
 
บทท่ี 5  

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม       มี
วัตถุประสงคของการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  และเพื่อ
ศึกษาปญหาที่พบในการใหบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม   จาก
ผูประกอบการคารถยนตมือสองในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ท่ีเปนลูกคาของ  ธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวนท้ังหมด 129 ราย  การวิเคราะหขอมูลโดย
ใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก   ความถ่ี   รอยละ และคาเฉล่ีย 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของเจาของกิจการ 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 30-39 ป
มากท่ีสุด  ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสองมากท่ีสุด  คือ 1-5 ป  สวนใหญ
ตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  และประเภทของกิจการ เปนเจาของคนเดียว   จํานวนรถยนต
ท่ีมีขายในรานเฉล่ียตอเดือน มากท่ีสุด คือ  6 - 10 คัน มียอดขายรถยนตมือสองโดยเฉล่ียตอเดือน
ของกิจการโดยประมาณมากท่ีสุด คือ  4 - 6 คัน  สวนใหญระยะเวลาท่ีรูจักธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) คือ 3-4 ป   มีระยะเวลาเปนลูกคาสินเช่ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มาก
ท่ีสุด  คือ 3-4 ป  มีเหตุผลท่ีใชบริการสินเช่ือจากธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  มากท่ีสุด คือ  
อัตราดอกเบ้ียบริการดานสินเช่ือมีความเหมาะสม ธนาคารอ่ืนท่ีใชบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต
นอกเหนือจากธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด คือ ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน)  
สวนใหญแหลงขอมูลท่ีทราบบริการดานสินเช่ือของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  คือ จาก
พนักงานธนาคาร 
 
 



 77 

 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการ
ดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ียคือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานราคา  ดานการจัดจําหนาย  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ และ ดานการสงเสริมการตลาด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตาม
ความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง   และเปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอย
มีคาเฉล่ียสูงสุด  2   ลําดับแรกคือ  ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการใน
อัตราที่สูง เชน 8% ของดอกเบ้ียท้ังหมด  รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ี
เหมาะสม เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ   
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมา  เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม  และทําเลท่ีต้ังของธนาคารใกลสถาน
ประกอบการติดตอสะดวก   
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ และมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง รองลงมาคือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  และ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและ
ไววางใจได  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
รองลงมาคือ  กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได 
เทากัน   และการจายเช็คเงินสดสามารถนําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข การรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย  
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 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก  ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย และ บรรยากาศภายใน
ธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  
 

สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการ
ดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  ตําแหนงในกิจการ และประเภทกิจการ   
 3.1 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามระยะเวลาการดําเนินงาน
ของกิจการคารถยนตมือสอง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคา
รถยนตมือสอง 1-5 ป    มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารที่มี
อัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  และเปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
และมากกวา 10 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมี
ระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ  รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีให
วงเงินกูสูง และเปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคา
รถยนตมือสอง 1-5 ป  6-10 ป และมากกวา 10 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ี
สูง เชน 8%ของดอกเบ้ียท้ังหมด  รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม 
เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  2 ลําดับแรก คือ 
ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8% ของดอกเบี้ย
ท้ังหมด  รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการ
เหมาะสม เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
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 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของ
กิจการคารถยนตมือสอง  1-5 ป  และ 6-10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี  รองลงมาคือ เวลาเปด-ปด
การใหบริการมีความเหมาะสม และทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถานประกอบการติดตอสะดวก  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีการ
ใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม มีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการเทากัน และสามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงาน
ของกิจการคารถยนตมือสอง 1-5 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมา
คือ ธนาคารฯมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ 
และมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก ยกเวน คาธรรมเนียม
การจัดการสินเช่ือ  เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ  รองลงมาคือ การมีพนักงาน
ของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  และมีการแจกของท่ีระลึก เชน สมุดฉีก 
ปากกา ปฏิทินประจําป ฯลฯ   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมี
พนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  และธนาคารฯมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ 
เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ   
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคา
รถยนตมือสอง    1-5 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง  รองลงมาคือ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตองและไววางใจได   และพนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  
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  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีมีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดี และเปนกันเอง  รองลงมาคือ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและ
ไววางใจได และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมี
ความซ่ือสัตยเช่ือถือได  รองลงมาคือ พนักงานแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอ
เหตุการณ และพนักงานออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดี และเปนกันเอง เทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการ
คารถยนตมือสอง  1-5 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  รองลงมาคือ การจายเช็คเงินสดสามารถนําไปข้ึนเงินได
ทันทีโดยไมมีเง่ือนไข และความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ การรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการ
ติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน และการ
ใหบริการรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความตองการ เชน การทราบผลการอนุมัติสินเช่ือภายในวัน
เดียวและการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การจาย
เช็คเงินสดสามารถนําไปข้ึนเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข  รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไม
ยุงยากซับซอน ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ เทากัน และมีการพัฒนาระบบ
การใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของ
กิจการคารถยนตมือสอง   1-5 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บรรยากาศภายใน
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ธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย และสถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีมีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ี
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย และสถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย  

