แต่หากมีลูกคา้เขา้มาติดต่อท่ีสาขา 
พนักงานสาขาธนชาตจะให้ติดต่อกบัพนักงานประจ าฮบัท่ีใกล้เคียงได้ทนัที ช่องทางการช าระเงิน 
ธนาคารเปิดช่องทางการช าระไวห้ลายแห่ง เช่นช าระท่ีเคาน์เตอร์ ธนาคารธนชาตทุกสาขา ช าระโดย
การหักอตัโนมติัผ่านบญัชีธนาคารธนชาต (Direct Debit) ช าระผ่านตู ้ATM ธนาคารธนชาต รวมถึง
การหาพันธมิตรโดยสามารถช าระท่ีเคาน์เตอร์ธนาคารกรุงไทย ธนาคารออมสิน ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ช าระท่ีเคาน์เตอร์ไปรษณียไ์ทยทัว่ประเทศ (Pay At Post) 

1.11  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) มีการจดั
รายการส่งเสริมการขายอยา่งต่อเน่ือง โดย จดักิจกรรมส่งเสริมการตลาด “Birthday Reward” มอบ
ดอกเบ้ียพิเศษแก่ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ท าการส่งเสริมการขาย เช่น การจดัท าแคมเปญแจก
บตัรของขวญัใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาซ้ือรถกบัดีลเลอร์เป็นตน้ นอกจากน้ี เป็นตน้ ส าหรับสินเช่ือรถแลก
เงินมีโปรโมชัน่ส าหรับลูกคา้ท่ีมีการผอ่นช าระดีจะมีเงินคืนลูกคา้บุคคลท่ีสมคัรสินเช่ือธนชาตรถแลก
เงินตั้งแต่วนัท่ี 1 พ.ค. – 30 พ.ย.  2558 และไดรั้บการอนุมติัและเกิดสัญญาภายในวนัท่ี 31 ม.ค. 
2559   สัญญาท่ีมีระยะเวลาผอ่นตั้งแต่ 48  งวดข้ึนไป ผอ่นช าระครบอายสุัญญา โดยไม่มีค่าปรับล่าชา้
ตลอดอายสุัญญา คืนดอกเบ้ียปีสุดทา้ย 1  ปี ซ่ึงเกณฑก์ารค านวณดอกเบ้ียเป็นไปตามมาตรฐานการ
บญัชี ธนาคารจะโอนเงินเขา้บญัชีออมทรัพยธ์นาคารธนชาตของลูกคา้ภายใน 60  วนั หลงัส้ินสุด
สัญญา 

1.12  ดา้นบุคลากร (People) ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) มีนโยบายพฒันาบุคลากรทั้ง
บุคลากรใหม่ และบุคลากรเดิมอย่างสม ่าเสมอ ในหลกัสูตรเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมีความหลากหลาย 
ระบบการบริการท่ีทนัสมยั รวมถึงการบริการอย่างเป็นมิตร  ดงันั้นพนกังานของธนาคารทุกคนจะ
ผา่นการอบรมและฝึกฝนงานมาแลว้  จึงสามารถให้บริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้  และ
สามารถสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้  การสร้างความมัน่ใจและความน่าเช่ือถือแก่ลูกคา้ นบัวา่เป็น
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ส่วนท่ีส าคญัเป็นอย่างมากในการให้บริการ และในขณะเดียวกนัธนาคารจะคอยรับฟังความคิดเห็น
ของพนกังานอยา่งสม ่าเสมอในทุกเร่ือง 

1.13  กระบวนการให้บริการ (Process) ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) มีกระบวนการ
การให้บริการท่ีรวดเร็ว เน่ืองจากมีศูนยใ์ห้บริการหรือฮบั 22 ฮบั ทัว่ประเทศ ซ่ึงจะแตกต่างจากศูนย์
ของส านักงานใหญ่ของธนาคารต่างๆ ทัว่ไป คือ ไม่เฉพาะเป็นแค่ศูนยใ์นการตดัสินใจ แต่สามารถ
ปฏิบัติงานในระดับ Operation ได้ด้วย อีกทั้ งระบบการท างานจะน าระบบออนไลน์มาใช้ท าให้
กระบวนการการจดัสินเช่ือ การรับช าระค่างวด เป็นไปอย่างรวดเร็วและลดขอ้ผิดพลาดท่ีมกัเกิดข้ึน 
รวมถึงการลดขั้นตอนการการจัดสินเช่ือให้กระชับมากข้ึนท าให้ระยะเวลาในการขอสินเช่ือมี
ระยะเวลาไม่นาน  

1.14  การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) การท่ีธนาคารธนชาตส่งพนกังานไปประจ าแต่ละสาขานั้น จะข้ึนอยู่
กบัวา่ขนาดสาขา ถา้เป็นสาขาขนาดใหญ่และมียอดสินเช่ือค่อนขา้งสูง จะมีจ านวนพนกังานประจ าอยู่
ค่อนขา้งมาก อีกทั้งยงัให้ความส าคญักบัการแต่งเคร่ืองแบบของธนาคาร เพื่อให้ลูกคา้สามารถรู้ได้
ในทนัทีวา่สามารถสอบถามเร่ืองสินเช่ือไดจ้ากพนกังานคนใด 
 
เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัส่วนประสมทางดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือ และ
ท่ีเก่ียวขอ้งมีดงัน้ี 
 นันทรุต จันทรภัทร (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์
ต่อส่วนประสมการตลาดของบริษทัโตโยต้า ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากัด จงัหวดัเชียงใหม่พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาสูงสุด
ปริญญาตรี ประกอบธุรกิจส่วนตวั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท ไดรั้บวงเงินสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์500,001 – 700,000 บาท เลือกระยะเวลางวดการช าระเงิน72 งวด สถาบนัการเงินท่ีเคยใช้ 
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทราบเก่ียวกบับริการของบริษทัโตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั 
จงัหวดัเชียงใหม่ จากการแนะน าของคนรู้จกั และเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ต่อ
ส่วนประสมการตลาดของบริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม ่เพราะเง่ือนไข 
ระเบียบ และขั้นตอนในการท าสัญญามีความยืดหยุน่  ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัปานกลางทุกปัจจยั โดยสามารถเรียงล าดบัได้ดงัน้ี คือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้าน
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กระบวนการใหบ้ริการ  ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด  ปัจจยัดา้นบุคลากร  ปัจจยัดา้นสถานท่ี และ ปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละด้านคือ  ด้านผลิตภัณฑ์ คือ วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีได้รับ มีความ
เหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัไฟแนนซ์อ่ืนๆ ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ระเบียบ ขั้นตอนการท า
สัญญาสะดวก ไม่ยุง่ยาก มีความยืดหยุน่ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ภายในตวั
อาคารหรือบริเวณเคาน์เตอร์รับบริการมีแสงสว่างเพียงพอ ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีการแจก
ของท่ีระลึกในเทศกาลส าคญั เช่น เทศกาลปีใหม่ ออกบูธตามงานต่างๆ เป็นตน้ ด้านบุคลากร คือ 
ความตรงต่อเวลาในการบริการของพนักงาน ดา้นสถานท่ี คือ ท าเลท่ีตั้งอยู่ในเขตชุมชนท่ีสามารถ
เขา้ถึงง่ายในการติดต่อรับบริการ และ ดา้นราคา คือ มีส่วนลดเหมาะสมในกรณีท่ีมีการปิดบญัชีก่อน
ก าหนดเช่น เม่ือตอ้งการปิดบญัชีหลงัผอ่นช าระครบ 24 เดือน ลดอตัราดอกเบ้ียถึงร้อยละ 40 

 กฤษณะ แสนวาสน์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้รถยนตมื์อ
สองต่อการใช้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาติ จ  ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้รถยนตมื์อสองต่อการ
ให้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม ่ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือรวบรวมขอ้มูล จาก 129 ราย พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มี
อายุระหว่าง 30-39 ปี ระยะเวลาการด าเนินงานของกิจการคา้รถยนต์มือสอง 1-5 ปี ต าแหน่งเจา้ของ
กิจการ และประเภทกิจการเจา้ของคนเด่ียว จ านวนรถยนต์ท่ีมีขายในกิจการต่อเดือน 6-10 คนั และมี
ยอดขายรถยนตมื์อสองโดยเฉล่ียต่อเดือนของกิจการโดยประมาณ 4-6 คนั ระยะเวลาท่ีรู้จกัธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) และระยะเวลาเป็นลูกค้าด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 3-4 ปี เหตุผลท่ีใช้บริการ
สินเช่ือจากธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) มากท่ีสุดคืออตัราดอกเบ้ียบริการด้านสินเช่ือมีความ
เหมาะสม   แหล่งขอ้มูลท่ีทราบบริการดา้นสินเช่ือของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จากพนกังาน
ธนาคาร  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการในระดบัมากใน
ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้าน
ผลิตภณัฑ์หรือด้านบริการและด้านส่งเสริมการตลาด   ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้าน
ผลิตภณัฑ์ คือ มีระยะเวลาหรือจ านวนงวดในการผ่อนช าระตรงตามความต้องการ  ด้านราคา คือ 
ธนาคารใหค้่าน าจดัไฟแนนซ์ (ค่ารีเบท) แก่ผูป้ระกอบการในอตัราท่ีสูง เช่น 8% ของดอกเบ้ียทั้งหมด  
ดา้นการจดัจ าหน่าย คือ มีการให้บริการสินเช่ือและท าสัญญานอกสถานท่ี  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
คือ การมีพนกังานของธนาคารไปแนะน าการให้บริการถึงสถานท่ีประกอบการ   ปัจจยัดา้นบุคลากร 
คือ พนักงานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี เป็นกนัเอง   ดา้นกระบวนการ คือ ความสะดวกในการติดต่อขอใช้
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บริการดา้นสินเช่ือ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  ส าหรับ
ปัญหาท่ีพบ ด้านการจดัจ าหน่ายได้แก่ การติดต่อโทรศพัท์กบัธนาคารช่วงเช่าคู่สายเต็มไม่สามารถ
ติดต่อเจา้หน้าท่ีไดเ้ม่ือมีเร่ืองด่วน เช่น การขอยอดปิดบญัชีสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์สถานท่ีจอดรถมีไม่
เพียงพอส าหรับลูกค้า ด้านบุคลากร ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีการตลาดมาไม่ตรงเวลานัดและบางคร้ังไม่
สามารถติดต่อได้ ด้านกระบวนการ ได้แก่ ขั้นตอนในการด าเนินการขอคืนค่าโอนกรรมสิทธ์ิรถมี
ความล่าชา้ 

กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคา้ต่อการให้บริการด้าน
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ และปัญหาในการใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ ใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 40-41 ปี สถานภาพ
สมรส ส าเร็จการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจา้งเอกชน รายไดต่้อเดือน 
10,001-30,000 บาท วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 300,001-500,000 บาท งวดเวลาการช าระเงินตาม
สัญญาเช่าซ้ือรถยนต์ 60 งวด นอกเหนือจากการใช้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์กบัธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) แลว้ ใช้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์กบัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ เพียงร้อยละ 
6.23  ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นบุคคลและดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก ส่วนปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นการจดัจ าหน่าย ปัญหาท่ีพบจากการให้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารมากท่ีสุด 
ได้แก่ ท่ีจอดรถไม่เพียงพอและไม่สะดวก จ านวนสาขาให้บริการน้อยเกินไป และขั้นตอนการ
ใหบ้ริการยุง่ยากซบัซอ้น และชา้เกินไป 
 ปิยะนาถ สุวิทย์ศักดานนท์ (2548) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากดั พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 21 - 30 ปี สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา หรือ ปวช. 
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท ลูกคา้ท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะใชร้ถจกัรยานยนตใ์นการค ้าประกนัการกูย้ืม วงเงินสินเช่ือนอ้ยกวา่50,000 
บาท ระยะเวลาในการช าระเงินตามสัญญาเช่าซ้ือ 12 งวด และกู้ยืมเพื่อท าธุรกิจ ไม่เคยใช้บริการ
สถาบนัการเงินอ่ืนๆ และมีความคิดเห็นวา่สถาบนัการเงินอ่ืนอนุมติัวงเงินกูใ้หสู้งกวา่ และเสนออตัรา
ดอกเบ้ียท่ีต ่ากวา่ จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั 
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น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากัด สามารถเรียงล าดับได้ดังน้ี ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ด้านบุคคล ล าดับถัดไปคือ อันดับ 3ด้าน
กระบวนการให้บริการ  อนัดบั 4 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  อนัดบั 5 ด้านหลกัฐานทางกายภาพ  
อนัดบั 6 ดา้นการส่งเสริมการตลาด และอนัดบั 7 ดา้นราคา ตามล าดบั  
 กวนิ พรเลศิ (2546) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ
เช่าซ้ือของบริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย  อายรุะหวา่ง 31- 40 ปี  สถานภาพโสด  การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั
หรือคา้ขายและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนรวมกบัคู่สมรสมากกวา่ 50,000 บาท ใชร้ถยนตม์าค ้าประกนัการ
กู้ยืม โดยมีระยะเวลากู้ยืม 3 ปี ช าระเงินเป็นรายงวดรวม 36 งวด และส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้ใช้บริการ
สินเช่ือจากบริษทั อินเตอร์ลิสซ่ิง จ  ากดั เพียงแห่งเดียว ผลการศึกษาดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การให้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษัทอินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากัด ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจค่าเฉล่ียระดบัมากดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการต่อการอนุมติัจ านวนเงินให้กู ้
ดา้นราคาต่อการลดดอกเบ้ียให้หากปิดบญัชีก่อนก าหนด และการมีอตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่า ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายต่อค่าเฉล่ียท าเลท่ีตั้งบริษทัใกลท่ี้พกั หรือท่ีท างานดา้นบุคลากรต่อการบริการดว้ยน ้าใจ
และความเอ้ือเฟ้ือ ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ความมีอธัยาศยั การเอาใจใส่และติดตามลูกคา้ การ
ให้บริการต่อสอบถามทางโทรศพัท์ บุคลิกภาพทั่วไปและความน่าเช่ือถือและความไวใ้จได้ของ
พนกังาน ดา้นกระบวนการให้บริการต่อการรักษาผลประโยชน์และความลบัของลูกคา้ ช่วงเวลาใน
การให้บริการของบริษทัความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ และมีขั้นตอนในการบริการท่ีท าให้
ผูรั้บบริการใช้บริการไดส้ะดวกสบาย และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพต่อการมีท่ี
นั่งพักคอยระหว่างการใช้บริการ และความเหมาะสมของการแต่งกายของพนักงาน ผู ้ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจระดับปานกลาง ด้านการส่งเสริมการตลาดต่อการประชาสัมพันธ์ถึง
ภาพลกัษณ์ของบริษทัและการประชาสัมพนัธ์ถึงรูปแบบการใหบ้ริการของบริษทั 
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บทที ่3 
ระเบียบวธิีวจิัย 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของ

สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ มีวธีิวจิยั ดงัน้ี 

 
ขอบเขตการศึกษา 

1. ขอบเขตเนือ้หา 
 เป็นการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ในด้านผลิตภณัฑ์ หรือการ
บริการ ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ    

2. ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกค้าสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากัด 

(มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 53,224 ราย  (ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน), 2555)  ขอ้มูล ณ 
วนัท่ี 31 มีนาคม  2556 จาก 13 สาขา  

3. ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลือกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดตวัอยา่งจ านวน  403 ราย เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วาม

สะดวก (Convenience Sampling)  จ  านวนตวัอยา่งไดม้าจากวธีิการค านวณจากสูตรของ Taro Yamane 
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ , 2551) ดงัน้ี 

    21 Ne
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n = จ านวนตวัอยา่ง 

N  = จ านวนประชากร 

e  = ความน่าจะเป็นของความผิดพลาดท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
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n =                     53,224 

                               1+ (53,224  X  0.052) 

n   =  397.01 

 ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  403 ราย 

 

ในการสุ่มตวัอยา่งจะไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) โดยจ านวน
ลูกค้าของแต่ละสาขามีจ านวนและมีคุณลักษณะใกล้เคียงกัน  วิ ธีการคัดเลือกแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยเป็นลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในเดือนมกราคม 2557 ของแต่ละสาขาท่ี
ตอ้งการเก็บขอ้มูลทั้ง 13 แห่ง คือ 1) สาขาท่าแพ  2) สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต เชียงใหม่  3) สาขา
ตลาดวโรรส  4)สาขาถนนช้างคลาน(เชียงใหม่)  5) สาขาถนนนิมมานเหมินท์   6) สาขาโรงพยาบาล
แมคคอร์มิค(เชียงใหม่) 7) สาขาบ๊ิกซีหางดง  8) สาขาสันป่าข่อย  9) สาขาสันทราย  10) สาขาข่วงสิงห์  
11) สาขาหางดง  12)สาขาบ่อสร้าง 13) สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่  โดยก าหนดให้แต่ละสาขาเก็บจ านวน 31 
ราย เท่ากนั รวม 403 ราย 

 
วธีิการศึกษา 

1. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ิธีเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน  403 ราย โดยใชแ้บบสอบถาม 

ข้อมูลทุติยภู มิ  (Secondary Data)  โดยการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร  หนังสือ  
วารสาร   แหล่งขอ้มูลออนไลน์และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการและสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)    ซ่ึงไดแ้บ่ง

เน้ือหาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลออกเป็น  4  ส่วนคือ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส อาชีพ  ต าแหน่งการท างาน  รายได ้ ระดบัการศึกษา   
ส่วนที ่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ประกอบดว้ย ประเภทการ

สินเช่ือ  ระยะเวลาในการใชบ้ริการ  วงเงินท่ีใชบ้ริการ  อตัราดอกเบ้ีย 
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ส่วนที่  3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ ในดา้นผลิตภณัฑ์ 
(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากร 
(People) ดา้นกระบวนการ (Process) และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence)  

ส่วนที่  4 ขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะในการให้บริการของ ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

3. การทดสอบความเช่ือมั่น 
 เก็บรวบรวมขอ้มูล โดยเตรียมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยัทั้งขอ้มูลปฐมภูมิและทุติย

ภูมิ  สร้างค าถามตามโครงสร้างของเน้ือหาท่ีก าหนดไว ้และแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้น าไปใช้
ทดลองใช้กบัลูกคา้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน และค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการวิเคราะห์หาค่าสัม
ประสิทธ์ แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) โดยค่าท่ีไดต้อ้งไม่ต ่ากวา่ 0.8 แลว้จึง
น ามาใช ้ซ่ึงจากการทดสอบไดค้่าสัมประสิทธ์ แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) 
โดยค่าท่ีได ้0.902 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีไดม้า ขอ้มูลถูกน ามาวเิคราะห์ดงัน้ี 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม และแบบสอบถามส่วนท่ี 
2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จะใชจ้ะการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาได้
ค่าความถ่ี ไดแ้ก่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  
 แบบสอบถามส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ จะ
ใช ้Rating Scale โดยมีเกณฑ์วดัระดบัความส าคญัของขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
จงัหวดัเชียงใหม่ และเกณฑก์ารแปลความหมาย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ , 2551 มีดงัน้ี 
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ระดับคะแนน ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
5                             พึงพอใจมากท่ีสุด 
4                           พึงพอใจมาก 
3                           พึงพอใจปานกลาง 
2                           พึงพอใจนอ้ย 
1                           พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 

ค่าเฉลีย่ การแปลความหมาย 

4.20 – 5.00                             พึงพอใจมากท่ีสุด 
3.40 – 4.19                           พึงพอใจมาก 
2.60 – 3.39                           พึงพอใจปานกลาง 
1.80 – 2.59                           พึงพอใจนอ้ย 
1.00 – 1.79                           พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

   
  แบบสอบถามส่วนท่ี 4 ขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะในการให้บริการของ ธนาคารธนชาต 
จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม ่  ผูศึ้กษารวบรวมและน าเสนอในรูปแบบการพรรณนา 
 การทดสอบสมมติฐานการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่าง
กนัตามรายได้ต่อเดือน  ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า เพื่อหาความแตกต่างของค่าเฉล่ียโดยใช้สถิติ
อนุมาน F-test ท่ีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05   ถ้าค่า Significant ท่ีได้น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต 
จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน  ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 
 
สถานทีใ่นการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม่   และคณะ
บริหารธุรกิจ  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
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ระยะเวลาในการศึกษา 
ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของ

สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธนาคาร ธนชาต จ ากัด (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ ใช้เวลาในการศึกษา 12 
เดือน โดยเร่ิมตั้งแต่ เดือน เมษายน 2557 – มีนาคม 2558 
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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ในจังหวดัเชียงใหม่ ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 403 ราย  ซ่ึง
แบบสอบถามดงักล่าวไดแ้บ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี    

ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม  

  ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ 

  ส่วนท่ี  3 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์

   ส่วนท่ี  4 การทดสอบสมมติฐานการศึกษา 

     4.1  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

     4.2  ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลขอ้เสนอแนะในการให้บริการของธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

