
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ  

 
การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี 

ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  และเพื่อศึกษาปญหาในการ
ใชบริการเคทีบี ลีสซ่ิง ในอําเภอเมืองเชียงใหม  โดยทําการศึกษาจากลูกคาท่ีใชบริการ เคทีบี  ลีสซ่ิง   
ของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 256 คน รวม  14 สาขา  ซ่ึง
กําหนดขนาดตัวอยางจากประชากรทั้งหมดจํานวน 256 คน การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  
ซ่ึงไดแก คาความถ่ี  คารอยละ และคาเฉล่ีย  ในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอ
คนพบ และ ขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  สวนใหญมีอายุ
ระหวาง   21 – 30  ป    รองลงมามีอายุ    31 – 40  ป   สวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี   
และระดับปริญญาโท ตามลําดับ  ประกอบอาชีพรับราชการ รองลงมาคือเปนพนักงานบริษัทเอกชน   
มีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  10,001 – 15,000  บาท  รองลงมามีรายไดตอเดือนโดยประมาณ
มากกวา 25,000  บาทข้ึนไป  ปจจุบันใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง สาขาขวงสิงห  รองลงมาคือสาขาถนน
สุเทพ  ประเภทสินคาท่ีซ้ือสวนใหญคือ  รถจักรยานยนต  รองลงมาคือโทรศัพทมือถือ  เหตุผล
สําคัญท่ีเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิงคือ  มีบัญชีเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย  รองลงมาคือ  
ระยะเวลาในการผอนชําระคางวด    โดยผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง
คือ  พนักงานธนาคาร  รองลงมาคือ  ไมมี (ตัดสินใจดวยตัวเอง)  ลูกคารูจักบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง จาก
พนักงานธนาคาร  รองลงมาคือจากการแนะนําของญาติ,เพื่อนหรือคนท่ีรูจัก  การชําระคางวดโดย
วิธีหักบัญชีเงินฝากผานธนาคารกรุงไทย  รองลงมาคือชําระผานเคานเตอรธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ โดย
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง มาเปนระยะเวลา  1 – 3  เดือน  รองลงมาคือ  
4 – 6 เดือน  และสวนใหญไมเคยใชบริการ ลิสซ่ิง ของธนาคารพาณิชยหรือบริษัทอ่ืนๆ 
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สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

ผลการศึกษาในสวนของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมืองเชียงใหม โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)    จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ีย
โดยรวมในระดับพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานผลิตภัณฑทุกเร่ืองในระดับ
ความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือสินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยมใน
ตลาด  สินคาทันสมัย  และระบบการใหบริการที่ไดมาตรฐาน 

ดานราคา (Price)  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจกับ
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานราคา มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจ
มาก โดยความพึงพอใจตอปจจัยทางดานราคาทุกเร่ืองในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับ
คาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  คางวดในการผอนชําระ  
และอัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)   จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานท่ี มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัย
ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ีทุกเร่ืองในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  
3  ลําดับแรก  คือมีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ  และ
สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสงเสริมการตลาด  
มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานการสงเสริม
การตลาดสวนใหญในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คืออัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา  และมีปาย , โปสเตอรติดประชาสัมพันธภายใน
สาขา 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานบุคลากร มี
คาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานบุคลากรทุกเร่ือง
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ในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือพนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค  และพนักงานสาขามีความต้ังใจ 
และกระตือรือรนในการใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานกระบวนการใหบริการ มี
คาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานกระบวนการ
ใหบริการทุกเร่ืองในระดับ  ความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือการชําระ
คางวดสินคาไมยุงยาก  การจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด  และระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับ
ความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพสวนใหญในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือความมี
ช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  ความสะอาดของบริเวณสถานที่โดยรวม  และ
ความสะอาดของหองน้ําท่ีใหบริการ 

 
สวนท่ี 3 ปญหาท่ีลูกคาพบในการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)    จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบ

ปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ลําดับแรกคือ สินคามีใหเลือกเฉพาะ
ในแคตตาล็อก มากกวาดานอ่ืน 

 ดานราคา (Price)  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาจากการ
ใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานราคา ลําดับแรกคือ ราคาสินคามีราคาสูงกวารานคาท่ัวไป มากกวาดาน
อ่ืน 

 ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)   จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญพบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ลําดับแรก
คือ ไมมีสถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญพบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสงเสริมการตลาด ลําดับแรกคือ สินคาของ
แถมไมนาสนใจ มากกวาดานอ่ืน 
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ด านบุคลากร  ( People)หรือพนักงาน  ( Employee)   จากการ ศึกษาพบว า  ผู ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญพบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานบุคลากร หรือพนักงาน 
ลําดับแรกคือ ไมมีพนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา มากกวาดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
พบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานกระบวนการใหบริการ ลําดับแรกคือ ไมสามารถรับ
สินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด มากกวาดานอ่ืน 

 
สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ  อายุ อาชีพ และรายไดตอเดือน
โดยประมาณ   

4.1  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ   

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ  (Product)   ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจลําดับ
แรก คือ สินคาทันสมัย  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ สินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยม
ในตลาด  มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price)  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก 
คือ ระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  มากกวาดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศหญิงและเพศ
ชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)    ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมี
ความพึงพอใจลําดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ีย 0%  มากกวาดานอ่ืน 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)    ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและ
เพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  มากกวา
ดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความ
พึงพอใจลําดับแรก คือ การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ ความมีช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 

4.2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอายุ 

  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  
41 – 50  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานบุคลากร 

ดานผลิตภัณฑ /บริการ (Product)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุ
ระหวาง  31 – 40  ป  และอายุระหวาง  41 – 50  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สินคามีคุณภาพ  
และเปนท่ีนิยมในตลาด  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ  สินคาทันสมัย  มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุระหวาง  31 – 40  ป  
อายุระหวาง  41 – 50  ป  และอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ระยะเวลา 
หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  คางวดในการ
ผอนชําระ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 
30  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  อายุระหวาง  51 – 60  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สามารถดู
รายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  
อายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  อัตราดอกเบ้ีย 0%  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  มีเอกสาร
แคตตาล็อกแนะนําสินคา  มากกวาดานอ่ืน 
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ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)    ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง  
21 – 30  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  และอายุ  
มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  
มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงาน
สาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  
และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวา
ดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การจัดสง
สินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 50  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การจัดสง
สินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ระเบียบ 
ข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  
อายุระหวาง  51 – 60  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ความมีช่ือเสียง 
และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 
 