 
ตารางท่ี  43  แสดงระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  ลําดับแรก  จําแนกตามระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
 

ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  

1-5 ป 6-10 ป มากกวา 10 ป 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีระยะเวลาหรือจํานวน

งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.12:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 
                         (4.05:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.15:มาก) 
ปจจัยดานราคา ธนาคารใหคานําจัด

ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                                 

 (4.12:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ   (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตรา ที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                                 

 (4.14:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8% ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                                 

(4.09:มาก) 
ป จ จั ย ด า น ก า ร จั ด
จําหนาย 

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานที่   

(4.08:มาก) 

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานที่   

(3.95:มาก) 

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานที่   

(4.06:มาก) 
ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ            

(4.21:มาก) 

ธนาคารฯมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยให
คานําจัดพิเศษ เชน 
ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ       

(3.98:มาก) 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ          

(3.94:มาก) 
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ตารางท่ี 43 (ตอ)   แสดงระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ลําดับแรก  จําแนกตามระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
 

ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  

1-5 ป 6-10 ป มากกวา 10 ป 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ดี และเปนกันเอง     
                      (4.33:มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกันเอง                
                       (4.36:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได        
                            (4.24:มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ ระบบการทํางานที่
ถูกตองแมนยําเช่ือถือได     

 
(4.13:มาก)  

ความสะดวกในการ
ติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ                     

           (4.30:มาก)   

การจายเช็คเงินสดสามารถ
นําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไม
มีเง่ือนไข                             

(4.18:มาก) 
ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  
                                           

(4.33:มาก) 

บรรยากาศภายใน
ธนาคารมีความอบอุน
เปนกันเอง                          

(4.34:มาก) 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย 
                                                

(4.36:มาก)  

 
 3.2 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน

สินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  คารถยนตมือสอง  จําแนกตามตาํแหนง
ในกิจการ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ  รองลงมาคือ เปนธนาคารที่ใหวงเงินกูสูง  และเปน
ธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตาม
ความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  และเปน
ธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูงและมีระยะเวลา
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หรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ  เทากัน รองลงมาคือ เปนธนาคารที่มี
สินเช่ือดานรถยนตแลกเงิน (Cash Your Car) และเปนธนาคารที่มีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชา
ซ้ือรถยนต  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ หุนสวน 
และกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ 
ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ีย
ท้ังหมด รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ คา
ตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน และกรรมการผูจัดการ มีความ  
พึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ 
(คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ียท้ังหมด รองลงมามีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ 
คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของ
กิจการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีการใหบริการ
สินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และ
ทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถานประกอบการติดตอสะดวก สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถาน
ประกอบการติดตอสะดวก   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอก
สถานท่ี  รองลงมามีความพึงพอใจมีในระดับปานกลางคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม และมีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการ  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปน
เจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมี
พนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ ธนาคารมีการ
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สงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ  และมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน ท่ีมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารฯไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก ยกเวน คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดย
ใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ 
การมีพนักงานของธนาคารฯไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  และมีการแจกของ 
ท่ีระลึก เชน สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป ฯลฯ  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงในกิจการเปนเจาของมีความ     
พึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และ
เปนกันเอง รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองและไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได รองลงมาคือ 
พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและไววางใจได  และ พนักงานแกไขปญหาของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ   และ พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจ
ตอบสนอง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  รองลงมา
คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตองและไววางใจได พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง เทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของ
กิจการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกใน
การติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน  และ
ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได เทากัน รองลงมาคือ การจายเช็คเงินสดสามารถนําไป
ข้ึนเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข  และกระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน มีการพัฒนาระบบ
การใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย การรักษาความปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย 
เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอนและการรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัยระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  เทากัน และการ
ใหบริการรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความตองการ เชน การทราบผลการอนุมัติสินเช่ือภายในวัน
เดียวและการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปน
เจาของกิจการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สถานท่ี
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย   รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย และบรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  รองลงมาคือ 
สถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย 
สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและ
สวยงาม และปายสัญลักษณและการใชสีท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  เทากัน รองลงมาคือ 
ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  และสถานท่ีทําการกวางขวาง 
บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง ความเปนระเบียบของการจัดวางเคร่ืองมือ
อุปกรณสํานักงาน เทากัน  
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ตารางท่ี 44 ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดานสินเช่ือ
เชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)   ลําดับแรก จําแนกตามตําแหนงในกิจการ 
 

ตําแหนงในกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของกิจการ หุนสวน กรรมการผูจัดการ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                

 
 

(4.13:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                

 
 

(4.11:มาก) 

เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกู
สูง มีระยะเวลาหรือ
จํานวนงวดในการผอน
ชําระตรงตามความ
ตองการ                    
                        (3.67:มาก)   

ปจจัยดานราคา ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                             

(4.13:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                             

(4.04:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                             

(3.83:มาก) 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย มีการใหบริการสินเช่ือ

