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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตข์องห้างหุ้นส่วนจ ากดั
เล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ และ ปัญหาของ
ผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตจ์ านวน 300 คน จากผลการศึกษา สามารถ
สรุปผล อภิปรายผล ขอ้คน้พบ รวมถึงขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามของห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็กพาณิชย์ (9999) จังหวัด
เชียงใหม่ 

จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี สถานภาพ
สมรส การศึกษาสูงสุดต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย อาชีพเกษตรกร/หตัถกรรม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
15,001 – 20,000 บาท วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์กบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) 
จงัหวดัเชียงใหม่ 15,001 – 20,000 บาท  จ านวนรถจกัรยานยนต์ท่ีใช้อยู่ในปัจจุบัน 1 คนั จ านวน
รถจกัรยานยนต์ท่ีเคยซ้ือกบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 2 คนั 
วตัถุประสงค์ของการซ้ือรถจกัรยานยนต์ กบัห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ 
คือ เพื่อใช้ส่วนตวั ระยะเวลางวดการช าระเงินตามสัญญาเช่าซ้ือ กบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์
(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 36 งวด การใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต ์กบั ห้างหุ้นส่วน
จ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ คือ เคย สถาบนัการเงินอ่ืนท่ีเคยใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถจกัรยานยนต ์นอกจากหา้งหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ คือ บริษทั นิยมพานิช 
จ ากดั แหล่งขอ้มูลในการรู้จกัห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ ครอบครัวหรือ
ญาติแนะน า บุคคลผูแ้นะน าท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการซ้ือรถจกัรยานยนต ์กบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดั
เล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ มากท่ีสุด คือ ตนเอง สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการกบัหา้งหุน้ส่วน
จ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ คือ กิจการมีช่ือเสียงมานาน และมีความน่าเช่ือถือ ความ
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คิดเห็นในการกลบัมาใช้บริการกบัห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ คือ มาใช้
บริการแน่นอน ความคิดเห็นของการแนะน าเพื่อน/คนรู้จกั ให้มาใช้บริการกบัห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็ก
พาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ คือ แนะน าแน่นอน 
 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจักรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็ก
พาณิชย์ (9999) จังหวัดเชียงใหม่ ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 
 

 ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่  
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา และ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ส่วนปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และ ปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
  

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบั มาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือร้านมีช่ือเสียงมานาน และมี
ความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ความหลากหลายของรุ่นรถจกัรยานยนต ์และ มีรถจกัรยานยนตท่ี์มีตรา
ยีห่อ้เป็นท่ีรู้จกัไวจ้  าหน่าย ตามล าดบั 

 
ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั 

มาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม 
เม่ือเปรียบเทียบกับไฟแนนซ์อ่ืน ๆ รองลงมาคือ สามารถต่อรองอัตราดอกเบ้ียได้ และ อัตรา
ค่าธรรมเนียมในการให้บริการ (ค่าโอนรถจกัรยานยนต ์ค่าท าพ.ร.บ. ค่าท าสัญญา และค่าธรรมเนียม
อ่ืนๆ) มีความเหมาะสม ตามล าดบั 

 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือท าเลท่ี
ตั้งอยู่ในเขตชุมชนท่ีสามารถเขา้ถึงง่ายในการติดต่อรับบริการ รองลงมาคือ ระยะเวลาเปิด-ปิดการ
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ใหบ้ริการ ตั้งแต่ 8.30 – 17.00 ของร้านเหมาะสม และ มีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวก ตามล าดบั 
 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีการแจก
ของท่ีระลึกใน เทศกาลส าคญั เช่น เทศกาลปีใหม่ ออกบู๊ตตามงานต่างๆ เป็นตน้ รองลงมาคือ มีการ
ใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย , การไม่คิคค่าธรรมเนียมบางส่วน เป็นตน้ และ มี
การท าการประชาสัมพนัธ์ ผ่านการจดักิจกรรมต่าง ๆ ของร้าน เช่น เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองราคาถูก
พิเศษส าหรับลูกคา้ แจกทุนการศึกษาส าหรับนกัเรียนดอ้ยโอกาส   เป็นตน้ ตามล าดบั 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบั ปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ รองลงมาคือ พนักงานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งและ
รวดเร็ว และ พนกังานรักษาผลประโยชน์ของลูกคา้โดยการแจง้ให้ทราบถึงรายละเอียดท่ีพึงรักษาไว้ 
ตามล าดบั 

 
ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย

รวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ หลกัฐานท่ี
ใชป้ระกอบการขอสินเช่ือ มีความเหมาะสม ไม่มากจนเกินไป รองลงมาคือ ระยะเวลาในการยื่นและ
รอการอนุมติัสินเช่ือ รวดเร็วตรงความตอ้งการ และ มีความรวดเร็วในการค านวณอตัราดอกเบ้ีย และ
ค่างวด ตามล าดบั 