ในจงัหวดัเชียงใหม่ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 231 57.32 
หญิง 172 42.68 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน  231 ราย คิดเป็นร้อยละ 57.32  และเพศหญิง จ านวน 172 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.68 
 
 

 ตารางที ่4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 25 ปี  12 2.97 
25-39 ปี 153 37.97 
40-54 ปี  177 43.92 
ตั้งแต่ 55 ปีข้ึนไป 61 15.14 

รวม 403 100.00 
 

จาก ตารางท่ี 4.2   พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย  ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
40-54 ปี จ  านวน 177 ราย คิดเป็นร้อยละ 43.92 รองลงมาอายุ  25-39 ปี จ  านวน 153 ราย คิดเป็นร้อยละ 
37.97  อายตุั้งแต่ 55 ปีข้ึนไป จ านวน 61 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.14 และอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี จ  านวน 12 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 2.97 
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ตารางที ่4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 101 25.06 
สมรส 262 65.01 
หมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่ 40 9.93 

รวม 403 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4.3  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส 
จ านวน 262 ราย คิดเป็นร้อยละ  65.01  รองลงมาสถานโสด จ านวน 101 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.06  
และสถานภาพหมา้ย / หยา่ / แยกกนัอยู ่ จ  านวน 40 ราย  คิดเป็นร้อยละ 9.93 
 
ตารางที ่4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี  93 23.08 
ปริญญาตรี 255 63.28 
สูงกวา่ปริญญาตรี 55 13.64 

รวม 403 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 255 ราย คิดเป็นร้อยละ  63.28  รองลงมาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 93 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 23.08  และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.64 
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ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
เกษตรกร 61 15.14 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 115 28.54 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 73 18.11 
ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 154 38.21 

รวม 403 100.00 
 
  จากตารางท่ี 4.5  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีอาชีพ
ลูกจ้าง/พนักงานเอกชน จ านวน 154 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.21  รองลงมาข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 115 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.54  ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ จ านวน 73 ราย คิด
เป็นร้อยละ 18.11 และเกษตรกร จ านวน 61 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.14 
    
ตารางที ่4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

รายได้ครอบครัวเฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท  35 8.68 
10,001-30,000 บาท 269 66.75 
30,001-50,000 บาท 73 18.11 
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 26 6.45 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,001-30,000 บาท จ านวน 269 ราย คิดเป็นร้อยละ 66.75 รองลงมามีรายได ้30,001-50,000 บาท  
จ านวน 73 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.11 มีรายได้ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.68 
และมีรายไดม้ากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป จ านวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.45 
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ตารางที ่4.7  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 2 ปี  3 0.75 
3-5  ปี 213 52.85 
มากกวา่ 5 ปี 187 46.40 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.7  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการ  
เป็นลูกคา้ 3-5 ปี จ  านวน 213 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.85 รองลงมามากกวา่ 5 ปี  จ  านวน 187 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 46.40  และไม่เกิน 2 ปี จ  านวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.75 

 
ตารางที ่4.8  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเหตุผลที่เลอืกใช้บริการ
ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

เหตุผลที่เลอืกใช้บริการธนาคาร จ านวน ร้อยละ 
มีช่ือเสียงมานาน และมีความน่าเช่ือถือ 107 26.55 
เง่ือนไข ระเบียบ และขั้นตอนในการท าสัญญามีความยดืหยุน่ 48 11.91 
อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 200 49.63 
ระยะเวลาการผอ่นช าระมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ี
อ่ืน 

17 4.23 

มีการโฆษณาผา่นทางส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุหนงัสือพิมพ ์แผน่
ประกาศ เป็นตน้ 

25 6.20 

พนกังานสินเช่ือมีความช านาญ และ มีความรู้ ความสามารถใน
ส่ิงท่ีใหบ้ริการ 

3 0.74 

พนกังานสินเช่ือมีจ านวนมากเพียงพอในการใหบ้ริการ 3 0.74 
รวม 403 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีเหตุผลท่ีเลือกใช้

บริการธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จากอตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 
จ านวน 200 ราย คิดเป็นร้อยละ 49.63 รองลงมามีช่ือเสียงมานาน และมีความน่าเช่ือถือ จ านวน 107 ราย 
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คิดเป็นร้อยละ 26.55  เง่ือนไข ระเบียบ และขั้นตอนในการท าสัญญามีความยืดหยุน่ จ  านวน 48 ราย คิด
เป็นร้อยละ 11.91  จ  านวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.20 ระยะเวลาการผ่อนช าระมีความเหมาะสม เม่ือ
เปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน จ านวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.23 พนกังานสินเช่ือมีความช านาญ และ มีความรู้ 
ความสามารถในส่ิงท่ีให้บริการและพนักงานสินเช่ือมีจ านวนมากเพียงพอในการให้บริการจ านวน 3 
ราย คิดเป็นร้อยละ 0.74 

 
ตารางที ่4.9  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามแหล่งข้อมูลเกีย่วกบับริการ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

 แหล่งข้อมูลเกีย่วกบับริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคาร  จ านวน ร้อยละ 
การแนะน าของคนรู้จกั 216 53.60 
เวบ็ไซตธ์นาคาร 67 16.63 
ใบปลิวธนาคาร 63 15.63 
ใบปลิวแนบในนิตยสาร และหนงัสือพิมพ ์ 26 6.44 
ป้ายโฆษณากลางแจง้ 17 4.22 
วทิยทุอ้งถ่ิน 8 1.99 
หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน 6 1.49 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.9  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่ทราบขอ้มูลเก่ียว
บริการสินเช่ือรถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จากการแนะน าของคนรู้จกัจ านวน 216 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 53.60 รองลงมาเวบ็ไซตธ์นาคาร จ านวน 67 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.63  ใบปลิวธนาคาร 
จ านวน 63 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.63 ใบปลิวแนบในนิตยสาร และหนงัสือพิมพ ์จ านวน 26 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 6.44 ป้ายโฆษณากลางแจง้ จ านวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.22 วิทยุทอ้งถ่ิน จ านวน 8 ราย คิด
เป็นร้อยละ 1.99 และหนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.49 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 
 

ตารางที ่4.10  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทรถทีน่ ามาใช้
บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 

ประเภทรถที่น ามาใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ จ านวน ร้อยละ 
รถกระบะ 172 42.68 
รถเก๋ง 231 57.32 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.10  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่น ารถเก๋งมาใช้
บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ จ  านวน 231 ราย คิดเป็นร้อยละ 57.32 รองลงมารถกระบะ จ านวน 172 
ราย คิดเป็นร้อยละ 42.68 

 
ตารางที ่4.11  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามวงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต์ 

วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 300,000 บาท 41 10.17 
300,001 – 500,000 บาท 89 22.08 
500,001 – 1,000,000 บาท 227 56.33 
มากกวา่ 1,000,000 บาทข้ึนไป 46 11.42 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.11  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีวงเงินสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต์ 500,001 – 1,000,000 บาท จ านวน 227 ราย คิดเป็นร้อยละ 56.33 รองลงมา 300,001 – 
500,000 บาท จ านวน 89 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.08 มากกวา่ 1,000,000 บาทข้ึนไป จ านวน 46 ราย คิด
เป็นร้อยละ 11.42 และไม่เกิน 300,000 บาท จ านวน 41 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.17 
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ตารางที ่4.12  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลางวดการช าระ
เงินตามสัญญาเช่าซ้ือรถยนต์ 

ระยะเวลางวดการช าระเงินตามสัญญาเช่าซ้ือรถยนต์ จ านวน ร้อยละ 
24 งวด 3 0.74 
36 งวด 36 8.93 
48 งวด 56 13.90 
60 งวด 133 33.00 
72 งวด 175 43.43 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่มีระยะเวลาใน
การช าระเงินตามสัญญาเช่าซ้ือรถยนต ์72 งวด จ านวน 175 ราย คิดเป็นร้อยละ 43.43 รองลงมา 60 งวด  
จ านวน 133 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.00  48 งวด จ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.90 36 งวด จ านวน 36 
ราย คิดเป็นร้อยละ 8.93 และ 24 งวด จ านวน 3 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.74 

 
ตารางที ่4.13  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามการใช้บริการด้านสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต์กบัสถาบันการเงินอืน่ 

การใช้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์กบัสถาบันการเงินอืน่ จ านวน ร้อยละ 
ไม่ใช ้ 224 55.58 
ใช ้ 179 44.42 

รวม 403 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.13  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย ส่วนใหญ่ไม่ใช้บริการด้าน
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัสถาบนัการเงินอ่ืน จ านวน 224 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.58 รองลงมาใชบ้ริการ
จ านวน 179 ราย คิดเป็นร้อยละ 44.42 
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์  

 
ตารางที่ 4.14  แสดงค่าเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์  ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ค่าเฉลีย่ 
 

แปลผล 
 

ล าดับ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.22  มากท่ีสุด  1 
ดา้นบุคลากร  4.20  มากท่ีสุด  2 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  4.11  มาก  3 
ดา้นราคา  3.99  มาก  4 
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 3.62 มาก 5 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด  3.58  มาก  6 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  3.15  ปานกลาง  7 

รวม 3.81  มาก   
 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ของธนาคารธนชาต จ ากดั มหาชน) โดยรวมในระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 
3.81  หากพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่พึงพอใจอนัดบัท่ี 1 คือดา้นผลิตภณัฑ์พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ท่ี
ค่าเฉล่ีย 4.22    อนัดบัท่ี 2 คือดา้นบุคลากรพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.20  อนัดบัท่ี 3 คือดา้น
กระบวนการให้บริการ พึงพอใจระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.11   อนัดบัท่ี 4 คือดา้นราคาพึงพอใจระดบัมาก 
ท่ีค่าเฉล่ีย 3.99  อนัดบัท่ี 5 คือดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพพึงพอใจระดบัมาก ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.62  อนัดบัท่ี 6 คือ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดพึงพอใจระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ีย 3.58  และ
อนัดบัท่ี 7 คือดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายพึงพอใจในระดบัปานกลาง ท่ีค่าเฉล่ีย 3.15 
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ตารางที ่4.15 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลีย่ และระดับความพงึพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านผลติภัณฑ์  

 
ด้านผลติภณัฑ์  

ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) มากทีสุ่ด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และความ
น่าเช่ือถือของธนาคาร 

178 
(44.2) 

219 
(54.3) 

6 
(1.5) 

- - 4.43 
(มากท่ีสุด) 

ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์
หลากหลายตรงความตอ้งการ 

132 
(32.8) 

259 
(64.3) 

12 
(3.0) 

- - 4.30 
(มากท่ีสุด) 

วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้หต้ามท่ี
ตอ้งการ 

76 
(18.9) 

290 
(72.0) 

37 
(9.2) 

- - 4.10 
(มาก) 

ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ี
เหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข 

70 
(17.4) 

288 
(71.5) 

45 
(11.2) 

- - 4.06 
(มาก) 

รวม 456 
(28.3) 

 

1,056 
(65.5) 

 

100 
(6.2) 

 

- - 4.22 
(มากท่ีสุด) 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นผลิตภณัฑ์ ในระดบัมากท่ีสุดท่ีค่าเฉล่ีย 4.22  หากพิจารณาในแต่
ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ 
และความน่าเช่ือถือของธนาคารท่ีค่าเฉล่ีย 4.43  และประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรง
ความตอ้งการท่ีค่าเฉล่ีย 4.30  พึงพอใจในระดบัมากดา้นวงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ีตอ้งการท่ี
ค่าเฉล่ีย 4.10  และระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ีเหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไขท่ีค่าเฉล่ีย 4.06  
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ตารางที ่4.16 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลีย่ และระดับความพงึพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านราคา 

 
ด้านราคา 

ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้
 

157 
(39.0) 

210 
(52.1) 

36 
(8.9) 

- - 4.30 
(มากท่ีสุด) 

การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการ
บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เช่น 
ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ. 

41 
(10.2) 

244 
(60.5) 

118 
(29.3) 

- - 3.81 
(มาก) 

การไหส่้วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชี
ก่อนก าหนดสญัญา 

53 
(13.2) 

258 
(64.0) 

86 
(21.3) 

6 
(1.5) 

- 3.89 
(มาก) 

จ านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละงวด
เหมาะสม 

58 
(14.4) 

271 
(67.2) 

74 
(18.4) 

- - 3.96 
(มาก) 

 

รวม 

309 
(19.1) 

983 
(61.0) 

314 
(19.5) 

6 
(0.4) 

 3.99 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นราคา ในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.99  หากพิจารณาในแต่
ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดับมากท่ีสุดในด้านอัตราดอกเบ้ียเงินกู้ท่ี
ค่าเฉล่ีย  4.30  พึงพอใจระดบัมากดา้นจ านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละงวดเหมาะสมท่ีค่าเฉล่ีย 3.96  
ด้านการไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบัญชีก่อนก าหนดสัญญาท่ีค่าเฉล่ีย 3.89  และการจัดเก็บ
ค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการบริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ.ท่ี
ค่าเฉล่ีย 3.81  
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ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลีย่ และระดับความพงึพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารมีจ านวนสาขามากสะดวกต่อ
การใชบ้ริการ 

23 
(5.7) 

185 
(45.9) 

174 
(43.2) 

21 
(5.2) 

- 3.52 
(มาก) 

ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวก
ต่อการเดินทางมาติดต่อ 

22 
(5.5) 

177 
(43.9) 

201 
(49.9) 

3 
(0.7) 

- 3.54 
(มาก) 

สามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 3 
(0.7) 

134 
(33.3) 

246 
(61.0) 

20 
(5.0) 

- 3.30 
(ปานกลาง) 

สามารถติดต่อใชบ้ริการทาง
อินเตอร์เน็ต 

9 
(2.2) 

87 
(21.6) 

255 
(63.3) 

52 
(12.9) 

- 3.13 
(ปานกลาง) 

ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง 11 
(2.7) 

63 
(15.6) 

197 
(48.9) 

117 
(29.0) 

15 
(3.7) 

2.85 
(ปานกลาง) 

สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทางอ่ืนๆ 
เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ 

6 
(1.5) 

38 
(9.4) 

155 
(38.5) 

183 
(45.4) 

21 
(5.2) 

2.57 
(นอ้ย) 

 

รวม 

74 
(3.0) 

684 
(28.3) 

1,228 
(50.8) 

396 
(16.4) 

36 
(1.5) 

3.15 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบัปานกลางท่ีค่าเฉล่ีย 3.15  หาก
พิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ยจะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากในเร่ืองธนาคาร
ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อท่ีค่าเฉล่ีย  3.54 ธนาคารมีจ านวนสาขามาก
สะดวกต่อการใช้บริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.52  พึงพอใจระดบัปานกลางด้านสามารถติดต่อใช้บริการทาง
โทรศพัท์ท่ีค่าเฉล่ีย 3.30  สามารถติดต่อใช้บริการทางอินเตอร์เน็ตท่ีค่าเฉล่ีย 3.13 ท่ีจอดรถสะดวก 
กว้างขวางท่ีค่าเฉล่ีย 2.85  และพึงพอใจระดับน้อยสามารถช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 2.57   
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ตารางที่ 4.18 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุ
หนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ มากพอ
ใหลู้กคา้รู้จกั 

49 
(12.2) 

261 
(64.8) 

90 
(22.3) 

3 
(0.7) 

- 3.88 
(มาก) 

มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้ 22 
(5.5) 

254 
(63.0) 

121 
(30.0) 

6 
(1.5) 

- 3.72 
(มาก) 

การใหพ้นกังานออกไปติดต่อแนะน า
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

31 
(7.7) 

251 
(62.3) 

118 
(29.3) 

3 
(0.7) 

- 3.77 
(มาก) 

การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพ่ือแจง้
ข่าวสารต่างๆ ของการบริการ 

26 
(6.5) 

203 
(50.4) 

142 
(35.2) 

32 
(7.9) 

- 3.55 
(มาก) 

การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น 
การลดอตัราดอกเบ้ีย , การใหว้งเงินกู้
เพ่ิม 

19 
(4.7) 

154 
(38.2) 

223 
(55.3) 

7 
(1.7) 

- 3.46 
(มาก) 

การใหข้องขวญั ของช าร่วยแจกใน
โอกาสพิเศษต่างๆ 

17 
(4.2) 

128 
(31.8) 

221 
(54.8) 

37 
(9.2) 

- 3.31 
(ปานกลาง) 

การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือใหลู้กคา้มี
ส่วนร่วม 

32 
(7.9) 

134 
(33.3) 

197 
(48.9) 

40 
(9.9) 

- 3.39 
(ปานกลาง) 

 

รวม 

196 
(7.0) 

1,385 
(49.1) 

1,112 
(39.4) 

128 
(4.5) 

 3.58 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 4.18 พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 3.58  หาก
พิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในระดบัมากในเร่ืองการโฆษณา
ผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ แผ่นประกาศ มากพอให้ลูกค้ารู้จกัท่ีค่าเฉล่ีย  3.88  การให้
พนกังานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.77  มีระยะเวลาปลอดการช าระเงิน
ตน้ท่ีค่าเฉล่ีย 3.72  การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพื่อแจง้ข่าวสารต่างๆ ของการบริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.55 การ
ให้สิทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย, การให้วงเงินกูเ้พิ่มท่ีค่าเฉล่ีย 3.46  และพึงพอใจ
ระดบัปานกลางในดา้นการจดักิจกรรมพิเศษเพื่อให้ลูกคา้มีส่วนร่วมท่ีค่าเฉล่ีย 3.39 การให้ของขวญั 
ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 3.31 
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ตารางที่ 4.19 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านบุคลากร 

 
ด้านบุคลากร 

ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสุภาพ 153 
(38.0) 

244 
(60.5) 

6 
(1.5) 

- - 4.36 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 176 
(43.7) 

213 
(52.9) 

14 
(3.5) 

- - 4.40 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานมีความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

142 
(35.2) 

237 
(58.8) 

24 
(6.0) 

- - 4.29 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานมีความรู้ ความช านาญ และ
ความสามารถ 

133 
(33.0) 

246 
(61.0) 

24 
(6.0) 

- - 4.27 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้
ถูกตอ้งรวดเร็ว 

108 
(26.8) 

233 
(57.8) 

62 
(15.4) 

- - 4.11 
(มาก) 

พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตาม
ใหข้่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ 

81 
(20.1) 

204 
(50.6) 

104 
(25.8) 

14 
(3.5) 

- 3.87 
(มาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 120 
(29.8) 

241 
(59.8) 

42 
(10.4) 

- - 4.19 
(มาก) 

จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

114 
(28.3) 

205 
(50.9) 

81 
(20.1) 

3 
(0.7) 

- 4.07 
(มาก) 

 

รวม 

1,027 
(31.9) 

1,823 
(56.5) 

357 
(11.1) 

17 
(0.5) 

 4.20 
(มากท่ีสุด) 
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จากตารางท่ี 4.19 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านบุคลากรในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.19  หากพิจารณาในแต่ละ
ปัจจยัยอ่ยจะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีท่ี
ค่าเฉล่ีย  4.40 พนกังานมีการให้บริการท่ีสุภาพท่ีค่าเฉล่ีย  4.36  พนักงานมีความรู้ ความช านาญและ
ความสามารถท่ีค่าเฉล่ีย 4.27  พนักงานมีความเสมอภาคในการให้บริการลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย 4.26  พึง
พอใจระดบัมากเร่ืองพนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อยท่ีค่าเฉล่ีย 4.19 พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหา
ลูกค้าถูกต้องรวดเร็วท่ีค่าเฉล่ีย 4.11  จ  านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการท่ีค่าเฉล่ีย 4.07 
พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามใหข้่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอท่ีค่าเฉล่ีย 3.87 
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ตารางที่ 4.20 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านกระบวนการให้บริการ 

 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การรักษาความลบัลูกคา้ 120 
(29.8) 

259 
(64.3) 

24 
(6.0) 

- - 4.24 
(มากท่ีสุด) 

ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการท า
สญัญาไม่ยุง่ยากและมีความยดืหยุน่ 

94 
(23.3) 

258 
(64.0) 

51 
(12.7) 

- - 4.11 
(มาก) 

การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 81 
(20.1) 

277 
(68.7) 

45 
(11.2) 

- - 4.09 
(มาก) 

ขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติั
สินเช่ือท่ีรวดเร็ว 

86 
(21.3) 

240 
(59.6) 

77 
(19.1) 

- - 4.02 
(มาก) 

 

รวม 

381 
(11.8) 

1,034 
(32.1) 

197 
(6.1) 

