
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 
 

การคนควาแบบอิสระเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวน
บุคคลท่ีไมมีหลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง 
เชียงใหม   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ี
ไมมีหลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม 
เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ  แบบสอบถาม โดยสอบถามจากผูบริโภคท่ีใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลไมมีหลักประกันของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง เชียงใหม จํานวน 400 ราย        
การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากท่ีสุด   มีอายุ 30-39 ป     มี
สถานภาพสมรส  มีอาชีพเปนพนักงานหรือลูกจางบริษัท  ระดับการศึกษา ปริญญาตรี   มีรายได
สุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน  20,001-50,000 บาท   ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลในปจจุบัน คือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)   ประเภทสินเช่ือสวนบุคคลท่ีใชบริการในปจจุบัน คือ ใชบริการ
บัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) และใชบริการบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) มากกวา 1 ธนาคาร  

สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีกรณีทานใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงิน
สด(แบบวงเงิน)  

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดจํานวนบัตรสินเช่ือสวนบุคคลท่ีถือ
อยูในปจจุบัน คือ 1 บัตร   โดยระยะเวลาท่ีใชบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล คือ 1-3ป   สวนใหญ 
การนําวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับไปใช คือ เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน   และมีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลมากท่ีสุด คือ ใชเพราะไมมีหลักทรัพยหรือเงินคํ้าประกันสินเช่ือ  และเหตุผลท่ีใช
บัตรสินเช่ือสวนบุคคลของธนาคารท่ีใชบริการมากท่ีสุด คือ ข้ันตอนการสมัครไมยุงยาก 
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สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีกรณีใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบสินเชื่อผอนเปน
งวด ๆ  

จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจํานวนสินเช่ือสวนบุคคลท่ีใชอยู
ในปจจุบัน คือ 1 วงเงิน   โดยระยะเวลาท่ีใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลมากท่ีสุด คือ 1-3 ป และการ
นําจํานวนเงินสินเช่ือท่ีไดรับไปใช คือ เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการสินเช่ือ
สวนบุคคลมากท่ีสุด คือ ใชเพราะตองการเสริมสภาพคลอง   โดยเหตุผลท่ีใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคล
ของธนาคารท่ีใชบริการมากท่ีสุด คือ ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก  
 

สวนท่ี 2 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญทุกปจจัยใน
ระดับมาก คือ ปจจัยดานราคา  รองลงมา ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานกระบวนการ  ปจจัยดาน
การสรางหลักฐานทางกายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ปจจัยดานการจัดจําหนาย  และปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ตามลําดับ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด    (แบบวงเงิน)  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ สามารถใชบัตรกดเงินสด จากตู ATM   รองลงมาวงเงินท่ี
อนุมัติสูง  และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณีใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ)  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  รองลงมา สามารถ
ผอนชําระได   และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ปจจัยดานราคา (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน))   ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด    ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา 
สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได และ ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู  ตามจุดบริการ
ชองทางตาง ๆ    

ปจจัยดานราคา  (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด  ๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมี
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คาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม สัญญาเงินกู   และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตาม
จุดบริการชองทางตาง ๆ    

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบ
วงเงิน))  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกด
เงินสดสินเช่ือ รองลงมาจํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล   และ
ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือ มาใชบริการ  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  (กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ)  
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมาชอง
ทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติเปนตน และสามารถ
สมัครผานสาขาของธนาคาร      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก  การใหขาวและ
ประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร รองลงมาการ
แนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  และการสง
ขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณาสินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS  

ปจจัยบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถ
ในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  รองลงมาพนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมี
มนุษยสัมพันธดี  และพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ   

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การเก็บขอมูลลูกคาเปน
ความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี  รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง 
ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว 

 ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ตู 
ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย  รองลงมา ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบน
จอเคร่ือง ATM   และความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM   
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สวนท่ี 3 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามเพศ อาชีพ และรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 

3.1 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามเพศ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงให
ความสําคัญปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 2 ลําดับแรกสอดคลองกัน คือ  ดานราคา และดาน
บุคลากร  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณสิีนเชื่อสวนบคุคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน))  
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก
คือ วงเงินอนุมัติสูง  รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM   และสมัครงายไมตองใช
หลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM รองลงมา สามารถเลือกผอนชําระข้ันตํ่าได และวงเงินท่ี
อนุมัติสูง  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ) ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอย  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน รองลงมา ความนาเช่ือถือของธนาคารผู
ใหบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล และสามารถเลือกววดระยะเวลาการผอนชําระอยางอิสระตาม
วงเงินทีไดรับอนุมัติ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถ
ผอนชําระได รองลงมาสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกันและวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ 

ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
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นิติกรรมสัญญาเงินกู เทากัน รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก และสามารถเลือก
จายชําระเพียงบางสวนได  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ไมมี
คาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได 
และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ  

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด  (งวดๆ)) ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ีย
พิเศษแบบลดตนลดดอก และไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ คิดอัตรา
ดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการจดัทํานิติกรรมสัญญาเงินกู 
และสามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน))  
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ี
สามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใช
บริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความ
สะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา ความสะดวกในดาน
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ และจํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวน
บุคคล  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ  ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ รองลงมา ชองทางการชําระเงินกู
หลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน และสามารถสมัครผานสาขาของ
ธนาคาร  
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ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ชอง
ทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน รองลงมา 
สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญโดยรวม
มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง    สวนผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ  การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS และการให
ขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคลื่อนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร   และมี
สวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุกคร้ัง การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ี
ของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง   
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การ
แนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง รองลงมา การ
ใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร และการ
นําเสนอบริการสินเช่ือสวนบุคคล โดยผูใหบริการซ่ึงเปนลูกคาปจจุบันของผูใหบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถาม ท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงาน
สินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอ
จากลูกคาเอาใจใส และติดตามการบริการใหแกลูกคา  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงาน
สินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมีความนาเช่ือถือ และพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน
รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ  