 
ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถาม

มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั ปานกลาง โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือ ภายในอาคารและบริเวณรับบริการตกแต่งดว้ยสีเยน็ตา ให้ความรู้สึกท่ีสดช่ืนในการมารับ
บริการ รองลงมาคือ ภายในตวัอาคาร หรือบริเวณเคาน์เตอร์รับบริการมีแสงสว่างเพียงพอ และ 
พนกังานของร้านแต่งกายสุภาพเหมาะสม และใส่ชุดฟอร์มของร้าน ตามล าดบั 
 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจักรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัเลก็พาณชิย์ (9999) จังหวดัเชียงใหม่ 
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 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ ไม่มีการท าการประชาสัมพนัธ์ ผา่น
การจัดกิจกรรมต่าง ๆ ของร้าน รองลงมาคือ ไม่สามารถช าระค่างวดผ่านช่องทางอ่ืนๆ ได้ เช่น 
เคาน์ เตอ ร์ธนาคาร ส่ งพนัก งาน ร้านไป รับช าระ ท่ีบ้าน ,โอน เงิน , ธนาคารก รุงเทพ  ห รือ 
ธนาคารกรุงไทย เป็นตน้ และ ไม่มีพนกังานออกไปติดต่อแนะน าร้านแก่ลูกคา้ ตามล าดบั  
 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามและปัญหา จ าแนกตาม จ านวนรถจักรยานยนต์ที่
เคยซ้ือกบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดัเลก็พาณชิย์ (9999) จังหวดัเชียงใหม่ 
 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ ท่ีมีจ  านวนรถจกัรยานยนต์ท่ีเคยซ้ือกบั 
หา้งหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นคนัแรก เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี อาชีพ 
เกษตรกร/หตัถกรรม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต ์
15,001 – 20,000 บาท ไม่ เคยใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจักรยานยนต์ กับ สถาบันการเงินอ่ืน 
นอกเหนือจากหา้งหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการกบั
ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ คือ กิจการมีช่ือเสียงมานาน และมีความ
น่าเช่ือถือ นอกจากนั้น ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ จะกลบัมาใชบ้ริการ และแนะน าเพื่อน/คนรู้จกั 
ให้มาใช้บริการกบัห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ของผูต้อบแบบสอบถาม 
อยา่งแน่นอน และปัญหา ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ ท่ีมีจ  านวนรถจกัรยานยนตท่ี์เคยซ้ือกบั 
ห้ างหุ้น ส่วนจ ากัดเล็กพาณิชย์ (9999) จังหวัด เชียงใหม่  เป็นคันแรก  คือ  ไม่ มีการท าการ
ประชาสัมพนัธ์ ผา่นการจดักิจกรรมต่าง ๆ ของร้าน ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ ท่ีมีจ  านวนรถจกัรยานยนตท่ี์เคยซ้ือกบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็ก
พาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ 2 คนั ข้ึนไป เป็นเพศชาย อาย ุ31 – 40 ปี อาชีพ เกษตรกร/หตัถกรรม 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต ์15,001 – 20,000 บาท 
ไม่เคยใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ กบั สถาบนัการเงินอ่ืน นอกเหนือจากห้างหุ้นส่วน
จ ากัดเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ สาเหตุในการเลือกใช้บริการกับห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็ก
พาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ คือ กิจการมีช่ือเสียงมานาน และมีความน่าเช่ือถือ นอกจากนั้น 
ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ จะกลบัมาใชบ้ริการ และแนะน าเพื่อน/คนรู้จกั ใหม้าใชบ้ริการกบัหา้ง
หุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ของผูต้อบแบบสอบถาม อยา่งแน่นอน และปัญหา 
ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ ท่ีมีจ  านวนรถจกัรยานยนต์ท่ีเคยซ้ือกบั ห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็ก
พาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นคนัแรก คือ  ไม่มีพนกังานออกไปติดต่อแนะน าร้านแก่ลูกคา้ 
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ส่วนที่ 5 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจักรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็ก
พาณิชย์ (9999) จังหวัดเชียงใหม่ จ าแนกตาม สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยเช่าซ้ือกับห้าง
หุ้นส่วนจ ากดัเลก็พาณชิย์ (9999) จังหวดัเชียงใหม่ 
 
 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของ ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการ โดยวิธีการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 พบวา่ 
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการ ไม่แตกต่างกนั ระหว่างลูกคา้เก่าและลูกคา้
ใหม่ ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ ในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 
และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 
 ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ ปัจจยัย่อยด้าน
ผลิตภณัฑ์ โดยวิธีการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ลูกคา้เก่าและลูกคา้
ใหม่ มีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ไม่แตกต่างกัน ในปัจจยัย่อยด้าน ความ
หลากหลายของรุ่นรถจกัรยานยนตคุ์ณภาพของรถจกัรยานยนต์ ความสวยงามของสีสันและลวดลาย
ของรถจกัรยานยนตท่ี์ทางร้านมีใหเ้ลือก มีการดูแลรถจกัรยานยนตห์ลงัการขายของทางร้าน ร้านจดัส่ง
รถจักรยานยนต์ถูกต้องตามแบบ หรือรุ่นท่ีได้สั่งไว ้มีการอธิบายรายละเอียดและวิธี ดูแลรักษา
รถจักรยานยนต์ มีรถจักรยานยนต์ท่ีมีตรายี่ห้อเป็นท่ีรู้จกัไวจ้  าหน่าย ความเพียงพอของจ านวน
รถจกัรยานยนต์แต่ละรุ่น ร้านมีช่ือเสียงมานาน และมีความน่าเช่ือถือ และการอนุมติัวงเงินสินเช่ือ 
และยอดจดั ไฟแนนซ์ท่ีเหมาะสม และตรงตามความตอ้งการ 
 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของ ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ โดยวิธีการวเิคราะห์
ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ แตกต่างกนั ในปัจจยัยอ่ยดา้น ความสามารถในหารถจกัรยานยนตต์ามรุ่นท่ี
ลูกค้าต้องการของทางร้าน เช่น แบบหรือลายของรถจักรยานยนต์ท่ีหาได้ยาก เป็นต้น และมี
รถจกัรยานยนต ์รูปแบบใหม่ออกมาแสดงอยา่งสม ่าเสมอ 
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ปัจจัยด้านราคา การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของ ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา โดยวธีิการ
วิเคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ไม่แตกต่างกนั ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้น 
 
 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ ปัจจยัย่อย
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยวิธีการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่แตกต่าง
กนั ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้น 
 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของ ปัจจยัยอ่ยดา้น
การส่งเสริมการตลาด โดยวธีิการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ลูกคา้เก่า
และลูกคา้ใหม ่มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่แตกต่างกนั ในปัจจยั
ยอ่ยทุกดา้น 
 