และทําสัญญานอก
สถานที่           (4.01:มาก)    

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอก
สถานที่            (4.11:มาก)   

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอก
สถานที่            (4.00:มาก)   

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ            

                    (4.07:มาก) 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ            

                     (4.15:มาก)  

ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยให
คานําจัดพิเศษ เชน 
ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ       

(3.67:มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ดี และเปนกันเอง                 
(4.35:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได                 

           (4.30:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได               

(4.00:มาก) 
ปจจัยดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอ

ขอใชบริการดานสินเช่ือ      
 
 

(4.16:มาก) 

ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเช่ือ 
ระบบการทํางานที่ถูกตอง
แมนยําเช่ือถือได                  

(4.11:มาก) 

ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเช่ือ      

 
 

(3.83:มาก) 
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ตารางท่ี 44 (ตอ) ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  ลําดับแรก จําแนกตามตําแหนงในกิจการ 
 

ตําแหนงในกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของกิจการ หุนสวน กรรมการผูจัดการ 

ปจจัยด านลักษณะทาง
กายภาพ 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

   
 
 
 
 
 
 
 

 (4.30:มาก)   

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

   
 
 
 
 
 
 
 

(4.48:มาก)   

สถานที่มีการตกแตง
สวยงามและทันสมัย 
สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงทันสมัยและ
สวยงาม และปาย
สัญลักษณและการใชสีที่
สะทอนภาพลักษณของ
ธนาคาร เทากัน   

         (4.00:มาก)   

 
 3.3 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน

สินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  คารถยนตมือสอง  จําแนกตามประเภท
กิจการ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง  และเปน
ธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารที่มีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต และเปน
ธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง  
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตาม
ความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบี้ยตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือ เปนธนาคารท่ีให
วงเงินกูสูง และ เปนธนาคารท่ีมีสินเช่ือดานรถยนตแลกเงิน (Cash Your Car)   
  ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว หางหุนสวน
จํากัด และบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรก คือ 
ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ีย
ท้ังหมด  รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ คา
ตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
 ผูตอบแบบสอบถามหางหุนสวนจํากัด และบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรก คือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ียท้ังหมด รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการ
บริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานท่ี  รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และสามารถ
ติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถาน
ประกอบการติดตอสะดวก   
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมาคือ มีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการ  และเวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม   
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคน
เดียว  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ  และมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถานประกอบการ รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก ยกเวน คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ รองลงมาคือ มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ การ
มีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ มีการแจกของที่ระลึก เชน 
สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป ฯลฯ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และให
ความรูกับลูกคา เทากัน 

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มีความ
พึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และ
เปนกันเอง รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองและไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได รองลงมาคือ
พนักงานแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ และพนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกันเอง เทากัน และพนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทมีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานแกไขปญหา
ของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ  เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจในระดับมากคือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและ
ไววางใจได พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกันเองเทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ กระบวนการทําสัญญาไม
ยุงยากซับซอน ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ เทากัน รองลงมาคือ ระบบการ
ทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  และการจายเช็คเงินสดสามารถนําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไมมี
เง่ือนไข  
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ  รองลงมาคือ การรักษาความปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย ระบบการทํางาน
ท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  เทากัน และการจายเช็คเงินสดสามารถนําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไมมี
เง่ือนไข   
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  
และ การรักษาความปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย  เทากัน รองลงมาคือ กระบวนการ
ทําสัญญาไมยุงยากซับซอน การจายเช็คเงินสดสามารถนําไปข้ึนเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข ระบบ
การทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  เทากัน และการใหบริการรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความ
ตองการ เชน การทราบผลการอนุมัติสินเช่ือภายในวันเดียวและการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค มี
การพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย เทากัน  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคน
เดียว  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานที่สะอาดและ
เปนระเบียบเรียบรอย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย และ
บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 
รองลงมาคือ บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย สถานท่ี
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย 
เทากัน รองลงมาคือ สถานท่ีทําการกวางขวาง ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน 
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ  และหองน้ํา และมีท่ีนั่งระหวางรอรับริการเพียงพอ  
เทากัน และภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม ปายสัญลักษณและการใชสี
ท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร และความเปนระเบียบของการจัดวางเคร่ืองมืออุปกรณสํานักงาน 
เทากัน  
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ตารางท่ี  45  ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดานสินเช่ือ
เชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)    ลําดับแรก จําแนกตามประเภทกิจการ 
 

ประเภทกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของคนเดียว หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.11:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.07:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.00มาก) 
ปจจัยดานราคา ธนาคารใหคานําจัด

ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                   
                         (4.11:มาก)   

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                    
                         (4.10:มาก)   

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                    

                   (3.50มาก)   
ป จ จั ย ด า น ก า ร จั ด
จําหนาย 

การใหบริการสินเช่ือและ
ทําสัญญานอกสถานที่          
                         (4.02:มาก) 

การใหบริการสินเช่ือและ
ทําสัญญานอกสถานที่          

(4.03:มาก) 

การใหบริการสินเช่ือและ
ทําสัญญานอกสถานที่          
                         (4.25:มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ             

