
บทท่ี  5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ  

 
การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี 

ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  และเพื่อศึกษาปญหาในการ
ใชบริการเคทีบี ลีสซ่ิง ในอําเภอเมืองเชียงใหม  โดยทําการศึกษาจากลูกคาท่ีใชบริการ เคทีบี  ลีสซ่ิง   
ของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 256 คน รวม  14 สาขา  ซ่ึง
กําหนดขนาดตัวอยางจากประชากรทั้งหมดจํานวน 256 คน การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  
ซ่ึงไดแก คาความถ่ี  คารอยละ และคาเฉล่ีย  ในบทนี้จะกลาวถึงสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอ
คนพบ และ ขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  สวนใหญมีอายุ
ระหวาง   21 – 30  ป    รองลงมามีอายุ    31 – 40  ป   สวนใหญมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี   
และระดับปริญญาโท ตามลําดับ  ประกอบอาชีพรับราชการ รองลงมาคือเปนพนักงานบริษัทเอกชน   
มีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  10,001 – 15,000  บาท  รองลงมามีรายไดตอเดือนโดยประมาณ
มากกวา 25,000  บาทข้ึนไป  ปจจุบันใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง สาขาขวงสิงห  รองลงมาคือสาขาถนน
สุเทพ  ประเภทสินคาท่ีซ้ือสวนใหญคือ  รถจักรยานยนต  รองลงมาคือโทรศัพทมือถือ  เหตุผล
สําคัญท่ีเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิงคือ  มีบัญชีเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย  รองลงมาคือ  
ระยะเวลาในการผอนชําระคางวด    โดยผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง
คือ  พนักงานธนาคาร  รองลงมาคือ  ไมมี (ตัดสินใจดวยตัวเอง)  ลูกคารูจักบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง จาก
พนักงานธนาคาร  รองลงมาคือจากการแนะนําของญาติ,เพื่อนหรือคนท่ีรูจัก  การชําระคางวดโดย
วิธีหักบัญชีเงินฝากผานธนาคารกรุงไทย  รองลงมาคือชําระผานเคานเตอรธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ โดย
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง มาเปนระยะเวลา  1 – 3  เดือน  รองลงมาคือ  
4 – 6 เดือน  และสวนใหญไมเคยใชบริการ ลิสซ่ิง ของธนาคารพาณิชยหรือบริษัทอ่ืนๆ 
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สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

ผลการศึกษาในสวนของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมืองเชียงใหม โดยเรียงลําดับตามคาเฉล่ียตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาด ดังนี้  
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)    จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ีย
โดยรวมในระดับพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานผลิตภัณฑทุกเร่ืองในระดับ
ความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือสินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยมใน
ตลาด  สินคาทันสมัย  และระบบการใหบริการที่ไดมาตรฐาน 

ดานราคา (Price)  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจกับ
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานราคา มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจ
มาก โดยความพึงพอใจตอปจจัยทางดานราคาทุกเร่ืองในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับ
คาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  คางวดในการผอนชําระ  
และอัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)   จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานท่ี มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัย
ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ีทุกเร่ืองในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  
3  ลําดับแรก  คือมีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ  และ
สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสงเสริมการตลาด  
มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานการสงเสริม
การตลาดสวนใหญในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คืออัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา  และมีปาย , โปสเตอรติดประชาสัมพันธภายใน
สาขา 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม 
สวนใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานบุคลากร มี
คาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานบุคลากรทุกเร่ือง
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ในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือพนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค  และพนักงานสาขามีความต้ังใจ 
และกระตือรือรนในการใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานกระบวนการใหบริการ มี
คาเฉล่ียโดยรวมในระดับความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานกระบวนการ
ใหบริการทุกเร่ืองในระดับ  ความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือการชําระ
คางวดสินคาไมยุงยาก  การจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด  และระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับ
ความพึงพอใจมาก  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยทางดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพสวนใหญในระดับความพึงพอใจมาก  เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย  3  ลําดับแรก  คือความมี
ช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  ความสะอาดของบริเวณสถานที่โดยรวม  และ
ความสะอาดของหองน้ําท่ีใหบริการ 

 
สวนท่ี 3 ปญหาท่ีลูกคาพบในการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)    จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบ

ปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานผลิตภัณฑ/บริการ  ลําดับแรกคือ สินคามีใหเลือกเฉพาะ
ในแคตตาล็อก มากกวาดานอ่ืน 

 ดานราคา (Price)  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาจากการ
ใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานราคา ลําดับแรกคือ ราคาสินคามีราคาสูงกวารานคาท่ัวไป มากกวาดาน
อ่ืน 

 ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)   จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญพบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ลําดับแรก
คือ ไมมีสถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญพบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสงเสริมการตลาด ลําดับแรกคือ สินคาของ
แถมไมนาสนใจ มากกวาดานอ่ืน 
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ด านบุคลากร  ( People)หรือพนักงาน  ( Employee)   จากการ ศึกษาพบว า  ผู ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญพบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานบุคลากร หรือพนักงาน 
ลําดับแรกคือ ไมมีพนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา มากกวาดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
พบปญหาจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานกระบวนการใหบริการ ลําดับแรกคือ ไมสามารถรับ
สินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด มากกวาดานอ่ืน 

 
สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ  อายุ อาชีพ และรายไดตอเดือน
โดยประมาณ   

4.1  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามเพศ   

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ  (Product)   ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจลําดับ
แรก คือ สินคาทันสมัย  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ สินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยม
ในตลาด  มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price)  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก 
คือ ระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  มากกวาดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามทั้งเพศหญิงและเพศ
ชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)    ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมี
ความพึงพอใจลําดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ีย 0%  มากกวาดานอ่ืน 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)    ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและ
เพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  มากกวา
ดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความ
พึงพอใจลําดับแรก คือ การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ ความมีช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 

4.2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอายุ 

  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  
41 – 50  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานบุคลากร 

ดานผลิตภัณฑ /บริการ (Product)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุ
ระหวาง  31 – 40  ป  และอายุระหวาง  41 – 50  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สินคามีคุณภาพ  
และเปนท่ีนิยมในตลาด  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ  สินคาทันสมัย  มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุระหวาง  31 – 40  ป  
อายุระหวาง  41 – 50  ป  และอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ระยะเวลา 
หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  คางวดในการ
ผอนชําระ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 
30  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  อายุระหวาง  51 – 60  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สามารถดู
รายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  
อายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  อัตราดอกเบ้ีย 0%  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  มีเอกสาร
แคตตาล็อกแนะนําสินคา  มากกวาดานอ่ืน 
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ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)    ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง  
21 – 30  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  และอายุ  
มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  
มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงาน
สาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  
และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวา
ดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การจัดสง
สินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 50  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การจัดสง
สินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60  ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ระเบียบ 
ข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30  ป  อายุระหวาง  31 – 40  ป  อายุระหวาง  41 – 50  ป  
อายุระหวาง  51 – 60  ป  และอายุ  มากกวา 60 ป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ความมีช่ือเสียง 
และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 
 

4.3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเจาของกิจการ/
ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา 
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ดานผลิตภัณฑ /บริการ (Product)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สินคามีคุณภาพ  
และเปนท่ีนิยมในตลาด มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพ เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ สินคาทันสมัย มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ ความหลากหลาย
ของประเภทสินคา มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  มากกวาดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับ
ราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  
สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ีย 0%  
มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ  
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา  มากกวาดานอ่ืน 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพ
รับราชการ พนักงานบริษัทเอกชน และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  พนักงาน
สาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจลําดับแรก
คือ  พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส และพนักงานสาขาสามารถใหคําแนะนําหรือชวยแกไขปญหาของทานได
เปนอยางดี มากกวาดานอ่ืน 
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ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  การชําระคางวดสินคา
ไมยุงยาก  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ  
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ การจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด และการชําระคางวดสินคาไม
ยุงยาก 