 ปัจจัยด้านบุคลากร การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ ปัจจยัย่อยด้านบุคลากร 
โดยวธีิการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั ในปัจจยัยอ่ยดา้น  พนกังานสินเช่ือมีความ
พร้อมท่ีจะให้ บริการตลอดเวลา พนักงานสินเช่ือมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ี ดี กบัลูกคา้ พนักงานสินเช่ือมี
ความรวดเร็วในการให้บริการ พนักงานสินเช่ือมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ พนักงานรักษา
ผลประโยชน์ของลูกคา้โดยการแจง้ให้ทราบถึงรายละเอียดท่ีพึงรักษาไว ้พนกังานรักษาความลบัของ
ลูกคา้เป็นอยา่งดี พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว และความตรงต่อ
เวลาในการบริการของพนกังาน 
 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ ปัจจยัย่อยดา้นบุคลากร โดยวิธีการวิเคราะห์
ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัย่อยดา้นบุคลากร แตกต่างกนั ในปัจจยัย่อยดา้นพนกังานสินเช่ือมีความช านาญ และ มีความรู้ 
ความสามารถในส่ิงท่ีใหบ้ริการ 
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ ปัจจยัย่อย
ด้านกระบวนการให้บริการ โดยวิธีการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันัยส าคญัท่ี 0.05 
ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้น 
  
 ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ การทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉล่ียของ ปัจจยัย่อยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยวิธีการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย
สองกลุ่ม (t-test) ท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั ในปัจจยัยอ่ยทุกดา้น  
 
5.2 อภิปรายผล 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตข์องหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์
(9999) จังหวดัเชียงใหม่  อภิปรายผลตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Services 
Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ , 2552) อันประกอบด้วยผลิตภัณฑ์  (Product) ราคา 
(Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 
กระบวนการให้บริการ (Process) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
สามารถอภิปรายผลการศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นราคา ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ กวนิ พรเลิศ (2546) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ อารีรัตน์ พงษ์บุปผา (2549) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีซ้ือสินค้าเงินผ่อนต่อ
บริการของ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั จนัทร์ชมภู อ าเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการด้าน
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของธนาคาร ธนชาต จ ากัด (มหาชน) จังหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร และไม่สอดคลอ้งกบั
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ผลการศึกษาของ นันทรุต จนัทรภทัร (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตต่์อส่วนประสมการตลาดของ บริษทัโตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั จงัหวดั
เชียงใหม่ ซ่ึงพบว่า ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ ์

  
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ร้านมีช่ือเสียงมานาน และมีความน่าเช่ือถือ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ กวิน พรเลิศ (2546) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบั
แรกในปัจจยัยอ่ยดา้นการบริการต่อการอนุมติัจ านวนเงินให้กู ้ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
อารีรัตน์ พงษบุ์ปผา (2549) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นความพึงพอใจในรุ่นแบบผลิตภณัฑ์ท่ีไดรั้บถูกตอ้งตามค าสั่งซ้ือ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
เป็นอนัดับแรกในปัจจยัย่อยด้านระยะเวลาในการผ่อนช าระท่ีเหมาะสมและหลากหลาย และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นนัทรุต จนัทรภทัร (2554) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยดา้นวงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ท่ีไดรั้บ มีความเหมาะสม 
เม่ือเปรียบเทียบกบัไฟแนนซ์อ่ืนๆ 

 
ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย

ความพึงพอใจสูงสุดคือ อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัไฟแนนซ์อ่ืน ๆ ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กวิน พรเลิศ (2546) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยดา้นการลดดอกเบ้ียให้หากปิดบญัชีก่อนก าหนด และการมีอตัรา
ดอกเบ้ียเงินกูต้  ่า ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ อารีรัตน์ พงษ์บุปผา (2549) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นราคาตรงตามท่ีโฆษณา ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นจ านวนค่างวดผอ่นช าระในแต่ละงวดเหมาะสม และ
ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นนัทรุต จนัทรภทัร (2554) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจเป็นอนัดับแรกในปัจจยัย่อยด้านมีส่วนลดเหมาะสมในกรณีท่ีมีการปิดบญัชีก่อน
ก าหนด เช่น เม่ือตอ้งการปิดบญัชีหลงัผอ่นช าระครบ 24  เดือน ลดอตัราดอกเบ้ียถึงร้อยละ 40 
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ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดั
จ าหน่ายท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ท าเลท่ีตั้งอยูใ่นเขตชุมชนท่ีสามารถ
เขา้ถึงง่ายในการติดต่อรับบริการ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กวิน พรเลิศ (2546) ซ่ึงพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นท าเลท่ีตั้ง บริษทัใกลท่ี้
พกั หรือท่ีท างาน ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ อารีรัตน์ พงษ์บุปผา (2549) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ีตั้งของร้านหาง่าย ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทาง
มาติดต่อ และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ นันทรุต จันทรภัทร  (2554) ซ่ึ งพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยดา้นท าเลท่ีตั้งอยู่ในเขตชุมชนท่ี
สามารถเขา้ถึงง่ายในการติดต่อรับบริการ 
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดคือ มีการแจกของท่ีระลึกในเทศกาลส าคญั เช่น เทศกาลปี
ใหม่ ออกบู๊ตตามงานต่างๆ เป็นตน้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กวนิ พรเลิศ (2546) ซ่ึงพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นการประชาสัมพนัธ์ถึง
ภาพลกัษณ์ของบริษทัและการประชาสัมพนัธ์ถึงรูปแบบการใหบ้ริการของบริษทั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ อารีรัตน์ พงษบุ์ปผา (2549) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
เป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นมูลค่าและความเหมาะสมของสมนาคุณท่ีไดรั้บ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยด้านพนักงานออกไปติดต่อแนะน าการให้บริการแก่ลูกคา้  และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นนัทรุต จนัทรภทัร (2554) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นมีการแจกของท่ีระลึกใน เทศกาลส าคญั เช่น เทศกาลปี
ใหม่ ออกบูท๊ตามงานต่างๆ 