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญ
โดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 

การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี รองลงมา  ความสะดวกรวดเร็วใน
กระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเก็บ
ขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้
ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศ
หญิงใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก
คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดง
บอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และ ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตู ATM 
เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย รองลงมา ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง 
ATM และ ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM  
 

3.2 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามอาชีพ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพสวนใหญให
ความสําคัญปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 3 ลําดับแรกสอดคลองกันคือ ปจจยัดานราคา  ปจจัย
ดานบุคลากร  และปจจยัดานการสรางหลักฐานทางภายภาพ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) ผูตอบ
แบบสอบถามทุกระดับอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM รองลงมา วงเงินท่ีอนุมัติสูง 
และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
วงเงินท่ีอนุมัติสูง รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM และสมัครงายไมตองใช
หลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ วงเงินท่ีอนุมัติสูง สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM เทากัน รองลงมา ความ
นาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผู
คํ้าประกัน  
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM รองลงมา วงเงินท่ีอนุมัติสูง และสมัครงายไม
ตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณสิีนเชื่อสวนบคุคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ) ผูตอบแบบ
สอบ ถามทุกระดับอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถผอนชําระได  รองลงมา สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือ
ผูคํ้าประกัน และมีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5 เทาของเงินเดือนหรือสูงสุดถึง 1.5 ลานบาท  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สามารถเลือกงวดระยะเวลาการผอนชําระอยางอิสระตามวงเงินทีไดรับอนุมัติ รองลงมา สมัครงาย
ไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน และความนาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการบัตรสินเช่ือสวน
บุคคล  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความนาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการบัตรสินเช่ือสวนบุคคล รองลงมา สมัครงายไม
ตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน และสามารถผอนชําระได  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สามารถผอนชําระได  รองลงมา สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน และ 
วงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก     สวน
อาชีพขาราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุด   
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา ไมมี
คาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และสามารถเลือกจายชําระเพียง
บางสวนได  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลด
ดอก ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ เทากัน และ สามารถเลือก
จายชําระเพียงบางสวนได  
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด3 
ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบี้ยพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ 
สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด3 
ลําดับแรกคือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู สามารถเลือกจายชําระเพียง
บางสวนได เทากัน รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ 
และคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  

ปจจัยด านราคา  (กรณี สินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ )  ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ขาราชการ ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก   สวนอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมากท่ีสุด 

 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด   3 ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา ไมมี
คาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู เทากัน รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก สามารถเลือกจาย
ชําระเพียงบางสวนได เทากัน และคาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผูใหบริการชําระตํ่ากวาผู
ใหบริการรายอ่ืนๆ เชน ชําระผานเคานเตอระนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก รองลงมา คาธรรมเนียมการชําระคาบริการ
ผานผูใหบริการชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอ่ืนๆ เชน ชําระผานเคานเตอระนาคาร และการคิดอัตรา
ดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมไดสูงสุดไมเกิน 28% ตอป ไมมีคาธรรมเนียมการออกบัตรใหมแทนบัตร
เดิม กรณีชํารุดสูญหาย หรือลืมรหัส เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํา
นิติกรรมสัญญาเงินกู และสามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) 
ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหาสถานที่ต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ 
รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความสะดวกในดาน
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ ความสะดวกในดานสถานท่ี
จอดรถเม่ือมาใชบริการ เทากัน รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวน
บุคคล และ ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวน
ตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถ
เม่ือมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวน
ตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมา
ใชบริการ เทากัน และชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสด
อัตโนมัติ เปนตน  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง   
สวนอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก 
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร รองลงมา ความสะดวกในดาน
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ และชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืน
เงินสดอัตโนมัติ เปนตน   
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมา ชองทางการชําระเงินกูหลากหลาย
และสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน และสามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 
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รองลงมา ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ และทําเลที่ ต้ังของธนาคารผู
ใหบริการอยูใกลกับสถานท่ีทํางาน ทําเลที่ต้ังของธนาคารผูใหบริการอยูใกลบาน เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมา ชองทางการชําระเงินกู
หลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน และสามารถสมัครผานสาขาของ
ธนาคาร  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจาง
บริษัท ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง   สวนอาชีพขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผู
ใหบริการพบลูกคาโดยตรง รองลงมา มีสวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุกคร้ัง และการใหขาว
และประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร 
รองลงมา การโฆษณาบริการสินเช่ือสวนบุคคลผานส่ือตางๆ เชน ทางโทรศัพท หนังสือพิมพ
นิตยสารปายโฆษณา ฯลฯ และ การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-
mail และ SMS  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS 
การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร 
เทากัน รองลงมามีสวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุกคร้ัง และการแนะนําบริการสินเช่ือสวน
บุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับ
ธนาคาร  รองลงมาการสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ 
SMS และ การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  

 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
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 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการ
ใหบริการ รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี  และ
พนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจากลูกคาเอาใจใส และติดตามการบริการใหแกลูกคา พนักงาน
รับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงาน Call Center อธิบายรายละเอียดใชภาษาเขาใจงาย รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการ
ติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี และพนักงานสินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมี
ความนาเช่ือถือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  รองลงมา 
พนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจากลูกคาเอาใจใส และติดตามการบริการใหแกลูกคา  และ
พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  รองลงมา 
พนักงานสินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมีความนาเช่ือถือ  และพนักงานรับชําระมีความ
กระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพใหความสําคัญโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี  
รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการใน
การแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบ
แจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร รองลงมา กระบวนการ
ในการรับชําระท่ีหลากหลายเพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคา เชน รับชําระผานตู ATM, ผาน E-
Banking และกระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา  
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร รองลงมา กระบวนการ
ในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา และมีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ี
รวดเร็ว  