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน 
เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ความมีช่ือเสียง 
และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 
 

4.4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือนโดยประมาณ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 
15,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป            
มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  
5,000 – 10,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึน
ไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  สินคามีคุณภาพ  และเปนท่ีนิยมในตลาด  มากกวาดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  10,001 – 15,000 บาท  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  สินคาทันสมัย  มากกวาดานอ่ืน 

ดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  5,000 – 10,000 
บาท  10,001 – 15,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 
บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหน้ี  มากกวา
ดานอ่ืน 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
โดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท 20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป  มีความ
พึงพอใจลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  มากกวาดานอ่ืน 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  10,001 – 15,000 บาท  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต  มากกวา
ดานอ่ืน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  15,001 – 20,000 บาท  มีความพึง
พอใจลําดับแรกคือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  และสถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใช
บริการ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
โดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท  15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 
บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจลําดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ีย 0%  มากกวา
ดานอ่ืน 

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
โดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท  และ15,001 – 20,000 บาท  มีความพึง
พอใจอันดับแรกคือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  มากกวาดานอ่ืน      

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  
25,000 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ  พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนใน
การใหบริการ  มากกวาดานอ่ืน 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  
5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท 15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และ
มากกวา  25,000 บาทขึ้นไป  มีความพึงพอใจอันดับแรกคือ  การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  
มากกวาดานอ่ืน 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  5,000 – 10,000 บาท  10,001 – 15,000 บาท  
15,001 – 20,000 บาท  20,001 – 25,000 บาท  และมากกวา  25,000 บาทข้ึนไป  มีความพึงพอใจ
อันดับแรกคือ  ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  มากกวาดานอ่ืน 
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สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม ตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)    ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอการ
ใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานผลิตภัณฑ/บริการ คือ รานคาท่ีรวมรายการกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง มัก
ไมใสใจในการใหบริการลูกคา ดีเทาท่ีควร สินคาคุณภาพไมดี ซอมบอย และควรปรับปรุงในเร่ือง
เพิ่มสินคาใหมีความหลากหลายใหมากกวานี้ 

ทางดานราคา (Price) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอการใชบริการ      
เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานราคา คือ ควรลดอัตราดอกเบ้ียใหตํ่าลงกวานี้ รวมถึงการต้ังราคาสินคาท่ีสูงกวา
ราคาตามทองตลาด 

ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ขอเสนอแนะตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  คือ ควรเพิ่ม
รายละเอียดในตัวสินคา และการแนะนําสินคาในอินเตอรเน็ตใหมากกวานี้  

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอ
การใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสงเสริมการตลาด  คือ ควรเพิ่มของแถมใหกับลูกคาใหมากกวา
นี้ รวมถึงสินคาของแถมไมนาสนใจ และปายประชาสัมพันธ แคตตาล็อกสินคาไมนาสนใจ  

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ขอเสนอแนะตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานบุคลากร หรือพนักงาน  คือ พนักงานธนาคารและ
พนักงาน บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีความรูความเขาใจในตัวสินคาใหมากกวานี้ และพนักงาน
ธนาคารควรช้ีแจงคาใชจายตางๆท่ีเกิดข้ึนใหชัดจนมากกวานี้  

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอ
การใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานกระบวนการใหบริการ  คือ ควรระบุวันท่ีรับสินคาใหชัดเจน 
ปรับปรุงระยะเวลาอนุมัติ และสามารถรับสินคาไดภายใน  5 ทําการ  

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation)
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหขอเสนอแนะตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง  ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ ควรปรับปรุง เพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกใหมากข้ึนกวาเดิม เชน 
บริการน้ําดื่ม หนังสือพิมพ  นิตยสาร โทรทัศน และท่ีจอดรถในชวงเวลาส้ินเดือน  
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อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม  อภิปรายผลตามแนวคิดของ  ศิริวรรณ  เสรีรัตนและ
คณะฯ  (2541)  ท่ีกลาวถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  (The Service Marketing Mix)   
ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ/บริการ  (Product) ดานราคา  (Price)  ดานชองทางการจัดจําหนาย/
สถานท่ี  (Place)  ดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  ดานบุคลากร  (People)  ดาน
กระบวนการใหบริการ  (Process)  และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical 
Evidence & Presentation)  ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  
สินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยมในตลาด  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  
ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรกคือ การอนุมัติ
จํานวนวงเงินใหกู  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท 
อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  
คือ  บริษัทมีช่ือเสียงมานานและมีความนาเช่ือถือ 
             ดานราคา (Price)  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  ระยะเวลา หรือ
จํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ นิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับ
แรกคือ  ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ท่ีเหมาะสม  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามี
ความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  การลดดอกเบ้ียใหหากปดบัญชีกอนกําหนด และการมีอัตราดอกเบี้ย
เงินกูตํ่า   

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  (Place) จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก  
คือ  มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)           
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ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  ทําเลที่ต้ัง
บริษัทใกลท่ีพัก หรือท่ีทํางาน  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับ
แรก  คือ  มีสาขาหลายสาขา สะดวกตอการใชบริการ 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)    จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมคีวาม
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  
อัตราดอกเบ้ีย 0%  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางโดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางลําดับแรก  คือ  การประชาสัมพันธถึงภาพลักษณของ
บริษัทและการประชาสัมพันธถึงรูปแบบการใหบริการ  และไมสอดคลองกับ       ผลการศึกษาของ
นิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการ
สินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  
ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  มีของขวัญ ของชํารวย แจกในโอกาสพิเศษตาง ๆ 

ดานบุคลากร  (People)หรือพนักงาน  (Employee)     จากการศึกษาพบวา   ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรก  คือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส  ซ่ึงไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามี
ความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  การบริการดวยน้ําใจและความเอ้ือเฟอ  และไมสอดคลองกับผล
การศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมใน
การใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ  ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  พนักงานสินเช่ือมีความชํานาญ  และมีความรู
ความสามารถในส่ิงท่ีใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  
การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ี
ทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร 
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ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ การรักษา
ผลประโยชนและความลับของลูกคา  และไมสอดคลองกับ       ผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย 
(2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเชื่อเพื่อการเชา
ซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม       ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึง
พอใจลําดับแรก  คือ พนักงานสินเช่ือมีจํานวนมากเพียงพอในการใหบริการ 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
จากการศึกษา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรก  คือ  ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงไทย  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ การมีท่ีนั่งพักคอยระหวางการ
ใชบริการ  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉรา วรรณ 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม       ผลการศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ  มีท่ีนั่ง
รอเพียงพอกับลูกคาท่ีมาใชบริการ 

สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบลําดับแรก  คือ  สินคามีใหเลือกเฉพาะในแคต
ตาล็อก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  ท่ีทําการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาพบปญหาลําดับแรก  คือ ขาดการประชาสัมพันธถึงภาพลักษณ
ของบริษัท  และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคาในจังหวัดเชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ 
ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาพบปญหาลําดับแรกคือ ท่ีนั่งไมเพียงพอ
ระหวางรอรับบริการ   
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาผลการศึกษาสวนใหญไมสอดคลองกับ ผล
การศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  และนิรันดร แสนไชย (2547)  เนื่องจากยังไมมีผูใดได
ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ซ่ึงเปนการบริการที่แตกตางจากบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง 
จํากัด จากผลการศึกษาของกวิน  พรเลิศ (2546)  และบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉรา
วรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม จากผลการศึกษาของนิรันดร แสนไชย (2547) 
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ขอคนพบ 
 ผลการศึกษาในสวนของขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ของลูกคาตอการใชบริการ 
เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาจํานวนของ
ผูใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของสาขาส่ีแยกสนามบิน มีเพียงรอย
ละ 1.20  และสาขาศรีนครพิงค กับสาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรตฯเชียงใหม รอยละ 2.30 เทานั้น  ซ่ึง
จํานวนของผูใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง สาขาขวงสิงห มีเปนจํานวนมากท่ีสุดคือ รอยละ 40.6 สวน
ประเภทสินคาท่ีผูตอบแบบสอบถามซ้ือพบวา ประเภทสินคาท่ีลูกคาซ้ือเปนจํานวนนอยคือ 
เคร่ืองประดับ อุปการณกีฬา มีเพียงรอยละ 0.80 อุปกรณทําครัว รอยละ 2.30  และจานรับสัญญาณ
ดาวเทียม  คิดเปนรอยละ  2.70 เทานั้น  เหตุผลของการเลือกใชบริการเคทีบี  ลิสซ่ิง  ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามพบวา พนักงานธนาคารบริการดี และไม
ตองมีบุคคลคํ้าประกัน มีเพียงรอยละ 3.10 เทานั้น โดยสวนใหญแลวเหตุผลสําคัญท่ีเลือกใช
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง คือมีเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย คิดเปนรอยละ 69.10 ในสวนของการรูจัก
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง ของผูตอบแบบสอบถามพบวา รูจักบริการเคทีบี ลิสซ่ิงจากจดหมายตรงเพียง
รอยละ 0.40  อ่ืนๆ ไดแก ปาย โปสเตอรติดหนาธนาคาร และการจัดงานแสดงสินคาเคทีบี ลิสซ่ิง 
คิดเปนรอยละ 1.60 จากส่ือวิทยุ คิดเปนรอยละ 2.70 และจากส่ือส่ิงพิมพ หนังสือพิมพ คิดเปนรอย
ละ 3.10  ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ ลิสซ่ิง ของธนาคารพาณิชย หรือบริษัทอ่ืนๆ คิดเปน
รอยละ12.90 โดยประเภทสินคาท่ีซ้ือคือ รถยนต เคร่ืองใชไฟฟา โทรทัศน โทรศัพทมือถือ 
คอมพิวเตอร และรถจักรยานยนต ตามลําดับ  

ผลการศึกษาในสวนของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมืองเชียงใหม โดยพิจารณาตามปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด  ไดขอคนพบดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการ  
เคทีบี ลิสซ่ิง ดานผลิตภัณฑ/บริการพบวา การบริการหลังการขายมีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอย
ละ 0.80  รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพ และเปนท่ีนิยมในตลาด คิดเปนรอยละ 0.40  

ดานราคา (Price)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดาน
ราคา พบวา คางวดในการผอนชําระ และอัตราดอกเบี้ยในการผอนชําระมีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิด
เปนรอยละ 0.80 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการ
ใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี พบวา การท่ีสามารถดูรายละเอียด
สินคา และบริการผานระบบอินเตอรเน็ท มีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 3.50 รองลงมาคือ 
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บริการจัดสงสินคา พบวามีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 1.60  และมีสาขาใหบริการครอบคลุม
ท่ัวประเทศ พบวามีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 1.20  

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานการสงเสริมการตลาดพบวา การสงเสริมการขาย เชน ชิงโชค เปนตน  มี
ลูกคาท่ีไมพึงพอใจ  คิดเปนรอยละ 7.00 รองลงมาคือ การแถมสินคา คิดเปนรอยละ  5.50  การ
โฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ คิดเปนรอยละ  2.00   การลดสินคาในชวงเทศการตางๆ 
คิดเปนรอยละ  1.20   และอัตราดอกเบ้ีย 0% คิดเปนรอยละ  0.40  ตามลําดับ  

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
การใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานบุคลากร หรือพนักงานพบวา พนักงานสาขามีความต้ังใจ 
กระตือรือรนในการใหบริการ และ พนักงานสาขามีความชํานาญ มีความรูความสามารถในการ
ใหบริการ มีลูกคาที่ไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 1.20 รองลงมาคือ พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี 
ยิ้มแยมแจมใส และ พนักงานสาขามีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาเปนอยางดี  คิดเปนรอยละ  0.40   

ดานกระบวนการใหบริการ  (Process) ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานกระบวนการใหบริการพบวา การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาได
ภายใน  7  วัน มีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 3.50  รองลงมาคือ ระยะเวลาในการอนุมัติ
รวดเร็ว คิดเปนรอยละ  2.00   และการจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด รวมถึง ระเบียบข้ันตอน 
เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก  และมีความยืดหยุน คิดเปนรอยละ  0.80  ตามลําดับ  

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)   
ผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพพบวา มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางการรอรับบริการ หรือหลังรับบริการ 
เชนหนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศน มีลูกคาท่ีไมพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 0.80    
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ตารางท่ี  50 แสดงผลสรุประดับความสําคญัของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  

 
ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ

ความสําคัญ 
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย 4.65 มากท่ีสุด 

พนักงานสาขามีมนุษยสัมพนัธดี ยิ้มแยมแจมใส 4.38 มาก 

ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี ้ 4.35 มาก 

มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ 4.32 มาก 

พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค 4.31 มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 0% 4.30 มาก 

พนักงานสาขาสามารถใหคําแนะนําหรือชวยแกไขปญหาของ
ทานไดเปนอยางดี 

4.29 มาก 

พนักงานสาขามีความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการ 4.29 มาก 

ความสะอาดของบริเวณสถานท่ีโดยรวม 4.29 มาก 

ความสะอาดของหองน้ําท่ีใหบริการ 4.25 มาก 

สินคามีคุณภาพ  และเปนท่ีนิยมในตลาด 4.24 มาก 

คางวดในการผอนชําระ 4.24 มาก 

การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก 4.24 มาก 

ความสวยงามของบริเวณสถานท่ีโดยรวม 4.21 มาก 

สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดนิทางมาใชบริการ 4.20 มาก 

สินคาทันสมัย 4.18 มาก 

มีท่ีใหนั่งรอ หรือพักผอนไดตามอัธยาศัยอยางเพยีงพอ 4.18 มาก 

ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง 4.18 มาก 

 

มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางการรอรับบริการหรือหลังการ
รับบริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศนฯ 

4.16 มาก 

พนักงานสาขามีความเขาใจและสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของทานไดเปนอยางดี 

4.16 มาก 

ระบบการใหบริการที่ไดมาตรฐาน 4.11 มาก 
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ตารางท่ี  50 (ตอ)สรุป ระดบัความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  

 
ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ

ความสําคัญ 
อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระ 4.09 มาก 

การจัดสงสินคาตรงตามแบบท่ีกําหนด 4.09 มาก 

สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบ
อินเตอรเน็ต 

4.05 มาก 

มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา 4.04 มาก 

พนักงานสาขามีความชํานาญ และความรูความสามารถในการ
ใหบริการ 

4.04 มาก 

ระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว 4.03 มาก 

ระเบียบ ข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก 4.02 มาก 

ราคาสินคา 4.01 มาก 

ความหลากหลายของประเภทสินคา 4.01 มาก 
การทําสัญญามีความยืดหยุน 3.97 มาก 

อัตราคาธรรมเนียมการใหบริการ(คาธรรมเนียมในการชําระ
และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ) 