 
ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นบุคลากรท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ พนักงานสินเช่ือมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ ซ่ึงสอดคล้องกบัผล
การศึกษาของ กวิน พรเลิศ (2546) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบั
แรกในปัจจยัยอ่ยดา้นการบริการดว้ยน ้ าใจและความเอ้ือเฟ้ือ ความเสมอภาคในการให้บริการ ความมี
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อธัยาศยั การเอาใจใส่และติดตามลูกคา้ การให้บริการต่อสอบถามทางโทรศพัท ์บุคลิกภาพทัว่ไปและ
ความน่าเช่ือถือและความไวใ้จไดข้องพนกังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อารีรัตน์ พงษบุ์ปผา 
(2549) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นการ
ทกัทาย การตอ้นรับและความสุภาพของพนักงาน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กนกวรรณ 
ปรีชาชาญ (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ย
ด้านพนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย และไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ นันทรุต จนัทรภทัร 
(2554) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นความ
ตรงต่อเวลาในการบริการของพนกังาน 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ

ให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ หลักฐานท่ีใช้ประกอบการขอ
สินเช่ือ มีความเหมาะสม ไม่มากจนเกินไป  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กวิน พรเลิศ (2546) 
ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยด้านการรักษา
ผลประโยชน์และความลบัของลูกคา้ ช่วงเวลาในการใหบ้ริการของบริษทั ความสะดวกรวดเร็วในการ
ใชบ้ริการ และมีขั้นตอนในการบริการท่ีท าให้ผูรั้บบริการใชบ้ริการไดส้ะดวกสบายฯ ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ อารีรัตน์ พงษ์บุปผา (2549) ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความรวดเร็วในการจดัส่งสินค้า ซ่ึงไม่สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
เป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นการรักษาความลบัของลูกคา้ และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
นนัทรุต จนัทรภทัร (2554) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นระเบียบ ขั้นตอนการท าสัญญาสะดวก ไม่ยุง่ยาก มีความยดืหยุน่ 
 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ 
ภายในอาคารและบริเวณรับบริการ ตกแต่งดว้ยสีเยน็ตา ให้ความรู้สึกท่ีสดช่ืนในการมารับบริการ ซ่ึง
ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กวนิ พรเลิศ (2546) ซ่ึงพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นการมีท่ีนัง่พกัคอยระหวา่งการใชบ้ริการ และความเหมาะสม
ของการแต่งกายของพนกังาน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อารีรัตน์ พงษ์บุปผา (2549) ซ่ึง
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยด้านการท่ีเจา้ของ
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ร้านให้การบริการดว้ยตนเอง ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ซ่ึง
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัยอ่ยดา้นภายในธนาคารมี
ความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นนัทรุต จนัทรภทัร (2554) 
ซ่ึงพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอนัดบัแรกในปัจจยัย่อยดา้นภายในตวั
อาคารหรือบริเวณเคาน์เตอร์รับบริการมีแสงสวา่งเพียงพอ 

 
5.3 ข้อค้นพบ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ในคร้ังน้ี มีขอ้คน้พบดงัน้ี 

 
1. จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็ก

พาณิชย์ (9999) มีความพึงพอใจในระดับมากต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านราคาและด้าน
ผลิตภณัฑ ์ 

ส่วนปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตข์องหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999 มีความพึงพอใจ ใน
ระดบัปานกลางเท่านั้น 
 

2. จากผลการเปรียบเทียบปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง กบั ปัญหา

ท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด ขอ้เสนอแนะและปัจจยัยอ่ยท่ีไดรั้บความพึงพอใจในระดบันอ้ยดงั

ตารางท่ี 5.1 
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ตารางที่ 5.1 แสดงค่าการเปรียบเทียบปัจจยัย่อยท่ีมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางกับ 

ปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด ขอ้เสนอแนะและปัจจยัยอ่ยท่ีไดรั้บความพึงพอใจในระดบั

นอ้ยของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตข์องหา้งหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999)  

ปัจจัยหลกัที่
ได้รับความพงึ
พอใจในระดับ
ปานกลาง 

ปัญหาของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ข้อเสนอแนะของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ปัจจัยย่อยทีค่วามพงึ
พอใจอยู่ในระดับ

น้อย 

ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ไม่สามารถช าระค่างวด
ผา่นช่องทางอ่ืนๆ 

- มีช่องทางการช าระ
เงินหลากหลาย 

ดา้นการ
ส่งเสริม
การตลาด 

ไม่มีการท าการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่น
กิจกรรมต่างๆ ของร้าน 

ควรจดัท าเวบ็ไซตห์รือ 
Facebook ของสาขาอยา่ง
เป็นทางการเพื่อให้
พนกังานสามารถตอบ
ค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

มีเวบ็ไซตท่ี์ใหข้อ้มูล
และรายละเอียดการ
ใหบ้ริการแต่ละ
ประเภทของร้าน 

 ไม่มีพนกังานออกไป
ติดต่อแนะน าร้านแก่
ลูกคา้ 

ควรจดัพนกังานใหมี้
จ านวนพอเพียงกบัการ
ใหบ้ริการ 

พนกังานสินเช่ือมี
จ านวนเพียงพอใน
การใหบ้ริการ 

ดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 
 

ไม่มีการจดัระบบคิว
การรับบริการก่อน- 
หลงั 

ควรเพิ่มช่องบริการหนา้
เคาน์เตอร์รับช าระเงิน 

มีการจดัระบบคิว
การรับบริการก่อน- 
หลงั 

ดา้นการสร้าง
และการ
น าเสนอภาพ
ลกัษณะทาง
กายภาพ 
 

ไม่มีท่ีใหน้ัง่รอเพียงพอ
กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

ควรจดัหอ้งรับรองลูกคา้ขอ
สินเช่ืออยา่งเป็น
กิจจะลกัษณะ 

มีท่ีใหน้ัง่รอเพียงพอ
กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 
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ข้อค้นพบด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมื ความพึงพอใจในระดับ

ปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามระบุว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้แก่การไม่สามารถช าระค่างวดผ่าน

ช่องทางอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจองผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัย่อยดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่ายในหวัขอ้ “มีช่องทางการช าระเงินหลากหลาย” ซ่ึงอยูใ่นระดบั ความพึงพอใจ