4.3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเจาของกิจการ/
ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา 
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ดานผลิตภัณฑ /บริการ (Product)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สินคามีคุณภาพ  
และเปนท่ีนิยมในตลาด มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพ เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ สินคาทันสมัย มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ความหลากหลาย
ของประเภทสินคา มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  มากกวาดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับ
ราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  
สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ีย 0%  
มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ  
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา  มากกวาดานอ่ืน 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพ
รับราชการ พนักงานบริษัทเอกชน และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงาน
สาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจลําดับแรก
คือ  พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส และพนักงานสาขาสามารถใหคําแนะนําหรือชวยแกไขปญหาของทานได
เปนอยางดี มากกวาดานอ่ืน 
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ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การชําระคางวดสินคา
ไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ  
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ การจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด และการชําระคางวดสินคาไม
ยุงยาก 

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน 
เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ความมีช่ือเสียง 
และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 
 

4.4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือนโดยประมาณ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 
15,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป            
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  
5,000 – 10,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึน
ไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สินคามีคุณภาพ  และเปนท่ีนิยมในตลาด  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  10,001 – 15,000 บาท  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  สินคาทันสมัย  มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  5,000 – 10,000 
บาท  10,001 – 15,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 
บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหน้ี  มากกวา
ดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
โดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท 20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป  มีความ
พึงพอใจลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  10,001 – 15,000 บาท  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต  มากกวา
ดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  15,001 – 20,000 บาท  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  และสถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใช
บริการ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
โดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 
บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ีย 0%  มากกวา
ดานอ่ืน 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
โดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท  และ15,001 – 20,000 บาท  มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  มากกวาดานอ่ืน      

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  
25,000 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ  พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนใน
การใหบริการ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  
5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และ
มากกวา  25,000 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  
มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท  
15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือ  ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 
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สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม ตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอการ
ใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานผลิตภัณฑ/บริการ คือ รานคาท่ีรวมรายการกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง มัก
ไมใสใจในการใหบริการลูกคา ดีเทาท่ีควร สินคาคุณภาพไมดี ซอมบอย และควรปรับปรุงในเร่ือง
เพิ่มสินคาใหมีความหลากหลายใหมากกวานี้ 

ทางดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอการใชบริการ      
เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานราคา คือ ควรลดอัตราดอกเบ้ียใหตํ่าลงกวานี้ รวมถึงการต้ังราคาสินคาท่ีสูงกวา
ราคาตามทองตลาด 

ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ขอเสนอแนะตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  คือ ควรเพิ่ม
รายละเอียดในตัวสินคา และการแนะนําสินคาในอินเตอรเน็ตใหมากกวานี้  

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอ
การใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสงเสริมการตลาด  คือ ควรเพิ่มของแถมใหกับลูกคาใหมากกวา
นี้ รวมถึงสินคาของแถมไมนาสนใจ และปายประชาสัมพันธ แคตตาล็อกสินคาไมนาสนใจ  

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ขอเสนอแนะตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานบุคลากร หรือพนักงาน  คือ พนักงานธนาคารและ
พนักงาน บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีความรูความเขาใจในตัวสินคาใหมากกวานี้ และพนักงาน
ธนาคารควรช้ีแจงคาใชจายตางๆท่ีเกิดข้ึนใหชัดจนมากกวานี้  

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอ
การใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานกระบวนการใหบริการ  คือ ควรระบุวันท่ีรับสินคาใหชัดเจน 
ปรับปรุงระยะเวลาอนุมัติ และสามารถรับสินคาไดภายใน  5 ทําการ  

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation)
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ ควรปรับปรุง เพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกใหมากข้ึนกวาเดิม เชน 
บริการน้ําดื่ม หนังสือพิมพ  นิตยสาร โทรทัศน และท่ีจอดรถในชวงเวลาส้ินเดือน  
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อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  อภิปรายผลตามแนวคิดของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตนและ
คณะฯ  (2541)  ท่ีกลาวถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  (The Service Marketing Mix)   
ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ/บริการ  (Product) ดานราคา  (Price)  ดานชองทางการจัดจําหนาย/
สถานท่ี  (Place)  ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  ดานบุคลากร  (People)  ดาน
กระบวนการใหบริการ  (Process)  และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical 
Evidence & Presentation)  ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  
สินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยมในตลาด  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  
ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรกคือ การอนุมัติ
จํานวนวงเงินใหกู  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท 
อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  
คือ  บริษัทมีช่ือเสียงมานานและมีความนาเช่ือถือ 
             ดานราคา (Price)  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  ระยะเวลา หรือ
จํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ นิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ท่ีเหมาะสม  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามี
ความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  การลดดอกเบ้ียใหหากปดบัญชีกอนกําหนด และการมีอัตราดอกเบี้ย
เงินกูตํ่า   

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  (Place) จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก  
คือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)           
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ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  ทําเลที่ต้ัง
บริษัทใกลท่ีพัก หรือท่ีทํางาน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับ
แรก  คือ  มีสาขาหลายสาขา สะดวกตอการใชบริการ 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)    จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมคีวาม
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  
อัตราดอกเบ้ีย 0%  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางโดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางลําดับแรก  คือ  การประชาสัมพันธถึงภาพลักษณของ
บริษัทและการประชาสัมพันธถึงรูปแบบการใหบริการ  และไมสอดคลองกับ       ผลการศึกษาของ
นิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการ
สินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  
ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  มีของขวัญ ของชํารวย แจกในโอกาสพิเศษตาง ๆ 

ดานบุคลากร  (People)หรือพนักงาน  (Employee)     จากการศึกษาพบวา   ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรก  คือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามี
ความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  การบริการดวยน้ําใจและความเอ้ือเฟอ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมใน
การใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ  ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  พนักงานสินเช่ือมีความชํานาญ  และมีความรู
ความสามารถในส่ิงท่ีใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  
การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ี
ทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร 
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ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ การรักษา
ผลประโยชนและความลับของลูกคา  และไมสอดคลองกับ       ผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย 
(2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเชื่อเพื่อการเชา
ซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม       ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึง
พอใจลําดับแรก  คือ พนักงานสินเช่ือมีจํานวนมากเพียงพอในการใหบริการ 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงไทย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ การมีท่ีนั่งพักคอยระหวางการ
ใชบริการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉรา วรรณ 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม       ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  มีท่ีนั่ง
รอเพียงพอกับลูกคาท่ีมาใชบริการ 

สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบลําดับแรก  คือ  สินคามีใหเลือกเฉพาะในแคต
ตาล็อก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาพบปญหาลําดับแรก  คือ ขาดการประชาสัมพันธถึงภาพลักษณ
ของบริษัท  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาพบปญหาลําดับแรกคือ ท่ีนั่งไมเพียงพอ
ระหวางรอรับบริการ   
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาผลการศึกษาสวนใหญไมสอดคลองกับ ผล
การศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  และนิรันดร แสนไชย (2547)  เนื่องจากยังไมมีผูใดได
ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ซ่ึงเปนการบริการที่แตกตางจากบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง 
จํากัด จากผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  และบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉรา
วรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม จากผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547) 
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ขอคนพบ 
 ผลการศึกษาในสวนของขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ของลูกคาตอการใชบริการ 
เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาจํานวนของ
ผูใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของสาขาส่ีแยกสนามบิน มีเพียงรอย
ละ 1.20  และสาขาศรีนครพิงค กับสาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรตฯเชียงใหม รอยละ 2.30 เทานั้น  ซ่ึง
จํานวนของผูใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง สาขาขวงสิงห มีเปนจํานวนมากท่ีสุดคือ รอยละ 40.6 สวน
ประเภทสินคาท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือพบวา ประเภทสินคาท่ีลูกคาซ้ือเปนจํานวนนอยคือ 
เคร่ืองประดับ อุปการณกีฬา มีเพียงรอยละ 0.80 อุปกรณทําครัว รอยละ 2.30  และจานรับสัญญาณ
ดาวเทียม  คิดเปนรอยละ  2.70 เทานั้น  เหตุผลของการเลือกใชบริการเคทีบี  ลิสซ่ิง  ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามพบวา พนักงานธนาคารบริการดี และไม
ตองมีบุคคลคํ้าประกัน มีเพียงรอยละ 3.10 เทานั้น โดยสวนใหญแลวเหตุผลสําคัญท่ีเลือกใช
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง คือมีเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย คิดเปนรอยละ 69.10 ในสวนของการรูจัก
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง ของผูตอบแบบสอบถามพบวา รูจักบริการเคทีบี ลิสซ่ิงจากจดหมายตรงเพียง
รอยละ 0.40  อ่ืนๆ ไดแก ปาย โปสเตอรติดหนาธนาคาร และการจัดงานแสดงสินคาเคทีบี ลิสซ่ิง 
คิดเปนรอยละ 1.60 จากส่ือวิทยุ คิดเปนรอยละ 2.70 และจากส่ือส่ิงพิมพ หนังสือพิมพ คิดเปนรอย
ละ 3.10  ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ ลิสซ่ิง ของธนาคารพาณิชย หรือบริษัทอ่ืนๆ คิดเปน
รอยละ12.90 โดยประเภทสินคาท่ีซ้ือคือ รถยนต เคร่ืองใชไฟฟา โทรทัศน โทรศัพทมือถือ 
คอมพิวเตอร และรถจักรยานยนต ตามลําดับ  

ผลการศึกษาในสวนของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมืองเชียงใหม โดยพิจารณาตามปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด  ไดขอคนพบดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการ  
เคทีบี ลิสซ่ิง ดานผลิตภัณฑ/บริการพบวา การบริการหลังการขายมีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอย
ละ 0.80  รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยมในตลาด คิดเปนรอยละ 0.40  

ดานราคา (Price)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดาน
ราคา พบวา คางวดในการผอนชําระ และอัตราดอกเบี้ยในการผอนชําระมีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิด
เปนรอยละ 0.80 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ
ใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี พบวา การท่ีสามารถดูรายละเอียด
สินคา และบริการผานระบบอินเตอรเน็ท มีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 3.50 รองลงมาคือ 
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บริการจัดสงสินคา พบวามีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 1.60  และมีสาขาใหบริการครอบคลุม
ท่ัวประเทศ พบวามีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 1.20  

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานการสงเสริมการตลาดพบวา การสงเสริมการขาย เชน ชิงโชค เปนตน  มี
ลูกคาท่ีไมพึงพอใจ  คิดเปนรอยละ 7.00 รองลงมาคือ การแถมสินคา คิดเปนรอยละ  5.50  การ
โฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ คิดเปนรอยละ  2.00   การลดสินคาในชวงเทศการตางๆ 
คิดเปนรอยละ  1.20   และอัตราดอกเบ้ีย 0% คิดเปนรอยละ  0.40  ตามลําดับ  

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
การใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานบุคลากร หรือพนักงานพบวา พนักงานสาขามีความต้ังใจ 
กระตือรือรนในการใหบริการ และ พนักงานสาขามีความชํานาญ มีความรูความสามารถในการ
ใหบริการ มีลูกคาที่ไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 1.20 รองลงมาคือ พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี 
ยิ้มแยมแจมใส และ พนักงานสาขามีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาเปนอยางดี  คิดเปนรอยละ  0.40   

ดานกระบวนการใหบริการ  (Process) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานกระบวนการใหบริการพบวา การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาได
ภายใน  7  วัน มีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 3.50  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการอนุมัติ
รวดเร็ว คิดเปนรอยละ  2.00   และการจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด รวมถึง ระเบียบข้ันตอน 
เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก  และมีความยืดหยุน คิดเปนรอยละ  0.80  ตามลําดับ  

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)   
ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพพบวา มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางการรอรับบริการ หรือหลังรับบริการ 
เชนหนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศน มีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 0.80    
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ตารางท่ี  50 แสดงผลสรุประดับความสําคญัของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  

 
ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ

ความสําคัญ 
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย 4.65 มากท่ีสุด 

พนักงานสาขามีมนุษยสัมพนัธดี ยิ้มแยมแจมใส 4.38 มาก 

ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี ้ 4.35 มาก 

มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ 4.32 มาก 

พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค 4.31 มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 0% 4.30 มาก 

พนักงานสาขาสามารถใหคําแนะนําหรือชวยแกไขปญหาของ
ทานไดเปนอยางดี 

4.29 มาก 

พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ 4.29 มาก 

ความสะอาดของบริเวณสถานท่ีโดยรวม 4.29 มาก 

ความสะอาดของหองน้ําท่ีใหบริการ 4.25 มาก 

สินคามีคุณภาพ  และเปนท่ีนิยมในตลาด 4.24 มาก 

คางวดในการผอนชําระ 4.24 มาก 

การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก 4.24 มาก 

ความสวยงามของบริเวณสถานท่ีโดยรวม 4.21 มาก 

สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดนิทางมาใชบริการ 4.20 มาก 

สินคาทันสมัย 4.18 มาก 

มีท่ีใหนั่งรอ หรือพักผอนไดตามอัธยาศัยอยางเพยีงพอ 4.18 มาก 

ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง 4.18 มาก 

 

มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางการรอรับบริการหรือหลังการ
รับบริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศนฯ 

4.16 มาก 

พนักงานสาขามีความเขาใจและสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของทานไดเปนอยางดี 

4.16 มาก 

ระบบการใหบริการที่ไดมาตรฐาน 4.11 มาก 
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ตารางท่ี  50 (ตอ)สรุป ระดบัความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  

 
ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ

ความสําคัญ 
อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระ 4.09 มาก 

การจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด 4.09 มาก 

สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบ
อินเตอรเน็ต 

4.05 มาก 

มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา 4.04 มาก 

พนักงานสาขามีความชํานาญ และความรูความสามารถในการ
ใหบริการ 

4.04 มาก 

ระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว 4.03 มาก 

ระเบียบ ข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก 4.02 มาก 

ราคาสินคา 4.01 มาก 

ความหลากหลายของประเภทสินคา 4.01 มาก 
การทําสัญญามีความยืดหยุน 3.97 มาก 

อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการ(คาธรรมเนียมในการชําระ
และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ) 