3.96 มาก 

สินคามีหลากหลายยีห่อใหเลือก 3.94 มาก 

สินคามีหลากหลายแบบ หลายรุนใหเลือก 3.89 มาก 

มีปาย , โปสเตอรติดประชาสัมพันธภายในสาขา 3.89 มาก 

พนักงานมีความรูเกี่ยวกับตัวสินคาเปนอยางดี 3.89 มาก 

สามารถโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถามรายละเอียดสินคาแตละ
ประเภทได 

3.88 มาก 

บริการจัดสงสินคา 3.88 มาก 

การรับประกันสินคา 3.84 มาก 

การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาไดภายใน 7 วัน 3.77 มาก 

บริการหลังการขาย 3.72 มาก 
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ตารางท่ี  50 (ตอ)สรุป ระดบัความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  
 

ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับ
ความสําคัญ 

การโฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ 3.69 มาก 

การลดราคาสินคาในชวงเทศกาลตาง ๆ  3.53 มาก 

สินคาของแถม 3.36 นอย 

การสงเสริมการขาย  เชน  ชิงโชค เปนตน 3.19 นอย 

 
จากตารางท่ี  50  พบวา  ระดับความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี 

ลิสซ่ิง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามมีระดับความสําคัญมากท่ีสุด  คือ
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย คาเฉล่ีย  4.65 โดยระดับความสําคัญของ
ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบ
แบบสอบถามมีระดับความสําคัญมาก คือ  พนักงานสาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส คาเฉล่ีย
4.38 ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ คาเฉล่ีย 4.32 มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ 
คาเฉล่ีย 4.32  พนักงานสาขาใหบริการอยางเสมอภาค  คาเฉล่ีย 4.31 อัตราดอกเบ้ีย 0%  คาเฉล่ีย 4.30

พนักงานสาขาสามารถใหคําแนะนําหรือชวยแกไขปญหาของทานไดเปนอยางดี พนักงานสาขามี
ความต้ังใจ และกระตือรือรนในการใหบริการและ ความสะอาดของบริเวณสถานที่โดยรวม  

คาเฉล่ีย 4.29  ความสะอาดของหองน้ําท่ีใหบริการ คาเฉล่ีย 4.25 สินคามีคุณภาพ  และเปนท่ีนิยมใน
ตลาด คางวดในการผอนชําระ และการชําระคางวดสินคาไมยุงยาก คาเฉล่ีย  4.24 ความสวยงามของ
บริเวณสถานท่ีโดยรวม คาเฉล่ีย  4.21 สถานท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ  คาเฉล่ีย  4.20 

สินคาทันสมัย และมีท่ีใหนั่งรอ หรือพักผอนไดตามอัธยาศัยอยางเพียงพอ คาเฉล่ีย 4.18 ความมี
ช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง คาเฉล่ีย 4.18 มีส่ิงอํานวยความสะดวกระหวาง
การรอรับบริการหรือหลังการรับบริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศนฯ และพนักงานสาขามี
ความเขาใจและสามารถตอบสนองตอความตองการของทานไดเปนอยางดี  คาเฉล่ีย 4.16 ระบบการ
ใหบริการที่ไดมาตรฐาน คาเฉล่ีย 4.11  อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระ และการจัดสงสินคาตรงตาม
แบบท่ีกําหนด คาเฉล่ีย 4.09 สามารถดูรายละเอียดสินคา และการบริการผานระบบอินเตอรเน็ต 

คาเฉล่ีย 4.05 มีเอกสารแคตตาล็อกแนะนําสินคา และพนักงานสาขามีความชํานาญ และความรู
ความสามารถในการใหบริการ คาเฉล่ีย  4.04  ระยะเวลาในการอนุมัติรวดเร็ว คาเฉล่ีย4.03 ระเบียบ 
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ข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก คาเฉล่ีย  4.02 ราคาสินคา และความหลากหลายของ
ประเภทสินคา คาเฉล่ีย 4.01 การทําสัญญามีความยืดหยุนคาเฉล่ีย 3.97 อัตราดอกเบ้ียในการผอน
ชําระ คาเฉล่ีย 3.96  สินคามีหลากหลายยี่หอใหเลือก คาเฉล่ีย 3.94 สินคามีหลากหลายแบบ หลายรุน
ใหเลือก คาเฉล่ีย 3.89  มีปาย , โปสเตอรติดประชาสัมพันธภายในสาขา คาเฉล่ีย 3.89 พนักงานมี
ความรูเกี่ยวกับตัวสินคาเปนอยางดี คาเฉล่ีย  3.89 สามารถโทรศัพทเพื่อติดตอสอบถามรายละเอียด
สินคาแตละประเภทได คาเฉล่ีย 3.88 บริการจัดสงสินคา คาเฉล่ีย 3.88  การรับประกันสินคา คาเฉล่ีย  

3.84  การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาไดภายใน 7 วัน คาเฉล่ีย  3.77 บริการหลังการขาย 

คาเฉล่ีย 3.72  การโฆษณา และประชาสัมพันธตามส่ือตาง ๆ คาเฉล่ีย  3.69 การลดราคาสินคาในชวง
เทศกาลตาง ๆ คาเฉล่ีย  3.53 และระดับความสําคัญของปจจัยยอยท่ีมีผลตอการใชบริการ เคทีบี 
ลิสซ่ิง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามมีระดับความสําคัญนอย คือ  
สินคาของแถม คาเฉล่ีย 3.19  การสงเสริมการขาย  เชน  ชิงโชค เปนตน คาเฉล่ีย  3.36 

จากการศึกษาในสวนของปญหาของการใหบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) อําเภอเมืองเชียงใหม โดยพิจารณาตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ไดขอ
คนพบดังนี ้

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการใช
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานผลิตภัณฑ/บริการ เรียงตามลําดับ  3  ลําดับแรก  คือ สินคามีใหเลือกเฉพาะ
ในแคตตาล็อก รองลงมาคือไมเห็น หรือไดทดลองสินคากอนซ้ือ และสินคาลาสมัย ตามลําดับ  

ดานราคา (Price)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง 
ดานราคา เรียงตามลําดับ  3  ลําดับแรก คือ ราคาสินคามีราคาสูงกวารานคาท่ัวไป รองลงมาคือ การ
ปรับลดราคาสินคาชากวารานคาท่ัวไป และคิดคาธรรมเนียมในการชําระคางวด ตามลําดับ  

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ( Place)  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอ
การใชบริการ  เคทีบี  ลิสซ่ิง  ดานชองทางการจัดจําหนาย / สถานท่ี   เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก  
คือ ไมมีสถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา รองลงมาคือรานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท 
เคทีบี ลิสซ่ิง มีจํานวนนอยราย ทําใหไมสะดวกในการติดตอใชบริการ หรือรับสินคาไดสะดวก และ 
รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ขาดการดูแลเอาใจใสลูกคา ตามลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการ
ใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานการสงเสริมการตลาด เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก คือ สินคาของแถม
ไมนาสนใจ รองลงมาคือ การสงเสริมการขายไมนาสนใจ และภาพสินคา,ตัวหนังสือในแคตตาล็อก
สินคาเล็กเกินไป ตามลําดับ  
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ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหา
ตอการใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานบุคลากร หรือพนักงาน เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก คือ ไมมี
พนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา รองลงมาคือ พนักงานสาขาขาดความรู ความ
ชํานาญในรายละเอียดของสินคา และพนักงานสาขาไมแนะนําผลิตภัณฑของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง 
ตามลําดับ  