(4.03:มาก) 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ             

          (4.17:มาก) 

ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยให
คานําจัดพิเศษ เชน 
ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ       

(4.00:มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ดี และเปนกันเอง  
                                
 

   
(4.29:มาก)   

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได                 
                              
 
 

                 (4.34:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได พนักงานแกไข
ปญหาของลูกคาไดอยาง
รวดเร็วและทันตอ
เหตุการณ เทากัน                  

(4.75:มากที่สุด) 
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ตารางท่ี  45  (ตอ) ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)    ลําดับแรก จําแนกตามประเภทกิจการ 
 

ประเภทกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของคนเดียว หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด 

ปจจัยดานกระบวนการ กระบวนการทําสัญญาไม
ยุงยากซับซอน ความ
สะดวกในการติดตอขอ
ใชบริการดานสินเช่ือ 
เทากัน                     

   
(4.10:มาก)   

ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเช่ือ 
                                
 
 

   
(4.21:มาก)   

คว ามสะด วก ในก า ร
ติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ การรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารที่
มั่ น ใ จ ได ว า ปลอด ภั ย 
เทากัน                     

        (4.25:มาก) 
ปจจั ยด าน ลักษณะทาง
กายภาพ 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

   
 
 
 
 

(4.30:มาก) 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

  
 
 
 
 

  (4.38:มาก)   

สถานที่ มี ก า รตกแต ง
สวยง ามและทันสมั ย 
สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย ภายใน
ธนาคารมีเครื่องมือและ
อุ ป ก รณ สํ า นั ก ง า นที่
ทันสมัย เทากัน                   

(4.50:มากที่สุด) 

 
สวนท่ี 4  ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะในการใหบริการดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตและ

ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 ปญหาท่ีพบในการใหบริการดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนต 
 ดานการจัดจําหนาย  ไดแก สถานท่ีจอดรถมีไมเพียงพอสําหรับลูกคา    การติดตอ
โทรศัพทกับธนาคารชวงเชาคูสายเต็มไมสามารถติดตอเจาหนาท่ีได เม่ือมีเร่ืองเรงดวน เชน การขอ
ยอดปดบัญชีสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  

 ดานบุคลากร   ไดแก เจาหนาท่ีการตลาดมาไมตรงเวลานดั และบางคร้ังไมสามารถ 
ติดตอได  
 ดานกระบวนการ  ไดแก ข้ันตอนในการดําเนินการขอคืนคาโอนกรรมสิทธ์ิรถมีความ
ลาชา    
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อภิปรายผล 
การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน

สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม   
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 129 ราย  พบวาสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง     
30-39 ป  ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 1-5 ป  ตําแหนงในกิจการเปน
เจาของกิจการ  และประเภทของกิจการเปนเจาของคนเดียว จํานวนรถยนตท่ีมีขายในรานเฉล่ียตอ
เดือน มากท่ีสุด คือ  6-10 คัน มียอดขายรถยนตมือสองโดยเฉล่ียตอเดือนของกิจการโดยประมาณ  
4-6 คัน  ระยะเวลาที่รูจักธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) คือ 3-4 ป  และระยะเวลาเปนลูกคาสินเชื่อ
รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด  3-4 ป  เหตุผลท่ีใชบริการสินเช่ือจากธนาคาร
ธนชาต มากท่ีสุด คือ  อัตราดอกเบ้ียบริการดานสินเช่ือมีความเหมาะสม   ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของวชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  ท่ีศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคา
รถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศชาย   และมีระยะเวลาดําเนินกิจการ 1-5 ป  และ
ตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  แตไมสอดคลองดานอายุ 41-50 ป  ประเภทกิจการไมจด
ทะเบียนเปนนิติบุคคล   

  จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาของวชิราภรณ  
ขันแกวผาบ (2546)   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ดานส่ิง
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ    และผลการศึกษาของนัทธมน  องคานุภาพ  (2547)   ท่ีศึกษาปจจัย
ดานสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือรถยนต ของ
ผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ดานบุคลากร   

สําหรับการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ดานบุคลากร    ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของของนัทธมน  องคานุภาพ  (2547)    ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ดานบุคลากร  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการ
ผอนชําระตรงตามความตองการ   ซ่ึงไมมีผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 
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ปจจัยดานราคา  ซ่ึงผลการศึกษาของ วชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือบริษัทใหคานําจัดไฟแนนซ/คารีเบทแก    
ดีลเลอรในอัตราท่ีสูง    

สําหรับผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 
8% ของดอกเบ้ียท้ังหมด ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานของธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) ท่ี
ผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ    

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือมีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี   
ซ่ึงไมมีผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการ
ถึงสถานประกอบการ  ซ่ึงไมมีผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 

ปจจัยดานบุคลากร ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง  ซ่ึงไมมีผูใดศึกษา
เร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได   
 ปจจัยดานกระบวนการ ผลการศึกษา คร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  ซ่ึงไมมี
ผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือสถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  ซ่ึงไมมี
ผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 
 