3.96 มาก 

สินคามีหลากหลายยีห่อใหเลือก 3.94 มาก 

สินคามีหลากหลายแบบ หลายรุนใหเลือก 3.89 มาก 

มีปาย , โปสเตอรติดประชาสัมพันธภายในสาขา 3.89 มาก 

พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาเปนอยางดี 3.89 มาก 

สามารถโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถามรายละเอียดสินคาแตละ
ประเภทได 

3.88 มาก 

บริการจัดสงสินคา 3.88 มาก 

การรับประกันสินคา 3.84 มาก 

การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาไดภายใน 7 วัน 3.77 มาก 

บริการหลังการขาย 3.72 มาก 
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ตารางท่ี  50 (ตอ)สรุป ระดบัความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  
 

ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ
ความสําคัญ 

การโฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ 3.69 มาก 

การลดราคาสินคาในชวงเทศกาลตาง ๆ  3.53 มาก 

สินคาของแถม 3.36 นอย 

การสงเสริมการขาย  เชน  ชิงโชค เปนตน 3.19 นอย 

 
จากตารางท่ี  50  พบวา  ระดับความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี 

ลิสซ่ิง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามมีระดับความสําคัญมากท่ีสุด  คือ
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย คาเฉล่ีย  4.65 โดยระดับความสําคัญของ
ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความสําคัญมาก คือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส คาเฉล่ีย
4.38 ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ คาเฉล่ีย 4.32 มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ 
คาเฉล่ีย 4.32  พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค  คาเฉล่ีย 4.31 อัตราดอกเบ้ีย 0%  คาเฉล่ีย 4.30

พนักงานสาขาสามารถใหคําแนะนําหรือชวยแกไขปญหาของทานไดเปนอยางดี พนักงานสาขามี
ความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการและ ความสะอาดของบริเวณสถานที่โดยรวม  

คาเฉล่ีย 4.29  ความสะอาดของหองน้ําท่ีใหบริการ คาเฉล่ีย 4.25 สินคามีคุณภาพ  และเปนท่ีนิยมใน
ตลาด คางวดในการผอนชําระ และการชําระคางวดสินคาไมยุงยาก คาเฉล่ีย  4.24 ความสวยงามของ
บริเวณสถานท่ีโดยรวม คาเฉล่ีย  4.21 สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ  คาเฉล่ีย  4.20 

สินคาทันสมัย และมีท่ีใหนั่งรอ หรือพักผอนไดตามอัธยาศัยอยางเพียงพอ คาเฉล่ีย 4.18 ความมี
ช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง คาเฉล่ีย 4.18 มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวาง
การรอรับบริการหรือหลังการรับบริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศนฯ และพนักงานสาขามี
ความเขาใจและสามารถตอบสนองตอความตองการของทานไดเปนอยางดี  คาเฉล่ีย 4.16 ระบบการ
ใหบริการที่ไดมาตรฐาน คาเฉล่ีย 4.11  อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระ และการจัดสงสินคาตรงตาม
แบบท่ีกําหนด คาเฉล่ีย 4.09 สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต 

คาเฉล่ีย 4.05 มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา และพนักงานสาขามีความชํานาญ และความรู
ความสามารถในการใหบริการ คาเฉล่ีย  4.04  ระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว คาเฉล่ีย4.03 ระเบียบ 
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ข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก คาเฉล่ีย  4.02 ราคาสินคา และความหลากหลายของ
ประเภทสินคา คาเฉล่ีย 4.01 การทําสัญญามีความยืดหยุนคาเฉล่ีย 3.97 อัตราดอกเบ้ียในการผอน
ชําระ คาเฉล่ีย 3.96  สินคามีหลากหลายยี่หอใหเลือก คาเฉล่ีย 3.94 สินคามีหลากหลายแบบ หลายรุน
ใหเลือก คาเฉล่ีย 3.89  มีปาย , โปสเตอรติดประชาสัมพันธภายในสาขา คาเฉล่ีย 3.89 พนักงานมี
ความรูเกี่ยวกับตัวสินคาเปนอยางดี คาเฉล่ีย  3.89 สามารถโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถามรายละเอียด
สินคาแตละประเภทได คาเฉล่ีย 3.88 บริการจัดสงสินคา คาเฉล่ีย 3.88  การรับประกันสินคา คาเฉล่ีย  

3.84  การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาไดภายใน 7 วัน คาเฉล่ีย  3.77 บริการหลังการขาย 

คาเฉล่ีย 3.72  การโฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ คาเฉล่ีย  3.69 การลดราคาสินคาในชวง
เทศกาลตาง ๆ คาเฉล่ีย  3.53 และระดับความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี 
ลิสซ่ิง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามมีระดับความสําคัญนอย คือ  
สินคาของแถม คาเฉล่ีย 3.19  การสงเสริมการขาย  เชน  ชิงโชค เปนตน คาเฉล่ีย  3.36 

จากการศึกษาในสวนของปญหาของการใหบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) อําเภอเมืองเชียงใหม โดยพิจารณาตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ไดขอ
คนพบดังนี ้

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการใช
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานผลิตภัณฑ/บริการ เรียงตามลําดับ  3  ลําดับแรก  คือ สินคามีใหเลือกเฉพาะ
ในแคตตาล็อก รองลงมาคือไมเห็น หรือไดทดลองสินคากอนซ้ือ และสินคาลาสมัย ตามลําดับ  

ดานราคา (Price)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง 
ดานราคา เรียงตามลําดับ  3  ลําดับแรก คือ ราคาสินคามีราคาสูงกวารานคาท่ัวไป รองลงมาคือ การ
ปรับลดราคาสินคาชากวารานคาท่ัวไป และคิดคาธรรมเนียมในการชําระคางวด ตามลําดับ  

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ( Place)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอ
การใชบริการ  เคทีบี  ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัดจําหนาย / สถานท่ี   เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก  
คือ ไมมีสถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา รองลงมาคือรานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท 
เคทีบี ลิสซ่ิง มีจํานวนนอยราย ทําใหไมสะดวกในการติดตอใชบริการ หรือรับสินคาไดสะดวก และ 
รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ขาดการดูแลเอาใจใสลูกคา ตามลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการ
ใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานการสงเสริมการตลาด เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก คือ สินคาของแถม
ไมนาสนใจ รองลงมาคือ การสงเสริมการขายไมนาสนใจ และภาพสินคา,ตัวหนังสือในแคตตาล็อก
สินคาเล็กเกินไป ตามลําดับ  
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ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหา
ตอการใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานบุคลากร หรือพนักงาน เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก คือ ไมมี
พนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา รองลงมาคือ พนักงานสาขาขาดความรู ความ
ชํานาญในรายละเอียดของสินคา และพนักงานสาขาไมแนะนําผลิตภัณฑของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง 
ตามลําดับ  