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือ
ลูกจางบริษัท ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก   สวนอาชีพขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย  ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด 
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานหรือลูกจางบริษัท ใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM   รองลงมา ตู 
ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย และความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของ
เคร่ือง ATM  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และความชัดเจนของ
ตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  
 

3.3 ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม  
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดสวนใหญให
ความสําคัญปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 3 ลําดับแรกสอดคลองกัน คือ ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานบุคลากร และ ปจจัยดานกระบวนการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑกรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) ปจจัย
ดานผลิตภัณฑ (กรณีสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบแบบสอบถามทุก
รายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือนใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,000บาท ใหความสําคัญมีคาเฉล่ีย
สูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM   รองลงมา สามารถเลือกผอนชําระ
ข้ันตํ่าได   และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 12,001-20,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สามารถเลือกผอนชําระข้ันตํ่าได รองลงมา สามารถใช
บัตรกดเงินสดจากตู ATM  และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ี รายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ วงเงินท่ีอนุมัติสูง รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสด
จากตู ATM และสามารถเลือกผอนชําระข้ันตํ่าได   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ วงเงินท่ีอนุมัติสูง รองลงมา สามารถใชบัตรกดเงินสด
จากตู ATM และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉลี่ยตอเดือนต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สามารถใชบัตรกดเงินสดจากตู ATM  รองลงมา 
วงเงินท่ีอนุมัติสูง  และ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน   

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ (กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ) ผูตอบ
แบบสอบถามทุกระดับรายได ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  

ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผู
คํ้าประกัน  รองลงมา สามารถผอนชําระได   และ มีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5 เทาของ
เงินเดือนหรือสูงสุดถึง 1.5 ล.บ.   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน 
รองลงมา สามารถผอนชําระได และวงเงินท่ีอนุมัติสูง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน 
รองลงมา สามารถผอนชําระได  และมีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5 เทาของเงินเดือนหรือ
สูงสุดถึง 1.5 ลานบาท  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึน ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ  สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  
รองลงมา  สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  และวงเงินท่ีอนุมัติสูง   

ปจจัยดานราคา (กรณีสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)) ผูตอบ
แบบสอบถาม ท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด ไดแก รายไดนอยกวาหรือ
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เทากับ 20,000 บาท  50,001-100,000 บาท    ต้ังแต 150,000 บาทข้ึน   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีให
ความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก   20,001-50,000   

ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
12,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติ
กรรมสัญญาเงินกู  รองลงมา สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได   และคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษ
แบบลดตนลดดอก   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู 
รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และสามารถเลือกจาย
ชําระเพียงบางสวนได  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา 
ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และไมมีคาธรรมเนียมในการ
จัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 150,000 บาทข้ึน ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  
รองลงมา สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได   และคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  

ปจจัยดานราคา  (กรณี สินเ ช่ือสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมากท่ีสุด   ไดแก  50,001-100,000 บาท 
ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับ
มาก  ไดแก20,001-50,000 บาท และผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมใน
ระดับปานกลาง   ไดรายไดตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 12,000 บาท    
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,001 บาท  ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตน
ลดดอก  รองลงมา คาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผูใหบริการชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอ่ืนๆ 
เชน ชําระผานเคานเตอรธนาคาร  และสามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก  รองลงมา 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู
ตามจุดบริการชองทางตางๆ  
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การคิดอัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมไดสูงสุดไม
เกิน 28% ตอป รองลงมา ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ และ
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  
รองลงมา คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก   และไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู
ตามจุดบริการชองทางตางๆ  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย กรณีสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) 
ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือนใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถ
เม่ือมาใชบริการ  รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และ
ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสด
สินเช่ือสวนบุคคล รองลงมา ความสะดวกในการหาสถานที่ต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ 
และความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกด
เงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความ
สะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกด
เงินสดสินเช่ือ รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกดเงินสดสินเช่ือสวนบุคคล และความ
สะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  

ปจจัยดานการจัดจําหนาย (กรณีสินเช่ือสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวดๆ)  ผูตอบ
แบบสอบถามท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ไดแก 20,001-50,000 บาท   50,001-
100,000 บาท ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป    สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดสุทธิเฉล่ียตอมี นอย
กวาหรือเทากับ 20,000 บาท  ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  
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 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ชองทางการชําระเงินกูหลากหลาย
และสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน   รองลงมา ความสะดวกในการไดรับใบสมัคร 
เชน ตามบูธประชาสัมพันธตางๆ  และสามารถยื่นใบสมัครพรอมเอกสารไดทันทีตามจุดใหบริการ 
หรือตามบูธท่ีจัดข้ึนของผูใหบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 
รองลงมา  สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร   และสามารถสมัครผานตัวแทนขายและ
อินเทอรเน็ต ทําเลที่ต้ังของธนาคารผูใหบริการสะดวกสบายในการติดตอ เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 
รองลงมา ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 
และสามารถยื่นใบสมัครพรอมเอกสารไดทันทีตามจุดใหบริการ หรือตามบูธท่ีจัดข้ึนของผู
ใหบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 150,000 บาทข้ึน ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 
รองลงมา ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและสะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน  
และสามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ีย
ในระดับมาก ไดแก 20,001-50,000 บาท    50,001-100,000 บาท (คาเฉล่ีย 3.51)   ต้ังแต150,000 
บาทข้ึน สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  ไดแก 
รายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 12,000 บาท  
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ให
ทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร รองลงมา การโฆษณาบริการสินเช่ือ
สวนบุคคลผานส่ือตางๆ เชน ทางโทรศัพท หนังสือพิมพนิตยสารปายโฆษณา ฯลฯ และการแนะนํา
บริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การอนุมัติจํานวนวงเงินกูไดตามที่ตองการ  
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รองลงมา การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับ
ธนาคาร และการสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การอนุมัติจํานวนวงเงินกูไดตามที่ตองการ  
รองลงมา การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS และ 
การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคาโดยตรง   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความ
เคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร  รองลงมา สวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตามงวดทุก
คร้ัง และ การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS   

