
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 
 

การคนควาแบบอิสระเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวน
บุคคลท่ีไมมีหลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
เชียงใหม   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ี
ไมมีหลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ  แบบสอบถาม โดยสอบถามจากผูบริโภคท่ีใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลไมมีหลักประกันของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง เชียงใหม จํานวน 400 ราย        
การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากท่ีสุด   มีอายุ 30-39 ป     มี
สถานภาพสมรส  มีอาชีพเปนพนักงานหรือลูกจางบริษัท  ระดับการศึกษา ปริญญาตรี   มีรายได
สุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน  20,001-50,000 บาท   ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลในปจจุบัน คือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)   ประเภทสินเช่ือสวนบุคคลท่ีใชบริการในปจจุบัน คือ ใชบริการ
บัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) และใชบริการบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) มากกวา 1 ธนาคาร  

สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีกรณีทานใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงิน
สด(แบบวงเงิน)  

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดจํานวนบัตรสินเช่ือสวนบุคคลท่ีถือ
อยูในปจจุบัน คือ 1 บัตร   โดยระยะเวลาท่ีใชบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล คือ 1-3ป   สวนใหญ 
การนําวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับไปใช คือ เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน   และมีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลมากท่ีสุด คือ ใชเพราะไมมีหลักทรัพยหรือเงินคํ้าประกันสินเช่ือ  และเหตุผลท่ีใช
บัตรสินเช่ือสวนบุคคลของธนาคารท่ีใชบริการมากท่ีสุด คือ ข้ันตอนการสมัครไมยุงยาก 
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สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีกรณีใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบสินเชื่อผอนเปน
งวด ๆ  

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนสินเช่ือสวนบุคคลท่ีใชอยู
ในปจจุบัน คือ 1 วงเงิน   โดยระยะเวลาท่ีใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลมากท่ีสุด คือ 1-3 ป และการ
นําจํานวนเงินสินเช่ือท่ีไดรับไปใช คือ เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการสินเช่ือ
สวนบุคคลมากท่ีสุด คือ ใชเพราะตองการเสริมสภาพคลอง   โดยเหตุผลท่ีใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคล
ของธนาคารท่ีใชบริการมากท่ีสุด คือ ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก  
 

สวนท่ี 2 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญทุกปจจัยใน
ระดับมาก คือ ปจจัยดานราคา  รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานกระบวนการ  ปจจัยดาน
การสรางหลักฐานทางกายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ปจจัยดานการจัดจําหนาย  และปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ตามลําดับ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด    (แบบวงเงิน)  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ สามารถใชบัตรกดเงินสด จากตู ATM   รองลงมาวงเงินท่ี
อนุมัติสูง  และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณีใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ)  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  รองลงมา สามารถ
ผอนชําระได   และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ปจจัยดานราคา (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน))   ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด    ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา 
สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได และ ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู  ตามจุดบริการ
ชองทางตาง ๆ    

ปจจัยดานราคา  (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด  ๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมี
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คาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม สัญญาเงินกู   และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตาม
จุดบริการชองทางตาง ๆ    

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบ
วงเงิน))  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกด
เงินสดสินเช่ือ รองลงมาจํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล   และ
ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือ มาใชบริการ  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ)  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมาชอง
ทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติเปนตน และสามารถ
สมัครผานสาขาของธนาคาร      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก  การใหขาวและ
ประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร รองลงมาการ
แนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  และการสง
ขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณาสินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS  

ปจจัยบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถ
ในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  รองลงมาพนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมี
มนุษยสัมพันธดี  และพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ   

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การเก็บขอมูลลูกคาเปน
ความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี  รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง 
ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว 

 ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ตู 
ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย  รองลงมา ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบน
จอเคร่ือง ATM   และความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM   

 



 139

สวนท่ี 3 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามเพศ อาชีพ และรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 

3.1 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามเพศ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงให
ความสําคัญปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 2 ลําดับแรกสอดคลองกัน คือ  ดานราคา และดาน
บุคลากร  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณสิีนเชื่อสวนบคุคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน))  
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก
คือ วงเงินอนุมัติสูง  รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM   และสมัครงายไมตองใช
หลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM รองลงมา สามารถเลือกผอนชําระข้ันตํ่าได และวงเงินท่ี
อนุมัติสูง  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ) ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอย  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน รองลงมา ความนาเช่ือถือของธนาคารผู
ใหบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล และสามารถเลือกววดระยะเวลาการผอนชําระอยางอิสระตาม
วงเงินทีไดรับอนุมัติ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ผอนชําระได รองลงมาสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกันและวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ 

ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
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นิติกรรมสัญญาเงินกู เทากัน รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก และสามารถเลือก
จายชําระเพียงบางสวนได  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ไมมี
คาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได 
และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ  

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด  (งวดๆ)) ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ีย
พิเศษแบบลดตนลดดอก และไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ คิดอัตรา
ดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการจดัทํานิติกรรมสัญญาเงินกู 
และสามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน))  
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ี
สามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใช
บริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
สะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา ความสะดวกในดาน
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ และจํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวน
บุคคล  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ  ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ รองลงมา ชองทางการชําระเงินกู
หลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน และสามารถสมัครผานสาขาของ
ธนาคาร  
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ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชอง
ทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน รองลงมา 
สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญโดยรวม
มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง    สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ  การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS และการให
ขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคลื่อนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร   และมี
สวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุกคร้ัง การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ี
ของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง   
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การ
แนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง รองลงมา การ
ใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร และการ
นําเสนอบริการสินเช่ือสวนบุคคล โดยผูใหบริการซ่ึงเปนลูกคาปจจุบันของผูใหบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถาม ท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงาน
สินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอ
จากลูกคาเอาใจใส และติดตามการบริการใหแกลูกคา  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงาน
สินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมีความนาเช่ือถือ และพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน
รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ  