น้อย 

ข้อค้นพบด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามระบุว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้แก่ไม่มีการท าการประชาสัมพันธ์ผ่าน

กิจกรรมต่างๆของร้าน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยั

ย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาดในหัวขอ้ “มีเวบ็ไซต์ท่ีให้ขอ้มูลและรายละเอียดการให้บริการแต่ละ

ประเภทของร้าน” ซ่ึงอยูใ่นระดบั ความพงึพอใจน้อย โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ขอ้เสนอแนะในการ

แก้ไขปัญหาน้ีว่าทางหุ้นส่วนจ ากัดเล็กพาณิชย์ (9999) จงัหวดัเชียงใหม่ ควรจดัท าเว็บไซต์หรือ 

Facebook ของสาขาอยา่งเป็นทางการเพื่อใหพ้นกังานสามารถตอบค าถามลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

นอกจากน้ียงัพบว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนในหัวข้อ “ไม่มีพนักงานออกไปติดต่อแนะน าร้านแก่
ลูกคา้”  สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ในหวัขอ้  “พนกังานสินเช่ือมีจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ” ซ่ึงอยูใ่นระดบั “ความพึงพอใจน้อย” 
โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาน้ีวา่ ควรจดัพนกังานใหมี้จ านวนพอเพียง
กบัการใหบ้ริการ 
 

ข้อค้นพบด้านกระบวนการให้บริการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี ความพึงพอใจในระดับ

ปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามระบุว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดแ้ก่ ไม่มีการจดัระบบคิวการรับบริการ

ก่อน- หลงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัย่อยดา้น

กระบวนการให้บริการในหัวขอ้ “มีการจดัระบบคิวการรับบริการก่อน- หลงั” ซ่ึงอยูใ่นระดบั ความ

พึงพอใจน้อย โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาน้ีว่า ควรเพิ่มช่องบริการ

หนา้เคาน์เตอร์รับช าระเงิ 
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ข้อค้นพบด้านการสร้างและน าเสนอภาพลักษณะทางกายภาพ  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี 

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามระบุว่าปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดแ้ก่ ไม่มีท่ีให้นัง่

รอเพียงพอกับลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผู ้ตอบ

แบบสอบถามต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและการน าเสนอภาพลกัษณะทางกายภาพ ในหวัขอ้ “มีท่ีให้

นัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ” ท่ีอยูใ่นระดบั ความพึงพอใจน้อย โดยผูต้อบแบบสอบถามให้

ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาน้ีวา่ ควรจดัหอ้งรับรองลูกคา้ขอสินเช่ืออยา่งเป็นกิจจะลกัษณะ 

3.  จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ “ความพึงพอใจในระดบัมาก” ซ่ึง

จดัเป็นจุดแข็งของ ห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ดงั

ตารางท่ี 5.2 และปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ “ความพึงพอใจในระดบันอ้ย” ซ่ึงจดัเป็นจุดอ่อน

ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียความพึงพอใจ (ตารางท่ี 5.3) 
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ตารางที ่5.2 แสดงล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุดและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถาม ต่อปัจจยัยอ่ย

ส่วนประสมการตลาดบริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

1 อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสม เม่ือ
เปรียบเทียบกบัไฟแนนซ์อ่ืน ๆ 

ดา้นราคา 4.69 มากท่ีสุด 

2 ร้านมีช่ือเสียงมานาน และมีความ
น่าเช่ือถือ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.62 มากท่ีสุด 

3 มีการแจกของท่ีระลึกใน เทศกาล
ส าคญั เช่น เทศกาลปีใหม่ ออกบูต๊
ตามงานต่างๆ เป็นตน้ 

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

4.57 มากท่ีสุด 

4 ท าเลท่ีตั้งอยูใ่นเขตชุมชนท่ีสามารถ
เขา้ถึงง่ายในการติดต่อรับบริการ 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.56 มากท่ีสุด 

5 ความหลากหลายของรุ่น
รถจกัรยานยนต์ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.55 มากท่ีสุด 

6 พนกังานสินเช่ือมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี
กบัลูกคา้ 

ดา้นบุคลากร 4.54 มากท่ีสุด 

7 มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่ลูกคา้เก่า เช่น 
การลดอตัราดอกเบ้ีย , การไม่คิค
ค่าธรรมเนียมบางส่วน เป็นตน้ 

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

4.52 มากท่ีสุด 

8 ระยะเวลาเปิด-ปิดการใหบ้ริการ ตั้งแต่  
8.30 – 17.00 ของร้านเหมาะสม 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4.49 มาก 

9 สามารถต่อรองอตัราดอกเบ้ียได ้ ดา้นราคา 4.38 มาก 

10 พนกังานสามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

ดา้นบุคลากร 4.26 มาก 
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ตารางที่ 5.3 แสดงล าดบัค่าเฉล่ียต ่าสุดและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ต่อปัจจยัยอ่ย

ส่วนประสมการตลาดบริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ล าดับที ่ รายละเอยีดของปัจจัยย่อย 
ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล 

1 พนกังานสินเช่ือมีจ านวนเพียงพอใน
การใหบ้ริการ 

ดา้นบุคลากร 1.99 นอ้ย 

2 มีการแจกของท่ีระลึกใน เทศกาล
ส าคญั เช่น เทศกาลปีใหม่ ออกบูต๊
ตามงานต่างๆ เป็นตน้ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 2.04 นอ้ย 

3 มีการจดัระบบคิวการรับบริการก่อน- 
หลงั 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 2.16 นอ้ย 

4 มีท่ีใหน้ัง่รอเพียงพอกบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ 

ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ 

2.17 นอ้ย 

5 มีช่องทางในการช าระเงิน
หลากหลาย เช่น ช าระเงินท่ี
เคาน์เตอร์ร้าน, ส่งพนกังานไปรับ
ช าระท่ีบา้น, โอนเงิน, ธนาคาร
กรุงเทพ หรือ ธนาคารกรุงไทย  เป็น
ตน้ 

ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

2.19 นอ้ย 

6 มีส่วนลดเหมาะสมในกรณีท่ีมีการ
ปิดบญัชีก่อนก าหนดของสัญญา 

ดา้นราคา 2.20 นอ้ย 

7 ความตรงต่อเวลาในการบริการของ
พนกังาน 

ดา้นบุคลากร 2.21 นอ้ย 

8 มีเวบ็ไซตท่ี์ใหข้อ้มูลและรายละเอียด
การใหบ้ริการแต่ละประเภทของร้าน 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 2.28 นอ้ย 
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4. การบอกต่อและการกลบัมาใชบ้ริการอีก พบวา่ ร้อยละ 57.33 ของผูต้อบแบบสอบถาม จะ

บอกต่อ และร้อยละ 63 ของผูต้อบแบบสอบถามจะกลบัมาใช้บริการอีก ซ่ึงจากตารางท่ี 4.14 พบว่า

ปัจจยัท่ีท าให้ผูต้อบแบบสอบถามรู้จกั ห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ ไดแ้ก่ 

การเป็นลูกคา้เก่า ร้อยละ 36.67 และ อีกร้อยละ 35 เกิดจากครอบครัวหรือญาติแนะน า 

5. จากการทดสอบความแตกต่างของระดับความพึ งพอใจของผู ้ใช้บ ริการสิน เช่ือ

รถจกัรยานยนตก์บัหา้งหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ ระหวา่งลูกคา้เก่าและลูกคา้

ใหม่  โดยใช้วิธีการวิ เคราะห์ค่าเฉล่ียสองกลุ่ม  (t-test) ท่ีระดับนัยส าคัญ ท่ี  0.05 พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามทั้งสองกลุ่มมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่ไม่แตกต่างกนั 

อย่างไรก็ตามจากการทดสอบพบว่า ปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกัน คือ ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ ์โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ใหม่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้เก่า ในปัจจยั
ยอ่ยดา้น “ความสามารถในหารถจกัรยานยนตต์ามรุ่นท่ีลูกคา้ตอ้งการของทางร้าน (แบบหรือลายของ
รถจกัรยานยนตท่ี์หาไดย้าก)” และ “มีรถจกัรยานยนต ์รูปแบบใหม่ออกมาแสดงอยา่งสม ่าเสมอ” และ
ปัจจยัดา้นบุคคลกร ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้เก่ามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ใหม่ ใน
ดา้น “พนกังานสินเช่ือมีความช านาญ และ มีความรู้ ความสามารถในส่ิงท่ีใหบ้ริการ” 

 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าทางร้านมีจุดแข็งในปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และราคา 
สังเกตไดจ้ากค่าเฉล่ียความพึงพอใจท่ีอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 
ไดแ้ก่ “อตัราดอกเบ้ียมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัไฟแนนซ์อ่ืนๆ ” และ “ร้านมีช่ือเสียงมานาน
และมีความน่าเช่ือถือ”  

ดงันั้นเพื่อเป็นการเสริมจุดแข็งให้แก่กิจการและแกไ้ขจุดอ่อนในปัจจยัแต่ละดา้น ผูศึ้กษาจึง
ขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ
สินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตข์องหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหมด่งัต่อไปน้ี 
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ข้อเสนอแนะเพือ่การเสริมจุดแข็ง 
ร้านมีจุดแขง็ในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละราคา เน่ืองจากพบวา่ค่าเฉล่ีย “ความพึงพอใจท่ีอยูใ่น

ระดบัมาก”  แต่อยา่งไรก็ตามมีบางประเด็นยอ่ยท่ีไดรั้บความพึงพอใจในระดบัปานกลางท่ีควรท าการ
ปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึนไดแ้ก่ 

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
1. บริหารระบบคลัง สินค้าโดยอาศัยหุ้น ส่วนทางธุรกิจ (Business Partner) หรือร้าน

รถจกัรยานยนต์ในเครือ หากลูกคา้ตอ้งการรถจกัรยานยนตใ์นรุ่นเดียวกนัมากกวา่ 1 คนั 
หรือสีอ่ืนท่ีทางร้านคู่แข่งไม่มีในสตอ็ก เพื่อท่ีจะสามารถดึงสตอ็กของรถจกัรยานยนตใ์น
รุ่น หรือสีดงักล่าวมาจากร้านรถจกัรยานยนตใ์นเครือ ใหลู้กคา้เพิ่มแทนได ้ 

2. ปรับปรุงร้านโดยน ารถจกัรยานยนต ์รูปแบบใหม่ หรือรุ่นท่ีมีตามโฆษณามาวางจ าหน่าย
มากยิ่งข้ึน โดยผูบ้ริหารจึงตอ้งคอยติดตามโฆษณา ข่าวสาร นวตักรรมใหม่ๆ เก่ียวกบั
รถจกัรยานยนต์ และน ามาจ าหน่ายเพื่อให้ลูกคา้สามารถเลือกซ้ือไดต้ามตอ้งการโดยไม่
จ  าเป็นตอ้งหนัไปใชบ้ริการของผูค้า้รายใหญ่ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

3. จดัท าบัตรตรวจเช็คสภาพรถฟรีให้แก่ลูกค้าเพื่อเพิ่มความสะดวกในการเข้ารับการ
ตรวจเช็คสภาพตามระยะ  

 
ปัจจัยด้านราคา  
1. ให้ความส าคญัในการให้ส่วนลดมากข้ึน ในกรณีท่ีมีการปิดบญัชีก่อนก าหนดของสัญญา 

และควรมีการช้ีแจง้ให้ลูกคา้ทราบให้ชัดเจนแต่ตั้งเร่ิมตน้ ถึงเง่ือนไขของการปิดบญัชี
ก่อนก าหนดของสัญญา 