ดานกระบวนการใหบริการ  (Process) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาตอการใช
บริการเคทีบี ลิสซ่ิง ดานกระบวนการใหบริการ เรียงตามลําดับ   3    ลําดับแรก คือ ไมสามารถรับ
สินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด รองลงมาคือ จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครมาก และระยะเวลา
รับประกันสินคาส้ันเกินไป ตามลําดับ  
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ตารางท่ี  51 แสดงผลสรุปความถ่ีและรอยละของปญหาท่ีพบจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  
 

ปญหาท่ีพบจากการใชบริการ ความถ่ี รอยละ 
สินคามีใหเลือกเฉพาะในแคตตาล็อก 154 60.2 
ไมเห็นหรือไดทดลองสินคากอนซ้ือ 128 50.0 
ไมมีสถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา 112 43.8 
ของแถมไมนาสนใจ 85 33.2 
ไมสามารถรับสินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด 74 28.9 
ราคาสินคามีราคาสูงกวารานคาท่ัวไป 55 21.5 
การสงเสริมการขายไมนาสนใจ 55 21.5 
ภาพสินคา,ตัวหนังสือในแคตตาล็อกเล็กเกนิไป 54 21.1 
การปรับราคาสินคาลดลงชากวารานคาท่ัวไป 53 20.7 
ไมมีพนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา 47 18.4 
จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครมาก ยุงยาก 45 17.6 
รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง มีจํานวน
นอยรายทําใหไมสะดวกในการติดตอใชบริการ หรือรับสินคา
ไดสะดวก 

42 16.4 

ขาดการโฆษณา และประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง 38 14.8 
รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ขาดการ
ดูแลเอาใจใสลูกคา 

37 14.5 

ความไมสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงาน 31 12.1 
พนักงานสาขาขาดความรู ความชํานาญในรายละเอียดของ
สินคา 

29 11.3 

สินคาลาสมัย 28 10.9 
คิดคาธรรมเนียมในการชําระคางวด 28 10.9 
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ตารางท่ี  51 (ตอ) สรุปความถ่ีและรอยละของปญหาท่ีพบจากการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอย  
 

ปญหาท่ีพบจากการใชบริการ ความถ่ี รอยละ 
ปาย,โปสเตอรประชาสัมพันธภายในสาขามีไมเพียงพอ 27 10.5 
แคตตาล็อกแนะนําสินคาไมนาสนใจ 26 10.2 
ไมสามารถซ้ือสินคาผานระบบอินเตอรเนต็ได 24 9.4 
ปาย,โปสเตอรแนะนําสินคาไมนาสนใจ 19 7.4 
ระยะเวลารับประกันสินคาส้ันเกินไป 18 7.0 
พนักงานสาขาไมแนะนํา ผลิตภัณฑของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง 14 5.5 
ไมพบปญหาใดๆ 8 3.1 
การคิดราคาคางวดสินคาผิด 4 1.6 
 
 จากตารางท่ี  51  พบวา  ปญหาสวนใหญท่ีผูตอบแบบสอบถามประสบในการใชบริการ   
เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  คือสินคามีใหเลือกเฉพาะในแคตตาล็อก  คิด
เปนรอยละ  60.2  รองลงมาคือ  ไมเห็นหรือไดทดลองสินคากอนซ้ือ  คิดเปนรอยละ  50.0  ไมมี
สถานท่ีโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา  คิดเปนรอยละ  43.8  ของแถมไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  
33.2  ไมสามารถรับสินคาไดตามเวลาท่ีกําหนด  คิดเปนรอยละ  28.9  ราคาสินคามีราคาสูงกวา
รานคาท่ัวไป  คิดเปนรอยละ  21.5  การสงเสริมการขายไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  21.5  ภาพ
สินคา,ตัวหนังสือในแคตตาล็อกเล็กเกินไป  คิดเปนรอยละ  21.1  การปรับราคาสินคาลดลงชากวา
รานคาท่ัวไป  คิดเปนรอยละ  20.7  ไมมีพนักงานแนะนําการใชงาน และสาธิตวิธีการใชสินคา  คิด
เปนรอยละ  18.4  จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครมาก ยุงยาก  คิดเปนรอยละ  17.6  รานคาตัวแทน
จําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง มีจํานวนนอยรายทําใหไมสะดวกในการติดตอใชบริการ 
หรือรับสินคาไดสะดวก  คิดเปนรอยละ  16.4  ขาดการโฆษณา และประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง  
คิดเปนรอยละ  14.8  รานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ขาดการดูแลเอาใจใส
ลูกคา  คิดเปนรอยละ  14.5  ความไมสะดวกในการติดตอส่ือสารกับพนักงาน  คิดเปนรอยละ  12.1  
พนักงานสาขาขาดความรู ความชํานาญในรายละเอียดของสินคา  คิดเปนรอยละ  11.3  สินคา
ลาสมัย  คิดเปนรอยละ  10.9  คิดคาธรรมเนียมในการชําระคางวด  คิดเปนรอยละ  10.9     ปาย,
โปสเตอรประชาสัมพันธภายในสาขามีไมเพียงพอ  คิดเปนรอยละ  10.5  แคตตาล็อกแนะนําสินคา
ไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  10.2  ไมสามารถซื้อสินคาผานระบบอินเตอรเน็ตได  คิดเปนรอยละ  
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9.4  ปาย,โปสเตอรแนะนําสินคาไมนาสนใจ  คิดเปนรอยละ  7.4  ระยะเวลารับประกันสินคาส้ัน
เกินไป  คิดเปนรอยละ  7.0   พนักงานสาขาไมแนะนํา ผลิตภัณฑของบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง  คิดเปน
รอยละ  5.5  ไมพบปญหาใดๆ  คิดเปนรอยละ  3.1  และการคิดราคาคางวดสินคาผิด  คิดเปนรอยละ  
1.6 

จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ของลูกคาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  
ไดแก  เพศ  อายุ อาชีพ และรายไดตอเดือนโดยประมาณ  โดยพิจารณาตามปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด  ไดขอคนพบจากการศึกษาดังนี้  

  ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  51 – 60 ป  มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุดคือ สินคาทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย คือ สินคามีหลากหลายยี่หอให
เลือก สินคามีหลากหลายแบบ หลายรุนใหเลือก การบริการหลังการขาย และการรับประกันสินคา  

ดานราคา (Price)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 50 ป  มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดคือ คางวดในการ
ผอนชําระ และ ระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ และผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ
ระหวาง 51 – 60 ป  มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา ใน
ระดับมากท่ีสุดคือระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา 60 ป พบวามีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยใน
ระดับนอย คือ อัตราคาธรรมเนียมในการใหบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ  20,001 – 25,000 บาท ความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ทางดานผลิตภัณฑ/บริการ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
ท่ีสุด คือ คางวดในการผอนชําระ และระยะเวลา หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 
50 ป  และ 51 – 60 ป มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี ในระดับมากท่ีสุดคือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ และเจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว  มีความ
พึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมากท่ีสุด คือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ   
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ 20,001 – 25,000 บาท มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี มี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีสาขาครอบคลุมท่ัวประเทศ  

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับ
นอย คือ การสงเสริมการขาย เชนชิงโชค 