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี รองลงมา  ความสะดวกรวดเร็วใน
กระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเก็บ
ขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้
ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศ
หญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดง
บอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และ ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตู ATM 
เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย รองลงมา ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง 
ATM และ ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM  
 

3.2 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามอาชีพ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพสวนใหญให
ความสําคัญปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 3 ลําดับแรกสอดคลองกันคือ ปจจยัดานราคา  ปจจัย
ดานบุคลากร  และปจจยัดานการสรางหลักฐานทางภายภาพ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) ผูตอบ
แบบสอบถามทุกระดับอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM รองลงมา วงเงินท่ีอนุมัติสูง 
และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
วงเงินท่ีอนุมัติสูง รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM และสมัครงายไมตองใช
หลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ วงเงินท่ีอนุมัติสูง สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM เทากัน รองลงมา ความ
นาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผู
คํ้าประกัน  
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM รองลงมา วงเงินท่ีอนุมัติสูง และสมัครงายไม
ตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณสิีนเชื่อสวนบคุคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ) ผูตอบแบบ
สอบ ถามทุกระดับอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถผอนชําระได  รองลงมา สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือ
ผูคํ้าประกัน และมีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5 เทาของเงินเดือนหรือสูงสุดถึง 1.5 ลานบาท  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถเลือกงวดระยะเวลาการผอนชําระอยางอิสระตามวงเงินทีไดรับอนุมัติ รองลงมา สมัครงาย
ไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน และความนาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการบัตรสินเช่ือสวน
บุคคล  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล รองลงมา สมัครงายไม
ตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน และสามารถผอนชําระได  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถผอนชําระได  รองลงมา สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน และ 
วงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก     สวน
อาชีพขาราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุด   
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา ไมมี
คาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และสามารถเลือกจายชําระเพียง
บางสวนได  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลด
ดอก ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ เทากัน และ สามารถเลือก
จายชําระเพียงบางสวนได  
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด3 
ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบี้ยพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ 
สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด3 
ลําดับแรกคือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู สามารถเลือกจายชําระเพียง
บางสวนได เทากัน รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ 
และคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  

ปจจัยด านราคา  (กรณี สินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ )  ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ขาราชการ ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก   สวนอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมากท่ีสุด 

 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด   3 ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมี
คาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู เทากัน รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก สามารถเลือกจาย
ชําระเพียงบางสวนได เทากัน และคาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผูใหบริการชําระตํ่ากวาผู
ใหบริการรายอ่ืนๆ เชน ชําระผานเคานเตอระนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก รองลงมา คาธรรมเนียมการชําระคาบริการ
ผานผูใหบริการชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอ่ืนๆ เชน ชําระผานเคานเตอระนาคาร และการคิดอัตรา
ดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมไดสูงสุดไมเกิน 28% ตอป ไมมีคาธรรมเนียมการออกบัตรใหมแทนบัตร
เดิม กรณีชํารุดสูญหาย หรือลืมรหัส เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู และสามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) 
ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหาสถานที่ต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ 
รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความสะดวกในดาน
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ ความสะดวกในดานสถานท่ี
จอดรถเม่ือมาใชบริการ เทากัน รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวน
บุคคล และ ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวน
ตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถ
เม่ือมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวน
ตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมา
ใชบริการ เทากัน และชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสด
อัตโนมัติ เปนตน  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง   
สวนอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก 
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร รองลงมา ความสะดวกในดาน
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ และชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืน
เงินสดอัตโนมัติ เปนตน   
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมา ชองทางการชําระเงินกูหลากหลาย
และสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน และสามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 
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รองลงมา ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ และทําเลที่ ต้ังของธนาคารผู
ใหบริการอยูใกลกับสถานท่ีทํางาน ทําเลที่ต้ังของธนาคารผูใหบริการอยูใกลบาน เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมา ชองทางการชําระเงินกู
หลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน และสามารถสมัครผานสาขาของ
ธนาคาร  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจาง
บริษัท ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง   สวนอาชีพขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผู
ใหบริการพบลูกคาโดยตรง รองลงมา มีสวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุกคร้ัง และการใหขาว
และประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร 
รองลงมา การโฆษณาบริการสินเช่ือสวนบุคคลผานส่ือตางๆ เชน ทางโทรศัพท หนังสือพิมพ
นิตยสารปายโฆษณา ฯลฯ และ การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-
mail และ SMS  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS 
การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร 
เทากัน รองลงมามีสวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุกคร้ัง และการแนะนําบริการสินเช่ือสวน
บุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับ
ธนาคาร  รองลงมาการสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ 
SMS และ การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  