2. ควรก าหนดระยะเวลาการผอ่นช าระและอตัราดอกเบ้ียใหมี้ความหลากหลาย และก าหนด
อตัราท่ีจูงใจให้เหมาะสมกับลูกค้า แต่ละรายให้มากท่ีสุด เช่น กรณีลูกค้าท่ีประกอบ
อาชีพเกษตรกร อาจะเสนอทางเลือกในการผอ่นช าระ 6 เดือนต่องวดหรือตามระยะเวลา
ออกผลผลิต เป็นตน้ รวมถึงอตัราค่าธรรมเนียมในการให้บริการต่างๆ เช่น ค่าโอนรถ ค่า
จดทะเบียน และค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ ควรปรับใหมี้ความเหมาะสมดว้ย  

3. กรณีท่ีมีการผิดนดัช าระค่างวดรายเดือน อตัราค่าปรับควรไดรั้บการพิจารณาตามเง่ือนไข
อยา่งสมเหตุสมผล และยดืหยุน่ไดต้ามการไตร่ตรองของร้าน 
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ข้อเสนอแนะเพือ่การแก้ไขจุดอ่อน 
จุดอ่อนซ่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีไดรั้บค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัปาน

กลางลงมา มีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงดงัน้ี 

 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
1. ให้ความส าคญัเร่ือง การเพิ่มช่องทางในการช าระเงินให้มีความหลากหลายยิ่งข้ึน และ

สามารถช าระได้ทั้งค่าเช่าซ้ือรถจกัรยานยนต์ และค่าประกนัภยั เช่น ช่องทางการช าระ
เงินผา่นเคาน์เตอร์ธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆ เพิ่ม เช่น ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์
หรือ เคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั การช าระผา่นบริการ Counter Service ต่างๆ เป็นตน้  

2. เพิ่มความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่นโทรศัพท์ แฟกซ์ โดยเน้นให้ผูใ้ช้บริการ
สามารถติดต่อพนกังานไดโ้ดยตรง ลดขั้นตอนของการใชร้ะบบรับสายอตัโนมติั โดยจดั
ให้มีเจา้หน้าท่ีส านักงานรับผิดชอบในการช้ีแจงรายละเอียดผลิตภณัฑ์รถจกัรยานยนต์
ของร้าน ซ่ึงจะท าให้การประสานงานของร้านง่ายข้ึน และมีการติดตามความคืบหนา้ของ
ผูใ้ชบ้ริการเสมอ อีกทั้งยงัควรเปิดช่องทางในการซกัถามและขอขอ้มูลผา่นทางเวบ็ไซด์
ของบริษทัหรือการส่งอีเมล์ เพื่อเพิ่มความสะดวกและขยายฐานผูใ้ช้บริการออกไปให้
กวา้งข้ึน 
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
1. ก าหนดใหพ้นกังานออกไปพบปะและแนะน าผลิตภณัฑใ์หม่ของร้านใหแ้ก่ลูกคา้ หรือจดั

อีเวน้ท์ (Event) ตามแหล่งชุมชน เช่น ตลาดนัด งานวดั เป็นตน้ เพื่อเป็นการดูแลลูกคา้
หลงัการขาย  

2. ปรับปรุงเวบ็ไซด์และขอ้มูลภายในเวบ็ไซด์ให้มีขอ้มูลท่ีตรงกบัรถจกัรยานยนตรุ่์นล่าสุด
ของทางร้านดว้ย (ภาพท่ี 5.1)  

3. จดัท าแผน่พบัรายละเอียดของร้านเพิ่มเน่ืองจาก มีผูต้อบแบบสอบถามไม่ถึงร้อยละ 10 ท่ี
รู้จกัห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ จากส่ือโฆษณาต่างๆ ในขณะ
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ท่ีรู้จกัห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็กพาณิชย์ (9999) จงัหวดั
เชียงใหม่ จากครอบครัวหรือญาติแนะน าและเพื่อนหรือคนรู้จกัแนะน า 
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4. ท าโปรโมชัน่กบักลุ่มลูกคา้เดิมท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้าน เก่ียวกบัการแนะน าใหมี้ลูกคา้ใหม่มา
ใชบ้ริการ เพื่อมอบของสมนาคุณหรือส่วนลดพิเศษตามจ านวนลูกคา้รายใหม่ท่ีลูกคา้เดิม
แนะน า เพื่อเป็นการจูงใจให้ลูกคา้ท่ีเคยซ้ือรถจกัรยานยนต์แนะน าเพื่อน  ญาติและคน
รู้จกัมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านเพิ่มข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ การแนะน าร้านแบบปากต่อปากเป็นส่ิงท่ี
ความส าคญัมากท่ีสุดในดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

 
 
 
ภาพที ่5.1 เวบ็ไซดปั์จจุบนัของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม ่

 
ภาพที่ 5.2 แนวทางในการพฒันาปรับปรุงเวบ็ไซด์ของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) 
จงัหวดัเชียงใหม่ (อา้งอิงจาก: www.aphonda.co.th/) 
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ปัจจัยด้านบุคลากร  
 
บุคลากรด้านสินเช่ือ 

1. พิจารณาเพิ่มจ านวนพนกังานในบางต าแหน่งให้เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้  เพื่อให้
การท างานมีประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน และสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงต่อเวลามาก
ข้ึน 

จากการสอบถามทางร้านเพิ่มเติมพบวา่ ปัจจุบนัพนกังานสินเช่ือซ่ึงปัจจุบนัมีเพียง 3 
คน รับหน้าท่ีในการออกตรวจสอบคนละประมาณ 30 รายต่อเดือน นอกจากนั้นยงัตอ้ง
ท าหน้าท่ีในการติดตามลูกค้าและส่งมอบรถ ซ่ึงท าให้ปฏิบัติงานไม่ได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ ดงันั้นขอ้เสนอแนะส าหรับทางร้านคือ  

ทางเลือกท่ีหน่ึง ทางร้านอาจจะท าการวิเคราะห์งาน และพิจารณาจ านวนพนกังานท่ี
เหมาะสมกบังาน แลว้เพิ่มพนกังานสินเช่ือ ใหส้ามารถท างานไดดี้ยิง่ข้ึน 