ปจจัยดานบุคคลากร   ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน   ให
ความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก ไดแก มีรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท    20,001-50,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.16 )  50,001-100,000 บาท   ต้ังแต 100,000 บาทข้ึน
ไป    
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงาน Call Center อธิบาย
รายละเอียดใชภาษาเขาใจงาย รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษย
สัมพันธดี และพนักงานรับชําระมีความเสมอภาคในการใหบริการ    

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนํา
เง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับ
ชําระ และพนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการ
แนะนําเง่ือนไขการใหบริการ รองลงมา พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษย
สัมพันธดี และพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรนรวดเร็วในการใหบริการรับชําระ พนักงาน 
Call Center อธิบายรายละเอียดใชภาษาเขาใจงาย เทากัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการ
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แนะนําเง่ือนไขการใหบริการ   รองลงมา พนักงานสินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดีและมีความ
นาเช่ือถือ  และพนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธดี  

ปจจัยดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน ให
ความสําคัญโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก มีรายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท  20,001-50,000 บาท (คาเฉล่ีย 4.06 )  50,001-100,000 บาท ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป     
 ในปจจัยยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 
20,000 บาท ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและ
รักษาขอมูลเปนอยางดี  รองลงมา ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการชําระเงินผานเคานเตอร  และ 
กระบวนการในการรับชําระท่ีหลากหลายเพ่ืออํานวยความสะดวกใหลูกคา เชน รับชําระผานตู 
ATM, ผาน E-Banking 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูล
เปนอยางดี   รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา  และมี
กระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ  การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูล
เปนอยางดี รองลงมา กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา  และ มี
ข้ันตอนในการอนุมัติสินเช่ือท่ีสะดวกรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ กระบวนการในการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีถูกตอง 
ชัดเจน และทันเวลา  รองลงมา การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี และ มี
กระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ีรวดเร็ว   

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกรายไดสุทธิเฉล่ียตอ
เดือน ใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉลี่ยตอเดือน นอยกวาหรือเทากับ 20,000 บาท 
ใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ  ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง 
ATM รองลงมา ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย   และความชัดเจนของปายประกาศ 
แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 20,001-50,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
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รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และความชัดเจนของ
ตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
รองลงมา ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และความชัดเจนของ
ตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีรายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ให
ความสําคัญท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 ลําดับแรก คือ ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย 
รองลงมา ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM   และความชัดเจนของปาย
ประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM   

   
สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบในการใชบริการ 

ปญหาดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหามากท่ีสุดคือ วงเงินท่ี
อนุมัติตํ่า รองลงมา สิทธิพิเศษท่ีใหกับสมาชิกผูถือบัตรมีนอย และ ความไมนาเช่ือถือของธนาคารผู
ใหบริการสินเช่ือสวนบุคคล และไมสามารถเลือกงวดระยะเวลาการผอนชําระอยางอิสระตามวงเงิน
ท่ีไดรับอนุมัติ เทากัน  

ปญหาดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหามากท่ีสุดคือ อัตรา
คาธรรมเนียมดอกเบ้ียสูง  รองลงมา ไมมีสวนลดดอกเบ้ียในกรณีท่ีชําระกอนกําหนด  และ
คาธรรมเนียมในการรับชําระผานทางท่ีไมใชเคานเตอรของผูใหบริการ สูงกวาผูใหบริการรายอ่ืน  

ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ ความ
ไมสะดวกของสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ  รองลงมา จํานวนตู ATM ท่ีสามารถกดเงินสินเช่ือ
สวนบุคคลมีนอยไมเพียงพอ และ การกระจายตัวของจุดท่ีใหบริการไมท่ัวถึง  

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ การ
เปดบูธตามสถานท่ีตางๆ เพื่อทําการประชาสัมพันธถึงบริการมีนอย   รองลงมา ขาดการสงขอมูล
ขาวสารทางชองทางอิเล็กทรอนิค เชน ทาง E-mail, SMS เปนตน และสิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจาก
การใชบริการนอยกวาท่ีตองการ  

ปญหาดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ พนักงานสินเช่ือไม
สามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็วถูกตอง  รองลงมาพนักงานสินเช่ือไมมีความรู
ความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  และพนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจาก
ลูกคาไมเอาใจใส และไมติดตามการบริการใหแกลูกคา  
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ปญหาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ การรักษาขอมูล
และความลับตางๆ ของลูกคาไมด ี   รองลงมา การอนุมัติจํานวนวงเงินไมไดตามท่ีตองการ   และ
จํานวนพนกังานมีไมเพยีงพอในบางชวงเวลา  

ปญหาดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามากท่ีสุดคือ 
นําเทคโนโลยีไมทันสมัยมาใหบริการ  รองลงมาเคานเตอรเซอรวิสจุดใหบริการไมโดดเดนและไมมี
ความสวยงาม   และตู ATM สกปรก ไมสะอาด มีฝุนเกาะ ตัวเลขไมชัดเจน  
 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมี 
หลักประกนัของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม    
อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix)   (ศิริวรรณ   
เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) 
การสงเสริมการตลาด (Promotion)   บุคลากร (People) กระบวนการ  (Process) และการสราง
หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence)   สามารถอภิปรายผลการศึกษากับวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของดังนี้ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ปจจัยดานราคา   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ี
ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูใชบริการในการเลือกใชบริการสินเช่ือสวน
บุคคลภายใตกํากับธนาคารแหงประเทศไทยของสถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคารในอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  
ปจจัยดานราคา   และสอดคลองกับผลการศึกษาของ พรปวีณ  กองแพง (2549)  ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกใชบัตรเครดิตในกลุมสถาบันการเงินท่ีไมใช
ธนาคารพาณิชยของพนักงานกลุมอุตสาหกรรมอาหารในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานราคา    ไมสอดคลอง
กับผลการศึกษาของอุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่
มีผลตอลูกคาในการใชบัตรออมสินวีซาเดบิต ธนาคารออมสินในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก คือ ปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ 
(2547) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซา
อิเลคตรอน ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผล
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การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความคิดเห็นในระดับความสําคัญมาก 
ซ่ึงสอดคลองกับงานผลการศึกษาของ พรปวีณ กองแพง (2549) โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจัย
ยอยเร่ือง การมีตูกดเงินสดซ่ึงมีระดับคาเฉล่ียไปในทิศทางเดียวกับงานศึกษานี้ แตไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ความปลอดภัยในการใชบัตร และรหัสบัตรเอทีเอ็ม  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  มีเง่ือนไขการบริการท่ีหลากหลายรองรับ
ความตองการของลูกคา  เปนสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมใชธนาคาร   และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของอุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน
ระดับมากลําดับแรกคือ  สามารถใชไดกับเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคาร 

ปจจัยดานราคากรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน)   ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ไมมีคาธรรมเนียมในการ
จัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู    และกรณีท่ีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ  คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษ
แบบลดตนลดดอก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  ไมมีคาธรรมเนียม
แรกเขาในการสมัคร   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมสมาชิก
รายป   และไมสอดคลองกับวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการออกบัตรกรุงศรีวีซา
อิเลคตรอนใหม กรณีบัตรหาย ชํารุด หรือ ลืมรหัส และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย 
สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับ
แรกคือ  เ ม่ือโอนเงินท่ีตู เอทีเอ็มไปยังบัญชีธนาคารออมสินท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมการโอน 
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย  กรณีทานใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบ
วงเงิน)  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ความ
สะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู ATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ    และกรณีทานใชสินเชื่อสวนบุคคล
แบบผอนชําระเปนงวด ๆ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับ
แรกคือ  ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ    ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  
พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรกคือ สามารถถอนเงินสดและชําระเงินไดหลายชองทาง เชน ผานตูเอทีเอ็ม  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ วราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ จํานวนจุดบริการที่มีเคร่ืองหมาย วีซา
อิเลคตรอน และ การกระจายตัวของจุดบริการท่ีมีเคร่ืองหมาย VISA ELECTRON  และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ เคร่ืองเอทีเอ็มใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  มีสาขาต้ังอยูในสถานท่ีท่ีติดตอสะดวก    

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก ลําดับแรกคือ การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และ
สรางภาพพจนใหกับธนาคาร   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  
ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  สวนลดพิเศษถา
ลูกคาชําระตรงงวดทุกคร้ัง    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ี
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  การยกเวน
คาธรรมเนียมแรกเขา  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ การสงเสริมการขาย
โดยการแจกของแถม สง Sale Slip ชิงโชค หรือรับสวนลดตางๆ และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของอุษณีย สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับ
มากลําดับแรกคือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถมเม่ือสมัครทําบัตรออมสินวีซา เดบิตใหม 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  ซ่ึง
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน 
รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   
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ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานรับ
ชําระเงินใหบริการรวดเร็ว    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบริการจายบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนของเจาหนาท่ี และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของอุษณีย สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ เจาหนาท่ีธนาคารมีความกระตือรือรนอัธยาศัยใหบริการเปน
กันเอง  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรกคือ  การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษาขอมูลเปนอยางดี  ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ขอมูลลูกคาเปนความลับการเก็บรักษาขอมูลเปนอยางดี   ไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ สามารถติดตอไดตลอด 24 ช่ัวโมง   และไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือการสามารถรับบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนไดตรงตามวันท่ี
นัดหมาย และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารออมสิน   

ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกคือ  ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงาน
งาย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสมพล  วิสมิตะนันทน (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ มีสํานักงานสาขาในเชียงใหมเปนหลัก
แหลงนาเช่ือถือ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  พรปวีณ  กองแพง (2549)   ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
สถาบันการเงินผูออกบัตร  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547)   
ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ  ความชัดเจนของ
ปายบอกใหบริการตูเอทีเอ็มของธนาคาร  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอุษณีย  สวัสดิ์
ประดิษฐ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ 
ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงกับท่ีแจงไวกับธนาคาร 
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ขอคนพบ 

การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเช่ือสวนบุคคลท่ีไมมี
หลักประกันของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม   มีขอ
คนพบดังนี้ 

ธนาคารท่ีใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลในปจจุบันของผูตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด 
คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  และธนาคารที่ใชบริการนอยท่ีสุดคือ ธนาคารเอชเอสบีซี
ประเทศไทย  โดยพบวาประเภทสินเช่ือสวนบุคคลท่ีใชบริการในปจจุบันนอยคือใชบริการสินเช่ือ
ผอนชําระเปนงวดๆ  และพบวาการใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแตละประเภท จะใชบริการบัตรเบิก
เงินสด (แบบวงเงิน) มากกวา 1 ธนาคาร 

 เหตุผลท่ีผูตอบแบบสอบถามใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลของธนาคารท่ีใชบริการแบบ
บัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน)  ใชเพราะไมมีหลักทรัพยหรือเงินคํ้าประกันสินเช่ือ  และใชเพราะ
ไดรับการชักชวนจากพนกังานท่ีใหบริการ   และเหตุผลท่ีใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิก
เงินสด (แบบวงเงิน) ของธนาคารท่ีใชบริการ  คือ ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก 