 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการ
ใหบริการ รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี  และ
พนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจากลูกคาเอาใจใส และติดตามการบริการใหแกลูกคา พนักงาน
รับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงาน Call Center อธิบายรายละเอียดใชภาษาเขาใจงาย รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการ
ติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานสินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมี
ความนาเช่ือถือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  รองลงมา 
พนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจากลูกคาเอาใจใส และติดตามการบริการใหแกลูกคา  และ
พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  รองลงมา 
พนักงานสินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมีความนาเช่ือถือ  และพนักงานรับชําระมีความ
กระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี  
รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการใน
การแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบ
แจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร รองลงมา กระบวนการ
ในการรับชําระท่ีหลากหลายเพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคา เชน รับชําระผานตู ATM, ผาน E-
Banking และกระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา  
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร รองลงมา กระบวนการ
ในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ี
รวดเร็ว  

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือ
ลูกจางบริษัท ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก   สวนอาชีพขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย  ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM   รองลงมา ตู 
ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย และความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของ
เคร่ือง ATM  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และความชัดเจนของ
ตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  
 

3.3 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดสวนใหญให
ความสําคัญปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 3 ลําดับแรกสอดคลองกัน คือ ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานบุคลากร และ ปจจัยดานกระบวนการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑกรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ (กรณีสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบแบบสอบถามทุก
รายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือนใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000บาท ใหความสําคัญมีคาเฉล่ีย
สูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM   รองลงมา สามารถเลือกผอนชําระ
ข้ันตํ่าได   และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 12,001-20,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สามารถเลือกผอนชําระข้ันตํ่าได รองลงมา สามารถใช
บัตรกดเงินสดจากตู ATM  และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ี รายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ วงเงินท่ีอนุมัติสูง รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสด
จากตู ATM และสามารถเลือกผอนชําระข้ันตํ่าได   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ วงเงินท่ีอนุมัติสูง รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสด
จากตู ATM และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉลี่ยตอเดือนต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM  รองลงมา 
วงเงินท่ีอนุมัติสูง  และ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน   

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ) ผูตอบ
แบบสอบถามทุกระดับรายได ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  

ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผู
คํ้าประกัน  รองลงมา สามารถผอนชําระได   และ มีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5 เทาของ
เงินเดือนหรือสูงสุดถึง 1.5 ล.บ.   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน 
รองลงมา สามารถผอนชําระได และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน 
รองลงมา สามารถผอนชําระได  และมีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5 เทาของเงินเดือนหรือ
สูงสุดถึง 1.5 ลานบาท  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึน ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ  สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
รองลงมา  สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  และวงเงินท่ีอนุมัติสูง   

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบ
แบบสอบถาม ท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด ไดแก รายไดนอยกวาหรือ
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เทากับ 20,000 บาท  50,001-100,000 บาท    ต้ังแต 150,000 บาทข้ึน   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีให
ความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก   20,001-50,000   

ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
12,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติ
กรรมสัญญาเงินกู  รองลงมา สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได   และคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษ
แบบลดตนลดดอก   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู 
รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และสามารถเลือกจาย
ชําระเพียงบางสวนได  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา 
ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และไมมีคาธรรมเนียมในการ
จัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 150,000 บาทข้ึน ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  
รองลงมา สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได   และคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  

ปจจัยดานราคา  (กรณี สินเ ช่ือสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมากท่ีสุด   ไดแก  50,001-100,000 บาท 
ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  ไดแก20,001-50,000 บาท และผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมใน
ระดับปานกลาง   ไดรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 12,000 บาท    
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,001 บาท  ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตน
ลดดอก  รองลงมา คาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผูใหบริการชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอ่ืนๆ 
เชน ชําระผานเคานเตอรธนาคาร  และสามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู
ตามจุดบริการชองทางตางๆ  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การคิดอัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมไดสูงสุดไม
เกิน 28% ตอป รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และ
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  
รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก   และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู
ตามจุดบริการชองทางตางๆ  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) 
ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือนใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถ
เม่ือมาใชบริการ  รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และ
ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสด
สินเช่ือสวนบุคคล รองลงมา ความสะดวกในการหาสถานที่ต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ 
และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกด
เงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความ
สะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกด
เงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความ
สะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเช่ือสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ไดแก 20,001-50,000 บาท   50,001-
100,000 บาท ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป    สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดสุทธิเฉล่ียตอมี นอย
กวาหรือเทากับ 20,000 บาท  ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  
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 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ชองทางการชําระเงินกูหลากหลาย
และสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน   รองลงมา ความสะดวกในการไดรับใบสมัคร 
เชน ตามบูธประชาสัมพันธตางๆ  และสามารถยื่นใบสมัครพรอมเอกสารไดทันทีตามจุดใหบริการ 
หรือตามบูธท่ีจัดข้ึนของผูใหบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 
รองลงมา  สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร   และสามารถสมัครผานตัวแทนขายและ
อินเทอรเน็ต ทําเลที่ต้ังของธนาคารผูใหบริการสะดวกสบายในการติดตอ เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 
รองลงมา ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 
และสามารถยื่นใบสมัครพรอมเอกสารไดทันทีตามจุดใหบริการ หรือตามบูธท่ีจัดข้ึนของผู
ใหบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 150,000 บาทข้ึน ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 
รองลงมา ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน  
และสามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก ไดแก 20,001-50,000 บาท    50,001-100,000 บาท (คาเฉล่ีย 3.51)   ต้ังแต150,000 
บาทข้ึน สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  ไดแก 
รายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 12,000 บาท  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ให
ทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร รองลงมา การโฆษณาบริการสินเช่ือ
สวนบุคคลผานส่ือตางๆ เชน ทางโทรศัพท หนังสือพิมพนิตยสารปายโฆษณา ฯลฯ และการแนะนํา
บริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การอนุมัติจํานวนวงเงินกูไดตามที่ตองการ  
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รองลงมา การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับ
ธนาคาร และการสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การอนุมัติจํานวนวงเงินกูไดตามที่ตองการ  
รองลงมา การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS และ 
การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความ
เคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร  รองลงมา สวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุก
คร้ัง และ การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS   