ดานกระบวนการใหบริการ  (Process) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการใช
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานกระบวนการใหบริการ เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก คือ ไมสามารถรับ
สินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด รองลงมาคือ จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครมาก และระยะเวลา
รับประกันสินคาส้ันเกินไป ตามลําดับ  
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ตารางท่ี  51 แสดงผลสรุปความถ่ีและรอยละของปญหาท่ีพบจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  
 

ปญหาท่ีพบจากการใชบริการ ความถ่ี รอยละ 
สินคามีใหเลือกเฉพาะในแคตตาล็อก 154 60.2 
ไมเห็นหรือไดทดลองสินคากอนซ้ือ 128 50.0 
ไมมีสถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา 112 43.8 
ของแถมไมนาสนใจ 85 33.2 
ไมสามารถรับสินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด 74 28.9 
ราคาสินคามีราคาสูงกวารานคาท่ัวไป 55 21.5 
การสงเสริมการขายไมนาสนใจ 55 21.5 
ภาพสินคา,ตัวหนังสือในแคตตาล็อกเล็กเกนิไป 54 21.1 
การปรับราคาสินคาลดลงชากวารานคาท่ัวไป 53 20.7 
ไมมีพนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา 47 18.4 
จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครมาก ยุงยาก 45 17.6 
รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง มีจํานวน
นอยรายทําใหไมสะดวกในการติดตอใชบริการ หรือรับสินคา
ไดสะดวก 

42 16.4 

ขาดการโฆษณา และประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง 38 14.8 
รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ขาดการ
ดูแลเอาใจใสลูกคา 

37 14.5 

ความไมสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงาน 31 12.1 
พนักงานสาขาขาดความรู ความชํานาญในรายละเอียดของ
สินคา 

29 11.3 

สินคาลาสมัย 28 10.9 
คิดคาธรรมเนียมในการชําระคางวด 28 10.9 
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ตารางท่ี  51 (ตอ) สรุปความถ่ีและรอยละของปญหาท่ีพบจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  
 

ปญหาท่ีพบจากการใชบริการ ความถ่ี รอยละ 
ปาย,โปสเตอรประชาสัมพันธภายในสาขามีไมเพียงพอ 27 10.5 
แคตตาล็อกแนะนําสินคาไมนาสนใจ 26 10.2 
ไมสามารถซ้ือสินคาผานระบบอินเตอรเนต็ได 24 9.4 
ปาย,โปสเตอรแนะนําสินคาไมนาสนใจ 19 7.4 
ระยะเวลารับประกันสินคาส้ันเกินไป 18 7.0 
พนักงานสาขาไมแนะนํา ผลิตภัณฑของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง 14 5.5 
ไมพบปญหาใดๆ 8 3.1 
การคิดราคาคางวดสินคาผิด 4 1.6 
 
 จากตารางท่ี  51  พบวา  ปญหาสวนใหญท่ีผูตอบแบบสอบถามประสบในการใชบริการ   
เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  คือสินคามีใหเลือกเฉพาะในแคตตาล็อก  คิด
เปนรอยละ  60.2  รองลงมาคือ  ไมเห็นหรือไดทดลองสินคากอนซ้ือ  คิดเปนรอยละ  50.0  ไมมี
สถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา  คิดเปนรอยละ  43.8  ของแถมไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  
33.2  ไมสามารถรับสินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด  คิดเปนรอยละ  28.9  ราคาสินคามีราคาสูงกวา
รานคาท่ัวไป  คิดเปนรอยละ  21.5  การสงเสริมการขายไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  21.5  ภาพ
สินคา,ตัวหนังสือในแคตตาล็อกเล็กเกินไป  คิดเปนรอยละ  21.1  การปรับราคาสินคาลดลงชากวา
รานคาท่ัวไป  คิดเปนรอยละ  20.7  ไมมีพนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา  คิด
เปนรอยละ  18.4  จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครมาก ยุงยาก  คิดเปนรอยละ  17.6  รานคาตัวแทน
จําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง มีจํานวนนอยรายทําใหไมสะดวกในการติดตอใชบริการ 
หรือรับสินคาไดสะดวก  คิดเปนรอยละ  16.4  ขาดการโฆษณา และประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง  
คิดเปนรอยละ  14.8  รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ขาดการดูแลเอาใจใส
ลูกคา  คิดเปนรอยละ  14.5  ความไมสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงาน  คิดเปนรอยละ  12.1  
พนักงานสาขาขาดความรู ความชํานาญในรายละเอียดของสินคา  คิดเปนรอยละ  11.3  สินคา
ลาสมัย  คิดเปนรอยละ  10.9  คิดคาธรรมเนียมในการชําระคางวด  คิดเปนรอยละ  10.9     ปาย,
โปสเตอรประชาสัมพันธภายในสาขามีไมเพียงพอ  คิดเปนรอยละ  10.5  แคตตาล็อกแนะนําสินคา
ไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  10.2  ไมสามารถซื้อสินคาผานระบบอินเตอรเน็ตได  คิดเปนรอยละ  
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9.4  ปาย,โปสเตอรแนะนําสินคาไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  7.4  ระยะเวลารับประกันสินคาส้ัน
เกินไป  คิดเปนรอยละ  7.0   พนักงานสาขาไมแนะนํา ผลิตภัณฑของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง  คิดเปน
รอยละ  5.5  ไมพบปญหาใดๆ  คิดเปนรอยละ  3.1  และการคิดราคาคางวดสินคาผิด  คิดเปนรอยละ  
1.6 

จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ของลูกคาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  
ไดแก  เพศ  อายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนโดยประมาณ  โดยพิจารณาตามปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด  ไดขอคนพบจากการศึกษาดังนี้  

  ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60 ป  มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุดคือ สินคาทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย คือ สินคามีหลากหลายยี่หอให
เลือก สินคามีหลากหลายแบบ หลายรุนใหเลือก การบริการหลังการขาย และการรับประกันสินคา  