ขอคนพบ 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 
ปจจัยหลัก คือ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ    ปจจัยดานบุคลากร   และปจจัยดานกระบวนการ   
โดยปจจัยยอย 10 ลําดับแรก  ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดในแตละปจจัยหลัก  ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ไดแก สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย     ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย   บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และสถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย    ปจจัย
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ดานบุคลากร ไดแก  พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง    พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือ
ได    พนักงานแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ ปจจัยดานกระบวนการ 
ไดแก  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
 
ตารางท่ี 46  เปรียบเทียบผลการศึกษาระหวางการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนต
มือสองตอการใชบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  และการศึกษา ของวชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  เร่ืองท่ีศึกษาปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคารถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม   
 

การศึกษาของกฤษณะ  แสนวาสน การศึกษาของวชิราภรณ ขันแกวผาบ 10
ลําดับ 
แรก 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

1 สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย 
(4.33:มาก) ดานลกัษณะ 

ทางกายภาพ 

การใหบริการที่รวดเร็ว ทนัเวลา 
และตรงตามความตองการ เชน 
การทราบผลอนุมัติสินเชื่อภายใน
วันเดียว และการไมตองรอนาน
เม่ือไปรับเช็ค (4.61:มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

2 พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกนัเอง  
(4.29:มาก) 

ดานบุคลากร 
การอนุมัติวงเงินสินเชื่อ/ยอดจัด
ไฟแนนซที่เหมาะสมและตรง
ความตองการ  (4.55:มากที่สุด) 

ดานผลิตภัณฑ 

3 ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณสํานกังานที่
ทันสมัย  (4.26:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

อัตราดอกเบี้ยในการผอนชําระต่ํา 
(4.53:มากที่สุด) 

ดานราคา 

4 พนักงานมีความซ่ือสัตย
เชื่อถอืได(4.25:มาก) 

ดานบุคลากร 
พนักงานสินเชือ่มีความนาเชื่อถอื
ซ่ือสัตยและไวใจได (4.41:มาก) 

ดานบุคคล 

5 บรรยากาศภายในธนาคาร
มีความอบอุนเปนกันเอง 
(4.22:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

มีการใหบริการสินเชื่อ และทํา
สัญญานอกสถานที ่(4.41:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

6 พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยาง
ถูกตองและไววางใจได 
(4.20:มาก) 

ดานบุคลากร 
มีพนักงานสินเชือ่เพียงพอและ
พรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา 
(4.41:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

7 ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ด ีตกแตง
ทันสมัยและสวยงาม
(4.19:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

พนักงานสินเชือ่มีมนุษยสัมพันธ 
มีความเปนกันเองและพูดจา
สุภาพ  (4.36:มาก) 

ดานบุคคล 
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ตารางท่ี 46 เปรียบเทียบผลการศึกษาระหวางการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนต
มือสองตอการใชบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  และการศึกษา ของวชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  เร่ืองท่ีศึกษาปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคารถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม  (ตอ) 
 

การศึกษาของกฤษณะ  แสนวาสน การศึกษาของวชิราภรณ ขันแกวผาบ 10
ลําดับ 
แรก 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

8 สถานที่มีการตกแตง
สวยงามและทนัสมัย 
(4.18:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

พนักงานสินเชือ่มีความพรอมที่
จะใหบริการตลอดเวลา 
(4.35:มาก) 

ดานบุคคล 

9 ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเชื่อ  
(4.13:มาก) 

ดานกระบวนการ 
ระเบียบข้ันตอน เง่ือนไขในการ
ทําสัญญาไมยุงยาก และมีความ
ยืดหยุน (4.35:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

10 พนักงานแกไขปญหาของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็วและ
ทันตอเหตุการณ  
(4.12:มาก) 

ดานบุคลากร 
พนักงานสินเชือ่มีความชํานาญ
และมีความรู ความสามารถในส่ิง
ที่ใหบริการ  (4.35:มาก) 

ดานบุคคล 

 

  
การจายเช็ครถจัดไฟแนนซที่
สามารถนําไปข้ึนเงินไดทันท ี
โดยไมมีเง่ือนไข  (4.33:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 

  

พื้นที่ใหบริการตรวจสอบสินเชือ่
ครอบคลุมกวางขวางทั้งจังหวัด
เชียงใหม และจังหวัดใกลเคียง 
(4.23:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 
  

ระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการ
ผอนชาํระหนี ้ (4.21:มาก) 

ดานราคา 

 
  

มีระบบและนโยบายการทาํงานที่
ไดมาตรฐาน  (421:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 
  

พนักงานสินเชือ่ไดรับการ
ฝกอบรมมาอยางดี  (4.18:มาก) 

ดานบุคคล 
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ขอเสนอแนะ 
การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน

สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม   
ผูศึกษามีขอเสนอแนะตามผลท่ีไดจากการศึกษาดังนี ้
 ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยภาพรวม
เกือบทุกยอยในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดาน เปนธนาคารท่ีมีสินเช่ือดานรถยนตแลกเงิน (Cash 
Your Car)  และเปนธนาคารท่ีมีเง่ือนไขพิเศษใหกับลูกคา     ท่ีผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง   ทุกตําแหนงในกิจการ   และทุกประเภทกิจการ มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง   ดังนั้นธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ควรใหพนักงานของธนาคาร
ช้ีแจงใหลูกคาทราบถึงเง่ือนไขพิเศษตางๆ ท่ีใหกับลูกคา  เพื่อสรางความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับ
เง่ือนไขและระเบียบปฏิบัติของธนาคารใหชัดเจนเม่ือลูกคาเร่ิมตนติดตอขอสินเช่ือกับทางธนาคาร  

สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑคืออยากใหเพิ่มวงเงินการให 
สินเช่ือ   และอยากใหมีการขยายระยะเวลาการผอนชําระคางวดใหยาวข้ึน และอยากใหมีการ
ใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต สําหรับรถท่ีจดทะเบียนป พ.ศ. 2537 ข้ึนไป   ดังนั้นธนาคาร 
ควรท่ีจะพิจารณาเพิ่มวงเงินสินเช่ือสําหรับรถท่ีเปนยี่หอหลักท่ีอยูในตลาดรถยนตมือสอง เชน 
ฮอนดา โตโยตา อีซูซุ  นิสสัน มิตซูบิชิ เปนตน  และขยายระยะเวลาการผอนชําระคางวดสําหรับรถ
ท่ีจดทะเบียนป พ.ศ. 2543 ข้ึนไป จากการผอนชําระ 60 งวด เปน 72 งวด  สําหรับรถท่ีจดทะเบียนป 
พ.ศ. 2537 ก็ใหพิจารณาในรถยนตเปนบางรุน ท่ีเปนยี่หอหลักท่ีอยูในตลาดรถยนตมือสอง เชน 
ฮอนดา โตโยตา อีซูซุ  นิสสัน มิตซูบิชิ เปนตน   
 ดานราคา   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุกยอยใน
ระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาตามระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  พบวาผูท่ีมี
ระยะเวลาดําเนินงานมากกวา 10 ป  และตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน และกรรมการผูจัดการ  
และประเภทกิจการเปนหุนสวนจํากัด และบริษัทจํากัด  ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
เร่ือง  อัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางๆ ท่ีเหมาะสม   ดังนั้นธนาคารควรช้ีแจงใหลูกคาทราบ
ถึงการเรียกเก็บอัตราคาธรรมเนียมในการใหบริการตางๆ และการใหคานําจัดไฟแนนซ   ซ่ึงใน
ปจจุบันอัตราดอกเบ้ียของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็อยูในอัตราใกลเคียงกับธนาคารพาณิชย
แหงอ่ืน ท้ังนี้ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในสวนของสาขาเชียงใหม ควรใชขอไดเปรียบใน
ดานอ่ืน เพื่อใหลูกคามองขามประเด็นในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง เชน การเอาใจใสและดูแลลูกคาอยาง
ใกลชิด การใหคําปรึกษาแนะนํา การหม่ันตรวจเยี่ยมกิจการลูกคาเพื่อเชิญชวนใหลูกคาใชบริการ
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สินเช่ือเพิ่มหากตองการขยายกิจการ หรือหากลูกคาเกิดปญหาในการดําเนินงาน จะทําใหหา
แนวทางในการชวยเหลือลูกคาไดทันที  

สําหรับระดับนโยบายของสํานักงานใหญ   ดานอัตราดอกเบ้ีย แมวาในภาพรวมทาง 
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อาจไมสามารถลดอัตราดอกเบ้ียใหตํ่ากวาสถาบันการเงินท่ัวไปได 
แตอาจใชกลยุทธดานอ่ืนทดแทนเพื่อสรางภาพลักษณธนาคาร เชน จัดโครงการพิเศษใหกับลูกคาท่ี
ผอนชําระหนี้ดีตรงตามกําหนดเวลา โดยลดอัตราดอกเบ้ียใหเปนส่ิงจูงใจเม่ือลูกคาสามารถชําระหนี้
ไดตามเง่ือนไขและขอตกลง ดานอัตราดอกเบี้ยกรณีผิดนัดชําระหนี้สูง ควรพิจารณาใหเปนไปตาม
กรอบปฏิบัติของธนาคารแหงประเทศไทย 
 ดานการจัดจําหนาย    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบ
ทุกยอยในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ ท่ีมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง    และเม่ือพิจารณาตามระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถมือสอง 
พบวาระยะเวลา 1-5 ป และ 6-10 ป ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    และตําแหนงในกิจการ
เปนกรรมการผูจัดการ  ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง ทําเลที่ต้ังของธนาคารใกล
สถานประกอบการติดตอสะดวก  เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม  สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  และมีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการ และ
ประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัดก็มีความพึงพอใจในระดับปานกลางเหมือนกันในเร่ืองนี้    ดังนั้น 
ธนาคารควรจัดหาสถานท่ีสําหรับใชเปนท่ีจอดรถใหกับลูกคาของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
สาขาเชียงใหม    
 สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานการจัดจําหนายคือ สถานท่ีจอดรถมีไม
เพียงพอสําหรับลูกคา การติดตอโทรศัพทกับธนาคารชวงเชาคูสายเต็มไมสามารถติดตอเจาหนาท่ีได 
เม่ือมีเร่ืองเรงดวน เชน การขอยอดปดบัญชีสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  โดยทางธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม อาจขอเชาพื้นท่ีใกลเคียงเปนท่ีจอดรถสําหรับลูกคา    ปรับปรุงสถานท่ี
จอดรถโดยจัดทําปายบอกท่ีจอดรถและขีดเคร่ืองหมายชองทางการจอดรถใหชัดเจน เพื่อลูกคาจะได
จอดรถอยางมีระเบียบ ลดปญหาการจอดรถไมเปนระเบียบ หรือจัดเจาหนาท่ีคอยอํานวยความ
สะดวก  นอกจากน้ันควรเพิ่มคูสายโทรศัพท  ใหลูกคาสามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพทได
สะดวกข้ึน  
 สําหรับขอเสนอแนะท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานการจัดจําหนายคือ อยากให
ธนาคารมีสาขาในตางอําเภอใหมากข้ึน อยากใหมีสถานท่ีจอดรถกวางขวาง เพียงพอตอลูกคาท่ีมา
ติดตอกับธนาคาร  ในสวนของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ควรที่จะขยายสาขา