ปจจัยดานบุคคลากร   ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน   ให
ความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก มีรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท    20,001-50,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.16 )  50,001-100,000 บาท   ต้ังแต 100,000 บาทข้ึน
ไป    
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงาน Call Center อธิบาย
รายละเอียดใชภาษาเขาใจงาย รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษย
สัมพันธดี และพนักงานรับชําระมีความเสมอภาคในการใหบริการ    

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนํา
เง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับ
ชําระ และพนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการ
แนะนําเง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษย
สัมพันธดี และพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ พนักงาน 
Call Center อธิบายรายละเอียดใชภาษาเขาใจงาย เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการ
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แนะนําเง่ือนไขการใหบริการ   รองลงมา พนักงานสินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมีความ
นาเช่ือถือ  และพนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี  

ปจจัยดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน ให
ความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก มีรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท  20,001-50,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.06 )  50,001-100,000 บาท ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป     
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและ
รักษาขอมูลเปนอยางดี  รองลงมา ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร  และ 
กระบวนการในการรับชําระท่ีหลากหลายเพ่ืออํานวยความสะดวกใหลูกคา เชน รับชําระผานตู 
ATM, ผาน E-Banking 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูล
เปนอยางดี   รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา  และมี
กระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ  การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูล
เปนอยางดี รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา  และ มี
ข้ันตอนในการอนุมัติสินเช่ือท่ีสะดวกรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง 
ชัดเจน และทันเวลา  รองลงมา การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี และ มี
กระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว   

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอ
เดือน ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉลี่ยตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ  ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง 
ATM รองลงมา ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย   และความชัดเจนของปายประกาศ 
แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
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รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และความชัดเจนของ
ตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และความชัดเจนของ
ตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
รองลงมา ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM   และความชัดเจนของปาย
ประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM   

   
สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใชบริการ 

ปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหามากท่ีสุดคือ วงเงินท่ี
อนุมัติตํ่า รองลงมา สิทธิพิเศษท่ีใหกับสมาชิกผูถือบัตรมีนอย และ ความไมนาเช่ือถือของธนาคารผู
ใหบริการสินเช่ือสวนบุคคล และไมสามารถเลือกงวดระยะเวลาการผอนชําระอยางอิสระตามวงเงิน
ท่ีไดรับอนุมัติ เทากัน  

ปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหามากท่ีสุดคือ อัตรา
คาธรรมเนียมดอกเบ้ียสูง  รองลงมา ไมมีสวนลดดอกเบ้ียในกรณีท่ีชําระกอนกําหนด  และ
คาธรรมเนียมในการรับชําระผานทางท่ีไมใชเคานเตอรของผูใหบริการ สูงกวาผูใหบริการรายอ่ืน  

ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ ความ
ไมสะดวกของสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถกดเงินสินเช่ือ
สวนบุคคลมีนอยไมเพียงพอ และ การกระจายตัวของจุดท่ีใหบริการไมท่ัวถึง  

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ การ
เปดบูธตามสถานท่ีตางๆ เพื่อทําการประชาสัมพันธถึงบริการมีนอย   รองลงมา ขาดการสงขอมูล
ขาวสารทางชองทางอิเล็กทรอนิค เชน ทาง E-mail, SMS เปนตน และสิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจาก
การใชบริการนอยกวาท่ีตองการ  

ปญหาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ พนักงานสินเช่ือไม
สามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็วถูกตอง  รองลงมาพนักงานสินเช่ือไมมีความรู
ความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  และพนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจาก
ลูกคาไมเอาใจใส และไมติดตามการบริการใหแกลูกคา  
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ปญหาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ การรักษาขอมูล
และความลับตางๆ ของลูกคาไมด ี   รองลงมา การอนุมัติจํานวนวงเงินไมไดตามท่ีตองการ   และ
จํานวนพนกังานมีไมเพยีงพอในบางชวงเวลา  

ปญหาดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ 
นําเทคโนโลยีไมทันสมัยมาใหบริการ  รองลงมาเคานเตอรเซอรวิสจุดใหบริการไมโดดเดนและไมมี
ความสวยงาม   และตู ATM สกปรก ไมสะอาด มีฝุนเกาะ ตัวเลขไมชัดเจน  
 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมี 
หลักประกนัของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม    
อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix)   (ศิริวรรณ   
เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) 
การสงเสริมการตลาด (Promotion)   บุคลากร (People) กระบวนการ  (Process) และการสราง
หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence)   สามารถอภิปรายผลการศึกษากับวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานราคา   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ี
ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูใชบริการในการเลือกใชบริการสินเช่ือสวน
บุคคลภายใตกํากับธนาคารแหงประเทศไทยของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารในอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  
ปจจัยดานราคา   และสอดคลองกับผลการศึกษาของ พรปวีณ  กองแพง (2549)  ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินท่ีไมใช
ธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุมอุตสาหกรรมอาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานราคา    ไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของอุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่
มีผลตอลูกคาในการใชบัตรออมสินวีซาเดบิต ธนาคารออมสินในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก คือ ปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ 
(2547) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซา
อิเลคตรอน ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผล
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การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นในระดับความสําคัญมาก 
ซ่ึงสอดคลองกับงานผลการศึกษาของ พรปวีณ กองแพง (2549) โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจัย
ยอยเร่ือง การมีตูกดเงินสดซ่ึงมีระดับคาเฉล่ียไปในทิศทางเดียวกับงานศึกษานี้ แตไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ความปลอดภัยในการใชบัตร และรหัสบัตรเอทีเอ็ม  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  มีเง่ือนไขการบริการท่ีหลากหลายรองรับ
ความตองการของลูกคา  เปนสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมใชธนาคาร   และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของอุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  สามารถใชไดกับเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคาร 

ปจจัยดานราคากรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน)   ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ไมมีคาธรรมเนียมในการ
จัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู    และกรณีท่ีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ  คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษ
แบบลดตนลดดอก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  ไมมีคาธรรมเนียม
แรกเขาในการสมัคร   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมสมาชิก
รายป   และไมสอดคลองกับวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการออกบัตรกรุงศรีวีซา
อิเลคตรอนใหม กรณีบัตรหาย ชํารุด หรือ ลืมรหัส และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย 
สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับ
แรกคือ  เ ม่ือโอนเงินท่ีตู เอทีเอ็มไปยังบัญชีธนาคารออมสินท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมการโอน 
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย  กรณีทานใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบ
วงเงิน)  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ความ
สะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ    และกรณีทานใชสินเชื่อสวนบุคคล
แบบผอนชําระเปนงวด ๆ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับ
แรกคือ  ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ    ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  
พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรกคือ สามารถถอนเงินสดและชําระเงินไดหลายชองทาง เชน ผานตูเอทีเอ็ม  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ วราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ จํานวนจุดบริการที่มีเคร่ืองหมาย วีซา
อิเลคตรอน และ การกระจายตัวของจุดบริการท่ีมีเคร่ืองหมาย VISA ELECTRON  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองเอทีเอ็มใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  มีสาขาต้ังอยูในสถานท่ีท่ีติดตอสะดวก    

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และ
สรางภาพพจนใหกับธนาคาร   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  
ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  สวนลดพิเศษถา
ลูกคาชําระตรงงวดทุกคร้ัง    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  การยกเวน
คาธรรมเนียมแรกเขา  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ การสงเสริมการขาย
โดยการแจกของแถม สง Sale Slip ชิงโชค หรือรับสวนลดตางๆ และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของอุษณีย สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับ
มากลําดับแรกคือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถมเม่ือสมัครทําบัตรออมสินวีซา เดบิตใหม 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน 
รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   
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ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานรับ
ชําระเงินใหบริการรวดเร็ว    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบริการจายบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนของเจาหนาท่ี และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของอุษณีย สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ เจาหนาท่ีธนาคารมีความกระตือรือรนอัธยาศัยใหบริการเปน
กันเอง  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี  ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ขอมูลลูกคาเปนความลับการเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี   ไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ สามารถติดตอไดตลอด 24 ช่ัวโมง   และไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือการสามารถรับบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนไดตรงตามวันท่ี
นัดหมาย และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารออมสิน   

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงาน
งาย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ มีสํานักงานสาขาในเชียงใหมเปนหลัก
แหลงนาเช่ือถือ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
สถาบันการเงินผูออกบัตร  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  ความชัดเจนของ
ปายบอกใหบริการตูเอทีเอ็มของธนาคาร  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย  สวัสดิ์
ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ 
ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงกับท่ีแจงไวกับธนาคาร 
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ขอคนพบ 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม   มีขอ
คนพบดังนี้ 

ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลในปจจุบันของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด 
คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  และธนาคารที่ใชบริการนอยท่ีสุดคือ ธนาคารเอชเอสบีซี
ประเทศไทย  โดยพบวาประเภทสินเช่ือสวนบุคคลท่ีใชบริการในปจจุบันนอยคือใชบริการสินเช่ือ
ผอนชําระเปนงวดๆ  และพบวาการใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแตละประเภท จะใชบริการบัตรเบิก
เงินสด (แบบวงเงิน) มากกวา 1 ธนาคาร 

 เหตุผลท่ีผูตอบแบบสอบถามใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลของธนาคารท่ีใชบริการแบบ
บัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)  ใชเพราะไมมีหลักทรัพยหรือเงินคํ้าประกันสินเช่ือ  และใชเพราะ
ไดรับการชักชวนจากพนกังานท่ีใหบริการ   และเหตุผลท่ีใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิก
เงินสด (แบบวงเงิน) ของธนาคารท่ีใชบริการ  คือ ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก 