  4.11 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นกระบวนการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 4.11  หากพิจารณา
ในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองการรักษาความลบั
ของลูกคา้ท่ีค่าเฉล่ีย  4.24  พึงพอใจระดบัมากในดา้นระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการท าสัญญาไม่
ยุ่งยากและมีความยืดหยุ่นท่ีค่าเฉล่ีย 4.11 การให้บริการท่ีถูกต้องท่ีค่าเฉล่ีย 4.09 และขั้ นตอน
กระบวนการในการอนุมติัสินเช่ือรวดเร็วท่ีค่าเฉล่ีย 4.02 
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ตารางที ่4.21 แสดงจ านวน  ร้อยละ  ค่าเฉลีย่ และระดับความพงึพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ 

ระดบัความพงึพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ค่าเฉลีย่ 
แปลผล 

มากทีสุ่ด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ส านกังานท่ีมีประสิทธิภาพและ
ทนัสมยั 

31 
(7.7) 

245 
(60.8) 

127 
(31.5) 

- - 3.76 
(มาก) 

ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่ง
ทนัสมยัและสวยงาม 

33 
(8.2) 

248 
(61.5) 

122 
(30.3) 

- - 3.78 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

20 
(5.0) 

267 
(66.3) 

116 
(28.2) 

- - 3.76 
(มาก) 

ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 

20 
(5.0) 

158 
(39.2) 

213 
(52.9) 

12 
(3.0) 

- 3.46 
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภยัของ
ธนาคารท่ีเหมาะสม 

16 
(4.0) 

163 
(40.0) 

218 
(54.1) 

6 
(1.5) 

- 3.47 
(มาก) 

แผน่พบั เอกสาร และประกาศของ
ธนาคารสวยงาม น่าอ่าน 

14 
(3.5) 

171 
(42.4) 

215 
(53.3) 

3 
(0.7) 

- 3.49 
(มาก) 

 

รวม 

134 
(5.5) 

1,252 
(51.8) 

1,011 
(41.8) 

21 
(0.9) 

 3.62 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย 
3.62  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในระดบัมากในเร่ือง
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดีท่ีค่าเฉล่ีย  3.78 ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีมีประสิทธิภาพ
และทนัสมยั ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อยท่ีค่าเฉล่ีย 3.76 แผ่นพบั เอกสาร 
และประกาศของธนาคารสวยงาม น่าอ่านท่ีค่าเฉล่ีย 3.49 ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ี
เหมาะสมท่ีค่าเฉล่ีย 3.47 และท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.46 
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ส่วนที ่4  ทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 จากการสัมภาษณ์ขอ้มูลด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  พบว่า
ความแตกต่างกนัในดา้นรายไดต่้อเดือน และระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อาจมีผลท าให้ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการแตกต่างกนัออกไป(เรืองระวี  เจริญจารียก์ุล, 
2558 : สัมภาษณ์) ดงันั้นในการศึกษาจึงตั้งสมมติฐานการศึกษาเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 
 4.1  ทดสอบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ตามรายไดต่้อเดือน  
  
สมมติฐานขอ้ท่ี 1  

H0    :     ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน   
  H1    :    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน   
 
ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษามีดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.22  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ค่าเฉล่ีย 4.28 4.16 4.38 4.38 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) d,e 

ดา้นราคา  ค่าเฉล่ีย 3.99 3.99 3.98 4.05 .945 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ค่าเฉล่ีย 3.55 3.12 3.09 3.08 .000* 

(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) a,b,c 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 3.40 3.63 3.51 3.57 .013* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) a,d 

ดา้นบุคลากร  ค่าเฉล่ีย 4.46 4.20 4.12 3.99 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) a,b,c,e 

ดา้นกระบวนการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.10 4.12 4.08 4.13 .875 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 

ค่าเฉล่ีย 4.06 3.62 3.38 3.73 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) a,b,c,d,f 

รวม ค่าเฉล่ีย 3.96 3.81 3.74 3.79 .003* 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมโดยวิธีการ 
ANOVA  ณ ระดับความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่ากลุ่มผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  10,001-
30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป  ทั้ง 4 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม
ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ดงัน้ี 

ด้านผลิตภณัฑ์  มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 2 คู่ คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือน10,001-
30,000 บาทกบั30,001-50,000 บาท  และ10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ ผูมี้รายได้ต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-50,000 บาท  และ
ไม่เกิน 10,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ มีรายไดต่้อเดือน
ไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท  และ10,001-30,000 บาทกบั30,001-50,000 บาท   

ด้านบุคลากร  มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 4 คู่ คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท กับ 30,001-50,000 บาท  ไม่เกิน 10,000 
บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป และ10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 

ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 คู่ 
คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-
50,000 บาท  ไม่เกิน 10,000 บาท กับมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 บาท กับ30,001-
50,000 บาท และ30,001-50,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 

ส่วนด้านราคา และด้านกระบวนการให้บริการ  มีความพึงพอใจไม่ต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.23  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านผลติภัณฑ์จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

ด้านผลติภณัฑ์ 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือ
ของธนาคาร 

ค่าเฉล่ีย 4.43 4.35 4.62 4.69 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) c,d,e, 

ป ร ะ เภ ท สิ น เช่ื อ เช่ า ซ้ื อ ร ถ ยน ต์ ท่ี
หลากหลายตรงความตอ้งการ 

ค่าเฉล่ีย 4.26 4.25 4.48 4.35 .008* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) b,d, 

วงเงินอนุมัติ จ  านวน เงินกู้ ให้ ตาม ท่ี
ตอ้งการ 

ค่าเฉล่ีย 4.17 4.04 4.23 4.23 .012* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) d 

ระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีเหมาะสม
และหลากหลายเง่ือนไข 

ค่าเฉล่ีย 4.26 3.99 4.18 4.23 .001* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) a,d,e 

รวม ค่าเฉล่ีย 4.28 4.16 4.38 4.38 .000* 
(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) d,e 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  
10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป ทั้ ง 4 กลุ่ม มีค่าคะแนน
เฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต ์ดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

หากพิจารณาในปัจจัยย่อยพบว่า เร่ืองช่ือเสียง ภาพลักษณ์ และความน่าเช่ือถือของ
ธนาคารมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 
50,000 บาทข้ึนไป 10,001-30,000 บาทกับ30,001-50,000 บาท และ10,001-30,000 บาทกบัมากกว่า 
50,000 บาทข้ึนไป  

ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรงความตอ้งการมีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกัน 2 คู่คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 30,001-50,000 บาท และ10,001-
30,000 บาทกบั30,001-50,000 บาท   

วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกู้ให้ตามท่ีตอ้งการ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ
10,001-30,000 บาทกบั30,001-50,000 บาท   

ระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีเหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไขมีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 3 คู่ คือผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท  10,001-30,000 
บาทกบั30,001-50,000 บาท และ10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางที่ 4.24  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านราคาจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 
ด้านราคา 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ ค่าเฉล่ีย 4.26 4.27 4.42 4.31 .303 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการ
บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เช่น ค่า
ต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ. 

ค่าเฉล่ีย 3.94 3.76 3.82 4.08 .034* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) e 

การไห้ ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบัญชี
ก่อนก าหนดสญัญา 

ค่าเฉล่ีย 3.74 3.93 3.82 3.85 .265 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

จ  านวนค่างวดผ่อนช าระในแต่ละงวด
เหมาะสม 

ค่าเฉล่ีย 4.00 3.98 3.86 3.96 .450 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

รวม ค่าเฉล่ีย 3.99 3.99 3.98 4.05 .945 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นราคา โดย
วิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่า กลุ่มผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  
10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป ทั้ ง 4 กลุ่ม มีค่าคะแนน
เฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต ์ดา้นราคาจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบว่า เร่ือง การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการบริการดา้น
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ.มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ ผูมี้
รายไดต่้อเดือน10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจ
ไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.25  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

ธนาคารมีจ านวนสาขามากสะดวกต่อ
การใชบ้ริการ 

ค่าเฉล่ีย 3.49 3.53 3.45 3.69 .479 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวกต่อ
การเดินทางมาติดต่อ 

ค่าเฉล่ีย 3.74 3.51 3.55 3.58 .200 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

สามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ ค่าเฉล่ีย 3.74 3.24 3.33 3.23 .000* 

(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) a,b,c 

สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต ค่าเฉล่ีย 3.57 3.04 3.04 3.69 .000* 

(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) a.b,e,f 

สามารถช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนๆ 
เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ 

ค่าเฉล่ีย 3.34 2.57 2.38 2.00 .000* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (นอ้ย) (นอ้ย) (นอ้ย) a,b,c,e,f 

ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง ค่าเฉล่ีย 3.40 2.85 2.77 2.31 .000* 

(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (นอ้ย) a,b,c,e,f 

รวม ค่าเฉล่ีย 3.55 3.12 3.09 3.08 .000*  
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) a,b,c 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย โดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่า กลุ่มผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่
เกิน 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป  ทั้ ง 4 
กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ดา้นดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า เร่ือง สามารถติดต่อใช้บริการทางโทรศพัท์ มีระดับ
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาทไม่
เกิน 10,000 บาท  กบั30,001-50,000 บาท และ ไม่เกิน 10,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  

สามารถติดต่อใช้บริการทางอินเตอร์เน็ต มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ ผูมี้
รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 
บาท 10,001-30,000 บาท กับมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป และ 30,001-50,000 บาท กับ มากกว่า 
50,000 บาทข้ึนไป   

สามารถช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนๆ    เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆมีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกัน 5 คู่ คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 
10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบัมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป   10,001-
30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป     

ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวางมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 คู่ คือ คือ ผูมี้รายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท ไม่
เกิน 10,000 บาท  กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   10,001-30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.26  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านการส่งเสริมการตลาดจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

การโฆษณาผ่าน ส่ือต่างๆ  เช่น  วิทย ุ
หนังสือพิมพ์ แผ่นประกาศ มากพอให้
ลูกคา้รู้จกั 

ค่าเฉล่ีย 3.69 3.93 3.88 3.69 .046 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้ ค่าเฉล่ีย 3.60 3.73 3.86 3.46 .011 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

การให้พนักงานออกไปติดต่อแนะน า
การให้บริการแก่ลูกคา้ 

ค่าเฉล่ีย 3.40 3.80 3.93 3.54 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) a,b,e,f 

การให้สิทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การ
ลดอตัราดอกเบ้ีย , การให้วงเงินกูเ้พ่ิม 

ค่าเฉล่ีย 3.40 3.48 3.25 3.88 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) c,d,e,f 

การให้ ของขวัญ  ของช าร่วยแจกใน
โอกาสพิเศษต่างๆ 

ค่าเฉล่ีย 3.00 3.37 3.19 3.46 .006* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (มาก) a,c 

การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือให้ลูกคา้มีส่วน
ร่วม 

ค่าเฉล่ีย 3.17 3.46 3.18 3.58 .007* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) a,c,d,f 

ก าร ติ ด ต่อ ส่ื อส ารโดยตรงเพ่ื อแจ้ง
ข่าวสารต่างๆ ของการบริการ 

ค่าเฉล่ีย 3.51 3.66 3.26 3.35 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) d,e 

รวม ค่าเฉล่ีย 3.40 3.63 3.51 3.57 .013* 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) a,d 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้านการ
ส่งเสริมการตลาดโดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่
เกิน 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป ทั้ ง 4 
กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ เร่ือง การใหพ้นกังานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการ
แก่ลูกค้า มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 4 คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 
10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 10,001-30,000 กบัมากกว่า 50,000 
บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย, การใหว้งเงินกูเ้พิ่ม มีระดบัความ
พึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท  กบัมากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป   
10,001-30,000 บาท กบั30,001-50,000 บาท  10,001-30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป และ 
30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

การให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 
2 คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท และกว่า 10,000 บาท  กับ
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

การจดักิจกรรมพิเศษเพื่อให้ลูกคา้มีส่วนร่วม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ 
คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบัมากกว่า 
50,000 บาทข้ึนไป 10,001-30,000 บาท กบั30,001-50,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 
50,000 บาทข้ึนไป    

การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพื่อแจง้ข่าวสารต่างๆ ของการบริการมีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกัน 2 คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือน 10,001-30,000 บาท กับ30,001-50,000 บาท  และ10,001-
30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  

ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.27  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านบุคลากร จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 
ด้านบุคลากร 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

พนกังานมีการให้บริการท่ีสุภาพ ค่าเฉล่ีย 4.66 4.37 4.32 4.08 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มาก) a,b,c,e,f 

พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 
 

ค่าเฉล่ีย 4.57 4.38 4.34 4.54 .114 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

พนั ก งาน มี ค วาม เสมอภ าคในก าร
ให้บริการลูกคา้ 

ค่าเฉล่ีย 4.49 4.31 4.18 4.19 .047* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) b 

พนักงานมีความรู้ ความช านาญ และ
ความสามารถ 

ค่าเฉล่ีย 4.57 4.28 4.23 3.88 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มาก) a,b,c,e,f 

พนักงานสามารถช่วยแก้ปัญหาลูกค้า
ถูกตอ้งรวดเร็ว 

ค่าเฉล่ีย 4.40 4.14 4.05 3.65 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) a,b,c,e,f 

พนักงานมีความเอาใจใส่และติดตามให้
ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ 

ค่าเฉล่ีย 4.14 3.94 3.75 3.15 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) b,c,e,f 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ค่าเฉล่ีย 4.57 4.13 4.15 4.42 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) a,b,e,f 

จ  าน วน พ นั ก ง าน เพี ย งพ อ ต่ อ ก าร
ให้บริการ 

ค่าเฉล่ีย 4.31 4.08 3.95 3.96 .073 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) b 

รวม ค่าเฉล่ีย 4.46 4.20 4.12 3.99 .000* 
(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) a,b,c,e 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นบุคลากร
โดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  
10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป ทั้ ง 4 กลุ่ม มีค่าคะแนน
เฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต ์ดา้นบุคลากร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ เร่ือง พนกังานมีการให้บริการท่ีสุภาพมีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกนั 5 คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 
10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    10,001-
30,000 กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

พนกังานมีความเสมอภาคในการให้บริการลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ 
คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท  

พนกังานมีความรู้ ความช านาญ และความสามารถ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 
คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   10,001-30,000 กบัมากกวา่ 
50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้ถูกตอ้งรวดเร็ว  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 
คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบัมากกวา่ 
50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

พนักงานมีความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ  มีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท  10,001-
30,000 กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ  ผูมี้รายได้
ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
10,001-30,000 กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึน
ไป    

 ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.28  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านกระบวนการให้บริการ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

ระเบียบ ขั้ นตอน เง่ือนไขในการท า
สญัญาไม่ยุง่ยากและมีความยดืหยุน่ 

ค่าเฉล่ีย 4.14 4.10 4.12 4.08 .963 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

การให้บริการท่ีถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 4.06 4.09 4.01 4.31 .135 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด)  

ขั้ นตอนกระบวนการในการอนุมัติ
สินเช่ือท่ีรวดเร็ว 

ค่าเฉล่ีย 3.97 4.07 3.93 3.85 .154 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

การรักษาความลบัลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.23 4.23 4.23 4.31 .931 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

รวม ค่าเฉล่ีย 4.10 4.12 4.08 4.13 .875 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี  4.28 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉ ล่ียรวมในด้าน
กระบวนการให้บริการโดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่ากลุ่มผูมี้รายได้ต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป  
ทั้ง 4 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ดา้นกระบวนการใหบ้ริการจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจัยย่อยพบว่า ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ไม่แตกต่างกนัทุกปัจจยัยอ่ย  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.29  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตามรายได้
ต่อเดือน   

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 

≤ 10,000 
บาท 

n = 35 

10,001-
30,000 บาท 

n = 269 

30,001-
50,000 บาท 

n = 73 

>50,000 
บาท 

n = 26 

Sig. 
 
 

ธน าค าร มี เค ร่ื อ ง มื อ แ ล ะ อุ ป ก ร ณ์
ส านกังานท่ีมีประสิทธิภาพและทนัสมยั 

ค่าเฉล่ีย 4.09 3.77 3.51 3.92 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) a,b,d.f 

ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยั
และสวยงาม 

ค่าเฉล่ีย 4.26 3.77 3.55 3.92 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) a,b,c,d,f 

ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

ค่าเฉล่ีย 4.26 3.75 3.58 3.69 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) a,b,c,d 

ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.00 3.43 3.19 3.81 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) a,b,d,e,f 

ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ี
เหมาะสม 

ค่าเฉล่ีย 4.00 3.48 3.18 3.46 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) a,b,c,d,f 

แผ่นพับ  เอกสาร และประกาศของ
ธนาคารสวยงาม น่าอ่าน 

ค่าเฉล่ีย 3.74 3.51 3.26 3.58 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) a,b,d,f 

รวม ค่าเฉล่ีย 4.06 3.62 3.38 3.73 .000* 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) a,b,c,d,f 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

a =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท 
b =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
c =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ ≤ 10,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
d =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
e =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 10,001-30,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
f =   แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้ 30,001-50,000 บาท  กบั >  50,000 บาท 
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จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้รายได้
ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึน
ไป ทั้ง 4 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตามรายไดต่้อ
เดือน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า เร่ืองธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านักงานท่ีมี
ประสิทธิภาพและทันสมัย มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 4 คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 10,001-30,000 กบั 
30,001-50,000 บาท   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 
คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบั30,001-
50,000 บาท   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 
คู่ คือ  ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบั30,001-
50,000 บาท    

ท่ีนั่งรอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ   มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 คู่ คือ  ผูมี้
รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 
บาท  10,001-30,000 กับ30,001-50,000 บาท   10,001-30,000 กับมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป   และ 
30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 6 คู่ 
คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-
50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบั30,001-50,000 
บาท   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

 แผ่นพับ เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน มีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 4 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 
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บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 10,001-30,000 กบั30,001-50,000 บาท   และ 30,001-50,000 บาท กับ 
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
4.2 ทดสอบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 
 สมมติฐาน 

H0    :     ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนัตาม ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ 
  H1    :    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัตาม ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานการศึกษามีดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.30  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์จ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

 ≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ค่าเฉล่ีย 3.75 4.24 4.20 .107 

(แปลผล) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

ดา้นราคา  ค่าเฉล่ีย 3.50 3.95 4.04 .057 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ค่าเฉล่ีย 3.17 3.21 3.09 .046* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) z 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 2.71 3.58 3.61 .004* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) x,y 

ดา้นบุคลากร  ค่าเฉล่ีย 4.13 4.18 4.22 .624 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด)  

ดา้นกระบวนการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 3.75 4.03 4.21 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) z 

ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ีย 4.17 3.68 3.55 .001* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) y,z 

รวม ค่าเฉล่ีย 3.59 3.81 3.81 .420 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้≤   2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มรายได ้≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
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จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมโดยวิธีการ 
ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่ากลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้น้อยกวา่ 3 ปี  3-5 ปี 
มากกว่า 5 ปี ข้ึนไปทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดับพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  ดงัน้ี 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 1 คู่  คือ  ผู ้มีกลุ่ม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลา
ในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

ดา้นกระบวนการให้บริการ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลา
ในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี  
  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ 
คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี   และ3-5 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    
  ส่วนด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านบุคลากร  มีความพึงพอใจไม่ต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.31  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านผลติภัณฑ์จ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 

ด้านผลติภณัฑ์ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

 ≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือของธนาคาร ค่าเฉล่ีย 4.00 4.46 4.40 .174 

(แปลผล) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรงความ
ตอ้งการ 

ค่าเฉล่ีย 3.00 4.28 4.34 .000* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) x,y 

วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ีตอ้งการ ค่าเฉล่ีย 4.00 4.13 4.06 .464 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

ระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีเหมาะสมและหลากหลาย
เง่ือนไข 

ค่าเฉล่ีย 4.00 4.10 4.02 .256 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

รวม ค่าเฉล่ีย 3.75 4.24 4.20 .107 
(แปลผล) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปีกบั > 5 ปี 

 
จากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นผลิตภณัฑ ์

โดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 
ปี  3-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไปทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ดา้นผลิตภณัฑ์จ าแนกตามระยะเวลา
ในการเป็นลูกคา้  ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า เร่ือง ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรง
ความตอ้งการมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 
ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี   ส่วนปัจจยัย่อยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.32  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านราคาจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า   

ด้านราคา ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

 ≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ ค่าเฉล่ีย 3.00 4.30 4.33 .001* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) x,y 

การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการบริการดา้นสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ. 