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 30 ป  และ 51 – 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับนอย คือ การแถม
สินคา การลดราคาสินคาในชวงเทศกาลตางๆ การสงเสริมการขาย เชนชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  31 – 40 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับนอย คือ การสงเสริมการขาย เชนชิง
โชค 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  41 – 50 ป และ 51 – 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับนอยเทากัน คือการ
แถมสินคา และการสงเสริมการขาย เชนการชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ อัตราดอกเบ้ีย 0% 
และ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มี
คาเฉล่ียในระดับนอย คือ การแถมสินคา การลดราคาสินคาในชวงเทศการตางๆ มีปาย,โปสเตอรติด
ประชาสัมพันธภายในสาขา และการสงเสริมการขาย เชนชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพรับราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
ทางการตลาดบริการ ทางดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย คือ การแถมสินคา 
และการสงเสริมการขาย  เชน  ชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวสิาหกิจ พนักงานบริษัทเอกชน และ
เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ทางดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียอยูในระดบันอย คือ การแถมสินคา และการสงเสริมการ
ขาย  เชน  ชิงโชค  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณมากกวา 25,000 บาท มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ทางดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
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นอย คือ การแถมสินคา  การลดราคาสินคาในชวงเทศการตางๆการโฆษณา และประชาสัมพันธ
ตามส่ือตาง ๆ และการสงเสริมการขาย เชนชิงโชค  

ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง   
51 – 60 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคลากร หรือพนักงาน 
มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานสาขามีความเขาใจ และสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของทานไดเปนอยางดี  พนักงานสาขามีความต้ังใจและกระตือรือรนในใหบริการ พนักงาน
สาขามีมนุษยสัมพันธดี ยิ้มแยมแจมใส ใหบริการดวยความเสมอภาค และสามารถใหคําแนะนํา 
หรือชวยแกไขปญหาของทานไดเปนอยางดี  

ดานกระบวนการใหบริการ (Process)   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุมากกวา 60 ป  มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉล่ียในระดับ
นอย คือ การบริการที่รวดเร็ว สามารถรับสินคาไดภายใน 7 วัน และ การทําสัญญามีความยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ 20,001 - 25,000 บาท มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มากท่ีสุดคือ การชําระคางวดสินคาไมยุงยาก  

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)    
ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม

การตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ 
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวาง  21 – 60 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
การตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุด คือ 
ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณ ทุกชวงของรายได มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุดคือ ความมีช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงไทย 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)  ท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจของปจจยัยอยสวนประสมการตลาด
บริการสูงสุดลําดับแรก  โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  และรายไดตอเดือนโดยประมาณ  มีขอคนพบดัง
แสดงในตารางท่ี  43 – 45 ดังนี้  
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ตารางท่ี 52 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามเพศ   
 

เพศ 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

หญิง ชาย 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ สินคาทันสมัย  (4.23)  

มาก 

สินคามีคุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมในตลาด  

(4.26)  มาก 
ดานราคา ระยะเวลา หรือจํานวน

งวดในการผอนชําระ
หนี ้ (4.31) มาก 

ระยะเวลา หรือจํานวน
งวดในการผอนชําระ
หนี ้ (4.39)  มาก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี 

 

 

มีสาขาครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  (4.28)  มาก 

มีสาขาครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  (4.37)  มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด อัตราดอกเบ้ีย 0%  (4.36)  
มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 0%  (4.22) 

มาก 
ดานบุคลากร พนักงานสาขามีมนุษย

สัมพันธดี ยิ้มแยม
แจมใส  (4.37)  มาก 

พนักงานสาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้มแยม
แจมใส  (4.38)  มาก 

ดานกระบวนการใหบริการ การชําระคางวดสินคา
ไมยุงยาก  (4.25)  มาก 

การชําระคางวดสินคา
ไมยุงยาก  (4.24)  มาก 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ความมีช่ือเสียง และ
ความนาเช่ือถือของ

ธนาคารกรุงไทย  (4.55)  
มากท่ีสุด 

ความมีช่ือเสียง และ
ความนาเช่ือถือของ

ธนาคารกรุงไทย  (4.76) 

มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี  52  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามเพศ  พบวา  
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศหญิง และเพศชาย  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาด
บริการ ลําดับแรกเหมือนกัน คือ ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  ยกเวนในสวนของดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง และเพศชายมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรกตางกัน 

 
ตารางท่ี 53 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอายุ 

อายุ ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป มากกวา 60 ป 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.23 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.14 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.31 

มาก 

สินคา
ทันสมัย  4.50  
มากท่ีสุด 

สินคา
ทันสมัย  4.00  

มาก 

ดานราคา ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.29  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.25  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.57  มาก
ท่ีสุด 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.58  มาก
ท่ีสุด 

คางวดในการ
ผอนชําระ  
4.00 มาก 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานท่ี 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.29 

มาก 

สามารถดู
รายละเอียด
สินคา และ
การบริการ
ผานระบบ
อินเตอรเน็ต  

4.22  มาก 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.51

มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.63  

มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.25  

มาก 
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ตารางท่ี 53 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 
ลําดับแรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอายุ 
 

อายุ ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 21 – 30 ป 31 – 40 ป 41 – 50 ป 51 – 60 ป มากกวา 60 ป 

ดานการสงเสริมการตลาด อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.25  มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.37  มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.31  มาก 

มีเอกสารแคต
ตาล็อก

แนะนําสินคา  

4.29  มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.50  มาก

ท่ีสุด 

ดานกระบวนการใหบริการ การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.15  

มาก 

การจัดสง
สินคาตรง
ตามแบบท่ี
กําหนด  4.26  

มาก 

การจัดสง
สินคาตรง
ตามแบบท่ี
กําหนด  4.16  

มาก 
 

ระเบียบ 
ข้ันตอน 
เง่ือนไขใน
การทําสัญญา
ไมยุงยาก  

4.29  มาก 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.25  

มาก 

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.57  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.62  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.82  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.75  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.50  
มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี  53 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามอายุ  พบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ลําดับ
แรกเหมือนกัน คือดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  สวนดานผลิตภัณฑ/บริการ  ดาน
ราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  และ ดาน
กระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรกตางกัน 
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ตารางท่ี 54 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 

รับราชการ 
: 96 คน 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

: 66 คน       

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

: 54 คน 

เจาของ
กิจการ/ธุรกิจ
สวนตัว 

: 14 คน 

อ่ืน ๆ 

: 26 คน 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.34 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.14 

มาก 

สินคามี
คุณภาพ  และ
เปนท่ีนิยมใน
ตลาด  4.31 

มาก 

สินคา
ทันสมัย   

 

4.43  มาก 

ความ
หลากหลาย
ของประเภท
สินคา 4.12 

มาก 
ดานราคา ระยะเวลา 

หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.48  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.36  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.22  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.36  มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระหนี ้ 

4.08  มาก 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานท่ี 

 
 
 

 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.52 
มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.29 

มาก 

สถานท่ีต้ัง
สะดวกตอ
การเดินทาง
มาใชบริการ  

4.20 มาก  

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.64  

มากท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุมท่ัว
ประเทศ  4.19  

มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.52  มาก

ท่ีสุด 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.14 มาก 

อัตราดอกเบ้ีย 
0%  4.15  มาก 

มีเอกสาร 

แคตตาล็อก
แนะนําสินคา   

4.36  มาก 

มีเอกสาร 

แคตตาล็อก
แนะนําสินคา   
0%  4.38  มาก 
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ตารางท่ี 54 (ตอ) คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ 

รับราชการ 
: 96 คน 

พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

: 66 คน       

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

: 54 คน 

เจาของ
กิจการ/ธุรกิจ
สวนตัว 

: 14 คน 

อ่ืน ๆ 

: 26 คน 

ดานบุคลากร 

 
พนักงาน

สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.57 มากท่ีสุด 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.30  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.02  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.29  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  

4.62  มากท่ีสุด 
ดานกระบวนการใหบริการ การชําระคา

งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.47  

มาก 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.08  

มาก 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.07  

มาก 
 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.43  

มาก 
 

การชําระคา
งวดสินคาไม
ยุงยาก  4.12  

มาก 

ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.77 
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง  
ไทย  4.62  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.50  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.50  
มากท่ีสุด 