เหตุผลท่ีผูตอบแบบสอบถามใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลของธนาคารท่ีใชบริการแบบ
สินเช่ือผอนเปนงวดๆ คือ  เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน   และเหตุผลท่ีใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลแบบ
ผอนเปนงวดๆ  ของธนาคารท่ีใชบริการ  คือ ใชเพราะตองการเสริมสภาพคลอง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน
ระดับมากเกือบทุกปจจัยยอย  โดยเฉพาะปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญลําดับแรกคือ สามารถใชบัตร
กดเงินสด จากตู ATM   และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  สําหรับปญหาท่ีพบ
มากท่ีสุดคือ วงเงินอนุมัติตํ่า  และสิทธิพิเศษท่ีใหกับสมาชิกผูถือบัตรมีนอย   
 ปจจัยดานราคา   พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ืองไมมี
คาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  ไมมี
คาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ  และการคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบ
ลดตนลดดอก    สําหรับปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ อัตราคาธรรมเนียมดอกเบ้ียสูง  และไมมีสวนลด
ดอกเบ้ียในกรณีท่ีชําระกอนกําหนด 
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย   พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ทุกปจจยัยอย โดยปจจยัยอยท่ีใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหา
สถานท่ีต้ังของตูATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ    สําหรับปญหาที่พบมากที่สุดคือ ความไมสะดวกของ
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ   
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัย
ยอยในระดับมาก ไดแก การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสราง
ภาพพจนใหกับธนาคาร การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบ
ลูกคาโดยตรง การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณาสินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS มี
สวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตรงงวดทุกคร้ัง    สําหรับปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ การเปดบูธตาม
สถานท่ีตางๆเพื่อทําการประชาสัมพันธถึงบริการมีนอย    ขาดการสงขอมูลขาวสารทางชองทาง
อิเล็คทรอนิค เชน ทางE-mail, SMS เปนตน  และสิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจากการใชบริการนอย
กวาท่ีตองการ 
 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย
ยอย  โดยใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกในเร่ือง  พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถใน
การแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ   และเม่ือจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวาอาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานสินเช่ือมีความรู
ความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  และกลุมผูมีรายได 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธ
ดี และพนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  สวนรายได 
ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอพูดจา
สุภาพมีมนุษยสัมพันธดี    สําหรับปญหาที่พบมากท่ีสุดคือ จํานวนพนักงานมีไมเพียงพอในบาง
ชวงเวลา  
 ปจจัยดานกระบวนการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากทุก
ปจจัยยอย โดยใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกในเร่ือง  การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและ
รักษาขอมูลเปนอยางดี   สําหรับปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือการรักษาขอมูลและความลับตางๆของ
ลูกคาไมดีและ การอนุมัติจํานวนวงเงินไมไดตามท่ีตองการ  
 ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย  โดยใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกในเร่ือง  ตู ATM เปนรุนใหม 
ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย   ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนจอเครื่อง ATM  และความชัดเจนของ

ปายประกาศแสดงบอกท่ีต้ังของเครื่อง ATM   และเม่ือจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา  ท้ังเพศชาย
และเพศหญิง    อาชีพขาราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจสวนตัว/คาขาย  ใหความสําคัญใน
ระดับมากที่สุด ในเร่ือง ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM และความชัดเจน
ของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงาน
งาย   
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ตาราง 5.1 สรุปคาเฉล่ียระดับความความสําคัญปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

                  บริการ  10 ลําดับแรก 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ ลําดับ 
ปจจัยสวนประสม

การตลาด 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม
สัญญาเงินกู 4.73 มากที่สุด 1 ดานราคา 
สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได 4.68 มากที่สุด 2 ดานราคา 
ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตาม
จุดบริการชองทางตางๆ 4.67 มากที่สุด 3 ดานราคา 
คิดอัตราดอกเบี้ยพิเศษแบบลดตนลดดอก 4.65 มากที่สุด 4 ดานราคา 
ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงาน
งาย 4.61 มากที่สุด 5 

ดานการสรางหลักฐาน
ทางกายภาพ 

การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษา
ขอมูลเปนอยางดี 4.56 มากที่สุด 6 ดานกระบวนการ 
ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอ
เครื่อง ATM 4.53 มากที่สุด 7 

ดานการสรางหลักฐาน
ทางกายภาพ 

ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอก
ที่ต้ังของเครื่อง ATM 4.52 มากที่สุด 8 

ดานการสรางหลักฐาน
ทางกายภาพ 

ความสะดวกในการหาสถานที่ต้ังของตู 
ATM เพ่ือกดเงินสดสินเช่ือ 4.46 มาก 9 ดานการจัดจําหนาย 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม
สัญญาเงินกู 4.43 มาก 10 ดานราคา 
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ตาราง 5.2 สรุปปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่พบ 10 ลําดับแรก 
 

ปญหา จํานวน ลําดับ ปจจัยสวนประสม
การตลาด 

อัตราคาธรรมเนียมดอกเบ้ียสูง 332 1 ดานราคา 
วงเงินท่ีอนมัุติตํ่า 273 2 ดานผลิตภัณฑ 

การรักษาขอมูลและความลับตางๆ ของลูกคาไมด ี 163 3 
ดาน

กระบวนการ 
สิทธิพิเศษท่ีใหกับสมาชิกผูถือบัตรมีนอย 160 4 ดานผลิตภัณฑ 

 การอนุมัติจํานวนวงเงินไมไดตามท่ีตองการ 132 5 
ดาน

กระบวนการ 
การเปดบูธตามสถานท่ีตางๆ เพื่อทําการประชาสัมพันธถึง
บริการมีนอย 96 6 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ไมมีสวนลดดอกเบ้ียในกรณท่ีีชําระกอนกาํหนด 83 7 ดานราคา 
ขาดการสงขอมูลขาวสารทางชองทางอิเล็กทรอนิค เชน 
ทาง E-mail, SMS เปนตน 80 8 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

จํานวนพนกังานมีไมเพยีงพอในบางชวงเวลา 78 9 ดานบุคลากร 

ความไมสะดวกของสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 76 10 
ดานการจดั
จําหนาย 

สิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจากการใชบริการนอยกวาท่ี
ตองการ 76 10 