ค่าเฉล่ีย 4.00 3.77 3.86 .277 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

การไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนดสญัญา ค่าเฉล่ีย 3.00 3.85 3.95 .014* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) x,y 

จ  านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละงวดเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.00 3.90 4.03 .090 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

รวม ค่าเฉล่ีย 3.50 3.95 4.04 .057 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปีกบั > 5 ปี 

 
จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นราคา โดย

วิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่ากลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี  
3-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไปทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ดา้นราคาจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็น
ลูกคา้  ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า เร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปีและ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 
ปี    
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การไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนดสัญญา มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กัน 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกค้า และไม่เกิน 2 ปี  กับ 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กับ 
มากกวา่ 5 ปี    

ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 

ตารางที่ 4.33  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามระยะเวลาในการ
เป็นลูกค้า   

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

 ≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

ธนาคารมีจ านวนสาขามากสะดวกต่อการใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 2.00 3.61 3.44 .000* 

(แปลผล) (นอ้ย) (มาก) (มาก) x,y,z 

ธนาคารตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทางมา
ติดต่อ 

ค่าเฉล่ีย 3.00 3.61 3.48 .032* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) z 

สามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ ค่าเฉล่ีย 4.00 3.38 3.19 .000* 

(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) y,z 

สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต ค่าเฉล่ีย 4.00 3.25 2.98 .000* 

(แปลผล) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) x,y,z 

สามารถช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์
ธนาคารอ่ืนๆ 

ค่าเฉล่ีย 4.00 2.59 2.51 .004* 

(แปลผล) (มาก) (นอ้ย) (นอ้ย) x,y 

ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง ค่าเฉล่ีย 2.00 2.79 2.92 .064 

(แปลผล) (นอ้ย) (ปานกลาง) (ปานกลาง)  

รวม ค่าเฉล่ีย 3.17 3.21 3.09 .046* 
(แปลผล) (ปานกลาง) (ปานกลาง) (ปานกลาง) z 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปีกบั > 5 ปี 
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จากตารางท่ี 4.33 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย โดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบว่ากลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี  3-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไปทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า  เร่ือง ธนาคารมีจ านวนสาขามากสะดวกต่อการใช้
บริการ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 
3-5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี  และ 3-5 ปี กบัมากกวา่ 5 ปี      

 ธนาคารตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ มีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั  มากกวา่ 5 ปี      

 สามารถติดต่อใช้บริการทางโทรศพัท์  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้
กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี  และ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

สามารถติดต่อใช้บริการทางอินเตอร์เน็ต มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้
กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกว่า 5 ปี  และ 3-5 ปี กบั 
มากกวา่ 5 ปี      

 สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทางอ่ืนๆ    เช่น ไปรษณีย ์ ธนาคารอ่ืนๆ  มีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  
กบั มากกวา่ 5 ปี    

ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.34  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านการส่งเสริมการตลาดจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็น
ลูกค้า   

ด้านการส่งเสริมการตลาด ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ แผ่น
ประกาศ มากพอให้ลูกคา้รู้จกั 

ค่าเฉล่ีย 3.00 3.80 3.99 .000* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) x,y,z 

มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้ ค่าเฉล่ีย 3.00 3.72 3.74 .088 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก)  

การให้พนักงานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่
ลูกคา้ 

ค่าเฉล่ีย 2.00 3.79 3.77 .000* 

(แปลผล) (นอ้ย) (มาก) (มาก) x,y 

การให้สิทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย , 
การให้วงเงินกูเ้พ่ิม 

ค่าเฉล่ีย 3.00 3.45 3.48 .397 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก)  

การให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ ค่าเฉล่ีย 2.00 3.34 3.29 .003* 

(แปลผล) (นอ้ย) (ปานกลาง) (ปานกลาง) x,y 

การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือให้ลูกคา้มีส่วนร่วม ค่าเฉล่ีย 3.00 3.43 3.36 .457 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง)  

การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพ่ือแจง้ข่าวสารต่างๆ ของการ
บริการ 

ค่าเฉล่ีย 3.00 3.51 3.61 .174 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก)  

รวม ค่าเฉล่ีย 2.71 3.58 3.61 .004* 
(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) x,y 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปีกบั > 5 ปี 
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จากตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในด้านการ
ส่งเสริมการตลาดโดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี  3-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไปทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ดา้นการส่งเสริม
การตลาด จ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า เร่ืองการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ ์
แผ่นประกาศ มากพอให้ลูกคา้รู้จกั  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี   และ3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

การให้พนักงานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกค้า มีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั 
มากกวา่ 5 ปี    

การให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 
2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.35  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านบุคลากร จ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้า   

ด้านบุคลากร ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

 ≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

พนกังานมีการให้บริการท่ีสุภาพ ค่าเฉล่ีย 5.00 4.35 4.37 .092 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

 
พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 

ค่าเฉล่ีย 4.00 4.38 4.43 .292 

(แปลผล) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

พนกังานมีความเสมอภาคในการให้บริการลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.00 4.28 4.31 .596 

(แปลผล) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

พนกังานมีความรู้ ความช านาญ และความสามารถ ค่าเฉล่ีย 4.00 4.32 4.22 .147 

(แปลผล) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด)  

พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้ถูกตอ้งรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.00 4.15 4.08 .569 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่
ลูกคา้เสมอ 

ค่าเฉล่ีย 3.00 3.77 4.01 .001* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) y,z 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ค่าเฉล่ีย 5.00 4.18 4.19 .067 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก)  

จ  านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.00 4.00 4.14 .129 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

รวม ค่าเฉล่ีย 4.13 4.18 4.22 .624 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด)  

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปีกบั > 5 ปี 
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จากตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นบุคลากร
โดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 
ปี  3-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไปทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ดา้นบุคลากร จ าแนกตามระยะเวลา
ในการเป็นลูกคา้  ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัย่อยพบว่า เร่ือง พนักงานมีความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสาร
ขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 
2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี  และ 3-5 ปี กบัมากกวา่ 5 ปี   ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.36  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านกระบวนการให้บริการ จ าแนกตามระยะเวลาในการ
เป็นลูกค้า   

ดา้นกระบวนการให้บริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

 ≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการท าสัญญาไม่ยุง่ยากและ
มีความยดืหยุน่ 

ค่าเฉล่ีย 4.00 4.05 4.18 .087 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

การให้บริการท่ีถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 3.00 4.05 4.15 .001* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) x,y 

ขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติัสินเช่ือท่ีรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.00 3.89 4.18 .000* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) z 

การรักษาความลบัลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.00 4.15 4.35 .001* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) z 

รวม ค่าเฉล่ีย 3.75 4.03 4.21 .000* 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) z 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปีกบั > 5 ปี 
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จากตารางท่ี 4.36 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการโดยวธีิการ ANOVA  ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95% พบวา่กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้
ไม่เกิน 2 ปี  3-5 ปี และมากกว่า 5 ปี ข้ึนไปทั้ ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดับพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบวา่ เร่ือง การให้บริการท่ีถูกตอ้ง มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 
ปี    

ขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติัสินเช่ือท่ีรวดเร็ว มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ  
ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบัมากกวา่ 5 ปี      

การรักษาความลบัลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางที่ 4.37  เปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตาม
ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า   

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า Sig 

 ≤ 2 ปี 
n=3 

3-5 ปี 
n=213 

>5 ปี 
n=187 

ธน าค าร มี เค ร่ื อ งมื อแล ะ อุป ก รณ์ ส านั ก ง าน ท่ี มี
ประสิทธิภาพและทนัสมยั 

ค่าเฉล่ีย 4.00 3.79 3.73 .444 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก)  

ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม ค่าเฉล่ีย 5.00 3.80 3.74 .001* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) x,y 

ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉล่ีย 5.00 3.85 3.64 .000* 

(แปลผล) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) x,y,z 

ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.00 3.52 3.39 .035* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) z 

ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.00 3.56 3.35 .001* 

(แปลผล) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) z 

แผ่นพบั เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงาม น่า
อ่าน 

ค่าเฉล่ีย 3.00 3.54 3.43 .045* 

(แปลผล) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) z 

รวม ค่าเฉล่ีย 4.17 3.68 3.55 .001* 
(แปลผล) (มาก) (มาก) (มาก) y,z 

 
หมายเหตุ :   *p-Value < 0.05   

x = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปี กบั 3-5 ปี  
y = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ≤  2 ปีกบั > 5 ปี 
z = แตกต่างระหวา่งกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปีกบั > 5 ปี 
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จากตารางท่ี 4.37 ผลการทดสอบความแตกต่างของคะแนนค่าเฉล่ียรวมในดา้นการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพโดยวิธีการ ANOVA  ณ ระดับความเช่ือมั่นท่ี  95% พบว่ากลุ่มผู ้มี
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี  3-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี ข้ึนไปทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนเฉล่ียรวม
ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

หากพิจารณาในปัจจยัยอ่ยพบว่า เร่ืองธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงามมี
ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี 
และไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ 
คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี   และ3-5 
ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

ท่ีนั่งรอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่ม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

 ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ  
3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

แผ่นพบั เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

ส่วนปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ส่วนที ่ 5 ข้อมูลข้อเสนอแนะในการให้บริการของ ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  

 
ตารางที ่4.38  แสดงจ านวนของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะ จ านวน 
ธนาคารควรมีการอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑเ์ป็น
อยา่งดีพร้อมตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการไดถู้กตอ้ง และรวดเร็ว 

12 

พนกังานธนาคารควรมีความพร้อมในการใหบ้ริการทั้งหนา้เคาน์เตอร์ และ
ทางโทรศพัทโ์ดยไม่ตอ้งรอนาน 

9 

ธนาคารควรมีการปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และไม่ซ ้ าซอ้น 
เสร็จส้ินกระบวนการ ณ จุดเดียว 

6 

ธนาคารควรมีการขยายสาขาใหค้รอบคลุมพื้นท่ีใหม้ากข้ึน เหมือนธนาคาร
ขนาดใหญ่อ่ืน 

4 

ธนาคารควรมีสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอกบัจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 4 
ธนาคารควรมีการแจง้ข่าวสารของสินเช่ือหรือบริการใหม่ๆใหลู้กคา้ทราบ
เป็นระยะ 

2 

 
จากตารางท่ี 4.38  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 403 ราย มีเพียงบางส่วนท่ีเสนอแนะ

การให้บริการของ ธนาคาร ธนชาต จ ากัด (มหาชน) ในจังหวดัเชียงใหม่ พบว่าส่วนใหญ่มี
ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี  ธนาคารควรมีการอบรมพนกังานให้มีความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑ์
เป็นอย่างดีพร้อมตอบขอ้ซักถามของผูใ้ช้บริการไดถู้กตอ้ง และรวดเร็ว จ านวน 12 ราย รองลงมา
พนกังานธนาคารควรมีความพร้อมในการให้บริการทั้งหนา้เคาน์เตอร์ และทางโทรศพัทโ์ดยไม่ตอ้ง
รอนาน  จ านวน 9 ราย ธนาคารควรมีการปรับปรุงกระบวนการให้บริการท่ีรวดเร็ว และไม่ซ ้ าซ้อน 
เสร็จส้ินกระบวนการ ณ จุดเดียว จ านวน 6 ราย ธนาคารควรมีการขยายสาขาให้ครอบคลุมพื้นท่ีให้
มากข้ึน เหมือนธนาคารขนาดใหญ่อ่ืน จ านวน 4 ราย ธนาคารควรมีสถานท่ีจอดรถให้เพียงพอกบั
จ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 4 ราย และธนาคารควรมีการแจง้ข่าวสารของสินเช่ือหรือบริการ
ใหม่ๆใหลู้กคา้ทราบเป็นระยะจ านวน 2 ราย 
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   บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยท าการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากลูกคา้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 403 ราย  จาก 13 สาขา ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถน ามาสรุปผล อภิปราย
ผล ขอ้คน้พบและขอ้เสนอแนะจากการศึกษาไดด้งัน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 

1. ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อายุระหว่าง 40-54 ปี 

สถานภาพสมรส  การศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพลูกจา้ง/พนกังานเอกชน  รายไดค้รอบครัวเฉล่ีย
ต่อเดือน  10,001-30,000 บาท  มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี มีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ จากอตัรา
ดอกเบ้ียมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกับท่ีอ่ืน  แหล่งข้อมูลเก่ียวบริการสินเช่ือรถยนต์ของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จากการแนะน าของคนรู้จกั 

2. ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 
   จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่น ารถเก๋งมาใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต์  มีวงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 500,001 – 1,000,000 บาท  มีระยะเวลาในการช าระเงินตาม
สัญญาเช่าซ้ือรถยนต ์72 งวด และไม่ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัสถาบนัการเงินอ่ืน 

3. ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์  

พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ของธนาคารธนชาต จ ากดั มหาชน) โดยรวมในระดบัมาก  หากพิจารณาในแต่ละดา้น
พบว่าพึงพอใจอนัดบัท่ี 1 คือดา้นผลิตภณัฑ์พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 2 คือด้านบุคลากรพึง
พอใจระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 3 คือดา้นกระบวนการให้บริการ พึงพอใจระดบัมาก   อนัดบัท่ี 4 คือ
ดา้นราคาพึงพอใจระดบัมาก อนัดบัท่ี 5 คือดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพพึงพอใจ
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ระดบัมาก อนัดบัท่ี 6 คือ ด้านการส่งเสริมทางการตลาดพึงพอใจระดบัมาก และอนัดบัท่ี 7 คือด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่ายพึงพอใจในระดบัปานกลาง หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นพบวา่ 

3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ดา้นผลิตภณัฑ์ ในระดบัมากท่ีสุด  หากพิจารณาในแต่ละ
ปัจจยัยอ่ยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และ
ความน่าเช่ือถือของธนาคาร  และประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรงความตอ้งการ พึง
พอใจ ระดบัมากในเร่ืองวงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ีตอ้งการ และระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ี
เหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข  

3.2 ดา้นราคา พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ในระดับมาก  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด เร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินกู้   พึงพอใจระดบัมากเร่ือง
จ านวนค่างวดผ่อนช าระในแต่ละงวดเหมาะสม  การไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนด
สัญญา  และการจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการบริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เช่น ค่าต่อภาษี ค่า
โอน และ พรบ  

3.3 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ระดบัปานกลาง หากพิจารณาในแต่ละปัจจยั
ยอ่ยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจระดบัมากในเร่ืองธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน 
สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ  ธนาคารมีจ านวนสาขามากสะดวกต่อการใชบ้ริการ  พึงพอใจระดบั
ปานกลางเร่ืองสามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต  ท่ีจอด
รถสะดวก กวา้งขวาง  และพึงพอใจระดับน้อยเร่ืองสามารถช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
ไปรษณีย ์ ธนาคารอ่ืนๆ 

3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก  หาก
พิจารณาในแต่ละปัจจยัย่อยจะเห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจในระดบัมากในเร่ืองการโฆษณา
ผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ แผ่นประกาศ มากพอให้ลูกคา้รู้จกั  การให้พนักงานออกไป
ติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกคา้   มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้   การติดต่อส่ือสารโดยตรง
เพื่อแจง้ข่าวสารต่างๆ ของการบริการ   การให้สิทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย การ
ใหว้งเงินกูเ้พิ่ม  และพึงพอใจระดบัปานกลางในดา้นการจดักิจกรรมพิเศษเพื่อใหลู้กคา้มีส่วนร่วม การ
ใหข้องขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ  
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3.5 ด้านบุคลากร พบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตร์ะดบัมาก  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ยจะเห็นวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  พนกังานมีการให้บริการ
ท่ีสุภาพ  พนักงานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ  พนักงานมีความเสมอภาคในการ
ให้บริการลูกคา้   พึงพอใจระดบัมากเร่ืองพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  พนักงานสามารถช่วย
แกปั้ญหาลูกคา้ถูกตอ้งรวดเร็ว จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ  พนกังานมีความเอาใจใส่
และติดตามใหข้่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ 

3.6 ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตร์ะดบัมาก  หากพิจารณาในแต่ละปัจจยัยอ่ยจะ
เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองการรักษาความลบัของลูกคา้  พึงพอใจ
ระดับมากในเร่ืองระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการท าสัญญาไม่ยุ่งยากและมีความยืดหยุ่น  การ
ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง  และขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติัสินเช่ือรวดเร็ว 

3.7 ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตร์ะดบัมาก  หากพิจารณาในแต่ละ
ปัจจยัยอ่ยจะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากในเร่ืองธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ธนาคารมี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านักงานท่ีมีประสิทธิภาพและทนัสมยั ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็น
ระเบียบ เรียบร้อย   แผ่นพบั เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน ระบบรักษาความ
ปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม  และท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

4. ส่วนที ่4  ทดสอบสมมติฐานการศึกษา 
 จากขอ้มูลดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตธ์นาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  เห็นวา่ความแตกต่าง
กนัในด้านรายได้ต่อเดือน และระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ท าให้ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการแตกต่างกันออกไป  ดังนั้นในการศึกษาจึงตั้ งสมมติฐาน
การศึกษาดงัน้ี 
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สมมติฐานข้อที ่1 
H0    :     ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ

เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน   
  H1    :    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัตามรายไดต่้อเดือน   

ผลการทดสอบโดยวธีิการ ANOVA    ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95%  พบวา่กลุ่มผูมี้รายได้
ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  10,001-30,000 บาท  30,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึน
ไป ทั้ง 4 กลุ่ม มีค่าคะแนนโดยรวมระดบัพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือน10,001-
30,000 บาทกบั 30,001-50,000 บาท  และ10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

2. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ ผูมี้รายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-50,000 บาท  และ
ไม่เกิน 10,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

3. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ มีรายไดต่้อเดือน
ไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท  และ10,001-30,000 บาทกบั30,001-50,000 บาท 

4.  ด้านบุคลากร  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 
10,000 บาท กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท กับ 30,001-50,000 บาท  ไม่เกิน 10,000 
บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป และ10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

5. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 คู่ 
คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-
50,000 บาท  ไม่เกิน 10,000 บาท กับมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 บาท กับ30,001-
50,000 บาท และ30,001-50,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
 
พิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ ระดับพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ 



 

75 
 

- ช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือของธนาคารมีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 3 คู่ คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป 10,001-30,000 
บาทกบั30,001-50,000 บาท และ10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  

- ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรงความตอ้งการมีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกัน 2 คู่คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 30,001-50,000 บาท และ10,001-
30,000 บาทกบั30,001-50,000 บาท   

- วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ีตอ้งการ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ
10,001-30,000 บาทกบั30,001-50,000 บาท  

- ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ีเหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไขมีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 3 คู่ คือผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท  10,001-30,000 
บาทกบั30,001-50,000 บาท และ10,001-30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

2. ดา้นราคา ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์จ  าแนกตามรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการบริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์
เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ.มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือน10,001-
30,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

3. ดา้นการจดัจ าหน่าย  ระดบัพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  

- สามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ ผูมี้
รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาทไม่เกิน 10,000 บาท  กบั30,001-50,000 
บาท และ ไม่เกิน 10,000 บาทกบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  

- สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ 
ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 30,001-
50,000 บาท  10,001-30,000 บาท  กับมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป และ 30,001-50,000 บาท  กับ 
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

- สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทางอ่ืนๆ    เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆมีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกัน 5 คู่ คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 
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10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท กบัมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป   10,001-
30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 

- ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวางมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 คู่ คือ คือ ผูมี้รายได้
ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 
ไม่เกิน 10,000 บาท  กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   10,001-30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึน
ไป และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  

- การให้พนกังานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 4 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 
บาท  กับ 30,001-50,000 บาท 10,001-30,000 กับมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 
บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- การให้สิทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย, การให้วงเงินกูเ้พิ่ม มีระดบั
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ ผูมี้รายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท  กบัมากกว่า 50,000 บาท 
ข้ึนไป   10,001-30,000 บาท กบั30,001-50,000 บาท  10,001-30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึน
ไป และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- การใหข้องขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 2 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท และกวา่ 10,000 บาท  กบั
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- การจดักิจกรรมพิเศษเพื่อให้ลูกคา้มีส่วนร่วม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ 
คือ คือ ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 10,001-30,000 บาท กบั30,001-50,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท กบั 
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพื่อแจ้งข่าวสารต่างๆ ของการบริการมีระดับความพึง
พอใจแตกต่างกัน 2 คู่  คือ  ผู ้มีรายได้ต่อเดือน 10,001-30,000 บาท กับ30,001-50,000 บาท  และ
10,001-30,000 บาท กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  
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5. ด้านบุคลากร  ระดับพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  

- พนักงานมีการให้บริการท่ีสุภาพมีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 5 คู่ คือ  ผูมี้
รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 
บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป    10,001-30,000 กบัมากกว่า 50,000 บาท
ข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

- พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 
คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 บาท  

- พนกังานมีความรู้ ความช านาญ และความสามารถ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 5 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   10,001-30,000 กบัมากกวา่ 
50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้ถูกตอ้งรวดเร็ว  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 5 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบัมากกวา่ 
50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ  มีระดบัความ
พึงพอใจแตกต่างกัน 4 คู่  คือ  ผู ้มีรายได้ต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 30,001-50,000 บาท  
10,001-30,000 กบัมากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึน
ไป    

- พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกัน 4 คู่ คือ  ผูมี้
รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 30,001-50,000 
บาท 10,001-30,000 กบัมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกว่า 50,000 
บาทข้ึนไป    