ดานราคา (Price)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 50 ป  มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดคือ คางวดในการ
ผอนชําระ และ ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ
ระหวาง 51 – 60 ป  มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา ใน
ระดับมากท่ีสุดคือระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา 60 ป พบวามีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยใน
ระดับนอย คือ อัตราคาธรรมเนียมในการใหบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  20,001 – 25,000 บาท ความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ทางดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
ท่ีสุด คือ คางวดในการผอนชําระ และระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 
50 ป  และ 51 – 60 ป มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ในระดับมากท่ีสุดคือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ และเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว  มีความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมากท่ีสุด คือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ   
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ 20,001 – 25,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี มี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับ
นอย คือ การสงเสริมการขาย เชนชิงโชค 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30 ป  และ 51 – 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับนอย คือ การแถม
สินคา การลดราคาสินคาในชวงเทศกาลตางๆ การสงเสริมการขาย เชนชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับนอย คือ การสงเสริมการขาย เชนชิง
โชค 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 50 ป และ 51 – 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับนอยเทากัน คือการ
แถมสินคา และการสงเสริมการขาย เชนการชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ อัตราดอกเบ้ีย 0% 
และ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มี
คาเฉล่ียในระดับนอย คือ การแถมสินคา การลดราคาสินคาในชวงเทศการตางๆ มีปาย,โปสเตอรติด
ประชาสัมพันธภายในสาขา และการสงเสริมการขาย เชนชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
ทางการตลาดบริการ ทางดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย คือ การแถมสินคา 
และการสงเสริมการขาย  เชน  ชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวสิาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน และ
เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ทางดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียอยูในระดบันอย คือ การแถมสินคา และการสงเสริมการ
ขาย  เชน  ชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณมากกวา 25,000 บาท มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ทางดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
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นอย คือ การแถมสินคา  การลดราคาสินคาในชวงเทศการตางๆการโฆษณา และประชาสัมพันธ
ตามส่ือตาง ๆ และการสงเสริมการขาย เชนชิงโชค  

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง   
51 – 60 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคลากร หรือพนักงาน 
มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานสาขามีความเขาใจ และสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของทานไดเปนอยางดี  พนักงานสาขามีความต้ังใจและกระตือรือรนในใหบริการ พนักงาน
สาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส ใหบริการดวยความเสมอภาค และสามารถใหคําแนะนํา 
หรือชวยแกไขปญหาของทานไดเปนอยางดี  

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา 60 ป  มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉล่ียในระดับ
นอย คือ การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาไดภายใน 7 วัน และ การทําสัญญามีความยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ 20,001 - 25,000 บาท มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มากท่ีสุดคือ การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)    
ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม

การตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ 
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 60 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ 
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ ทุกชวงของรายได มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดคือ ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจของปจจยัยอยสวนประสมการตลาด
บริการสูงสุดลําดับแรก  โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  และรายไดตอเดือนโดยประมาณ  มีขอคนพบดัง
แสดงในตารางท่ี  43 – 45 ดังนี้  
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ตารางท่ี 52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามเพศ   
 

เพศ 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

หญิง ชาย 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ สินคาทันสมัย  (4.23)  

มาก 

สินคามีคุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมในตลาด  

(4.26)  มาก 
ดานราคา ระยะเวลา หรือจํานวน

งวดในการผอนชําระ
หนี ้ (4.31) มาก 

ระยะเวลา หรือจํานวน
งวดในการผอนชําระ
หนี ้ (4.39)  มาก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี 

 

 

มีสาขาครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  (4.28)  มาก 

มีสาขาครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  (4.37)  มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด อัตราดอกเบ้ีย 0%  (4.36)  
มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 0%  (4.22) 

มาก 
ดานบุคลากร พนักงานสาขามีมนุษย

สัมพันธดี ยิ้มแยม
แจมใส  (4.37)  มาก 

พนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้มแยม
แจมใส  (4.38)  มาก 

ดานกระบวนการใหบริการ การชําระคางวดสินคา
ไมยุงยาก  (4.25)  มาก 

การชําระคางวดสินคา
ไมยุงยาก  (4.24)  มาก 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ความมีช่ือเสียง และ
ความนาเช่ือถือของ

ธนาคารกรุงไทย  (4.55)  
มากท่ีสุด 

ความมีช่ือเสียง และ
ความนาเช่ือถือของ

ธนาคารกรุงไทย  (4.76) 

มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี  52  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามเพศ  พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิง และเพศชาย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาด
บริการ ลําดับแรกเหมือนกัน คือ ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  ยกเวนในสวนของดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรกตางกัน 

 
ตารางท่ี 53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอายุ 

อายุ ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป มากกวา 60 ป 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.23 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.14 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.31 

มาก 

สินคา
ทันสมัย  4.50  
มากท่ีสุด 

สินคา
ทันสมัย  4.00  

มาก 

ดานราคา ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.29  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.25  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.57  มาก
ท่ีสุด 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.58  มาก
ท่ีสุด 

คางวดในการ
ผอนชําระ  
4.00 มาก 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานท่ี 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.29 

มาก 

สามารถดู
รายละเอียด
สินคา และ
การบริการ
ผานระบบ
อินเตอรเน็ต  

4.22  มาก 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.51

มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.63  

มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.25  

มาก 
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ตารางท่ี 53 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 
ลําดับแรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอายุ 
 

อายุ ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป มากกวา 60 ป 

ดานการสงเสริมการตลาด อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.25  มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.37  มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.31  มาก 

มีเอกสารแคต
ตาล็อก

แนะนําสินคา  

4.29  มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.50  มาก

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการ การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.15  

มาก 

การจัดสง
สินคาตรง
ตามแบบท่ี
กําหนด  4.26  

มาก 

การจัดสง
สินคาตรง
ตามแบบท่ี
กําหนด  4.16  

มาก 
 

ระเบียบ 
ข้ันตอน 
เง่ือนไขใน
การทําสัญญา
ไมยุงยาก  

4.29  มาก 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.25  

มาก 

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.57  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.62  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.82  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.75  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.50  
มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี  53 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามอายุ  พบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ลําดับ
แรกเหมือนกัน คือดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  สวนดานผลิตภัณฑ/บริการ  ดาน
ราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  และ ดาน
กระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรกตางกัน 
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ตารางท่ี 54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 

รับราชการ 
: 96 คน 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

: 66 คน       

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

: 54 คน 

เจาของ
กิจการ/ธุรกิจ
สวนตัว 

: 14 คน 

อ่ืน ๆ 

: 26 คน 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.34 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.14 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.31 

มาก 

สินคา
ทันสมัย   

 

4.43  มาก 

ความ
หลากหลาย
ของประเภท
สินคา 4.12 

มาก 
ดานราคา ระยะเวลา 

หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.48  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.36  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.22  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.36  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.08  มาก 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานท่ี 

 
 
 

 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.52 
มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.29 

มาก 

สถานท่ีต้ัง
สะดวกตอ
การเดินทาง
มาใชบริการ  

4.20 มาก  

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.64  

มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.19  

มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.52  มาก

ท่ีสุด 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.14 มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.15  มาก 

มีเอกสาร 

แคตตาล็อก
แนะนําสินคา   

4.36  มาก 

มีเอกสาร 

แคตตาล็อก
แนะนําสินคา   
0%  4.38  มาก 
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ตารางท่ี 54 (ตอ) คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 

รับราชการ 
: 96 คน 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

: 66 คน       

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

: 54 คน 

เจาของ
กิจการ/ธุรกิจ
สวนตัว 

: 14 คน 

อ่ืน ๆ 

: 26 คน 

ดานบุคลากร 

 
พนักงาน

สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.57 มากท่ีสุด 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.30  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.02  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.29  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.62  มากท่ีสุด 
ดานกระบวนการใหบริการ การชําระคา

งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.47  

มาก 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.08  

มาก 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.07  

มาก 
 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.43  

มาก 
 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.12  

มาก 

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.77 
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.62  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.50  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.50  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.77 
มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี  54  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามเพศ  พบวา  

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ลําดับแรกเหมือนกัน คือ ดานราคา  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ ดานการสรางและ
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นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ยกเวน ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี 
และดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรกตางกัน 
 
ตารางท่ี 55 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือนโดยประมาณ 
 

รายไดตอเดือนโดยประมาณ 
ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด

บริการ 

5,000 – 
10,000 บาท 

 

10,001 – 
15,000 บาท 

 

15,001 – 
20,000 บาท 

 

20,001 – 
25,000 บาท 

 

มากกวา 
25,000 บาท

ขึ้นไป 
ดานผลิตภัณฑ/
บริการ 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.25 มาก 

สินคา
ทันสมัย  

4.11  มาก 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.36 มาก 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.47  มาก 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.12 มาก 

ดานราคา ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี้  4.28  
มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี ้ 4.13  
มาก 

 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี ้ 4.43  
มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี ้ 4.72  
มากท่ีสุด 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี้  4.32  
มาก 

ดานชองทางการ
จัดจําหนาย/
สถานท่ี 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.23 มาก 

สามารถดู
รายละเอียด
สินคา และ
การบริการ
ผานระบบ
อินเตอรเน็ต  
4.29  มาก 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.33 มาก 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.67  มาก
ท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.31 มาก 
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ตารางท่ี 55 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 
ลําดับแรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือนโดยประมาณ 
 

รายไดตอเดือนโดยประมาณ 
ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด

บริการ 

5,000 – 
10,000 บาท 

 

10,001 – 
15,000 บาท 

 

15,001 – 
20,000 บาท 

 

20,001 – 
25,000 บาท 

 

มากกวา 
25,000 บาท

ขึ้นไป 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.23  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.29  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.43  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.36  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.19  มาก 

ดานบุคลากร พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  
4.30  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  
4.35  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  
4.43  มาก 

พนักงาน
สาขามีความ
ต้ังใจ และ

กระตือรือรน
ในการ

ใหบริการ  
4.47  มาก 

พนักงาน
สาขามีความ
ต้ังใจ และ

กระตือรือรน
ในการ

ใหบริการ  
4.37  มาก 

 
จากตารางท่ี  55  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามรายไดตอเดือน

โดยประมาณ  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณทุกชวงรายได  มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ลําดับแรกเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร สวนดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย/
สถานท่ี ดานกระบวนการใหบริการ  และ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการลําดับแรกตางกัน 
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ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะจากผลท่ีไดจากการศึกษา  
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ผูศึกษาจึงไดจัดลําดับตามความสําคัญตามปจจัยแตละดาน
ดังนี้   

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)       
ควรปรับปรุงเกี่ยวกับสินคาท่ีมีบริการในแคตตาล็อก โดยเพิ่มบริการใหลูกคาสามารถระบุ 

ชนิดของสินคาท่ีตองการนอกเหนือจากท่ีมีแตในแคตตาล็อกได  หรือเพิ่มสินคาในแคตตาล็อกให
หลากหลายมากข้ึน ทันสมัย และมีคุณภาพมากกวาเดิม 

ควรมีสินคาไวบริการใหลูกคาไดทดลองใชกอนตัดสินใจซ้ือ โดยจัดมุมใหบริการทดลอง 
ใชสินคา  สําหรับสินคาบางประเภท เชนคอมพิวเตอร อุปกรณออกกําลังกาย เกาอ้ีนวดไฟฟา เคร่ือง
รีดผาไอน้ํา จักรเย็บผา ฯลฯ และตูโชวแสดงสินคาสําหรับสินคาประเภทเคร่ืองประดับ  

สินคาบางประเภทลาสมัย ควรมีการปรับปรุงสินคาใหทันสมัยอยูเสมอ เชน สินคาประเภท 
โทรศัพทมือถือ คอมพิวเตอร ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว  

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีการติดตาม ควบคุมการใหบริการของรานคาท่ีรวมรายการ โดย 
ใหพนักงานบริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง โทรศัพทสอบถามลูกคาถึงการใหบริการของรานคาท่ีรวมรายการ 
กับบริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง หลังจากใชบริการเสร็จส้ินกระบวนการแลว เพื่อใหไดทราบถึงการ
ใหบริการ รวมถึงปญหาท่ีลูกคาพบ เพื่อท่ีจะไดนําไปปรับปรุงการใหบริการของรานคาท่ีใหบริการ
ตอไป  

ควรปรับปรุงการบริการหลังการขาย เชน การรับประกันสินคา เม่ือสินคามีปญหาควร 
ปรับปรุงการใหบริการเปล่ียนสินคาใหกับลูกคาใหรวดเร็วยิ่งข้ึน รวมถึงการบริการซอมบํารุง
สําหรับสินคาบางประเภท เชน เคร่ืองปรับอากาศ เปนตนท่ีตองมีบริการตรวจเช็คสภาพ ลางทํา
ความสะอาดตามระยะเวลา  เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ และเกิดความเช่ือม่ัน ไววางใจในการ
ใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง และเพื่อการบอกตอ 
 

ดานราคา (Price) 
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง  ควรมีการปรับราคาสินคาใหเทากับราคาสินคารานคาท่ัวไปตามราคา 

ทองตลาด เพื่อใหราคาสินคามีความยุติธรรมแกผูบริโภคมากท่ีสุด 
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง  ควรมีการปรับลดอัตราดอกเบ้ียใหสามารถแขงขันในสภาวะตลาด 

ปจจุบันท่ีมีการแขงขันสูง ถาเปนไปได  
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คาเบ้ียประกนัรถจักรยานยนต  และรถยนตควรมีอัตราคาเบ้ียประกนัใหลูกคาเลือกไดมาก 
ยิ่งข้ึน รวมถึงลูกคาสามารถเลือกบริษัทประกัน ระยะเวลาการทําประกัน และอัตราคาเบ้ียไดเอง เพื่อ
เปนการเพิ่มทางเลือกใหกับลูกคาไดมากข้ึน  

ควรยกเวนคาธรรมเนียมในการชําระคางวดสินคา โดยวธีิหักบัญชีเงินฝากของ 
ธนาคารกรุงไทย  และลดคาธรรมเนียมในการชําระคางวดผานเคานเตอรธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ  

ควรเพิ่มระยะเวลาผอนชําระสินคาใหนานยิ่งข้ึน หรือมีระยะเวลาใหลูกคาไดเลือก 
โดยเฉพาะ สําหรับสินคาบางประเภท เชน มอเตอรไซด รถยนต คอมพิวเตอร เปนตน เพื่อใหลูกคา
สามารถชําระสินคาในแตละงวดไมสูงมากจนเกินไป 
 

 ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    
การจัดใหมีการโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา เพื่อใหลูกคาไดเหน็สินคาจริงกอนการ 

ตัดสินใจซ้ือ  
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรติดตอเพิ่มจํานวนรานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี  

ลิสซ่ิง ใหมากข้ึน เพื่อเพิ่มความสะดวกในการติดตอใชบริการ หรือรับสินคาไดสะดวกและเร็วมาก
ยิ่งข้ึน 

ควรเพิ่มชองทางการใหบริการขอมูล ติดตอสอบถามเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการ             
เคทีบี ลีสซ่ิง ผานทางเว็บไซต รวมถึงการเพ่ิมคูสาย และจํานวนพนักงานบริการขอมูลผานทาง
โทรศัพทใหเพียงพอตอการใชบริการของลูกคา เนื่องจากพบวาลูกคารอสาย เปนระยะเวลานาน 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีการปรับปรุงเว็บไซตรวมถึงแคตตาล็อกในรายละเอียดของสินคา   
และบริการผานระบบอินเตอรเน็ท ใหทันสมัย และนาสนใจมากยิ่งข้ึน 
 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีสินคาของแถมท่ีเหมาะสม เปนประโยชน และนาสนใจใหกับ 

ลูกคา เชน สินคาบางประเภท คอมพิวเตอร อาจจะแถมของแถมเคร่ืองพิมพ เปนตน และปรับปรุง
ของแถมใหนาสนใจมากกวาเดิม โดยสํารวจความตองการของลูกคา 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรเพิ่มวิธีการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจใหมากข้ึน เชน การจับสลาก  
ชิงโชค แลกของรางวัล เปนตน โดยระบุรางวัลท่ีจะไดรับอยางชัดเจน 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรปรับปรุงภาพสินคา รายละเอียด และตัวหนังสือในแคตตาล็อก 
สินคาใหมีขนาดใหญข้ึน และนาสนใจมากยิ่งข้ึน  
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บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีการจัดโปรโมช่ัน สินคาท่ีรวมรายการในแตละเดือน เพื่อให 
สามารถแขงขันในตลาดได โดยจัดโปรโมช่ันสินคาราคาพิเศษ ตามเทศกาลตางๆ เชนในชวง
เทศกาลปใหม สงกรานต ตรุษจีน ควรมีการจัดโปรโมช่ัน ลดราคาสินคาประเภทเคร่ืองใชไฟฟา 
หรือลดอัตราดอกเบ้ียพิเศษใหกับลูกคา เพื่อกระตุนใหเกิดการซ้ือสินคา เปนตน 

บริษัท เคทีบี  ลิสซ่ิง  ควรมีการประชาสัมพันธ อยางตอเนือ่ง เชน จัดงานแสดงสินคาในแต 
ละสาขา รวมทั้งปรับปรุงรูปแบบการโฆษณาทางโทรทัศน ส่ือส่ิงพิมพ วิทยุ ใบปลิว และ           
แคตตาล็อกแนะนําสินคา ใหนาสนใจมากยิ่งข้ึน  เพื่อใหลูกคาไดรับรูในตัวสินคาและกระตุนใหเกิด
การซ้ือสินคา  รวมถึงการประชาสัมพันธภายในสาขา อยางตอเนื่อง เพื่อใหลูกคาไดทราบถึงการ
บริการ     เคทีบี ลิสซ่ิง มากยิ่งข้ึน เชนการติดปายแขวนดานหนาสาขา โปสเตอรติดผนังภายใน
สาขา รวมถึงการสงจดหมายตรง ใบปลิว ประชาสัมพันธใหกับกลุมลูกคาท่ีมีบัญชีเงินฝากของ 
ธนาคารกรุงไทย เปนตน  
 

 ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)   
ควรมีการฝกอบรมพนักงานของธนาคารเพ่ือใหมีความรูทางดานผลิตภัณฑใหมากย่ิงข้ึน  

โดยควรจัดใหมีการฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอ เพื่อท่ีจะทําใหพนักงานสามารถนําเสนอบริการ เคทีบี 
ลีสซ่ิง ใหกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะนําไปสูการปดการขายได 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีเจาหนาท่ีฝายการตลาด ชวยโฆษณา ผลิตภัณฑของบริษัท  เคทีบี  
ลิสซ่ิง ท่ีรวมรายการกับรานคาตางๆ  เพื่อใหรานคาท่ีรวมรายการนั้นๆ ไดทราบถึงรายละเอียด
เกี่ยวกับการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง เง่ือนไข อัตราดอกเบ้ีย รวมถึงเอกสารที่ใชในการสมัครใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ใหลูกคาไดทราบ นอกจากนั้นบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรจัดเจาหนาท่ี หมุนเวียน
ชวยสนับสนุนสาขาของธนาคารกรุงไทย เชน ประชาสัมพันธเกี่ยวกับรายละเอียด สินคา แนะนํา
การใชงานและสาธิตวิธีการใชสินคา รวมถึงโปรโมช่ันสินคาราคาพิเศษในแตละเดือน ใหกับลูกคา
ท่ีมาใชบริการที่สาขาของธนาคารกรุงไทย  
 
 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรปรับปรุงระยะเวลาในการอนุมัติ และระยะเวลารอรับสินคาให 
รวดเร็ว และสามารถทราบวันท่ีรับสินคาไดแนนอน สามารถรับสินคาไดอยางชาภายใน 5 วัน  

จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ควรปรับใหลดนอยลงจากเดิม เพื่อ 
ไมใหเกิดความยุงยากและสะดวกสําหรับลูกคาในการสมัครใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
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บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรเพิ่มชองทางการสมัครใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง เชน ผานชองทาง 
ระบบอินเตอรเน็ท เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายใหกับลูกคาไดมากยิ่งข้ึน 

 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
ควรมีการจัดท่ีนั่งรอ หรือมุมพักผอนตามอัธยาศัยอยางเพียงพอในระหวางรอการใหบริการ 

ภายในสาขาของธนาคาร รวมถึงเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอรับบริการ หรือหลังการรับ
บริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศน เปนตน  
 

การกําหนดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตองการแกลูกคานั้น การใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพในการใหบริการ ต้ังแตการ
ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมท้ังการมีมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน
ท่ีใหบริการ โดยเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการ  

การสรางความพึงพอใจใหลูกคาสามารถทําไดโดยมีกลองรับความคิดเห็นของลูกคา
สําหรับรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของลูกคา  รวมถึงการสํารวจความตองการของลูกคา     
ทําใหไดรับขอมูลจากลูกคา เพื่อใชในการแกไขปรับปรุงการใหบริการที่ดีข้ึน 

การสรางภาพลักษณใหกับบริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือ ความไววางใจใน
การใชบริการ และเปนท่ีรูจักของลูกคา โดยใชเคร่ืองมือการโฆษณา และการประชาสัมพันธ รวมถึง
การส่ือสารทางการตลาดอ่ืนๆ อยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

 

 