ดานการสงเสริม
การตลาด 
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ขอเสนอแนะ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   
จากผลการศึกษาและปญหาที่พบนั้น  ธนาคารควรปรับปรุงนโยบายและให

ความสําคัญในเร่ืองของการพิจารณาปรับปรุงเกณฑวิธีการคํานวณวงเงินสินเช่ือสวนบุคคลท่ี
พิจารณาควบคูไปกับความเส่ียงในการอนุมัติควรมีการจัดเกรดในดานอาชีพหรือธุรกิจท่ีมีความ
ม่ันคงสูงและมีความเสี่ยงตํ่าใหมีความยืดหยุนมากข้ึน ประกอบกับสถานการณดานเศรษฐกิจ 
การเมืองและสังคม โดยอาจพิจารณาคํานวณจากฐานเงินเดือนรายได และพิจารณาพฤติกรรมการใช
สินเช่ือ   และความมีวินัยในการชําระคืน    และควรสอบถามความตองการจํานวนวงเงินของลูกคา
ดวยเพื่อใหตรงกับจํานวนวงเงินท่ีลูกคาตองการใชเงินท่ีแทจริง    นอกจากนั้นควรใหขอมูลแกลูกคา
ในเร่ืองการขอเพิ่มวงเงิน  การเลือกงวดระยะเวลาการผอนชําระ   เง่ือนไข และวิธีการชําระอยาง
ชัดเจนซ่ึงจะทําใหลูกคาทราบถึงวิธีใชทําใหเกิดมีความพึงพอใจในการใชบริการยิ่งข้ึน  

สําหรับสํานักงานสาขานั้นควรใหขอมูลกบัลูกคาในการแสดงเอกสารประกอบการ
พิจารณาในเร่ืองของรายไดและขอมูลสวนบุคคลใหครบถวน   

ปจจัยดานราคา    
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบ ดังนั้นธนาคารควรช้ีแจงใหลูกคาไดเขาใจถึงอัตรา

ดอกเบ้ีย     เนื่องจากเปนสินเช่ือสวนบุคคลเปนสินเช่ือท่ีไมมีหลักประกัน ธนาคารไดคิดอัตรา
ดอกเบ้ียสูงสุดตามกฎหมายกําหนดคือ ไมเกิน 28% ตอป   ซ่ึงในความรูสึกของลูกคาเปนอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีคอนขางสูง  และมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ    ธนาคารผูใหบริการจึงควรให
ความสําคัญในการใหขอมูลแกลูกคา   ท้ังดานคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู     
อัตราคาธรรมเนียมดอกเบ้ีย  อัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก คาธรรมเนียมการออกบัตรใหม
แทนบัตรเดิม กรณีชํารุดสูญหาย หรือลืมรหัส คาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผูใหบริการรับ
ชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอ่ืนๆ เชน ชําระผานเคานเตอรธนาคาร  เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกคุมคา
กับคาธรรมเนียมท่ีตองจาย  และเกิดความรูสึกท่ีดี ในการใชสินเช่ือสวนบุคคล ซ่ึงลูกคาจะเลือกใช
โดยการเปรียบเทียบราคากับผูใหบริการหลายๆราย  ซ่ึงปจจุบันผูใหบริการจะมีรายไดจาก
คาธรรมเนียมและดอกเบ้ีย  เพื่อความไดเปรียบในการแขงขันดานราคา  ผูใหบริการควรมีการ
พิจารณาลดคาธรรมเนียมตางๆ ลง เชน  การลดคาธรรมเนียมแรกเขาเพื่อใหจูงใจใหเกิดการสมัคร
ใชบริการสําหรับกลุมลูกคาใหม  การลดคาธรรมเนียมรายปเพื่อท่ีจะรักษากลุมลูกคาเกาใหถือบัตร
สินเช่ือสวนบุคคลตอไป  และมีโอกาสนําวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับไปใชในอนาคต ซ่ึงจะทําใหธนาคาร
ผูใหบริการไดรับรายไดจากดอกเบ้ียเพิ่มข้ึน  สําหรับอัตราดอกเบ้ียควรกําหนดใหสามารถแขงขันได
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โดยไมต้ังสูงกวาธนาคารผูใหบริการรายอ่ืนๆ และควรมีการลดดอกเบ้ียใหกับลูกคาเม่ือลูกคาใช
บริการตามเง่ือนไขท่ีทางธนาคารกําหนดไว 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย   
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบ ดังนั้นธนาคารผูใหบริการควรใหความสําคัญในการ

เพิ่มจํานวนตู ATM ใหเพียงพอกับความตองการของลูกคา ตามท่ีพักอาศัย  ที่ทํางาน ในศูนยการคา
หรือตลาด ตามแหลงชุมชน โดยเฉพาะอยางยิ่งตามจังหวัดใหญ ๆ หรือเมืองทองเท่ียว และสถานท่ี
ติดต้ังตู ATM ควรตั้งอยูในจุดท่ีเหมาะสม มีความสะดวกในการใชบริการ  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก  
และปลอดภัย  มีปายแสดงจุดท่ีต้ังเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารใหเห็นไดเดนชัด  และมีการตรวจเช็ค
เคร่ืองเอ.ที.เอ็มอยางสมํ่าเสมอเพื่อไมใหเกิดปญหาเคร่ืองขัดของในการใหบริการ   พรอมท้ังติด
หมายเลขโทรศัพทใหลูกคาสามารถติดตอกรณี ท่ี เกิดปญหาหรือตองการสอบถามขอมูล 
นอกจากนั้นหากเปนไปไดควรขยายสาขาของธนาคารใหเพียงพอกับความตองการของลูกคา  โดย
อาจพิจารณาเลือกทําเลที่ต้ังใหเหมาะสม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารผูใหบริการควรใหความสําคัญในการจัด