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัทุกเร่ือง  
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7. ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ระดับพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์จ  าแนกตามรายได้ต่อเดือน ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  

- ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านักงานท่ีมีประสิทธิภาพและทนัสมยั มีระดับ
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่
เกิน 10,000 บาท  กับ 30,001-50,000 บาท 10,001-30,000 กับ 30,001-50,000 บาท   และ 30,001-
50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 5 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบั30,001-
50,000 บาท   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 4 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบั30,001-
50,000 บาท    

- ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ   มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 5 คู่ คือ  
ผูมี้รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กับ 30,001-
50,000 บาท  10,001-30,000 กบั30,001-50,000 บาท   10,001-30,000 กบัมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป   
และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป    

- ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 6 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 
30,001-50,000 บาท ไม่เกิน 10,000 บาท  กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป  10,001-30,000 กบั30,001-
50,000 บาท   และ 30,001-50,000 บาท กบั มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   

-  แผ่นพบั เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน มีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 4 คู่ คือ  ผูมี้รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  กบั 10,001-30,000 บาท ไม่เกิน 10,000 
บาท  กบั 30,001-50,000 บาท 10,001-30,000 กบั30,001-50,000 บาท   และ 30,001-50,000 บาท กบั 
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป   
 
เม่ือแจกแจงตามค่าเฉล่ียของแต่ละกลุ่มโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย สรุปผลไดด้งัน้ี   
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ตารางท่ี 5.1  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ไม่เกิน  10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 

 
30,001-50,000 บาท 

 
มากกวา่50,000 บาท ข้ึนไป 

ดา้นผลิตภณัฑ ์
1. ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และ
ความน่าเช่ือถือของธนาคาร
(4.43) 

2. ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตท่ี์หลากหลายตรง
ความตอ้งการ(4.26) 

3. ระยะเวลาในการผอ่นช าระ
ท่ีเหมาะสมและหลากหลาย
เง่ือนไข(4.26) 

4. วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกู้
ใหต้ามท่ีตอ้งการ(4.17) 
 

1. ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ 
และความน่าเช่ือถือของ
ธนาคาร(4.34) 

2. ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตท่ี์หลากหลาย
ตรงความตอ้งการ(4.25) 

3. วงเงินอนุมติัจ านวน
เงินกูใ้หต้ามท่ีตอ้งการ
(4.04) 

4. ระยะเวลาในการผอ่น
ช าระท่ีเหมาะสมและ
หลากหลายเง่ือนไข
(3.99) 

1. ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ 
และความน่าเช่ือถือ
ของธนาคาร(4.62) 

2. ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตท่ี์หลากหลาย
ตรงความตอ้งการ
(4.48) 

3. วงเงินอนุมติัจ านวน
เงินกูใ้หต้ามท่ีตอ้งการ
(4.23) 

4. ระยะเวลาในการผอ่น
ช าระท่ีเหมาะสมและ
หลากหลายเง่ือนไข
(3.99) 

1. ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ 
และความน่าเช่ือถือของ
ธนาคาร(4.69) 

2. ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตท่ี์หลากหลายตรง
ความตอ้งการ(4.35) 

3. วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกู้
ใหต้ามท่ีตอ้งการ(4.23)  

4. ระยะเวลาในการผอ่น
ช าระท่ีเหมาะสมและ
หลากหลายเง่ือนไข
(4.23) 

ดา้นราคา 
1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู(้4.26) 
2. จ านวนค่างวดผอ่นช าระใน
แต่ละงวดเหมาะสม(4.00) 

3. การจดัเก็บค่าธรรมเนียม
ต่างๆ ในการบริการดา้น
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์เช่น 
ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ 
พรบ.(3.94) 

4. การไหส่้วนลดดอกเบ้ียหาก
ปิดบญัชีก่อนก าหนดสัญญา
(3.74) 
 

1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
(4.27) 

2. จ านวนค่างวดผอ่น
ช าระในแต่ละงวด
เหมาะสม(3.98) 

3. การไหส่้วนลดดอกเบ้ีย
หากปิดบญัชีก่อน
ก าหนดสัญญา(3.93) 

4. การจดัเก็บ
ค่าธรรมเนียมต่างๆ ใน
การบริการดา้นสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์เช่น ค่า
ต่อภาษี ค่าโอน และ 
พรบ.(3.76) 

1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
(4.42) 

2. จ านวนค่างวดผอ่น
ช าระในแต่ละงวด
เหมาะสม(3.86) 

3. การจดัเก็บ
ค่าธรรมเนียมต่างๆ ใน
การบริการดา้นสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์เช่น ค่า
ต่อภาษี ค่าโอน และ 
พรบ.(3.82)  

4. การไหส่้วนลดดอกเบ้ีย
หากปิดบญัชีก่อน
ก าหนดสัญญา(3.82) 

1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู(้4.31) 
2. การจดัเก็บค่าธรรมเนียม

ต่างๆ ในการบริการดา้น
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์
เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน 
และ พรบ.(4.08) 

3. จ านวนค่างวดผอ่นช าระ
ในแต่ละงวดเหมาะสม
(3.96) 

4. การไหส่้วนลดดอกเบ้ีย
หากปิดบญัชีก่อน
ก าหนดสัญญา(3.85) 
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ตารางท่ี 5.1  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ไม่เกิน  10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 

 
30,001-50,000 บาท 

 
มากกวา่50,000 บาท ข้ึนไป 

ดา้นการจดัจ าหน่าย 
1. ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่ง

ชุมชน สะดวกต่อการ
เดินทางมาติดต่อ(3.74) 

2. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางโทรศพัท ์(3.74) 

3. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางอินเตอร์เน็ต(3.57) 

4. ธนาคารมีจ  านวนสาขา
มากสะดวกต่อการใช้
บริการ(3.49) 

5. ท่ีจอดรถสะดวก 
กวา้งขวาง(3.40) 

6. สามารถช าระค่างวดผา่น
ช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ
(3.34) 

1. ธนาคารมีจ  านวนสาขา
มากสะดวกต่อการใช้
บริการ(3.53) 

2. ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่ง
ชุมชน สะดวกต่อการ
เดินทางมาติดต่อ(3.51) 

3. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางโทรศพัท(์3.24) 

4. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางอินเตอร์เน็ต(3.04) 

5. ท่ีจอดรถสะดวก 
กวา้งขวาง(2.85) 

6. สามารถช าระค่างวด
ผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ
(2.57) 

1. ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่ง
ชุมชน สะดวกต่อการ
เดินทางมาติดต่อ(3.55) 

2. ธนาคารมีจ  านวนสาขา
มากสะดวกต่อการใช้
บริการ(3.45) 

3. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางโทรศพัท(์3.33) 

4. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางอินเตอร์เน็ต(3.04) 

5. ท่ีจอดรถสะดวก 
กวา้งขวาง(2.77) 

6. สามารถช าระค่างวด
ผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ
(2.38) 

1. ธนาคารมีจ  านวนสาขา
มากสะดวกต่อการใช้
บริการ(3.69) 

2. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางอินเตอร์เน็ต(3.69) 

3. ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่ง
ชุมชน สะดวกต่อการ
เดินทางมาติดต่อ(3.58) 

4. สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางโทรศพัท(์3.23) 

5. ท่ีจอดรถสะดวก 
กวา้งขวาง(2.31) 

6. สามารถช าระค่างวดผา่น
ช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ
(2.00) 
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ตารางท่ี 5.1  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ไม่เกิน  10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 

 
30,001-50,000 บาท 

 
มากกวา่50,000 บาท ข้ึนไป 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
เช่น วทิย ุหนงัสือพิมพ ์แผน่
ประกาศ มากพอใหลู้กคา้
รู้จกั(3.69) 

2. มีระยะเวลาปลอดการ
ช าระเงินตน้(3.60) 

3. การติดต่อส่ือสารโดยตรง
เพ่ือแจง้ข่าวสารต่างๆ ของ
การบริการ(3.51) 

4. การใหพ้นกังานออกไป
ติดต่อแนะน าการใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้(3.40) 

5. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้
เก่า เช่น การลดอตัรา
ดอกเบ้ีย , การใหว้งเงินกู้
เพ่ิม(3.40) 

6. การจดักิจกรรมพิเศษ
เพ่ือใหลู้กคา้มีส่วนร่วม
(3.17) 

7. การใหข้องขวญั ของ
ช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษ
ต่างๆ(3.00) 

1.  การโฆษณาผา่นส่ือ
ต่างๆ เช่น วทิย ุ
หนงัสือพิมพ ์แผน่
ประกาศ มากพอให้
ลูกคา้รู้จกั(3.93) 

2. การใหพ้นกังานออกไป
ติดต่อแนะน าการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้
(3.80) 

3. มีระยะเวลาปลอดการ
ช าระเงินตน้(3.73) 

4. การติดต่อส่ือสาร
โดยตรงเพื่อแจง้
ข่าวสารต่างๆ ของการ
บริการ(3.66) 

5. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่
ลูกคา้เก่า เช่น การลด
อตัราดอกเบ้ีย , การให้
วงเงินกูเ้พ่ิม(3.48) 

6. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่
ลูกคา้เก่า เช่น การลด
อตัราดอกเบ้ีย , การให้
วงเงินกูเ้พ่ิม(3.46) 

7. การใหข้องขวญั ของ
ช าร่วยแจกในโอกาส
พิเศษต่างๆ(3.37) 

1. การใหพ้นกังานออกไป
ติดต่อแนะน าการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้(3.93) 

2. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
เช่น วทิย ุหนงัสือพิมพ ์
แผน่ประกาศ มากพอให้
ลูกคา้รู้จกั(3.88) 

3. มีระยะเวลาปลอดการ
ช าระเงินตน้(3.86) 

4. การติดต่อส่ือสารโดยตรง
เพ่ือแจง้ข่าวสารต่างๆ 
ของการบริการ(3.26) 

5. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่
ลูกคา้เก่า เช่น การลด
อตัราดอกเบ้ีย , การให้
วงเงินกูเ้พ่ิม(3.25) 

6. การใหข้องขวญั ของ
ช าร่วยแจกในโอกาส
พิเศษต่างๆ(3.19) 

7. การจดักิจกรรมพิเศษ
เพ่ือใหลู้กคา้มีส่วนร่วม
(3.18) 

1. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่
ลูกคา้เก่า เช่น การลด
อตัราดอกเบ้ีย , การให้
วงเงินกูเ้พ่ิม(3.88) 

2. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
เช่น วทิย ุหนงัสือพิมพ ์
แผน่ประกาศ มากพอให้
ลูกคา้รู้จกั(3.69) 

3. การจดักิจกรรมพิเศษ
เพ่ือใหลู้กคา้มีส่วนร่วม
(3.58) 

4. การใหพ้นกังานออกไป
ติดต่อแนะน าการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้(3.54) 

5. มีระยะเวลาปลอดการ
ช าระเงินตน้(3.46) 

6. ของขวญั ของช าร่วยแจก
ในโอกาสพิเศษต่างๆ
(3.46) 

7. การติดต่อส่ือสาร
โดยตรงเพ่ือแจง้ข่าวสาร
ต่างๆ ของการบริการ
(3.35) 
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ตารางท่ี 5.1  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ไม่เกิน  10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 

 
30,001-50,000 บาท 

 
มากกวา่50,000 บาท ข้ึนไป 

ดา้นบุคลากร 
1. พนกังานมีการใหบ้ริการ

ท่ีสุภาพ(4.66) 
2. พนักงานมีมนุษยสั์มพนัธ์

ท่ีดี(4.57) 
3. พนักงานมีความรู้ ความ

ช า น า ญ  แ ล ะ
ความสามารถ (4.57)  

4. พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย(4.57) 

5. พนักงานมีความเสมอภาค
ในการให้บ ริการลูกค้า
(4.49) 

6. พนัก งานส ามารถ ช่วย
แก้ปัญหาลูกค้าถูกต้อง
รวดเร็ว(4.40) 

7. จ านวนพนักงานเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ(4.31) 

8. พนักงานมีความเอาใจใส่
และติดตามให้ ข่าวสาร
ข้ อ มู ล แ ก่ ลู ก ค้ า เส ม อ
(4.14) 

1. พนกังานมีมนุษย์
สัมพนัธ์ที่ดี(4.38) 

2. พนกังานมีการ
ใหบ้ริการท่ีสุภาพ(4.37) 

3. พนักงานมีความเสมอ
ภาคในการให้บ ริการ
ลูกคา้(4.31) 

4. พนักงานมีความรู้ ความ
ช า น า ญ  แ ล ะ
ความสามารถ(4.28) 

5. พนั ก งานส ามารถ ช่ วย
แก้ปัญหาลูกค้าถูกต้อง
รวดเร็ว(4.14) 

6. พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย(4.13) 

7. จ า น ว น พ นั ก ง า น
เ พี ย ง พ อ ต่ อ ก า ร
ใหบ้ริการ(4.08) 

8. พนักงานมีความเอาใจ
ใ ส่ แ ล ะ ติ ด ต า ม ใ ห้
ข่าวสารข้อมูลแก่ลูกค้า
เสมอ(3.94) 

 

1. พนกังานมีมนุษย์
สัมพนัธ์ที่ดี(4.34) 

2. พนกังานมีการ
ใหบ้ริการท่ีสุภาพ(4.32) 

3. พนักงานมีความรู้ ความ
ช า น า ญ  แ ล ะ
ความสามารถ(4.23) 

4. พนักงานมีความเสมอ
ภาคในการให้บ ริการ
ลูกคา้(4.18) 

5. พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย(4.15) 

6. พนักงานสามารถช่วย
แก้ปัญหาลูกค้าถูกต้อง
รวดเร็ว(4.05) 

7. จ า น ว น พ นั ก ง า น
เ พี ย ง พ อ ต่ อ ก า ร
ใหบ้ริการ(3.95) 

8. พนักงานมีความเอาใจ
ใ ส่ แ ล ะ ติ ด ต า ม ใ ห้
ข่าวสารข้อมูลแก่ลูกค้า
เสมอ(3755) 
 

1. พนกังานมีมนุษยสั์มพนัธ์
ท่ีดี(4.54) 

2. พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย(4.42) 

3. พนักงานมีความเสมอภาค
ในการให้บ ริการลูกค้า
(4.19) 

4. พนักงานมีการให้บริการท่ี
สุภาพ(4.08) 

5. จ านวนพนักงานเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ(3.96) 

6. พนักงานมีความรู้ ความ
ช านาญ และความสามารถ
(3.88) 

7. พนั ก งานส ามารถ ช่ วย
แก้ปัญหาลูกค้าถู กต้อง
รวดเร็ว(3.65) 

8. พนักงานมีความเอาใจใส่
และติดตามให้ ข่ าวสาร
ขอ้มลูแก่ลูกคา้เสมอ(3.15) 
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ตารางท่ี 5.1  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ไม่เกิน  10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 30,001-50,000 บาท มากกวา่50,000 บาท ข้ึนไป 

ด้านกระบวนการบริการ 
1. การรักษาความลบัลูกคา้

(4.23) 
2. ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไข
ในการท าสัญญาไม่ยุง่ยาก
และมีความยดืหยุน่(4.14) 

3. ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไข
ในการท าสัญญาไม่ยุง่ยาก
และมีความยดืหยุน่(4.06) 

4. ขั้นตอนกระบวนการในการ
อนุมติัสินเช่ือท่ีรวดเร็ว
(3.97) 

 

1. การรักษาความลบัลูกคา้
(4.23) 

2. ระเบียบ ขั้นตอน 
เง่ือนไขในการท า
สัญญาไม่ยุง่ยากและมี
ความยดืหยุน่(4.10) 

3. การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง
(4.09) 

4. ขั้นตอนกระบวนการใน
การอนุมติัสินเช่ือท่ี
รวดเร็ว(4.07) 

1. การรักษาความลบั
ลูกคา้(4.23) 

2. ระเบียบ ขั้นตอน 
เง่ือนไขในการท า
สัญญาไม่ยุง่ยากและ
มีความยืดหยุน่(4.12) 

3. การใหบ้ริการท่ี
ถูกตอ้ง(4.01) 

4. ขั้นตอนกระบวนการ
ในการอนุมติัสินเช่ือ
ท่ีรวดเร็ว(3.93) 

1. การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง
(4.31) 

2. การรักษาความลบัลูกคา้
(4.31) 

3. ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไข
ในการท าสัญญาไม่
ยุง่ยากและมีความ
ยดืหยุน่(4.08) 

4. ขั้นตอนกระบวนการใน
การอนุมติัสินเช่ือท่ี
รวดเร็ว(3.85) 
 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
1. ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม
(4.26) 

2. ภายในธนาคารมีความ
สะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย(4.26) 

3. ธนาคารมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ส านกังานที่มี
ประสิทธิภาพและทนัสมยั
(4.09) 

4. ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ(4.00) 

5. ระบบรักษาความปลอดภยั
ของธนาคารที่เหมาะสม
(4.00) 

6. แผน่พบั เอกสาร และ
ประกาศของธนาคาร
สวยงาม น่าอ่าน(3.74) 

 

1. ธนาคารมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ส านกังานที่มี
ประสิทธิภาพและ
ทนัสมยั(3.77) 

2. ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแต่งทนัสมยัและ
สวยงาม(3.77) 

3. ภายในธนาคารมีความ
สะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย(3.75) 

4. แผน่พบั เอกสาร และ
ประกาศของธนาคาร
สวยงาม น่าอ่าน(3.51) 

5. ระบบรักษาความ
ปลอดภยัของธนาคารที่
เหมาะสม(3.48) 

6. ท่ีนัง่รอเพียงพอกบั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
(3.43) 

1. ภายในธนาคารมีความ
สะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย(3.58) 

2. ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแต่งทนัสมยัและ
สวยงาม(3.55) 

3. ธนาคารมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ส านกังานที่มี
ประสิทธิภาพและ
ทนัสมยั(3.51) 

4. แผน่พบั เอกสาร และ
ประกาศของธนาคาร
สวยงาม น่าอ่าน(3.26) 

5. ท่ีนัง่รอเพียงพอกบั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
(3.19) 

6. ระบบรักษาความ
ปลอดภยัของธนาคารที่
เหมาะสม(3.18) 

1. ธนาคารมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ส านกังานที่มี
ประสิทธิภาพและทนัสมยั
(3.92) 

2. ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแต่งทนัสมยัและ
สวยงาม(3.92) 

3. ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ(3.81) 

4. ภายในธนาคารมีความ
สะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย(3.69) 

5. แผน่พบั เอกสาร และ
ประกาศของธนาคาร
สวยงาม น่าอ่าน(3.58) 

6. ระบบรักษาความ
ปลอดภยัของธนาคารที่
เหมาะสม(3.46) 
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สมมติฐานข้อที ่2  
H0    :     ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ

เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนัตาม ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ 
  H1    :    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ของสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนต ์ธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัตาม ระยะเวลาในการ
เป็นลูกคา้ 

ผลการทดสอบโดยวิธีการ ANOVA    ณ ระดับความเช่ือมั่นท่ี  95%  พบว่ากลุ่มผูมี้
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี  3-5 ปี มากกว่า 5 ปี ข้ึนไป ทั้ง 3 กลุ่ม มีค่าคะแนนโดยรวม
ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์
จ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี 

1. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่ม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

2. ด้านการส่งเสริมการตลาด มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 2 คู่ คือ  ผู ้มีกลุ่ม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

3. ด้านกระบวนการให้บริการ มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่ม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

4. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 
คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี   และ3-5 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    
 
พิจารณาเป็นรายดา้นดงัน้ี 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์หลากหลาย
ตรงความตอ้งการมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่
เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกว่า 5 ปี   ส่วนปัจจยัย่อยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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2. ดา้นราคา ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์จ  าแนกตามจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกค้าไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  

- อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปีและ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

- การไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนดสัญญา มีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ และไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  
กบั มากกวา่ 5 ปี    

3. ด้านการจัดจ าหน่าย  ระดับพึงพอใจของผู ้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  

-  ธนาคารมีจ านวนสาขามากสะดวกต่อการใชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกว่า 5 ปี  
และ 3-5 ปี กบัมากกวา่ 5 ปี      

- ธนาคารตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ มีระดบัความพึง
พอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั  มากกวา่ 5 ปี      

- สามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผู ้
มีกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี  และ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี    

- สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ  
ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกว่า 5 ปี  และ 3-5 ปี 
กบั มากกวา่ 5 ปี      

- สามารถช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนๆ    เช่น ไปรษณีย์  ธนาคารอ่ืนๆ  มีระดับ
ความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่
เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามจ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  
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- การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ แผ่นประกาศ มากพอให้ลูกคา้
รู้จกั  มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-
5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี   และ3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

- การใหพ้นกังานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั 
มากกวา่ 5 ปี    

- การให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ มีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั 
มากกวา่ 5 ปี    