ความมี
ช่ือเสียง และ

ความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุง 
ไทย  4.77 
มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี  54  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามเพศ  พบวา  

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ลําดับแรกเหมือนกัน คือ ดานราคา  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ ดานการสรางและ
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นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ยกเวน ดานผลิตภัณฑ/บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี 
และดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรกตางกัน 
 
ตารางท่ี 55 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ ลําดับ
แรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือนโดยประมาณ 
 

รายไดตอเดือนโดยประมาณ 
ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด

บริการ 

5,000 – 
10,000 บาท 

 

10,001 – 
15,000 บาท 

 

15,001 – 
20,000 บาท 

 

20,001 – 
25,000 บาท 

 

มากกวา 
25,000 บาท

ขึ้นไป 
ดานผลิตภัณฑ/
บริการ 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.25 มาก 

สินคา
ทันสมัย  

4.11  มาก 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.36 มาก 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.47  มาก 

สินคามี
คุณภาพ  
และเปนท่ี

นิยมในตลาด  
4.12 มาก 

ดานราคา ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี้  4.28  
มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี ้ 4.13  
มาก 

 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี ้ 4.43  
มาก 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี ้ 4.72  
มากท่ีสุด 

ระยะเวลา 
หรือจํานวน
งวดในการ
ผอนชําระ
หนี้  4.32  
มาก 

ดานชองทางการ
จัดจําหนาย/
สถานท่ี 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.23 มาก 

สามารถดู
รายละเอียด
สินคา และ
การบริการ
ผานระบบ
อินเตอรเน็ต  
4.29  มาก 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.33 มาก 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.67  มาก
ท่ีสุด 

มีสาขา
ครอบคลุม
ท่ัวประเทศ  
4.31 มาก 
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ตารางท่ี 55 (ตอ) แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  ของปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 
ลําดับแรกท่ีมีตอการใชบริการ   เคทีบี ลิสซ่ิง  ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
เชียงใหม  จําแนกตามรายไดตอเดือนโดยประมาณ 
 

รายไดตอเดือนโดยประมาณ 
ปจจัยสวนประสม
ทางการตลาด

บริการ 

5,000 – 
10,000 บาท 

 

10,001 – 
15,000 บาท 

 

15,001 – 
20,000 บาท 

 

20,001 – 
25,000 บาท 

 

มากกวา 
25,000 บาท

ขึ้นไป 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.23  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.29  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.43  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.36  มาก 

อัตรา
ดอกเบ้ีย 0%  
4.19  มาก 

ดานบุคลากร พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  
4.30  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  
4.35  มาก 

พนักงาน
สาขามีมนุษย
สัมพันธดี ยิ้ม
แยมแจมใส  
4.43  มาก 

พนักงาน
สาขามีความ
ต้ังใจ และ

กระตือรือรน
ในการ

ใหบริการ  
4.47  มาก 

พนักงาน
สาขามีความ
ต้ังใจ และ

กระตือรือรน
ในการ

ใหบริการ  
4.37  มาก 

 
จากตารางท่ี  55  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  เม่ือจําแนกตามรายไดตอเดือน

โดยประมาณ  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนโดยประมาณทุกชวงรายได  มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ลําดับแรกเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร สวนดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย/
สถานท่ี ดานกระบวนการใหบริการ  และ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดบริการลําดับแรกตางกัน 
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ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะจากผลท่ีไดจากการศึกษา  
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม  ผูศึกษาจึงไดจัดลําดับตามความสําคัญตามปจจัยแตละดาน
ดังนี้   

ดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product)       
ควรปรับปรุงเกี่ยวกับสินคาท่ีมีบริการในแคตตาล็อก โดยเพิ่มบริการใหลูกคาสามารถระบุ 

ชนิดของสินคาท่ีตองการนอกเหนือจากท่ีมีแตในแคตตาล็อกได  หรือเพิ่มสินคาในแคตตาล็อกให
หลากหลายมากข้ึน ทันสมัย และมีคุณภาพมากกวาเดิม 

ควรมีสินคาไวบริการใหลูกคาไดทดลองใชกอนตัดสินใจซ้ือ โดยจัดมุมใหบริการทดลอง 
ใชสินคา  สําหรับสินคาบางประเภท เชนคอมพิวเตอร อุปกรณออกกําลังกาย เกาอ้ีนวดไฟฟา เคร่ือง
รีดผาไอน้ํา จักรเย็บผา ฯลฯ และตูโชวแสดงสินคาสําหรับสินคาประเภทเคร่ืองประดับ  

สินคาบางประเภทลาสมัย ควรมีการปรับปรุงสินคาใหทันสมัยอยูเสมอ เชน สินคาประเภท 
โทรศัพทมือถือ คอมพิวเตอร ซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว  

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีการติดตาม ควบคุมการใหบริการของรานคาท่ีรวมรายการ โดย 
ใหพนักงานบริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง โทรศัพทสอบถามลูกคาถึงการใหบริการของรานคาท่ีรวมรายการ 
กับบริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง หลังจากใชบริการเสร็จส้ินกระบวนการแลว เพื่อใหไดทราบถึงการ
ใหบริการ รวมถึงปญหาท่ีลูกคาพบ เพื่อท่ีจะไดนําไปปรับปรุงการใหบริการของรานคาท่ีใหบริการ
ตอไป  

ควรปรับปรุงการบริการหลังการขาย เชน การรับประกันสินคา เม่ือสินคามีปญหาควร 
ปรับปรุงการใหบริการเปล่ียนสินคาใหกับลูกคาใหรวดเร็วยิ่งข้ึน รวมถึงการบริการซอมบํารุง
สําหรับสินคาบางประเภท เชน เคร่ืองปรับอากาศ เปนตนท่ีตองมีบริการตรวจเช็คสภาพ ลางทํา
ความสะอาดตามระยะเวลา  เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ และเกิดความเช่ือม่ัน ไววางใจในการ
ใชบริการเคทีบี ลิสซ่ิง และเพื่อการบอกตอ 
 

ดานราคา (Price) 
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง  ควรมีการปรับราคาสินคาใหเทากับราคาสินคารานคาท่ัวไปตามราคา 

ทองตลาด เพื่อใหราคาสินคามีความยุติธรรมแกผูบริโภคมากท่ีสุด 
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง  ควรมีการปรับลดอัตราดอกเบ้ียใหสามารถแขงขันในสภาวะตลาด 

ปจจุบันท่ีมีการแขงขันสูง ถาเปนไปได  
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คาเบ้ียประกนัรถจักรยานยนต  และรถยนตควรมีอัตราคาเบ้ียประกนัใหลูกคาเลือกไดมาก 
ยิ่งข้ึน รวมถึงลูกคาสามารถเลือกบริษัทประกัน ระยะเวลาการทําประกัน และอัตราคาเบ้ียไดเอง เพื่อ
เปนการเพิ่มทางเลือกใหกับลูกคาไดมากข้ึน  

ควรยกเวนคาธรรมเนียมในการชําระคางวดสินคา โดยวธีิหักบัญชีเงินฝากของ 
ธนาคารกรุงไทย  และลดคาธรรมเนียมในการชําระคางวดผานเคานเตอรธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ  

ควรเพิ่มระยะเวลาผอนชําระสินคาใหนานยิ่งข้ึน หรือมีระยะเวลาใหลูกคาไดเลือก 
โดยเฉพาะ สําหรับสินคาบางประเภท เชน มอเตอรไซด รถยนต คอมพิวเตอร เปนตน เพื่อใหลูกคา
สามารถชําระสินคาในแตละงวดไมสูงมากจนเกินไป 
 

 ทางดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี (Place)    
การจัดใหมีการโชวสินคาตัวอยางภายในสาขา เพื่อใหลูกคาไดเหน็สินคาจริงกอนการ 

ตัดสินใจซ้ือ  
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรติดตอเพิ่มจํานวนรานคาตัวแทนจําหนายท่ีรวมกับ บริษัท เคทีบี  

ลิสซ่ิง ใหมากข้ึน เพื่อเพิ่มความสะดวกในการติดตอใชบริการ หรือรับสินคาไดสะดวกและเร็วมาก
ยิ่งข้ึน 

ควรเพิ่มชองทางการใหบริการขอมูล ติดตอสอบถามเกี่ยวกับรายละเอียดการใหบริการ             
เคทีบี ลีสซ่ิง ผานทางเว็บไซต รวมถึงการเพ่ิมคูสาย และจํานวนพนักงานบริการขอมูลผานทาง
โทรศัพทใหเพียงพอตอการใชบริการของลูกคา เนื่องจากพบวาลูกคารอสาย เปนระยะเวลานาน 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีการปรับปรุงเว็บไซตรวมถึงแคตตาล็อกในรายละเอียดของสินคา   
และบริการผานระบบอินเตอรเน็ท ใหทันสมัย และนาสนใจมากยิ่งข้ึน 
 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)   
บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีสินคาของแถมท่ีเหมาะสม เปนประโยชน และนาสนใจใหกับ 

ลูกคา เชน สินคาบางประเภท คอมพิวเตอร อาจจะแถมของแถมเคร่ืองพิมพ เปนตน และปรับปรุง
ของแถมใหนาสนใจมากกวาเดิม โดยสํารวจความตองการของลูกคา 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรเพิ่มวิธีการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจใหมากข้ึน เชน การจับสลาก  
ชิงโชค แลกของรางวัล เปนตน โดยระบุรางวัลท่ีจะไดรับอยางชัดเจน 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรปรับปรุงภาพสินคา รายละเอียด และตัวหนังสือในแคตตาล็อก 
สินคาใหมีขนาดใหญข้ึน และนาสนใจมากยิ่งข้ึน  
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บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีการจัดโปรโมช่ัน สินคาท่ีรวมรายการในแตละเดือน เพื่อให 
สามารถแขงขันในตลาดได โดยจัดโปรโมช่ันสินคาราคาพิเศษ ตามเทศกาลตางๆ เชนในชวง
เทศกาลปใหม สงกรานต ตรุษจีน ควรมีการจัดโปรโมช่ัน ลดราคาสินคาประเภทเคร่ืองใชไฟฟา 
หรือลดอัตราดอกเบ้ียพิเศษใหกับลูกคา เพื่อกระตุนใหเกิดการซ้ือสินคา เปนตน 

บริษัท เคทีบี  ลิสซ่ิง  ควรมีการประชาสัมพันธ อยางตอเนือ่ง เชน จัดงานแสดงสินคาในแต 
ละสาขา รวมทั้งปรับปรุงรูปแบบการโฆษณาทางโทรทัศน ส่ือส่ิงพิมพ วิทยุ ใบปลิว และ           
แคตตาล็อกแนะนําสินคา ใหนาสนใจมากยิ่งข้ึน  เพื่อใหลูกคาไดรับรูในตัวสินคาและกระตุนใหเกิด
การซ้ือสินคา  รวมถึงการประชาสัมพันธภายในสาขา อยางตอเนื่อง เพื่อใหลูกคาไดทราบถึงการ
บริการ     เคทีบี ลิสซ่ิง มากยิ่งข้ึน เชนการติดปายแขวนดานหนาสาขา โปสเตอรติดผนังภายใน
สาขา รวมถึงการสงจดหมายตรง ใบปลิว ประชาสัมพันธใหกับกลุมลูกคาท่ีมีบัญชีเงินฝากของ 
ธนาคารกรุงไทย เปนตน  
 

 ดานบุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee)   
ควรมีการฝกอบรมพนักงานของธนาคารเพ่ือใหมีความรูทางดานผลิตภัณฑใหมากย่ิงข้ึน  

โดยควรจัดใหมีการฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอ เพื่อท่ีจะทําใหพนักงานสามารถนําเสนอบริการ เคทีบี 
ลีสซ่ิง ใหกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะนําไปสูการปดการขายได 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรมีเจาหนาท่ีฝายการตลาด ชวยโฆษณา ผลิตภัณฑของบริษัท  เคทีบี  
ลิสซ่ิง ท่ีรวมรายการกับรานคาตางๆ  เพื่อใหรานคาท่ีรวมรายการนั้นๆ ไดทราบถึงรายละเอียด
เกี่ยวกับการใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง เง่ือนไข อัตราดอกเบ้ีย รวมถึงเอกสารที่ใชในการสมัครใช
บริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ใหลูกคาไดทราบ นอกจากนั้นบริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรจัดเจาหนาท่ี หมุนเวียน
ชวยสนับสนุนสาขาของธนาคารกรุงไทย เชน ประชาสัมพันธเกี่ยวกับรายละเอียด สินคา แนะนํา
การใชงานและสาธิตวิธีการใชสินคา รวมถึงโปรโมช่ันสินคาราคาพิเศษในแตละเดือน ใหกับลูกคา
ท่ีมาใชบริการที่สาขาของธนาคารกรุงไทย  
 
 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรปรับปรุงระยะเวลาในการอนุมัติ และระยะเวลารอรับสินคาให 
รวดเร็ว และสามารถทราบวันท่ีรับสินคาไดแนนอน สามารถรับสินคาไดอยางชาภายใน 5 วัน  

จํานวนเอกสารท่ีใชในการสมัครใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง ควรปรับใหลดนอยลงจากเดิม เพื่อ 
ไมใหเกิดความยุงยากและสะดวกสําหรับลูกคาในการสมัครใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง 
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บริษัท เคทีบี ลิสซ่ิง ควรเพิ่มชองทางการสมัครใชบริการ เคทีบี ลิสซ่ิง เชน ผานชองทาง 
ระบบอินเตอรเน็ท เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายใหกับลูกคาไดมากยิ่งข้ึน 

 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
ควรมีการจัดท่ีนั่งรอ หรือมุมพักผอนตามอัธยาศัยอยางเพียงพอในระหวางรอการใหบริการ 

ภายในสาขาของธนาคาร รวมถึงเพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกระหวางรอรับบริการ หรือหลังการรับ
บริการ เชน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม โทรทัศน เปนตน  
 

การกําหนดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจท่ีสนองความ
ตองการแกลูกคานั้น การใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพในการใหบริการ ต้ังแตการ
ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ รวมท้ังการมีมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงาน
ท่ีใหบริการ โดยเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการ  

การสรางความพึงพอใจใหลูกคาสามารถทําไดโดยมีกลองรับความคิดเห็นของลูกคา
สําหรับรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะของลูกคา  รวมถึงการสํารวจความตองการของลูกคา     
ทําใหไดรับขอมูลจากลูกคา เพื่อใชในการแกไขปรับปรุงการใหบริการที่ดีข้ึน 

การสรางภาพลักษณใหกับบริษัท เคทีบี ลีสซ่ิง เพื่อใหเกิดความนาเช่ือถือ ความไววางใจใน
การใชบริการ และเปนท่ีรูจักของลูกคา โดยใชเคร่ืองมือการโฆษณา และการประชาสัมพันธ รวมถึง
การส่ือสารทางการตลาดอ่ืนๆ อยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

 

 