เหตุผลท่ีผูตอบแบบสอบถามใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลของธนาคารท่ีใชบริการแบบ
สินเช่ือผอนเปนงวดๆ คือ  เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน   และเหตุผลท่ีใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลแบบ
ผอนเปนงวดๆ  ของธนาคารท่ีใชบริการ  คือ ใชเพราะตองการเสริมสภาพคลอง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน
ระดับมากเกือบทุกปจจัยยอย  โดยเฉพาะปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญลําดับแรกคือ สามารถใชบัตร
กดเงินสด จากตู ATM   และสมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้าประกัน  สําหรับปญหาท่ีพบ
มากท่ีสุดคือ วงเงินอนุมัติตํ่า  และสิทธิพิเศษท่ีใหกับสมาชิกผูถือบัตรมีนอย   
 ปจจัยดานราคา   พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ืองไมมี
คาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู  สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได  ไมมี
คาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตามจุดบริการชองทางตางๆ  และการคิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบ
ลดตนลดดอก    สําหรับปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ อัตราคาธรรมเนียมดอกเบ้ียสูง  และไมมีสวนลด
ดอกเบ้ียในกรณีท่ีชําระกอนกําหนด 
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย   พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ทุกปจจยัยอย โดยปจจยัยอยท่ีใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ความสะดวกในการหา
สถานท่ีต้ังของตูATM เพื่อกดเงินสดสินเช่ือ    สําหรับปญหาที่พบมากที่สุดคือ ความไมสะดวกของ
สถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ   
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัย
ยอยในระดับมาก ไดแก การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึงความเคล่ือนไหว และสราง
ภาพพจนใหกับธนาคาร การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดยใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบ
ลูกคาโดยตรง การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณาสินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS มี
สวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตรงงวดทุกคร้ัง    สําหรับปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือ การเปดบูธตาม
สถานท่ีตางๆเพื่อทําการประชาสัมพันธถึงบริการมีนอย    ขาดการสงขอมูลขาวสารทางชองทาง
อิเล็คทรอนิค เชน ทางE-mail, SMS เปนตน  และสิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจากการใชบริการนอย
กวาท่ีตองการ 
 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากทุกปจจัย
ยอย  โดยใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกในเร่ือง  พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถใน
การแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ   และเม่ือจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวาอาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว/คาขาย ใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานสินเช่ือมีความรู
ความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  และกลุมผูมีรายได 50,001-100,000 บาท ให
ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาสุภาพมีมนุษยสัมพันธ
ดี และพนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ  สวนรายได 
ต้ังแต 100,000 บาทข้ึนไป ใหความสําคัญมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอพูดจา
สุภาพมีมนุษยสัมพันธดี    สําหรับปญหาที่พบมากท่ีสุดคือ จํานวนพนักงานมีไมเพียงพอในบาง
ชวงเวลา  
 ปจจัยดานกระบวนการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากทุก
ปจจัยยอย โดยใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกในเร่ือง  การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและ
รักษาขอมูลเปนอยางดี   สําหรับปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือการรักษาขอมูลและความลับตางๆของ
ลูกคาไมดีและ การอนุมัติจํานวนวงเงินไมไดตามท่ีตองการ  
 ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ในระดับมากทุกปจจัยยอย  โดยใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกในเร่ือง  ตู ATM เปนรุนใหม 
ดูนาเช่ือถือ และใชงานงาย   ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนจอเครื่อง ATM  และความชัดเจนของ

ปายประกาศแสดงบอกท่ีต้ังของเครื่อง ATM   และเม่ือจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลพบวา  ท้ังเพศชาย
และเพศหญิง    อาชีพขาราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจสวนตัว/คาขาย  ใหความสําคัญใน
ระดับมากที่สุด ในเร่ือง ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM และความชัดเจน
ของปายประกาศ แสดงบอกท่ีต้ังของเคร่ือง ATM และตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงาน
งาย   
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ตาราง 5.1 สรุปคาเฉล่ียระดับความความสําคัญปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

                  บริการ  10 ลําดับแรก 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ ลําดับ 
ปจจัยสวนประสม

การตลาด 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม
สัญญาเงินกู 4.73 มากที่สุด 1 ดานราคา 
สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได 4.68 มากที่สุด 2 ดานราคา 
ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกูตาม
จุดบริการชองทางตางๆ 4.67 มากที่สุด 3 ดานราคา 
คิดอัตราดอกเบี้ยพิเศษแบบลดตนลดดอก 4.65 มากที่สุด 4 ดานราคา 
ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงาน
งาย 4.61 มากที่สุด 5 

ดานการสรางหลักฐาน
ทางกายภาพ 

การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและรักษา
ขอมูลเปนอยางดี 4.56 มากที่สุด 6 ดานกระบวนการ 
ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอ
เครื่อง ATM 4.53 มากที่สุด 7 

ดานการสรางหลักฐาน
ทางกายภาพ 

ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอก
ที่ต้ังของเครื่อง ATM 4.52 มากที่สุด 8 

ดานการสรางหลักฐาน
ทางกายภาพ 

ความสะดวกในการหาสถานที่ต้ังของตู 
ATM เพ่ือกดเงินสดสินเช่ือ 4.46 มาก 9 ดานการจัดจําหนาย 
ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม
สัญญาเงินกู 4.43 มาก 10 ดานราคา 
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ตาราง 5.2 สรุปปญหาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่พบ 10 ลําดับแรก 
 

ปญหา จํานวน ลําดับ ปจจัยสวนประสม
การตลาด 

อัตราคาธรรมเนียมดอกเบ้ียสูง 332 1 ดานราคา 
วงเงินท่ีอนมัุติตํ่า 273 2 ดานผลิตภัณฑ 

การรักษาขอมูลและความลับตางๆ ของลูกคาไมด ี 163 3 
ดาน

กระบวนการ 
สิทธิพิเศษท่ีใหกับสมาชิกผูถือบัตรมีนอย 160 4 ดานผลิตภัณฑ 

 การอนุมัติจํานวนวงเงินไมไดตามท่ีตองการ 132 5 
ดาน

กระบวนการ 
การเปดบูธตามสถานท่ีตางๆ เพื่อทําการประชาสัมพันธถึง
บริการมีนอย 96 6 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ไมมีสวนลดดอกเบ้ียในกรณท่ีีชําระกอนกาํหนด 83 7 ดานราคา 
ขาดการสงขอมูลขาวสารทางชองทางอิเล็กทรอนิค เชน 
ทาง E-mail, SMS เปนตน 80 8 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