5. ด้านบุคลากร  ทั้ ง 3 กลุ่มมีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดับพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามจ าแนกตามระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ พนกังานมี
ความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 คู่ คือ  ผู ้
มีกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกว่า 5 ปี  และ 3-5 ปี กบัมากกว่า 5 ปี   ส่วน
ปัจจยัยอ่ยอ่ืนมีความพึงพอใจไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

6. ด้านกระบวนการให้บริการ ทั้ ง 3 กลุ่มมีค่าคะแนนเฉล่ียรวมระดับพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามจ าแนกตาม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  

- การให้บริการท่ีถูกต้อง มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 2 คู่  คือ  ผู ้มีกลุ่ม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และ ไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 ปี    

- ขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติัสินเช่ือท่ีรวดเร็ว มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบัมากกวา่ 5 ปี    

-   การรักษาความลับลูกค้ามีระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 1 คู่ คือ  ผู ้มีกลุ่ม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

7. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ระดบัพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจ์ าแนกตามจ าแนกตามระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 พิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่  
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- ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงามมีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 2 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ ไม่เกิน 2 ปี  กบั 3-5 ปี และไม่เกิน 2 ปี  กบั มากกวา่ 5 
ปี    

- ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  มีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกัน 3 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกค้า ไม่เกิน 2 ปี  กับ 3-5 ปี ไม่เกิน 2 ปี  กับ 
มากกวา่ 5 ปี   และ3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

- ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 1 คู่ คือ  ผู ้
มีกลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

- ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม มีระดบัความพึงพอใจแตกต่าง
กนั 1 คู่ คือ  3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี 

- แผน่พบั เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน  มีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนั 1 คู่ คือ  ผูมี้กลุ่มระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี กบั มากกวา่ 5 ปี      

 
เม่ือแจกแจงตามค่าเฉล่ียของแต่ละกลุ่มโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย สรุปผลไดด้งัน้ี   
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ตารางท่ี 5.2  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
ไม่เกิน 2 ปี 3-5 ปี มากวา่ 5 ปี ข้ึนไป 

 
ดา้นผลิตภณัฑ ์
1.ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และความ
น่าเช่ือถือของธนาคาร(4.00) 

2.วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ี
ตอ้งการ(4.00) 

3.ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ี
เหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข
(4.00) 

4.ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์
หลากหลายตรงความตอ้งการ(3.00) 

1. ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และความ
น่าเช่ือถือของธนาคาร(4.46) 

2. ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์
หลากหลายตรงความตอ้งการ(4.28) 

3. วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ี
ตอ้งการ(4.13) 

4. ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ี
เหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข
(4.10) 

1. ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และความ
น่าเช่ือถือของธนาคาร(4.40) 

2. ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์
หลากหลายตรงความตอ้งการ
(4.34) 

3. วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ี
ตอ้งการ(4.06) 

4. ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ี
เหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข
(4.02) 

ดา้นราคา 
1. การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ใน

การบริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต ์เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน 
และ พรบ.(4.00) 

2. จ านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละ
งวดเหมาะสม(4.00) 

3. อตัราดอกเบ้ียเงินกู(้3.00) 
4. การไหส่้วนลดดอกเบ้ียหากปิด

บญัชีก่อนก าหนดสัญญา(3.00) 

1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู(้4.30) 
2. จ านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละงวด
เหมาะสม(3.90) 

3. การใหส่้วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชี
ก่อนก าหนดสัญญา(3.85) 

4. การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ใน
การบริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์
เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ.
(3.77) 

1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู(้4.33) 
2. จ านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละ
งวดเหมาะสม(4.03) 

3. การใหส่้วนลดดอกเบ้ียหากปิด
บญัชีก่อนก าหนดสัญญา(3.95) 

4. การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ใน
การบริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต ์เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน 
และ พรบ.(3.86) 
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ตารางท่ี 5.2  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้(ต่อ) 

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
ไม่เกิน 2 ปี 3-5 ปี มากวา่ 5 ปี ข้ึนไป 

ดา้นการจดัจ าหน่าย 
1. สามารถติดต่อใชบ้ริการทาง
โทรศพัท(์4.00) 

2. สามารถติดต่อใชบ้ริการทาง
อินเตอร์เน็ต(4.00) 

3. สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทาง
อ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์เคาน์เตอร์
เซอร์วสิ(4.00) 

4. ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน 
สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ
(3.00) 

5. ธนาคารมีจ  านวนสาขามากสะดวก
ต่อการใชบ้ริการ(2.00) 

6. ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง(2.00) 

1. ธนาคารมีจ  านวนสาขามากสะดวก
ต่อการใชบ้ริการ(3.61) 

2. ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวก
ต่อการเดินทางมาติดต่อ(3.61) 

3. สามารถติดต่อใชบ้ริการทาง
โทรศพัท(์3.38)  

4. สามารถติดต่อใชบ้ริการทาง
อินเตอร์เน็ต(3.25) 

5. ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง(3.79) 
6. สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทาง
อ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอื่นๆ
(3.59) 

1. ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน 
สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ
(3.48) 

2. ธนาคารมีจ  านวนสาขามากสะดวก
ต่อการใชบ้ริการ(3.44) 

3. สามารถติดต่อใชบ้ริการทาง
โทรศพัท(์3.19) 

4. สามารถติดต่อใชบ้ริการทาง
อินเตอร์เน็ต(2.98) 

5. ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง(2.92) 
6. สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทาง
อ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอื่นๆ
(2.51) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
1. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุ
หนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ มากพอ
ใหลู้กคา้รู้จกั (3.00) 

2. มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้
(3.00)  

3. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น 
การลดอตัราดอกเบ้ีย , การใหว้งเงินกู้
เพ่ิม(3.00)  

4. การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือใหลู้กคา้มี
ส่วนร่วม(3.00) 

5. การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพ่ือแจง้
ข่าวสารต่างๆ ของการบริการ(3.00) 

6. การใหพ้นกังานออกไปติดต่อแนะน า
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้(2.00) 

7. การใหข้องขวญั ของช าร่วยแจกใน
โอกาสพิเศษต่างๆ(2.00) 

1. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุ
หนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ มากพอให้
ลูกคา้รู้จกั (3.80) 
2. การใหพ้นกังานออกไปติดต่อแนะน า
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้(3.79) 
3. มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้
(3.72) 
4. การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพ่ือแจง้
ข่าวสารต่างๆ ของการบริการ(3.51) 
5. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น 
การลดอตัราดอกเบ้ีย , การใหว้งเงินกู้
เพ่ิม(3.45) 
6. การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือใหลู้กคา้มี
ส่วนร่วม(3.43) 
7. การใหข้องขวญั ของช าร่วยแจกใน
โอกาสพิเศษต่างๆ(3.34) 
 

1. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุ
หนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ มาก
พอใหลู้กคา้รู้จกั (3.99) 

2. การใหพ้นกังานออกไปติดต่อ
แนะน าการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
(3.77) 

3. มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้
(3.74) 

4. การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพ่ือแจง้
ข่าวสารต่างๆ ของการบริการ
(3.61) 

5. การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น 
การลดอตัราดอกเบ้ีย , การให้
วงเงินกูเ้พ่ิม(3.48) 

6. การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือใหลู้กคา้
มีส่วนร่วม(3.36) 

7. การใหข้องขวญั ของช าร่วยแจก
ในโอกาสพิเศษต่างๆ(3.29) 
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ตารางท่ี 5.2  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ (ต่อ) 

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
ไม่เกิน 2 ปี 3-5 ปี มากวา่ 5 ปี ข้ึนไป 

ดา้นบุคลากร 
1. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสุภาพ
(5.00) 
2. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย
(5.00) 
3. พนกังานมีมนุษยสั์มพนัธ์ที่ดี(4.00)  
4. พนกังานมีความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้(4.00) 
5. พนกังานมีความรู้ ความช านาญ 
และความสามารถ(4.00)  
6. พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหา
ลูกคา้ถูกตอ้งรวดเร็ว(4.00)  
7. จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ(4.00) 
8. พนกังานมีความเอาใจใส่และ
ติดตามใหข่้าวสารขอ้มลูแก่ลูกคา้เสมอ
(3.00) 

1. พนกังานมีมนุษยสั์มพนัธ์ที่ดี(4.38) 
2. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสุภาพ

(4.35) 
3. พนกังานมีความรู้ ความช านาญ และ
ความสามารถ(4.32) 

4. พนกังานมีความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้(4.28) 

5. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย
(4.18) 

6. พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้
ถูกตอ้งรวดเร็ว(4.15) 

7. จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ(4.00) 

8. พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตาม
ใหข่้าวสารขอ้มลูแก่ลูกคา้เสมอ
(3.77) 

1. พนกังานมีมนุษยสั์มพนัธ์ที่ดี
(4.43) 

2. พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสุภาพ
(4.37) 

3. พนกังานมีความเสมอภาคในการ
ใหบ้ริการลูกคา้(4.31) 

4. พนกังานมีความรู้ ความช านาญ 
และความสามารถ(4.22) 

5. พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย
(4.19) 

6. จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ(4.14) 

7. พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหา
ลูกคา้ถูกตอ้งรวดเร็ว(4.08) 

8. พนกังานมีความเอาใจใส่และ
ติดตามใหข่้าวสารขอ้มลูแก่ลูกคา้
เสมอ(4.01) 

ดา้นกระบวนการบริการ 
1. ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการ

ท าสญัญาไม่ยุง่ยากและมีความ
ยดืหยุน่(4.00) 

2. ขั้นตอนกระบวนการในการ
อนุมติัสินเช่ือท่ีรวดเร็ว(4.00) 

3. การรักษาความลบัลูกคา้(4.00) 
4. การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง(3.00) 

 

1.  การรักษาความลบัลูกคา้(4.15) 
2. ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการ
ท าสญัญาไม่ยุง่ยากและมีความ
ยดืหยุน่(4.05) 

3. การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง(4.05) 
4. ขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติั
สินเช่ือท่ีรวดเร็ว(3.89) 
 

1. การรักษาความลบัลูกคา้(4.35) 
2. ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการ
ท าสญัญาไม่ยุง่ยากและมีความ
ยดืหยุน่(4.18) 

3. ขั้นตอนกระบวนการในการ
อนุมติัสินเช่ือท่ีรวดเร็ว(4.18) 

4. การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง(4.15) 
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ตารางท่ี 5.2  ล าดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้(ต่อ) 

ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
ไม่เกิน 2 ปี 3-5 ปี เกินกวา่ 5 ปี ข้ึนไป 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
1. ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่ง

ทนัสมยัและสวยงาม(5.00) 
2. ภายในธนาคารมีความสะอาด 

เป็นระเบียบเรียบร้อย(5.00) 
3. ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์

ส านกังานท่ีมีประสิทธิภาพและ
ทนัสมยั(4.00)  

4. ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ(4.00)  

5. ระบบรักษาความปลอดภยัของ
ธนาคารท่ีเหมาะสม(4.00) 

6. แผน่พบั เอกสาร และประกาศ
ของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน
(3.00) 

1. ภายในธนาคารมีความสะอาด 
เป็นระเบียบเรียบร้อย(3.85) 

2. ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม
(3.80) 

3. ธนาคารมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ส านกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพและทนัสมยั
(3.79) 

4. ระบบรักษาความปลอดภยั
ของธนาคารท่ีเหมาะสม(3.56) 

5. แผน่พบั เอกสาร และประกาศ
ของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน
(3.54) 

6. ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการ 
(3.52) 

1. ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่ง
ทนัสมยัและสวยงาม(3.74) 

2. ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ส านกังานท่ีมีประสิทธิภาพและ
ทนัสมยั(3.73) 

3. ภายในธนาคารมีความสะอาด 
เป็นระเบียบเรียบร้อย(3.64) 

4. แผน่พบั เอกสาร และประกาศ
ของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน
(3.43) 

5. ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ(3.39) 

6. ระบบรักษาความปลอดภยัของ
ธนาคารท่ีเหมาะสม(3.35) 
 

   

 
อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการของสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ สามารถอภิปรายผลตามปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 

1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) โดยรวมระดบัมาก  เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่พึงพอใจระดบัมาก
ท่ีสุด คือดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นบุคลากร พึงพอใจระดบัมาก คือดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา 
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ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพพึงพอใจและ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดและพึง
พอใจระดับปานกลางด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย นั่นหมายถึงธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบักลุ่มผูต้อบแบบสอบถามในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ทั้ ง 7 ด้าน โดยเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ของลูกค้าท าให้เกิด
ความรู้สึกประทบัในการใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)ตามมา   
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์, 2549) 
ท่ีไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการวา่ เป็น เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช ้ส าหรับ
ท าให้เกิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า โดย
ค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั ซ่ึงผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วนหน่ึงของการบริการดว้ย โดย
น าเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ ประกอบดว้ยปัจจยัทั้ง 7 ดา้น 
คือ ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านสถานท่ี หรือด้านการจดัจ าหน่าย (Place หรือ 
Distribution) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากร (People) และการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation)  หรือ เรียกว่า 7 Ps ซ่ึงจะมี
บทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการ
ด าเนินงาน เพื่อให้ธุรกิจสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย จะท าหนา้ท่ีร่วมกนัในการส่ือ
ข่าวสาร ทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. ดา้นผลิตภณัฑ์ ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นผลิตภณัฑ์  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดเป็นอนัดบัแรกซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของปิยะนาถ สุวิทยศ์กัดานนท ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากดั พบว่า
ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ เป็นอนัดบัแรก  แต่ไม่สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของกนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคา้ต่อการให้บริการ
ดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ในระดับมาก อาจเน่ืองมาจากปัจจุบันธนาคารธนชาติ จ  ากัด 
(มหาชน) มีการปรับปรุงกลยทุธการตลาดและการบริการเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการและเพื่อให้สามารถแข่งขนัในตลาดสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ได้  จึงสามารถสร้างความพึง
พอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน 

 ส าหรับปัจจยัยอ่ย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากเร่ืองวงเงินอนุมติัจ านวน
เงินกูใ้ห้ตามท่ีตอ้งการ และระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ีเหมาะสม  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของนนัท
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รุต จนัทรภัทร (2554) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริษทัโตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดดา้นผลิตภณัฑ์ คือ วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์ไดรั้บมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบ
กบัไฟแนนซ์อ่ืนๆ  สอดคล้องกบัการศึกษาของ กวิน พรเลิศ (2546) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
พบว่าพึงพอใจค่าเฉล่ียระดบัมากด้านผลิตภณัฑ์และการบริการต่อการอนุมติัจ านวนเงินให้กู้ และ
สอดคล้องกับการศึกษาของ กฤษณะ แสนวาสน์  (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูป้ระกอบการคา้รถยนตมื์อสองต่อการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดดา้นผลิตภณัฑ์ คือ มี
ระยะเวลาหรือจ านวนงวดในการผอ่นช าระตรงตามความตอ้งการ   

3. ด้านราคา  ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นราคา  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบั
ท่ี 4  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของปิยะนาถ สุวิทยศ์กัดานนท์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากดั พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจปัจจยัดา้นราคาเป็นอนัดบัสุดทา้ย  และไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกนกวรรณ ปรีชา
ชาญ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคา้ต่อการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคาร
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นราคาระดบัปานกลาง 
อาจเน่ืองมาจากในช่วงปี 2548-2550 เป็นช่วงเวลาท่ีมีจ  านวนผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมน้ียงัไม่
มากนกั ดงันั้นการแข่งขนัจึงไม่สูงเท่ากบัปัจจุบนัท่ีมีสถาบนัการเงินขนาดใหญ่ไดเ้ขา้สู่ตลาดมากข้ึน  
และปัจจยัด้านราคา เช่น อัตราดอกเบ้ีย หรือวงเงินการให้สินเช่ือกลายเป็นปัจจยัส าคัญท่ีท าให้
ผูใ้ชบ้ริการน ามาตดัสินใจเลือกใชสิ้นเช่ือเช่าซ้ือรถยนตจึ์งมีการใชเ้พื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้มาใชบ้ริการ 
 ส าหรับปัจจยัยอ่ย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด เร่ืองอตัราดอกเบ้ีย
เงินกู ้  การไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนดสัญญา  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของนนัทรุต 
จนัทรภทัร(2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ต่อส่วนประสม
การตลาดของบริษทัโตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดปัจจยัดา้นราคา คือ มีส่วนลดท่ีเหมาะสมในกรณีท่ีมีการปิดบญัชีก่อนก าหนดเช่น เม่ือตอ้งการ
ปิดบญัชีหลงัผอ่นช าระครบ 24 เดือน ลดอตัราดอกเบ้ียถึงร้อยละ 40 สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กวิน 
พรเลิศ (2546) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของ
บริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ดา้นราคาผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อการลด
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ดอกเบ้ียให้หากปิดบญัชีก่อนก าหนด และการมีอตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่า  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของกฤษณะ แสนวาสน์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้รถยนตมื์อสองต่อ
การใช้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดดา้นราคา คือ ธนาคารให้ค่าน าจดัไฟแนนซ์ (ค่ารีเบท) แก่
ผูป้ระกอบการในอตัราท่ีสูง เช่น 8% ของดอกเบ้ียทั้งหมด  อาจเน่ืองมาจากเก็บขอ้มูลอยู่ในช่วงจดั
รายการส่งเสริมการขายของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ซ่ึงต่างจากช่วงท่ีเก็บขอ้มูลปัจจุบนั 

4. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึง
พอใจระดบัปานกลางโดยมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัสุดทา้ย(อนัดบัท่ี 7)  ซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาของ 
กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นการจดั
จ าหน่ายระดบัปานกลาง แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของปิยะนาถ สุวทิยศ์กัดานนท ์(2548) ไดศึ้กษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากัด 
พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นอนัดบั 4     

 ส าหรับปัจจยัย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากเร่ืองธนาคารตั้งอยู่ใน
แหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของนนัทรุต จนัทรภทัร(2554) 
ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตต่์อส่วนประสมการตลาดของบริษทั
โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ดา้นสถานท่ี 
คือ ท าเลท่ีตั้งอยูใ่นเขตชุมชนท่ีสามารถเขา้ถึงง่ายในการติดต่อรับบริการ ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ กฤษณะ แสนวาสน์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้รถยนตมื์อ
สองต่อการใช้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดดา้นการจดัจ าหน่าย คือ มีการให้บริการสินเช่ือและ
ท าสัญญานอกสถานท่ี อาจเน่ืองมาจากในปี 2551 ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ยงัมีสาขาไม่
ครอบคลุมจึงใช้กลยุทธ์การให้บริการสินเช่ือและท าสัญญานอกสถานท่ีซ่ึงปัจจุบนัธนาคารธนชาต 
จ ากดั (มหาชน)มีการขยายสาขาเขา้สู่ชุมชนมากข้ึนจึงท าให้ลูกคา้เขา้ใช้บริการได้ง่ายกว่า  และไม่
สอดคล้องกับการศึกษาของกวิน พรเลิศ (2546) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่พึงพอใจค่าเฉล่ีย
ระดบัมาก ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายต่อค่าเฉล่ียท าเลท่ีตั้งบริษทัใกลท่ี้พกั หรือท่ีท างาน 
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5. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นการส่งเสริมการตลาด  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัท่ี 6  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของปิยะนาถ สุวิทยศ์กัดานนท์ (2548) 
ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง 
จ  ากัด พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด เป็นอนัดับท่ี 6 
เช่นกนั  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ 
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด   อาจเน่ืองมาจากในช่วงปี 
2550 เป็นช่วงเวลาท่ีมีจ  านวนผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมน้ียงัไม่มากนกั ดงันั้นการแข่งขนัจึงไม่สูง
เท่ากบัปัจจุบนัท่ีการส่งเสริมทางการตลาดเช่น การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  การจดัโปรโมชัน่พิเศษ การ
แจกของขวญัของก านลั ยงัมีไม่มากเท่ากบัปัจจุบนั  

