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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ 
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
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ปริญญา    บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 
 
อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ  

ผูชวยศาสตราจารยดารารัตน  บุญเฉลียว      
 

บทคัดยอ 
 
  การคนควาแบบอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  เก็บขอมูล
จากลูกคาท่ีใชบริการ   เคทีบี  ลีสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม จํานวนท้ังส้ิน 256 คน รวม 14 สาขา การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณา ไดแก ความถ่ี  
รอยละ คาเฉล่ีย  
  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง      
21 –30  ป  การศึกษาในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพรับราชการ  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
โดยประมาณ  10,001 – 15,000 บาท ปจจุบันใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง สาขาขวงสิงห ประเภทสินคาท่ี
ซ้ือคือ รถจักรยานยนต  เหตุผลสําคัญท่ีเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิงคือ  ลูกคามีบัญชีเงินเดือนผาน
ธนาคารกรุงไทย  ผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิงคือ  พนักงานธนาคาร  
โดยรูจักบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง จากพนักงานธนาคารเปนผูแนะนํา  ซ่ึงลูกคาชําระคางวดโดยวิธีหัก
บัญชีเงินฝากผานธนาคารกรุงไทย โดยใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง มาเปนระยะเวลา  1 – 3  เดือน  และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยใชบริการ ลิสซ่ิง ของธนาคารพาณิชยหรือบริษัทอ่ืนๆ 
  การศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ  คือ  ปจจัย
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานชอง
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ทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  และ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
  สําหรับปจจัยยอยของแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด โดยแยกแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ดังนี้  
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ลําดับแรก  คือ  สินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยมในตลาด   
  ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดบัแรก  คือ  
ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้   

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
ตอปจจัยยอยลําดับแรก  คือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย 
ยอยลําดับแรก  คือ  อัตราดอกเบ้ีย 0%   

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก   
คือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัย 
ยอยลําดับแรก  คือ  การชาํระคางวดสินคาไมยุงยาก   

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมี 
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก  คือ  ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย   

ผลการศึกษาปญหาในการใหบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคาร กรุงไทย จํากัด  
(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหายอยลําดับแรกใน
แตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คือ ดานผลิตภัณฑ/บริการ ไดแก สินคามีใหเลือกเฉพาะ
ในแคตตาล็อก   รองลงมาคือ ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ไดแก ไมมีสถานที่โชวสินคา
ตัวอยางภายในสาขา   ดานการสงเสริมการตลาด   ไดแก สินคาของแถมไมนาสินใจ ดาน
กระบวนการใหบริการ ไดแก ไมสามารถรับสินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด ดานราคา ไดแก ราคา
สินคามีราคาสูงกวารานคาท่ัวไป  และดานบุคลากรหรือพนักงาน ไดแก ไมมีพนักงานแนะนําการ
ใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา  
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study was to study Customer satisfaction towards KTB  
leasing services of  Krung Thai Bank Public Company Limited in Amphoe Mueang Chiang Mai. 
Questionnaires were used to collect data from 256 customers Krung Thai Bank Public Company 
Limited which are in 14 branches. The data was analyzed statistically in term of frequency, 
percentage and mean. 

Results of the study found that most of the respondents are 21-30 years old  
female who held Bachelor Degrees, worked in government sector and earned 10,001-15,000 baht 
per month. This group of people currently used KTB leasing services at Khuangsingh branch 
which the type of product was motorcycles. The important reason for choosing KTB Leasing 
Services was they already had salary account at Krung Thai Bank Public Company Limited. The 
main influence that made the respondents choose the service of KTB leasing was the bank staff; 
most of them knew the service via bank staff and could pay via direct debit accounts. Most of the 
respondents never used leasing services of other banks and had used KTB leasing service for 1-3 
months.  

Regarding the study of customer’s satisfaction toward KTB leasing services of   
Krung Thai Bank Public Company Limited, it found the mean of satisfaction in all service 
marketing mix factors at high level respectively was physical evidence and presentation factors, 
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people factors,  price factors, channels of distribution/place factors, process factors, 
product/service factors, and promotion factors.  

For sub-item of each factor in all service marketing mix factors found that the  
respondents rated their average at high level satisfaction. 

Product/service factors, the respondents were most satisfied with product quality  
and popularity in market. 

Price factors, the respondents were most satisfied with credit terms or the  
number of the installment periods. 

Channels of distribution/place factors, the respondents were most satisfied in  
coverage throughout the country.   

Promotion factors, the respondents were most satisfied with a zero percent level  
of interest rate. 

People factors, the respondents were most satisfied with good relationships and  
friendliness of the bank staff.  

Process factors, the respondents satisfied most in convenience of payment.  
Physical evidence and presentation factors, the respondents were satisfied  in the  

reputation and credibility of the Krung Thai Bank Public Company Limited. 
The result of problems for KTB Leasing Services of  Krung Thai Bank Public  

Company Limited in Amphoe Mueang Chiang Mai found significant problems in all service 
marketing mix factors. For the first sub factors of product/service, the bank catalog did not 
contain various categories. For the first sub factors of channels of distribution/place, a lack of 
place for sample product shown in branch. For the first sub factors of promotion, not interesting 
premium product. For the first sub factors of process, consumes could not receive the product on 
time. For the first sub factors of price, the price from  KTB Leasing was subsequently higher than 
other companies. For the first sub factors of people, not having members of staff to demonstration 
the product. 

            