จํานวนพนกังานมีไมเพยีงพอในบางชวงเวลา 78 9 ดานบุคลากร 

ความไมสะดวกของสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 76 10 
ดานการจดั
จําหนาย 

สิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจากการใชบริการนอยกวาท่ี
ตองการ 76 10 

ดานการสงเสริม
การตลาด 
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ขอเสนอแนะ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   
จากผลการศึกษาและปญหาที่พบนั้น  ธนาคารควรปรับปรุงนโยบายและให

ความสําคัญในเร่ืองของการพิจารณาปรับปรุงเกณฑวิธีการคํานวณวงเงินสินเช่ือสวนบุคคลท่ี
พิจารณาควบคูไปกับความเส่ียงในการอนุมัติควรมีการจัดเกรดในดานอาชีพหรือธุรกิจท่ีมีความ
ม่ันคงสูงและมีความเสี่ยงตํ่าใหมีความยืดหยุนมากข้ึน ประกอบกับสถานการณดานเศรษฐกิจ 
การเมืองและสังคม โดยอาจพิจารณาคํานวณจากฐานเงินเดือนรายได และพิจารณาพฤติกรรมการใช
สินเช่ือ   และความมีวินัยในการชําระคืน    และควรสอบถามความตองการจํานวนวงเงินของลูกคา
ดวยเพื่อใหตรงกับจํานวนวงเงินท่ีลูกคาตองการใชเงินท่ีแทจริง    นอกจากนั้นควรใหขอมูลแกลูกคา
ในเร่ืองการขอเพิ่มวงเงิน  การเลือกงวดระยะเวลาการผอนชําระ   เง่ือนไข และวิธีการชําระอยาง
ชัดเจนซ่ึงจะทําใหลูกคาทราบถึงวิธีใชทําใหเกิดมีความพึงพอใจในการใชบริการยิ่งข้ึน  

สําหรับสํานักงานสาขานั้นควรใหขอมูลกบัลูกคาในการแสดงเอกสารประกอบการ
พิจารณาในเร่ืองของรายไดและขอมูลสวนบุคคลใหครบถวน   

ปจจัยดานราคา    
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบ ดังนั้นธนาคารควรช้ีแจงใหลูกคาไดเขาใจถึงอัตรา

ดอกเบ้ีย     เนื่องจากเปนสินเช่ือสวนบุคคลเปนสินเช่ือท่ีไมมีหลักประกัน ธนาคารไดคิดอัตรา
ดอกเบ้ียสูงสุดตามกฎหมายกําหนดคือ ไมเกิน 28% ตอป   ซ่ึงในความรูสึกของลูกคาเปนอัตรา
ดอกเบ้ียท่ีคอนขางสูง  และมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ    ธนาคารผูใหบริการจึงควรให
ความสําคัญในการใหขอมูลแกลูกคา   ท้ังดานคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรมสัญญาเงินกู     
อัตราคาธรรมเนียมดอกเบ้ีย  อัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก คาธรรมเนียมการออกบัตรใหม
แทนบัตรเดิม กรณีชํารุดสูญหาย หรือลืมรหัส คาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผูใหบริการรับ
ชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอ่ืนๆ เชน ชําระผานเคานเตอรธนาคาร  เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกคุมคา
กับคาธรรมเนียมท่ีตองจาย  และเกิดความรูสึกท่ีดี ในการใชสินเช่ือสวนบุคคล ซ่ึงลูกคาจะเลือกใช
โดยการเปรียบเทียบราคากับผูใหบริการหลายๆราย  ซ่ึงปจจุบันผูใหบริการจะมีรายไดจาก
คาธรรมเนียมและดอกเบ้ีย  เพื่อความไดเปรียบในการแขงขันดานราคา  ผูใหบริการควรมีการ
พิจารณาลดคาธรรมเนียมตางๆ ลง เชน  การลดคาธรรมเนียมแรกเขาเพื่อใหจูงใจใหเกิดการสมัคร
ใชบริการสําหรับกลุมลูกคาใหม  การลดคาธรรมเนียมรายปเพื่อท่ีจะรักษากลุมลูกคาเกาใหถือบัตร
สินเช่ือสวนบุคคลตอไป  และมีโอกาสนําวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับไปใชในอนาคต ซ่ึงจะทําใหธนาคาร
ผูใหบริการไดรับรายไดจากดอกเบ้ียเพิ่มข้ึน  สําหรับอัตราดอกเบ้ียควรกําหนดใหสามารถแขงขันได
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โดยไมต้ังสูงกวาธนาคารผูใหบริการรายอ่ืนๆ และควรมีการลดดอกเบ้ียใหกับลูกคาเม่ือลูกคาใช
บริการตามเง่ือนไขท่ีทางธนาคารกําหนดไว 

ปจจัยดานการจัดจําหนาย   
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบ ดังนั้นธนาคารผูใหบริการควรใหความสําคัญในการ

เพิ่มจํานวนตู ATM ใหเพียงพอกับความตองการของลูกคา ตามท่ีพักอาศัย  ที่ทํางาน ในศูนยการคา
หรือตลาด ตามแหลงชุมชน โดยเฉพาะอยางยิ่งตามจังหวัดใหญ ๆ หรือเมืองทองเท่ียว และสถานท่ี
ติดต้ังตู ATM ควรตั้งอยูในจุดท่ีเหมาะสม มีความสะดวกในการใชบริการ  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก  
และปลอดภัย  มีปายแสดงจุดท่ีต้ังเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารใหเห็นไดเดนชัด  และมีการตรวจเช็ค
เคร่ืองเอ.ที.เอ็มอยางสมํ่าเสมอเพื่อไมใหเกิดปญหาเคร่ืองขัดของในการใหบริการ   พรอมท้ังติด
หมายเลขโทรศัพทใหลูกคาสามารถติดตอกรณี ท่ี เกิดปญหาหรือตองการสอบถามขอมูล 
นอกจากนั้นหากเปนไปไดควรขยายสาขาของธนาคารใหเพียงพอกับความตองการของลูกคา  โดย
อาจพิจารณาเลือกทําเลที่ต้ังใหเหมาะสม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารผูใหบริการควรใหความสําคัญในการจัด