ส าหรับปัจจยัยอ่ย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากในเร่ืองการโฆษณาผ่าน
ส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศมากพอให้ลูกคา้รู้จกั  สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกวิน 
พรเลิศ (2546) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของ
บริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ดา้นการส่งเสริมการตลาดต่อการประชาสัมพนัธ์
ถึงภาพลกัษณ์ของบริษทัและการประชาสัมพนัธ์ถึงรูปแบบการให้บริการของบริษทั  ผลการศึกษา
พบว่า พึงพอใจระดับมากในเร่ืองการให้พนักงานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกค้า  
สอดคล้องกับการศึกษาของกฤษณะ แสนวาสน์ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง  ความพึ งพอใจของ
ผูป้ระกอบการคา้รถยนต์มือสองต่อการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
คือ การมีพนกังานของธนาคารไปแนะน าการให้บริการถึงสถานท่ีประกอบการ   และผลการศึกษา
พบวา่พึงพอใจระดบัปานกลางดา้นการจดักิจกรรมพิเศษเพื่อให้ลูกคา้มีส่วนร่วม การให้ของขวญั ของ
ช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของนนัทรุต จนัทรภทัร(2554) ไดศึ้กษาเร่ือง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตต่์อส่วนประสมการตลาดของบริษทัโตโยตา้ ลีสซ่ิง 
(ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดใน ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
คือ มีการแจกของท่ีระลึกในเทศกาลส าคญั เช่น เทศกาลปีใหม่ ออก บู๊ทตามงานต่างๆ เป็นตน้  ไม่
สอดคล้องกับการศึกษาของกวิน พรเลิศ (2546) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษัท อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากัด จังหวดัเชียงใหม่พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจระดับปานกลางในด้านการส่งเสริมการตลาดต่อการประชาสัมพันธ์ถึง
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ภาพลกัษณ์ของบริษทัและการประชาสัมพนัธ์ถึงรูปแบบการให้บริการของบริษทัอาจเน่ืองมาจากใน
ผูใ้ชบ้ริการปัจจุบนัให้ความส าคญักบัเร่ืองขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัตวัผลิตภณัฑ์ท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ
มากกวา่อดีตเช่นการโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ มากพอให้ลูกคา้รู้จกั 
หรือการใหพ้นกังานออกไปติดต่อแนะน าการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

6. ดา้นบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ดา้นบุคลากร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เป็นอนัดบัท่ี 2  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของปิยะนาถ  สุวิทยศ์กัดานนท์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความ
พึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากดั พบวา่  ลูกคา้
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นเป็นดา้นบุคคลเป็นอนัดบั 2 แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตข์องธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้น
บุคคลระดบัมาก  อาจเน่ืองมาจากปัจจุบนัธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) มีการปรับปรุงการบริการ
เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจเพื่อรักษาฐานลูกคา้มากกวา่ในปี 2550  ซ่ึงปัจจุบนัมีการแข่งขนั
ในอุตสาหกรรมสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตมี์ความรุนแรงข้ึน  การท่ีบุคลากรเอาใจใส่ และมีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดีเพื่อสร้างความคุน้เคยจะเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัมากข้ึนใหก้บัธนาคารได ้

ส าหรับปัจจยัย่อย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองพนกังานมี
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  สอดคล้องกบัการศึกษาของ กฤษณะ แสนวาสน์(2551) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของผูป้ระกอบการคา้รถยนตมื์อสองต่อการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 
เป็นกนัเอง ผลการศึกษาพบวา่พึงพอใจระดบัมากทีสุดคือ พนกังานมีความเสมอภาคในการให้บริการ
ลูกคา้   พึงพอใจระดบัมากเร่ือง พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ
และยงั   สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  กวิน พรเลิศ (2546) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่
ด้านบุคลากรต่อการบริการด้วยน ้ าใจและความเอ้ือเฟ้ือ ความเสมอภาคในการให้บริการ ความมี
อธัยาศยั การเอาใจใส่และติดตามลูกคา้  ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของนนัทรุต จนัทรภทัร (2554) ได้
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตต่์อส่วนประสมการตลาดของบริษทัโต
โยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในดา้นบุคลากร 
คือ ความตรงต่อเวลาในการบริการของพนักงาน  อาจเน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือ
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รถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สามารถเขา้ใชบ้ริการในธนาคารโดยไม่ตอ้งนดัเวลาขา้ง
นอกเพื่อท าธุรกรรมจึงไม่ค  านึงถึงความตรงต่อเวลา 

7. ด้านกระบวนการให้บริการ ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ดา้นกระบวนการให้บริการพบว่าผูต้อบแบบสอบถามพึง
พอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัท่ี 3  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของปิยะนาถ สุวิทยศ์กัดา
นนท ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิม
ซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากัด พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการเป็น
อนัดบั 3  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ 
พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ อาจเน่ืองมาจาก
ปัจจุบันธนาคารธนชาติ จ  ากัด (มหาชน) มีการปรับปรุงเก่ียวกับกระบวนการให้บริการมาอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการดา้นความรวดเร็ว  ความถูกตอ้งของกระบวนการให้บริการ ซ่ึง
การบริการท่ีเกินความคาดหวงัจะสร้างความประทบัใจน าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั
มากข้ึนใหก้บัธนาคารได ้

ส าหรับปัจจยัย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองการรักษา
ความลบัของลูกคา้  พึงพอใจระดบัมากในเร่ืองระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการท าสัญญาไม่ยุ่งยาก
และมีความยืดหยุ่น  การให้บริการท่ีถูกตอ้ง  และขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติัสินเช่ือรวดเร็ว
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นนัทรุต จนัทรภทัร(2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตต่์อส่วนประสมการตลาดของบริษทัโตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดั
เชียงใหม่พบว่า ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ระเบียบ ขั้นตอนการท าสัญญาสะดวก ไม่ยุ่งยาก มี
ความยดืหยุน่  และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกวนิ พรเลิศ (2546) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
พบวา่ ดา้นกระบวนการให้บริการต่อการรักษาผลประโยชน์และความลบัของลูกคา้ และมีขั้นตอนใน
การบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการใช้บริการได้สะดวกสบาย  และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกฤษณะ 
แสนวาสน์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้รถยนตมื์อสองต่อการใชบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่า
ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดดา้นกระบวนการ คือ ความสะดวกในการติดต่อขอใช้บริการดา้น
สินเช่ือ 
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8. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตด์า้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเป็นอนัดบัท่ี 5  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของปิยะนาถ สุวิทยศ์กัดานนท์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการด้าน
สินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จ  ากดั พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นหลกัฐานทาง
กายภาพ เป็นอนัดบั 5  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ท าการศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจลูกค้าต่อการให้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารธนชาติ จ  ากัด 
(มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  อาจเน่ืองมาจากปัจจุบนัธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) มีการปรับปรุง
ในด้านอาคารสถานท่ี  อุปกรณ์ให้มีความทนัสมัย เน้นเร่ืองความสะอาด และความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของสถานท่ี ณ จุดบริการทุกแห่ง  เพื่อสร้างการรับรู้ในการเป็นธนาคารท่ีทนัสมยั  จึงท าให้
ลูกคา้พึงพอใจและประทบัใจในดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

  ส าหรับปัจจยัย่อย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัระดบัมาก  เร่ืองธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี  ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีมีประสิทธิภาพและทนัสมยั สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ นนัทรุต จนัทรภทัร(2554) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต์ต่อส่วนประสมการตลาดของบริษทัโตโยตา้ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากัด จงัหวดัเชียงใหม่
พบว่า ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ภายในตวัอาคารหรือบริเวณเคาน์เตอร์รับ
บริการมีแสงสวา่งเพียงพอ  ผลการศึกษาพบวา่ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบ เรียบร้อย   
และท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกฤษณะ แสนวาสน์(2551) ได้
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการคา้รถยนต์มือสองต่อการใช้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  มี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
คือ สถานท่ีสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  และท่ีนั่งรอเพียงพอกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกวิน พรเลิศ (2546) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ให้บริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษัท อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากัด จังหวดัเชียงใหม่  พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจระดบัมากดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพต่อการมีท่ีนัง่พกัคอย
ระหวา่งการใชบ้ริการ  
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ข้อค้นพบ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ท าให้ผูศึ้กษาสามารถสรุป
ขอ้คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 

1. จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ภาพรวมระดบัมาก  โดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการจากค่าเฉล่ียน้อยไปหามากตามล าดับดังน้ี ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ด้านราคา ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ์  จึงท าให้ทราบวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายเป็นปัจจยั
ท่ีธนาคารตอ้งเร่งปรับปรับปรุงกลยทุธ์ส าหรับปัจจยัดงักล่าวเป็นอนัดบัแรก 

2. เม่ือน าปัจจยัย่อยแต่ละด้านมาเรียงล าดบัจากการค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดไปหามาก 10 อนัดบั
แรก ตามล าดบัดงัตารางท่ี 5.3  
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ตารางที่ 5.3 แสดงการเรียงล าดับความพึงพอใจปัจจัยย่อยส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์เรียงตามค่าเฉลีย่จากน้อยไปมาก  
ล าดบั ปัจจยัย่อย ค่าเฉลีย่ 

แปลผล 
ปัจจยัทางการตลาด 

1 สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น 
ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ 

2.57 
(นอ้ย) 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

2 ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง 2.85 
(ปานกลาง) 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

3 สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต 3.13 
(ปานกลาง) 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4 สามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์ 3.30 
(ปานกลาง) 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

5 การใหข้องขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษ
ต่างๆ 

3.31 
(ปานกลาง) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

6 การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือใหลู้กคา้มีส่วนร่วม 3.39 
(ปานกลาง) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

7 การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัรา
ดอกเบ้ีย , การใหว้งเงินกูเ้พ่ิม 

3.46 
(มาก) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

8 ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 3.46 
(มาก) 

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

9 ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ี
เหมาะสม 

3.47 
(มาก) 

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

10 แผน่พบั เอกสาร และประกาศของธนาคาร
สวยงาม น่าอ่าน 

3.49 
(มาก) 

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

 
พบวา่ ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดตามล าดบัดงัน้ี (1) สามารถช าระค่างวด

ผ่านช่องทางอ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ ท่ีค่าเฉล่ีย 2.57   (2) ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวางท่ี
ค่าเฉล่ีย 2.85  (3) สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ตท่ีค่าเฉล่ีย 3.13  (4) สามารถติดต่อใชบ้ริการ
ทางโทรศพัท์ท่ีค่าเฉล่ีย 3.30   (5)การให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆท่ีค่าเฉล่ีย 3.31  
(6) การจดักิจกรรมพิเศษเพื่อให้ลูกคา้มีส่วนร่วมท่ีค่าเฉล่ีย 3.39   (7) การให้สิทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า 
เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย , การให้วงเงินกู้เพิ่มท่ีค่าเฉล่ีย 3.46  (8)  ท่ีนั่งรอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.46  (9) ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม ท่ีค่าเฉล่ีย 3.47   และ
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(10) แผ่นพบั เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงามน่าอ่านท่ีค่าเฉล่ีย 3.49  ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ี
ธนาคาร ตอ้งเร่งปรับปรับปรุงกลยทุธ์ส าหรับปัจจยัยอ่ยดงักล่าวเป็นอนัดบัแรก 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
3.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายความพึงพอใจมีความ

แตกต่างตามรายไดต่้อเดือนอยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   
-  กลุ่มผูมี้รายไดม้ากกวา่ 10.000 ข้ึนไป  พึงพอใจระดบันอ้ยในการใชบ้ริการช าระค่า

งวดผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ  เน่ืองมาจากการช าระค่างวดผา่นทางไปรษณียไ์ม่
เป็นท่ีนิยมในการท าธุรกรรมทางการเงิน  ส าหรับการช าระค่างวดผา่นธนาคารอ่ืนผูใ้ชบ้ริการจะตอ้ง
จ่ายค่าธรรมเนียมซ่ึงจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีค่าใชจ่้ายมากข้ึน 

- กลุ่มผูมี้รายได5้0,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจระดบันอ้ยในท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง  
เน่ืองมาจากกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีมีความเร่งรีบในการท างานจึงไม่มีเวลาในการหาท่ีจอดรถส าหรับสาขาท่ี
ไม่มีท่ีจอดรถเม่ือมาติดต่อกบัธนาคาร  

- กลุ่มผูมี้รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท และ กลุ่มผูมี้รายไดม้ากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป
พึงพอใจกบัการติดต่อเพื่อใชบ้ริการกบัธนาคารทาง อินเตอร์เน็ตในระดบัมาก เน่ืองจากกลุ่มรายไดไ้ม่
เกิน 10,000 บาท เป็นคนรุ่นใหม่ท่ีเพิ่งเร่ิมท างานมีความคุน้เคยกบัการใชอิ้นเตอร์เน็ต  ส าหรับกลุ่มผูมี้
รายไดเ้กินกว่า 50,000 บาทข้ึนไปจะมีต าแหน่งระดบับริหารมกัมีเลขาท าหน้าท่ีติดต่อเพื่อใช้บริการ
หรือคน้หาขอ้มูลใหจึ้งรู้สึกสะดวกในการใชอิ้นเตอร์เน็ต 

3.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายความพึงพอใจมีความ
แตกต่างตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี พึงพอระดบันอ้ยในจ านวนสาขาท่ี
เพิ่มมากข้ึนสะดวกต่อการใช้บริการและท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง เน่ืองจาก กลุ่มน้ีมกัใช้บริการ
ธนาคารผา่นทางโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ตมากกวา่ 

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  3 ปี ข้ึนไปพึงพอระดบัปานกลางในการใช้
บริการกบัธนาคารทางโทรศพัท ์ อินเตอร์เน็ต  และพึงพอระดบันอ้ยในการช าระค่างวดผา่นช่องทาง
อ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์ธนาคารอ่ืนๆ   เน่ืองจากส่วนใหญ่จะเดินทางไปใช้บริการท่ีสาขามากกว่าจึงพึง
พอใจในจ านวนสาขาท่ีมีมากข้ึน และตั้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีเดินทางไปไดส้ะดวก 
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4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
4.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดพึงพอใจมีความแตกต่าง

ตามรายไดต่้อเดือนอยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   
- กลุ่มผูมี้รายได้เกิน  50,000 บาทข้ึนไป พึงพอใจระดับมากในกิจกรรมการให้

ของขวัญ ของช าร่วยแจกในโอกาสพิ เศษต่างๆ   เน่ืองมาจากลูกค้ากลุ่มน้ีจะมีวงเงินและ มี
ความสามารถในการช าระค่างวดท่ีค่อนขา้งสูงและตามก าหนดเวลา  ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีทางธนาคารถือเป็น
ลูกคา้ชั้นดีจึงมีการมีการใหข้องขวญั ตามเทศกาลต่างๆเป็นประจ าเพื่อรักษาฐานลูกคา้กลุ่มน้ี 

4.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดความพึงพอใจมีความ
แตกต่างตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจระดับน้อยจากการท่ี
พนกังานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกคา้  และการให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาส
พิเศษต่างๆ เน่ืองจากกลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี เป็นลูกคา้ใหม่จึงยงัไม่คุน้เคยกบั
พนกังานธนาคารเท่ากบัลูกคา้เดิมท่ีมีการแวะเวียนไปแนะน าเก่ียวกบับริการและการน าของขวญัไป
ให้ตามเทศกาลต่างๆอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อรักษาฐานลูกคา้ของธนาคาร จึงท าให้ลูกคา้ใหม่อาจรู้สึกถึง
การขาดการเอาใจใส่ 

5. ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพความพึง
พอใจมีความแตกต่างตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ดงัน้ี       

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป พึงพอใจระดบัปานกลาง
ในท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เน่ืองจากกลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกวา่ 5 ปีข้ึน
ไปเป็นลูกคา้เดิมนิยมเดินทางมาใชบ้ริการท่ีสาขา และใชเ้วลาในการพูดคุยกบัพนกังานค่อนขา้งนาน
จากความคุน้เคย จึงอาจบางสาขา หรือ บางเวลาท่ีลูกคา้มีจ านวนมากจึงตอ้งยืนรอท าให้รู้สึกวา่มีการ
จดัท่ีนัง่ไม่เพียงพอ   

6. ด้านราคา 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาความพึงพอใจมีความแตกต่างตามระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้อยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจปานกลางในอตัราดอกเบ้ีย
เงินกู ้และ การไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนดสัญญา  เน่ืองจาก ธนาคารมีโปรโมชัน่ให้
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ดอกเบ้ียเงินกูใ้นอตัราพิเศษกบัลูกคา้เดิม  และให้ส่วนลดกรณีท่ีมีการปิดบญัชีก่อนก าหนด ซ่ึงลูกคา้
ใหม่ส่วนใหญ่ยงัไม่สามารถปิดบญัชีก่อนก าหนดได้  จึงยงัไดอ้ตัราดอกเบ้ียปกติท าให้ลูกคา้กลุ่มน้ี
เห็นวา่ตอ้งจ่ายดอกเบ้ียในอตัราท่ีสูงกวา่ 

7. ด้านกระบวนการให้บริการ 
7.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการความพึงพอใจมีความ

แตกต่างตามรายไดต่้อเดือนอยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   
- กลุ่มผู ้มีรายได้มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจระดับมากท่ีสุดในการ

ให้บริการท่ีถูกต้องเน่ืองมาจากเป็นกลุ่มท่ีมีวงเงินสินเช่ือ และการช าระค่างวดค่อนข้างสูงจึงให้
ความส าคญัและตรวจเช็คการท ารายการมากกว่ากลุ่มอ่ืน  ธนาคารจึงให้ความส าคญักบัระบบการ
บริการทุกขั้นตอนจึงเกิดความผดิพลาดนอ้ยมาก  

7.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการให้บริการความพึงพอใจมีความ
แตกต่างตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี 

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจระดบัปานกลางในการ
ให้บริการท่ีถูกตอ้ง เน่ืองจาก กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปียงัเป็นลูกคา้ใหม่ ยงัขาด
ความมัน่ใจในความถูกตอ้งของกระบวนการ   

-  กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ตั้งแต่ 5 ปี ข้ึนไป พึงพอใจระดบัมากท่ีสุดใน
การรักษาความลับลูกค้า เน่ืองมาจากลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นลูกคา้เดิมจึงมีความเช่ือมัน่ และไวว้างใจใน
ระบบการรักษาความลบัทางธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ 

8. ด้านบุคลากร 
8.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรความพึงพอใจมีความแตกต่างตาม

รายไดต่้อเดือนอยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   
- พบวา่กลุ่มผูมี้รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจปานกลางในพนกังานมี

ความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ เน่ืองจาก เป็นกลุ่มท่ีท างานในระดบับริหาร
หรือเป็นผูป้ระกอบการจึงมีความตอ้งการการดูแลเอาใจใส่มากกวา่กลุ่มอ่ืน 

8.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรความพึงพอใจมีความแตกต่างตาม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี    

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจระดับปานกลางใน
พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอเน่ืองจาก ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นลูกคา้
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ใหม่ยงัไม่คุน้เคยกบัพนกังานธนาคารเท่าลูกคา้เดิมจึงรู้สึกวา่ยงัไม่ไดรั้บความเอาใจใส่เท่าท่ีควรจาก
พนกังานธนาคาร 

9. ด้านผลติภัณฑ์ 
9.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ความพึงพอใจมีความแตกต่างตาม

รายไดต่้อเดือนอยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   
- กลุ่มผูมี้รายได้เกิน 30,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจระดับมากท่ีสุดในวงเงินอนุมติั

จ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ีตอ้งการ เน่ืองจากเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความสามารถจ่ายช าระค่างวดไดสู้งธนาคาร
จึงอนุมติัจ านวนเงินกูใ้หก้บัลูกคา้กลุ่มน้ีค่อนขา้งสูง 

- กลุ่มผูมี้รายได้ไม่เกิน 10,000 บาท และ รายได้เกิน 50,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจ
ระดบัมากท่ีสุดในระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีเหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข เน่ืองธนาคารมี
ผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลายให้ผูใ้ช้บริการสามารถเลือกระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีเหมาะสมกับ
ความสามารถในการจ่ายค่างวด  

9.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ความพึงพอใจมีความแตกต่างตาม
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้อยา่งมีสาระส าคญั ทางสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงัน้ี   

- กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจปานกลางในประเภท
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรงความตอ้งการเน่ืองจากกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มลูกคา้ใหม่ของธนาคาร  
จะรับรู้เฉพาะผลิตภณัฑ์ท่ีมีช่วงไม่เกิน 2 ปีเท่านั้นจึงเห็นวา่ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคาร
ยงัไมห่ลากหลายตรงความตอ้งการ 

 
ข้อเสนอแนะ  
 จากขอ้คน้พบ  ท่ีพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางากรตลาดท่ีแตกต่างกนั  
ดงันั้นการเสนอแนะจะใหค้วามส าคญัในปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีดงัน้ี 

1. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   
 จากขอ้คน้พบขอ้ 2  การช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนเช่นไปรษณีย ์ธนาคารลูกคา้มีความ

พึงพอใจระดบันอ้ย  เน่ืองจากไม่นิยมท าธุรกรรมทางการเงินผา่นไปรษณีย ์การช าระผา่นธนาคารอ่ืน
ตอ้งมีการจ่ายค่าธรรมเนียมเพิ่ม  ทั้งท่ีปัจจุบนัธนาคารมีช่องทางการช าระค่างวดหลาย เช่น  จุดช าระ
เงินเทศโก้โลตสั  การตดัค่างวดจากบญัชี  เคาน์เตอร์เซอร์วิสท่ีมีเคร่ืองหมาย PAY AT POST ATM 
ผา่นระบบออนไลน์โดยไม่มีค่าธรรมเนียม  ซ่ึงมีความสะดวกและประหยดัค่าธรรมเนียม แต่ช่องทาง
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ดังกล่าวลูกค้ายงัไม่เป็นท่ีรับรู้เท่าใดนัก ดังนั้ นทางธนาคารควรมีการประชาสัมพนัธ์โดยการส่ง
ข่าวสารต่างๆผา่นอินเตอร์เน็ต  จดหมาย  เพื่อสร้างการรับรู้เพื่อใชบ้ริการผา่นช่องทางดงักล่าว  