ทางเลือกท่ีสอง คือพิจารณาแก้ไขระบบงาน โดยการแบ่งความรับผิดชอบให้
พนกังานแผนกอ่ืนท าแทน  

ทางร้านอาจเลือกท าทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง หรือทั้ งสองทาง ข้ึนอยู่กับความ
เหมาะสมและงบประมาณ 

2. ฝึกอบรมฝ่ายพนกังานสินเช่ือมากยิ่งข้ึน เพื่อให้พนกังานมีความรู้ และความช านาญ ใน
การปฏิบติังาน และสามารถใหบ้ริการทั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่อยา่งเท่าเทียมต่อไป 

 
บุคลากรฝ่ายขาย 

1. วางนโยบายให้พนักงานขายศึกษารายละเอียดของรถจกัรยานยนต์ รูปแบบใหม่ๆ ท่ี
น าเขา้มาจ าหน่ายอยา่งสม ่าเสมอ เช่น ระบบเช้ือเพลิงของรถจกัรยานยนต ์การดูแลรักษา
รถจกัรยานยนต ์เป็นตน้ เพื่อให้พนกังานขายสามารถอธิบายการใชง้านและตอบค าถาม
แก่ลูกค้าได้ เป็นอย่างดี  อีกทั้ ง  ควรมีการอธิบายรายละเอียดและวิ ธี ดูแล รักษา
รถจกัรยานยนตใ์นรุ่นท่ีลูกคา้ซ้ือโดยละเอียด 

2. จดัให้มีการอบรมพนักงานขายในเร่ืองของ  Service Mind และการดูแลลูกค้าอย่างเท่า
เทียมทั้งลูกคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ทั้งก่อนและหลงัการขาย 
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ   

1. ให้ความส าคญัเร่ืองการน าเอาระบบบตัรคิวมาใชใ้นร้าน เพื่อช่วยการจดัระบบคิวการรับ
บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน หรือพิจารณาเพิ่มช่องทางรับช าระเงินหนา้เคาเตอร์
ในช่วงท่ีมีลูกคา้มาใช้บริการจ านวนมาก (Peak Time) ดงัภาพท่ี 5.3 โดยแยกลูกคา้ท่ีมา
ช าระเงินกบัลูกคา้ท่ีมาติดต่อด าเนินการทางทะเบียนไวค้นละเคาท์เตอร์ เน่ืองจากลูกคา้
ทางทะเบียนใชเ้วลาในการด าเนินการต่อคนค่อนขา้งนาน 

2. การออกแบบระบบการให้บริการให้เป็นมาตรฐาน ตั้ งแต่การจอง จนถึงการส่งมอบ
รถจกัรยานยนต์ ควรมีการน าเอาระบบคอมพิวเตอร์มาช่วยติดตามและแจง้เตือนลูกคา้ 
เม่ือถึงก าหนดช าระค่างวด ดว้ย โดยอาจจะส่งเป็นอีเมล์ และ การส่งขอ้ความสั้ น หรือ 
SMS (Short Message Service) ให้แก่ลูกคา้ล่วงหน้า 3 วนั เป็นตน้ และหากเกินเวลาการ
ช าระค่างวดท่ีก าหนดแล้วลูกคา้ยงัไม่มาช าระ ควรมีการส่งขอ้ความสั้น หรือ SMS เพื่อ
แจง้ใหลู้กคา้ทราบ 

3. พิจารณาให้มีการตรวจสอบการท างานตั้งแต่ ระบบงานขาย ท าสัญญา ส่งมอบรถ ไป
จนถึงการบริการหลงัการขาย โดยมอบหมายใหแ้ผนกบุคคล 

 

 
ภาพที่ 5.3 เคาท์เตอร์รับช าระเงินปัจจุบนัของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดั

เชียงใหม่ 
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ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

1. เน่ืองจากห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ เปิดด าเนินการมากวา่ 30 
ปี ท าให้รูปแบบร้านไม่ทนัสมยัเท่าท่ีควร (ภาพท่ี 5.4) รวมถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือบางส่วนก็
ผา่นการใช้งานมานาน ดงันั้น ทางห้างควรให้ความส าคญัในการเพิ่มงบประมาณในการ
ปรับปรุงร้านให้มีรูปแบบทนัสมยั เช่น การท าป้าย (ภาพท่ี 5.5) การเพิ่มห้องรับรองลูกคา้ 

(ภาพท่ี 5.6) เป็นตน้ 

2. ปรับปรุงการท าความสะอาดภายในร้านให้มากข้ึน เช่น การเพิ่มจ านวนรอบในการท า
ความสะอาดจากเดิมวนัละหน่ึงคร้ัง เป็น 2 คร้ัง เป็นตน้ และการปรับปรุงเร่ืองผงัการจดั
วางรถจกัรยานยนต์ ภายในร้านให้เป็นหมวดหมู่ น่าจะมีส่วนช่วยให้การดูแลเร่ืองความ
สะอาดภายในร้านท าไดง่้าย 
 

 
 

ภาพที ่5.4 รูปปัจจุบนัของหา้งหุน้ส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม ่
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ภาพที่ 5.5 รูปแบบแนวทางการปรับปรุงลักษณะทางกายภาพของห้างหุ้นส่วนจ ากัดเล็ก

พาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
ภาพที่ 5.6 สถานท่ีรับรองลูกคา้ในปัจจุบนัของห้างหุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดั

เชียงใหม่ 

 



 

104 
 

5.5 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป  

ควรท าการศึกษาเพื่อดูความพึงพอใจของลูกคา้ปัจจุบนัหลงัการปรับปรุง  และศึกษาเพิ่มเติม
เร่ืองความคาดหวงัท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการใชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถจกัรยานยนตจ์ากห้าง
หุ้นส่วนจ ากดัเล็กพาณิชย ์(9999) จงัหวดัเชียงใหม่ หรือท าการศึกษาในกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยเป็นลูกคา้และ
ไม่มาใชบ้ริการอีก วา่เกิดจากสาเหตุใด 
 

 

 
 