 99 

เพิ่มเพื่ออํานวยความสะดวกตอลูกคาของธนาคาร สําหรับสถานท่ีจอดรถควรให ธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม เปนผูปรับปรุง 
 ดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เกือบทุกยอยในระดับมาก    ยกเวนปจจัยยอยดานมีการแจกของท่ีระลึก เชน สมุดฉีก ปากกา ปฏิทิน
ประจําป ฯลฯ  การจัดสัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคา  และ
ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจและความรูตางๆ ใหกับลูกคา   มีการโฆษณาประชาสัมพันธ
ตามส่ือตางๆ     
 สําหรับขอเสนอแนะท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานการสงเสริมการตลาดคือ อยาก
ใหมีของแถมใหกับลูกคาที่ทําสัญญาเชาซ้ือ เหมือนกับธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน)   เชน ปากกา  
สมุด  ท่ีบังแดด  อยากใหธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีการประชาสัมพันธในดานเชาซ้ือ
รถยนต ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  มากขึ้น  เพราะลูกคาบางรายยังไมรูจัก ธนาคารธน
ชาต  จํากัด (มหาชน)  ดังนั้นธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ  ควรทํามีการโฆษณา
ผานส่ือตาง ๆ ใหมากขึ้นเชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ  และการจัดสงแผนพับทางไปรษณีย
ใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง    เพราะจะทําใหลูกคารับรูเขาถึงผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมาก
ยิ่งข้ึน  และธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  สาขาเชียงใหม ควรมีการจัดสัมมนาประชาสัมพันธ
แนะนําบริการใหมๆ เพื่อใหความรูแกผูประกอบการคารถยนตมือสอง  ตลอดจนการแจกของท่ี
ระลึก เชน สมุดฉีก  ปากกา  ปฏิทินประจําป ในชวงเทศกาลตางๆ เชน เทศกาลข้ึนปใหม เปนตน   
นอกจากนั้นควรจัดพนักงานออกเยี่ยมสถานประกอบการคารถยนตมือสองใหมากข้ึนเพื่อช้ีแจงและ
ใหคําแนะนํานอกสถานท่ีใหสมํ่าเสมอ เพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับผูประกอบการคารถยนตมือ
สองทําใหมีความรูสึกผูกพัน และเห็นวาธนาคารไดใหความสําคัญกับลูกคาทุกราย พรอมรับฟง
ปญหาและขอเสนอแนะจากลูกคาเพื่อนํามาปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคาพึง
พอใจสูงสุดและไมไปใชบริการสถาบันการเงินอ่ืน 
 ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุกยอย
ในระดับมาก   แตถึงอยางไรก็ตามธนาคารก็ควรใหความใสใจในการใหบริการของบุคลากรหรือ
พนักงาน สงเสริมและกระตุนใหพนักงานมีจิตสํานึกในการใหบริการลูกคา   การออกไปเยี่ยมเยือน
ใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอและทําอยางตอเนื่อง  และในระดับนโยบายธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ  ควรใหความสําคัญต้ังแตกระบวนการคัดเลือกพนักงานท่ีมาปฏิบัติงาน   
ควรมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรูความเช่ียวชาญและความสามารถเก่ียวกับการแนะนําบริการ
ประเภทตางๆ ของธนาคาร สามารถปฏิบัติงานดวยความถูกตองแมนยํา ใหคําปรึกษาหรือแนะนําได
อยางถูกตอง/ชัดเจน และใชภาษาท่ีเขาใจงาย ตลอดจนมีหลักสูตรการอบรมใหพนักงานมีความ
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นาเช่ือถือ มีบุคลิกภาพท่ีดี นอกจากนี้ธนาคารยังตองมีการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตสํานึกในการ
ใหบริการ (Service Mind) ใหแกพนักงาน ใหมีความเอาใจใสและความกระตือรือรนในการ
ใหบริการหรือแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็ว มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา  และมี
น้ําใจมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความเปนกันเอง และมีมารยาทท่ีดีในการใหบริการ และในสวนของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ควรท่ีจะมีหลักสูตรอบรมพนักงานในสวนท่ี
เกี่ยวของกับงานดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต เชน หลักสูตรเทคนิคการวิเคราะหสินเช่ือเบ้ืองตน 
เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการและสรางความนาเช่ือถือใหกับผูประกอบการคารถยนตมือสอง 
 สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานบุคลากรคือ เจาหนาท่ีการตลาดมาไม
ตรงเวลานัด และบางครั้งไมสามารถติดตอได ทางธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม 
ในสวนของฝายการตลาดเชาซ้ือควรท่ีจะเรียกเจาหนาท่ีการตลาดมาสอบถาม มาตักเตือนวาเกิดจาก
สาเหตุใด และรวมกันแกไขปญหานั้น 
 ดานกระบวนการ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ยอยในระดับมาก  แตถึงอยางไรก็ตามธนาคารควรใหบุคลากรหรือพนักงานควรมีการวางแผนการ
ปฏิบัติงาน เพื่อลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  ธนาคารธน
ชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ควรใหพนักงานใชคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตมา
ใหบริการตรวจสอบเครดิตนอกสถานท่ีใหมากข้ึน  การใหบริการตองรวดเร็วทันเวลา และตรงตาม
ความตองการของลูกคา  การอนุมัติสินเช่ือตองเสร็จภายในวันเดียวเพื่อไมใหลูกคาตองรอนาน       
มีการพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย  นอกจากนั้นตองสรางความม่ันใจให
ลูกคาไดวาบริการของธนาคารมีความปลอดภัย   
 สําหรับปญหาและขอเสนอแนะท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานกระบวนการคือ 
ข้ันตอนในการดําเนินการขอคืนคาโอนกรรมสิทธ์ิรถมีความลาชา  อยากใหมีการจัดการในข้ันตอน
ของการปดบัญชี การโอนกรรมสิทธ์ิ และการสงมอบเลมทะเบียนใหเร็วข้ึน อยากใหบริษัทพัฒนา
ทางดานความรวดเร็วและถูกตองของระบบเพ่ือใหธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  เปนผูนําดาน
สินเช่ือและการพิจารณาใชบริการ คือ 1. ความรวดเร็ว 2. ความแนนอน 3. การแกไขปญหา ธนาคาร
ธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ควรที่จะจัดทําข้ันตอนในการขอคืนคาโอนกรรมสิทธ์ิรถให
ไดเร็วข้ึน หรือถาผูประกอบการคารถยนตมือสองมีความประสงคท่ีจะขอไปโอนกรรมสิทธ์ิเองก็ให
คิดเฉพาะคาธรรมเนียมในการโอนกรรมสิทธ์ิของทางธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  และควรท่ี
จะปรับปรุงกระบวนการในการปดบัญชีใหเร็วข้ึนโดยใหปดบัญชีพรอมกับโอนกรรมสิทธ์ิใหแลว
เสร็จพรอมสงมอบเลมทะเบียนภายใน 5 วันทําการ 
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 ดานลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เกือบทุกยอยในระดับมาก  แตธนาคารก็ควรใหความสําคัญกับการดูแลภายในสํานักงานใหมีความ
เปนระเบียบเรียบรอยของการจัดวางเครื่องมืออุปกรณสํานักงาน  ตลอดจนรูปแบบของแบบฟอรม
ตางๆ   รวมท้ังความสะอาด สวยงามของธนาคารซ่ึงจะทําใหมีบรรยากาศภายในท่ีดี  และส่ิงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ เชน โทรทัศน  น้ําดื่ม หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ และท่ีนั่งรอรับบริการให
เพียงพอ  เพื่อช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร  ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 
ควรปรับปรุงรูปลักษณของสาขาทุกแหงใหมีความทันสมัย นาใชบริการ และจัดหาอุปกรณอํานวย
ความสะดวกตางๆ เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา   
 
 นอกจากนั้นธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ควรมีการจัดทําระบบรับ
ฟงความคิดเห็นของลูกคา  โดยการสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคา เพื่อทราบ
ความตองการของลูกคาและปญหาท่ีลูกคาพบ เพื่อท่ีจะนําไปปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งข้ึน และ
เม่ือนําความคิดเห็นของลูกคาไปดําเนินการแกไขเสร็จเรียบรอยแลว ควรแจงหรือเสนอใหลูกคา
ทราบดวย เพื่อใหลูกคาทราบวาธนาคาร ตระหนักถึงความสําคัญของความคิดเห็น ความตองการ
ของลูกคาอยูเสมอ นอกจากนี้ฝายงานผูรับผิดชอบดานบุคลากร และกระบวนการใหบริการ ตอง
ดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการลูกคาอยางใกลชิดและเอาใจใส เพราะเปนปจจัยท่ี
มีผลมากตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา 
 
 