จากขอ้คน้พบ ขอ้ 3 พบวา่ลูกคา้รายใหม่ท่ีมีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี ใชบ้ริการ
ธนาคารผ่านทางโทรศัพท์และอินเตอร์เน็ตมากกว่าการใช้บริการผ่านสาขา  ส าหรับลูกค้าเดิมมี
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  3 ปี ข้ึนไป ใช้บริการธนาคารผา่นสาขาท่ีสะดวกในการเดินทาง   ดงันั้น 
ส าหรับลูกค้ารายใหม่ ธนาคารควรมีการจูงใจให้ใช้บริการผ่านอินเตอร์เน็ต เช่นการมีส่วนลด
ค่าธรรมเนียม  และควรพฒันาเวปไซตใ์หมี้การเคล่ือนไหวโดยปรับปรุงเน้ือหาเก่ียวกบัโปรโมชัน่ของ
ธนาคารอยูเ่สมอ  พร้อมกบัพฒันาแอพลิเคชัน่ให้สามารถรองรับการบริการอ่ืนๆในสินเช่ือรถยนตโ์ดย
สามารถใช้ง่าย สะดวก รวดเร็วในการบริการ  ประหยดัค่าธรรมเนียม ส าหรับลูกคา้รายเดิมธนาคาร
ควรพิจารณาเพิ่มสาขาบริการตามนโยบายกลุ่มธนชาตเพื่อให้ครอบคลุมการเขา้ถึงบริการให้มากข้ึน 
โดยพิจารณาจากแหล่งชุมชนเดินทางสะดวก และมีพื้นท่ีส าหรับจอดรถประกอบ   

2. ดา้นการส่งเสริมการตลาด   
จากขอ้คน้พบขอ้ 2  การให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆลูกคา้มีความพึง

พอใจระดบัปานกลาง  เน่ืองจาก ประเภท จ านวนของขวญัของช าร่วยท่ีแจกจะแตกต่างกนัไปตาม
ประเภทของลูกคา้ และวงเงินกู ้ และแจกตามเทศกาลต่างๆเท่านั้น  ท าให้กิจกรรมส่งเสริมการตลาด
ด าเนินอย่างไม่ต่อเน่ืองทั้งปี   ดงันั้นธนาคารควรมีการจดักิจกรรมอ่ืน เช่น ชิงโชค จบัรางวลัผ่านทาง
เว็บไซต์ โดยปรับปรุงให้ทนัสมยัตลอดเวลา  เพื่อให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรมของธนาคารเพื่อ
สร้างความคุน้เคยระหวา่งลูกคา้และพนกังานธนาคาร  รวมเป็นการเพิ่มช่องทางการแจง้ขอ้มูลสินเช่ือ
ใหก้บัลูกคา้ไดอี้กทางหน่ึง   

จากข้อค้นพบข้อ 4  กลุ่มผูมี้รายได้ต ่ากว่า 50,000 บาทพึงพอใจระดับปานกลาง ใน
กิจกรรมการให้ของขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ  ดงันั้น ธนาคารควรมีการจดัจดัหา
ของขวญั ของช าร่วยท่ีเหมือนกนัใหก้บัลูกคา้เพื่อป้กงกนัการเปรียบเทียบของขวญัของช าร่วย  ส าหรับ
ลูกคา้ใหม่ มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี ควรจดักิจกรรมโดยให้พนกังานออกไปแนะน า
ผลิตภณัฑ์ต่างๆเพื่อสร้างความคุน้เคย พร้อมมีกิจกรรมจูงใจส าหรับลูกคา้ใหม่เขา้ร่วม เช่น การจบั
สลากหรือชิงรางวลั เป็นตน้ 

3. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ   
 จากขอ้คน้พบขอ้ 5 ลูกคา้รายเดิมมีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้มากกวา่ 5 ปีข้ึนไป พึงพอใจ

ระดบัปานกลางในท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  เน่ืองมีความคุน้เคยกบัพนกังานธนาคาร
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เป็นอย่างดี  จึงนิยมเดินทางมาใช้บริการท่ีสาขา และใช้เวลาในการพูดคุยกบัพนกังานค่อนขา้งนาน 
ดงันั้น ธนาคารควรมีจดัล าดบัก่อนหลกัการเขา้รับบริการเพื่อใหมี้การเวยีนการใชบ้ริการใหเ้ร็วข้ึน 

4. ดา้นราคา  
 จากขอ้คน้พบขอ้ 6  ลูกคา้รายใหม่มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจปาน
กลางในอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้และ การไห้ส่วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนดสัญญา  เน่ืองจาก 
ธนาคารมีโปรโมชัน่ให้ดอกเบ้ียเงินกูใ้นอตัราพิเศษกบัลูกคา้เดิม  และให้ส่วนลดกรณีท่ีมีการปิดบญัชี
ก่อนก าหนด ซ่ึงลูกคา้ใหม่ส่วนใหญ่ยงัไม่สามารถปิดบญัชีก่อนก าหนดได ้ จึงยงัไดอ้ตัราดอกเบ้ียปกติ
ท าให้ลูกคา้กลุ่มน้ีเห็นวา่ตอ้งจ่ายดอกเบ้ียในอตัราท่ีสูงกวา่  ดงันั้นธนาคารควรมีการพิจารณาให้สิทธิ
ประโยชน์กบัลูกคา้รายใหม่  ท่ีมีประวติัการช าระดีสม ่าเสมอ หรือเรียกว่าลูกคา้เกรด A  สามารถขอ
วงเงินสินเช่ือรถยนต์ไดสู้งกว่าเดิม จ่ายเงินดาวน์ต ่าไม่เกิน 10%ของวงเงิน หรือ สิทธิประโยชน์การ
ดอกเบ้ียต ่ากวา่เดิม  เพื่อใหลู้กคา้รู้สึกถึงความคุม้ค่าในการใชบ้ริการสินเช่ือท่ีมีตน้ทุนต ่ากวา่เดิม 

5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
  จากขอ้คน้พบขอ้ 7  ลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีมีการท าธุรกรรมในวงเงินสินเช่ือท่ี
สูงดว้ย ธนาคารตอ้งออกมาตรการเพื่อลดความผิดพลาดของกระบวนการท างานซ่ึงมีผลกระทบกบั
ลูกคา้กลุ่มน้ีสูง  กลุ่มลูกคา้รายใหม่ผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจระดบัปานกลาง
ในการให้บริการท่ีถูกตอ้ง เน่ืองจาก ยงัขาดความมั่นใจในความถูกต้องของกระบวนการ  ดังนั้ น
ธนาคารควรมีระบบการตรวจสอบความถูกตอ้งท่ีเช่ือถือได ้ทั้งตรวจสอบดว้ยคน และคอมพิวเตอร์ 
เพื่อสร้างความเช่ือมัน่  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่  ส าหรับลูกคา้ราย
เดิมมีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ตั้งแต่ 5 ปี ข้ึนไป พึงพอใจระดบัมากท่ีสุดในการรักษาความลบัลูกคา้ 
เน่ืองมาจากลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นลูกคา้เดิมจึงมีความเช่ือมัน่ และไวว้างใจในระบบการรักษาความลบัทาง
ธุรกรรมทางการเงินของลูกค้า ดังนั้ น ธนาคารควรออกนโยบายให้พนักงานทุกคนตระหนักถึง
จรรยาบรรณการท างานในการรักษาความลบัของลูกคา้  รวมถึงออกมาตรการอยา่งจริงจงัในการรักษา
เอกสารของลูกคา้ท่ีอยูใ่นธนาคารไม่ให้น าออกสู่ภายนอก เช่นการติดตั้งระบบกลอ้งวงจรปิด  ระบบ
การตรวจสอบความครบถว้นและการคงอยูข่องเอกสารต่างๆ  รวมถึงการก าหนดบทลงโทษพนกังาน
ท่ีไม่สามารถปฏิบติัตามนโยบายดงักล่าวได ้ 

6. ดา้นบุคลากร 
จากขอ้คน้พบขอ้ 8 พบวา่กลุ่มผูมี้รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจปานกลาง

ในพนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามใหข้่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอ เน่ืองจาก เป็นกลุ่มท่ีท างานใน
ระดับบริหารหรือเป็นผูป้ระกอบการจึงมีความต้องการการดูแลเอาใจใส่มากกว่ากลุ่มอ่ืน ดังนั้ น 
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พนกังานธนาคารท่ีมีลูกคา้กลุ่มน้ีในความดูแลตอ้งจดจ าลูกคา้เพื่อใหส้ามารถดูแลไดต้ามความตอ้งการ   
ส าหรับกลุ่มลูกค้ารายใหม่มีระยะเวลาในการเป็นลูกค้าไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจระดับปานกลางใน
พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้เสมอเน่ืองจาก ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นลูกคา้
ใหม่ยงัไม่คุน้เคยกบัพนกังานธนาคารเท่าลูกคา้เดิมจึงรู้สึกวา่ยงัไม่ไดรั้บความเอาใจใส่เท่าท่ีควรจาก
พนกังานธนาคาร  ดงันั้น พนกังานธนาคารควรเอาใจใส่ลูกคา้รายใหม่เพื่อสร้างความคุน้เคยและคอย
ติดตามให้ข่าวสารขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ เช่น สิทธิพิเศษ  การลดอตัราดอกเบ้ียเป็น
ตน้ โดยการใชช่้องทางทางดินเตอร์เน็ต ไลน์   

7. ดา้นผลิตภณัฑ ์  
  จากขอ้คน้พบขอ้ 9  กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้กิน 30,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด
ในวงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้ตามท่ีตอ้งการ เน่ืองจากเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความสามารถจ่ายช าระค่า
งวดไดสู้งธนาคารจึงอนุมติัจ านวนเงินกูใ้ห้กบัลูกคา้กลุ่มน้ีค่อนขา้งสูง กลุ่มผูมี้รายไดไ้ม่เกิน 10,000 
บาท และ รายได้เกิน 50,000 บาทข้ึนไปพึงพอใจระดับมากท่ีสุดในระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ี
เหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข เน่ืองธนาคารมีผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือก
ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ีเหมาะสมกบัความสามารถในการจ่ายค่างวด ดงันั้นพนกังานธนาคารควร
มีการพฒันาความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์เพื่อให้สามารถเสนอสินเช่ือท่ีตรงกบัความตอ้งการ และเหมาะ
กบัความสามารถในการช าระค่างวดได ้
 กลุ่มผูมี้ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ไม่เกิน 2 ปี พึงพอใจปานกลางในประเภทสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต์ท่ีหลากหลายตรงความตอ้งการเน่ืองจากกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มลูกคา้ใหม่ของธนาคาร  จะรับรู้
เฉพาะผลิตภณัฑ์ท่ีมีช่วงไม่เกิน 2 ปีเท่านั้นจึงเห็นวา่ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคารยงัไม่
หลากหลายตรงความต้องการ ดังนั้นพนักงานธนาคารควรมีการพฒันาความรู้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์
เพื่อใหส้ามารถเสนอสินเช่ือท่ีตรงกบัความตอ้งการ และเหมาะกบัความสามารถในการช าระค่างวดได ้
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของ

ธนาคาร    ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ีเป็นการส ารวจขอ้มูลงานการคน้ควา้แบบอิสระ (Independent Study) เป็น

ส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเชียงใหม่   เพื่อน า

ขอ้มูลท่ีได้ไปพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่   

ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นความจริง ผูศึ้กษาขอขอบคุณท่านเป็นอยา่งสูง 

ท่ีเสียสละเวลาตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี แบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม  

 ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ 

 ส่วนท่ี  3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ 

ส่วนท่ี  4 ข้อมูลปัญหา และข้อเสนอแนะในการให้บริการของ ธนาคาร ธนชาต จ ากัด 

(มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ 

 
   

    นายเฉลิมเกียรติ   ผูมี้คุณ     
 

 

 

 

 

เลขที.่................ 



 

112 

 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง (  )  หนา้ค าตอบท่ีท่านเห็นวา่ถูกตอ้งตามความเป็นจริง
มากท่ีสุด 
1.  เพศ 
 (   ) 1.  ชาย    (   ) 2.  หญิง 
 

2. อาย ุ
 (   ) 1.  ต ่ากวา่ 25 ปี   (   ) 2.  25-39 ปี 
 (   ) 3.  40-54 ปี    (   ) 4.  ตั้งแต่ 55 ปีข้ึนไป 
 

3. สถานภาพ 
 (   ) 1.  โสด    (   ) 2.  สมรส    
 (   ) 3.  หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 

4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 (   ) 1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (   ) 2.  ปริญญาตรี 
 (   ) 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี    
 

5.  อาชีพ 
 (   ) 1.  เกษตรกร    (   ) 2.  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 (   ) 3.  ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ (   ) 4.  ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 
 (   ) 5.  อ่ืน ๆ ระบุ.............................................. 
 

6.  รายไดข้องผูต้อบแบบสอบถามต่อเดือน 
 (   ) 1.  ไม่เกิน 10,000 บาท  (   ) 2.  10,000 – 30,000 บาท 
 (   ) 3.  30,001 – 50,000 บาท  (   ) 4.  มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
 
7. ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 
 (   ) 1.  ไม่เกิน 2 ปี   (   ) 2. 3-5 ปี 
 (   ) 3.  มากวา่ 5 ปี  
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8. สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
 (   ) 1. มีช่ือเสียงมานาน และมีความน่าเช่ือถือ 

(   ) 2. เง่ือนไข ระเบียบ และขั้นตอนในการท าสัญญามีความยดืหยุน่ 
(   ) 3. อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 
(   ) 4. ระยะเวลาการผอ่นช าระมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน 
(   ) 5. มีช่องทางในการช าระเงินหลากหลาย 
(   ) 6. มีการโฆษณาผา่นทางส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุหนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ เป็นตน้ 
(   ) 7. พนกังานสินเช่ือมีความช านาญ และ มีความรู้ ความสามารถในส่ิงท่ีใหบ้ริการ 
(   ) 8. พนกังานสินเช่ือมีจ านวนมากเพียงพอในการใหบ้ริการ 
(   ) 9. สถานท่ีท าการสะอาด กวา้งขวาง และเป็นระเบียบเรียบร้อย 
(   ) 10. มีความโปร่งใสในการอนุมติัสินเช่ือ 
(   ) 11. พนกังานของบริษทัแต่งกายสุภาพเหมาะสม และใส่ชุดฟอร์มของบริษทั 
(   ) 12. อ่ืนๆ โปรดระบุ………………….. 
 

9. ท่านทราบเก่ียวกบับริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จากแหล่งใด 
 (   ) 1.  การแนะน าของคนรู้จกั   

(   ) 2.  วทิยทุอ้งถ่ิน 
 (   ) 3.  หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน   

(   ) 4.  ใบปลิวของธนาคาร 
  (   ) 5.  ป้ายโฆษณากลางแจง้   

(   ) 6.  ใบปลิวแนบในนิตยสาร และหนงัสือพิมพ ์  
(   ) 7.  เวบ็ไซตธ์นาคาร    
(   ) 8.  อ่ืนๆ(โปรดระบุ)....................... 

 
ส่วนที ่ 2  ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 
10. ประเภทรถท่ีน ามาใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องท่าน  

(   ) 1.  รถกระบะ   (   ) 2.  รถเก๋ง 
 (   ) 3.  อ่ืนๆ ระบุ............................................. 
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11. วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องท่าน  
(   ) 1.  ไม่เกิน 300,000 บาท  (   ) 2.  300,001 – 500,000 บาท 

 (   ) 3.  500,001 – 1,000,000 บาท  (   ) 4.  มากกวา่ 1,000,000 บาทข้ึนไป 
  

12. ระยะเวลางวดการช าระเงินตามสัญญาเช่าซ้ือรถยนต ์  
(   ) 1.  12 งวด    (   ) 2.  24 งวด 

 (   ) 3.  36 งวด    (   ) 4.  48 งวด 
 (   ) 3.  60 งวด    (   ) 4.  72 งวด  

 

13.  ปัจจุบนันอกจากใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) แลว้
ท่านใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ อีกหรือไม่ 

(   ) 1.  ไม่ใช ้    
(   ) 2.  ใช ้ (โปรดระบุ) ............................................................................. 

 

ส่วนที ่ 3 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์  
ค  าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องส่ีเหล่ียมซ่ึงแสดงถึงระดบัความพึงพอของท่านต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ ของธนาคารธนธาต จ ากดั (มหาชน) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านผลติภณัฑ์ (Product )      
ช่ือเสียง  ภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือของธนาคาร      
ประเภทสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์หลากหลายตรงความตอ้งการ      
วงเงินอนุมติัจ านวนเงินกูใ้หต้ามท่ีตอ้งการ      
ระยะเวลาในการผอ่นช าระท่ีเหมาะสมและหลากหลายเง่ือนไข      

ด้านราคา ( Price )      
อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้      
การจดัเก็บค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการบริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต ์เช่น ค่าต่อภาษี ค่าโอน และ พรบ. 

     

การไหส่้วนลดดอกเบ้ียหากปิดบญัชีก่อนก าหนดสญัญา      
จ านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละงวดเหมาะสม      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ( Place )      
ธนาคารมีจ านวนสาขามากสะดวกต่อการใชบ้ริการ      
ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ      
สามารถติดต่อใชบ้ริการทางโทรศพัท ์      
สามารถติดต่อใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต      
สามารถช าระค่างวดผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น ไปรษณีย ์
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 

     

ท่ีจอดรถสะดวก กวา้งขวาง      
ด้านการส่งเสริมการตลาด ( Promotion )      

การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุหนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ 
มากพอใหลู้กคา้รู้จกั 

     

มีระยะเวลาปลอดการช าระเงินตน้      
การใหพ้นกังานออกไปติดต่อแนะน าการใหบ้ริการแก่ลูกคา้      
การใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย , การ
ใหว้งเงินกูเ้พ่ิม 

     

การใหข้องขวญั ของช าร่วยแจกในโอกาสพิเศษต่างๆ      
การจดักิจกรรมพิเศษเพ่ือใหลู้กคา้มีส่วนร่วม      
การติดต่อส่ือสารโดยตรงเพ่ือแจง้ข่าวสารต่างๆ ของการบริการ      

ด้านบุคลากร ( People )      
พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสุภาพ      
พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี      
พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการลูกคา้      
พนกังานมีความรู้ ความช านาญ และความสามารถ      
พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้ถูกตอ้งรวดเร็ว      
พนกังานมีความเอาใจใส่และติดตามใหข้่าวสารขอ้มูลแก่ลูกคา้
เสมอ 

     

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย      
จ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการให้บริการ ( Process )      
ระเบียบ ขั้นตอน เง่ือนไขในการท าสญัญาไม่ยุง่ยากและมีความ
ยดืหยุน่ 

     

การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง      
ขั้นตอนกระบวนการในการอนุมติัสินเช่ือท่ีรวดเร็ว      
การรักษาความลบัลูกคา้      

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
( Physical Evidence and presentation )   

     

ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีมีประสิทธิภาพและ
ทนัสมยั 

     

ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม      
ภายในธนาคารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
ท่ีนัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ      
ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคารท่ีเหมาะสม      
แผน่พบั เอกสาร และประกาศของธนาคารสวยงาม น่าอ่าน      

 

ส่วนที ่ 4 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะในบริการด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคาร 
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) จังหวดัเชียงใหม่  
โปรดระบุปัญหาที่ท่านพบจากาการใช้บริการ 
ด้านผลติภณัฑ์ (Product ) 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 
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ด้านราคา ( Price) 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ( Place ) 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ( Promotion ) 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 

ด้านบุคลากร ( People ) 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 

ด้านกระบวนการให้บริการ ( Process ) 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ( Physical Evidence and presentation ) 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผู้เขยีน 

 
ช่ือ - สกุล  นายเฉลิมเกียรติ  ผูมี้คุณ 
  
วนั เดือน ปีเกดิ  23  กรกฎาคม 2515 
 
ประวตัิการศึกษา ปีการศึกษา  2536 

ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี สาขาการจดัการอุตสาหกรรม 
คณะบริหารธุรกิจ     มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี  

 
ประวตัิการท างาน ด ารงต าแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการส่วนขายลูกคา้เช่าซ้ือเชียงใหม่ 

ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 1 กรกฎาคม 2551 
 ด ารงต าแหน่ง ผูจ้ดัการส่วนขายลูกคา้เช่าซ้ือเชียงใหม่ 

ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) เม่ือวนัท่ี 16 มีนาคม 2555 ถึง ปัจจุบนั 
  
 

 