รายการสงเสริมการขาย เพิ่มมากข้ึน  โดยเพิ่มพนักงานในการใหคําแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคล 
หรือจัดพนักงานผูใหบริการพบปะลูกคาโดยตรงเพ่ือใหขาวและประชาสัมพันธใหทราบ เกี่ยวกับ
ความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร    นอกจากนั้นควรเพิ่มการสงขอความทางส่ืออิ
เล็กทรอนิคโฆษณาสินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS   ในกรณีท่ีมีสวนลดพิเศษสําหรับ
ลูกคาชําระตรงงวดทุกคร้ัง   หรือเพิ่มการประชาสัมพันธใชส่ือทางตรง เชน จดหมาย โทรศัพทอีเมล 
เว็บไซต ฯลฯ  ในการจัดกิจกรรมการสงเสริมการขายสําหรับสินคาใหมใหกับลูกคารายเดิม เชน 
กลุมลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย กลุมลูกคาท่ีใชบริการเขาบัญชีเงินเดือนกับธนาคารหากใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลเพ่ิม  ธนาคารมีสวนลดพิเศษในการคิดดอกเบี้ย หรือการจัดกิจกรรมการสงเสริม
การขายโดยการแจกของแถม และการมีเอกสารแนะนําเง่ือนไขการใชวงเงินสินเช่ือแจกอยาง
เพียงพอ 

สําหรับสํานักงานสาขา  ควรตองมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายข้ึนกันภายในสาขา
เองเพื่อกระตุนยอดขาย หรือจัดกิจกรรมสงเสริมการขายรวมกับหนวยงานหรือสมาคมอ่ืน ๆ    

ปจจัยดานบุคลากร     
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารควรมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัด

โปรแกรมการฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับมากยิ่งข้ึน ในดานความรูความสามารถในดาน
สินเช่ือสวนบุคคล เพื่อเสริมสรางทักษะในดานการขายและการบริการ อีกท้ังยังเปนการสราง
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ทัศนคติท่ีดีของพนักงานในตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส  มีอัธยาศัยท่ี
ดีในการใหบริการ สําหรับพนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจากลูกคาตองมีความเอาใจใส  
ติดตามการบริการใหแกลูกคา   นอกจากนั้นพนักงาน Call Center ควรอธิบายรายละเอียดท่ีใชภาษา
เขาใจงาย และพนักงานรับชําระมีความเสมอภาคในการใหบริการ 

สําหรับสํานักงานสาขานั้น ควรจัดเวลาพักของพนักงานใหเหมาะสมกับปริมาณธุระ
กรรมท่ีเกิดข้ึนในชวงเวลาทําการ วันส้ินเดือน วันหยุดตอเนื่อง และวันหยุดนักขัตฤกษเปนตน   

ปจจัยดานกระบวนการ  
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารผูใหบริการควรมีมาตรการเพื่อรักษา

ความลับของลูกคาใหมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งการทําการตลาดรูปแบบขายสินคาใหมใหกับลูกคา
เกานั้น จะตองออกแบบใบสมัครสินเช่ือสวนบุคคลใหชัดเจนในการใหขอมูลกับธนาคารในดาน
การยอมรับท่ีจะไดขอมูลดานการตลาดในผลิตภัณฑอ่ืน ๆ หรือขอมูลของผลิตภัณฑนั้น ๆ เนื่องจาก
อาจจะมีผลกระทบกับลูกคาหากไมเขาใจ ทําใหเกิดความเขาใจผิดคิดวาธนาคารไมเก็บขอมูลลูกคา
เปนความลับและไมรักษาขอมูลเปนอยางดี 

สวนสํานักงานสาขาน้ัน ควรชี้แจงและทําความเขาใจกับลูกคาในการใหขอมูลกับ
ธนาคารเพ่ือเปนการหลีกเล่ียงกับปญหาดังกลาว 

  
ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ   
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารควรใหความสําคัญในดานความสะดวก

และปลอดภัยของตู ATM   นําตู ATM  รุนใหมท่ีทันสมัย ใชงานงาย มาใหบริการ ตลอดจนถึง 
ความชัดเจนของ ของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  และบริเวณที่ต้ังตู ATM ควรเปน
ระเบียบเรียบรอย สะอาด และสวยงาม   และมีความชัดเจนของปายแนะนําบริการภายในและ
ภายนอกธนาคาร มีปายแสดงหมายเลข Call Center ใหขอมูลกับลูกคาติดตอกรณีมีปญหาในการใช
บริการ   นอกจากนั้นเคานเตอรเซอรวิสจุดใหบริการตั้งอยูในจุดท่ี มองเห็นไดงาย มีความสะอาด 
และสวยงาม    

สํานักงานสาขาของธนาคารควรมีการจัดรูปแบบบริเวณภายในธนาคารใหโดดเดน 
ทันสมัยและมีส่ิงอํานวยความสะดวกใหเหมือนกันทุกสาขามีความสะอาดการจัดวางส่ิงของเปน
ระเบียบเรียบรอย   มีท่ีนั่งพักสบายๆ ใหนั่งคอยระหวางรอรับบริการ  และบรรยากาศภายใน
ธนาคารดี แสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิ  เหมาะสม    
  