รายการสงเสริมการขาย เพิ่มมากข้ึน  โดยเพิ่มพนักงานในการใหคําแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคล 
หรือจัดพนักงานผูใหบริการพบปะลูกคาโดยตรงเพ่ือใหขาวและประชาสัมพันธใหทราบ เกี่ยวกับ
ความเคล่ือนไหว และสรางภาพพจนใหกับธนาคาร    นอกจากนั้นควรเพิ่มการสงขอความทางส่ืออิ
เล็กทรอนิคโฆษณาสินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS   ในกรณีท่ีมีสวนลดพิเศษสําหรับ
ลูกคาชําระตรงงวดทุกคร้ัง   หรือเพิ่มการประชาสัมพันธใชส่ือทางตรง เชน จดหมาย โทรศัพทอีเมล 
เว็บไซต ฯลฯ  ในการจัดกิจกรรมการสงเสริมการขายสําหรับสินคาใหมใหกับลูกคารายเดิม เชน 
กลุมลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย กลุมลูกคาท่ีใชบริการเขาบัญชีเงินเดือนกับธนาคารหากใชบริการ
สินเช่ือสวนบุคคลเพ่ิม  ธนาคารมีสวนลดพิเศษในการคิดดอกเบี้ย หรือการจัดกิจกรรมการสงเสริม
การขายโดยการแจกของแถม และการมีเอกสารแนะนําเง่ือนไขการใชวงเงินสินเช่ือแจกอยาง
เพียงพอ 

สําหรับสํานักงานสาขา  ควรตองมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายข้ึนกันภายในสาขา
เองเพื่อกระตุนยอดขาย หรือจัดกิจกรรมสงเสริมการขายรวมกับหนวยงานหรือสมาคมอ่ืน ๆ    

ปจจัยดานบุคลากร     
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารควรมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัด

โปรแกรมการฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับมากยิ่งข้ึน ในดานความรูความสามารถในดาน
สินเช่ือสวนบุคคล เพื่อเสริมสรางทักษะในดานการขายและการบริการ อีกท้ังยังเปนการสราง
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ทัศนคติท่ีดีของพนักงานในตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส  มีอัธยาศัยท่ี
ดีในการใหบริการ สําหรับพนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจากลูกคาตองมีความเอาใจใส  
ติดตามการบริการใหแกลูกคา   นอกจากนั้นพนักงาน Call Center ควรอธิบายรายละเอียดท่ีใชภาษา
เขาใจงาย และพนักงานรับชําระมีความเสมอภาคในการใหบริการ 

สําหรับสํานักงานสาขานั้น ควรจัดเวลาพักของพนักงานใหเหมาะสมกับปริมาณธุระ
กรรมท่ีเกิดข้ึนในชวงเวลาทําการ วันส้ินเดือน วันหยุดตอเนื่อง และวันหยุดนักขัตฤกษเปนตน   

ปจจัยดานกระบวนการ  
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารผูใหบริการควรมีมาตรการเพื่อรักษา

ความลับของลูกคาใหมากข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่งการทําการตลาดรูปแบบขายสินคาใหมใหกับลูกคา
เกานั้น จะตองออกแบบใบสมัครสินเช่ือสวนบุคคลใหชัดเจนในการใหขอมูลกับธนาคารในดาน
การยอมรับท่ีจะไดขอมูลดานการตลาดในผลิตภัณฑอ่ืน ๆ หรือขอมูลของผลิตภัณฑนั้น ๆ เนื่องจาก
อาจจะมีผลกระทบกับลูกคาหากไมเขาใจ ทําใหเกิดความเขาใจผิดคิดวาธนาคารไมเก็บขอมูลลูกคา
เปนความลับและไมรักษาขอมูลเปนอยางดี 

สวนสํานักงานสาขาน้ัน ควรชี้แจงและทําความเขาใจกับลูกคาในการใหขอมูลกับ
ธนาคารเพ่ือเปนการหลีกเล่ียงกับปญหาดังกลาว 

  
ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ   
จากผลการศึกษาและปญหาท่ีพบนั้นธนาคารควรใหความสําคัญในดานความสะดวก

และปลอดภัยของตู ATM   นําตู ATM  รุนใหมท่ีทันสมัย ใชงานงาย มาใหบริการ ตลอดจนถึง 
ความชัดเจนของ ของตัวเลข และขอความบนจอเคร่ือง ATM  และบริเวณที่ต้ังตู ATM ควรเปน
ระเบียบเรียบรอย สะอาด และสวยงาม   และมีความชัดเจนของปายแนะนําบริการภายในและ
ภายนอกธนาคาร มีปายแสดงหมายเลข Call Center ใหขอมูลกับลูกคาติดตอกรณีมีปญหาในการใช
บริการ   นอกจากนั้นเคานเตอรเซอรวิสจุดใหบริการตั้งอยูในจุดท่ี มองเห็นไดงาย มีความสะอาด 
และสวยงาม    

สํานักงานสาขาของธนาคารควรมีการจัดรูปแบบบริเวณภายในธนาคารใหโดดเดน 
ทันสมัยและมีส่ิงอํานวยความสะดวกใหเหมือนกันทุกสาขามีความสะอาดการจัดวางส่ิงของเปน
ระเบียบเรียบรอย   มีท่ีนั่งพักสบายๆ ใหนั่งคอยระหวางรอรับบริการ  และบรรยากาศภายใน
ธนาคารดี แสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิ  เหมาะสม    
  


