
 

ง 
 

 
หัวข้อการค้นคว้าแบบอสิระ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดัเชียงใหม ่

   
ผู้เขียน นายเฉลิมเกียรติ  ผูมี้คุณ     
 
ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 

อาจารย์ทีป่รึกษา อาจารย ์ดร.นฤนาถ  ศราภยัวานิช  

   
บทคดัย่อ 

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

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

 ผลการศึกษา พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อายุระหว่าง 40-54 ปี 
สถานภาพสมรส  การศึกษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพลูกจา้ง/พนกังานเอกชน  รายไดค้รอบครัวเฉล่ียต่อ
เดือน  10,001-30,000 บาท  มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 3-5 ปี มีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ จากอตัรา
ดอกเบ้ียมีความเหมาะสม  เม่ือเปรียบเทียบกบัท่ีอ่ืน  ทราบแหล่งขอ้มูลเก่ียวบริการสินเช่ือรถยนตข์อง
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) จากการแนะน าของคนรู้จกั  น ารถเก๋งมาใช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต์  มีวงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ 500,001 – 1,000,000 บาท  มีระยะเวลาในการช าระเงินตาม
สัญญาเช่าซ้ือรถยนต ์72 งวด และไม่ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัสถาบนัการเงินอ่ืน 
  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของสินเช่ือเช่า
ซ้ือรถยนต ์พบวา่  พึงพอใจโดยรวมระดบัมาก  โดยอนัดบัท่ี 1 คือดา้นผลิตภณัฑ์พึงพอใจระดบัมาก
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ท่ีสุด  อนัดบัท่ี 2 คือดา้นบุคลากรพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 3 คือดา้นกระบวนการให้บริการ 
พึงพอใจระดับมาก   อนัดับท่ี 4 คือด้านราคาพึงพอใจระดับมาก อนัดบัท่ี 5 คือด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพพึงพอใจระดบัมาก อนัดบัท่ี 6 คือ ด้านการส่งเสริมทางการตลาดพึง
พอใจระดบัมาก และอนัดบัท่ี 7 คือดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายพึงพอใจในระดบัปานกลาง  

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

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

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

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

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

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

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


