
 
บทท่ี 5  

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม       มี
วัตถุประสงคของการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  และเพื่อ
ศึกษาปญหาที่พบในการใหบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม   จาก
ผูประกอบการคารถยนตมือสองในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ท่ีเปนลูกคาของ  ธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวนท้ังหมด 129 ราย  การวิเคราะหขอมูลโดย
ใชสถิติเชิงพรรณนาไดแก   ความถ่ี   รอยละ และคาเฉล่ีย 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของเจาของกิจการ 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 30-39 ป
มากท่ีสุด  ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสองมากท่ีสุด  คือ 1-5 ป  สวนใหญ
ตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  และประเภทของกิจการ เปนเจาของคนเดียว   จํานวนรถยนต
ท่ีมีขายในรานเฉล่ียตอเดือน มากท่ีสุด คือ  6 - 10 คัน มียอดขายรถยนตมือสองโดยเฉล่ียตอเดือน
ของกิจการโดยประมาณมากท่ีสุด คือ  4 - 6 คัน  สวนใหญระยะเวลาท่ีรูจักธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) คือ 3-4 ป   มีระยะเวลาเปนลูกคาสินเช่ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มาก
ท่ีสุด  คือ 3-4 ป  มีเหตุผลท่ีใชบริการสินเช่ือจากธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  มากท่ีสุด คือ  
อัตราดอกเบ้ียบริการดานสินเช่ือมีความเหมาะสม ธนาคารอ่ืนท่ีใชบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต
นอกเหนือจากธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด คือ ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน)  
สวนใหญแหลงขอมูลท่ีทราบบริการดานสินเช่ือของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  คือ จาก
พนักงานธนาคาร 
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 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการ
ดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ียคือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานราคา  ดานการจัดจําหนาย  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ และ ดานการสงเสริมการตลาด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตาม
ความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง   และเปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอย
มีคาเฉล่ียสูงสุด  2   ลําดับแรกคือ  ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการใน
อัตราที่สูง เชน 8% ของดอกเบ้ียท้ังหมด  รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ี
เหมาะสม เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ   
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมา  เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม  และทําเลท่ีต้ังของธนาคารใกลสถาน
ประกอบการติดตอสะดวก   
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ และมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง รองลงมาคือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  และ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและ
ไววางใจได  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
รองลงมาคือ  กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได 
เทากัน   และการจายเช็คเงินสดสามารถนําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข การรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย  
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 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มาก  ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด  3   ลําดับแรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 
รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย และ บรรยากาศภายใน
ธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  
 

สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการ
ดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  ตําแหนงในกิจการ และประเภทกิจการ   
 3.1 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามระยะเวลาการดําเนินงาน
ของกิจการคารถยนตมือสอง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคา
รถยนตมือสอง 1-5 ป    มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารที่มี
อัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  และเปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
และมากกวา 10 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือมี
ระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ  รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีให
วงเงินกูสูง และเปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคา
รถยนตมือสอง 1-5 ป  6-10 ป และมากกวา 10 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ี
สูง เชน 8%ของดอกเบ้ียท้ังหมด  รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม 
เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  2 ลําดับแรก คือ 
ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8% ของดอกเบี้ย
ท้ังหมด  รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการ
เหมาะสม เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
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 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของ
กิจการคารถยนตมือสอง  1-5 ป  และ 6-10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี  รองลงมาคือ เวลาเปด-ปด
การใหบริการมีความเหมาะสม และทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถานประกอบการติดตอสะดวก  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีการ
ใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม มีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการเทากัน และสามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงาน
ของกิจการคารถยนตมือสอง 1-5 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมา
คือ ธนาคารฯมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ 
และมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก ยกเวน คาธรรมเนียม
การจัดการสินเช่ือ  เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ  รองลงมาคือ การมีพนักงาน
ของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  และมีการแจกของท่ีระลึก เชน สมุดฉีก 
ปากกา ปฏิทินประจําป ฯลฯ   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมี
พนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  และธนาคารฯมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ 
เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ   
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคา
รถยนตมือสอง    1-5 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง  รองลงมาคือ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตองและไววางใจได   และพนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  
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  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีมีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดี และเปนกันเอง  รองลงมาคือ พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและ
ไววางใจได และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมี
ความซ่ือสัตยเช่ือถือได  รองลงมาคือ พนักงานแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอ
เหตุการณ และพนักงานออกไปเยี่ยมเยือนใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ พนักงานมีมนุษย
สัมพันธดี และเปนกันเอง เทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการ
คารถยนตมือสอง  1-5 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  รองลงมาคือ การจายเช็คเงินสดสามารถนําไปข้ึนเงินได
ทันทีโดยไมมีเง่ือนไข และความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ การรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการ
ติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน และการ
ใหบริการรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความตองการ เชน การทราบผลการอนุมัติสินเช่ือภายในวัน
เดียวและการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การจาย
เช็คเงินสดสามารถนําไปข้ึนเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข  รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไม
ยุงยากซับซอน ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ เทากัน และมีการพัฒนาระบบ
การใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของ
กิจการคารถยนตมือสอง   1-5 ป  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับ
แรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี 
ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 6-10 ป 
มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บรรยากาศภายใน
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ธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย และสถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
มากกวา 10 ป มีมีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ี
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย และสถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย  

 
ตารางท่ี  43  แสดงระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  ลําดับแรก  จําแนกตามระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
 

ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  

1-5 ป 6-10 ป มากกวา 10 ป 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีระยะเวลาหรือจํานวน

งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.12:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 
                         (4.05:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.15:มาก) 
ปจจัยดานราคา ธนาคารใหคานําจัด

ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                                 

 (4.12:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ   (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตรา ที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                                 

 (4.14:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8% ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                                 

(4.09:มาก) 
ป จ จั ย ด า น ก า ร จั ด
จําหนาย 

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานที่   

(4.08:มาก) 

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานที่   

(3.95:มาก) 

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานที่   

(4.06:มาก) 
ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ            

(4.21:มาก) 

ธนาคารฯมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยให
คานําจัดพิเศษ เชน 
ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ       

(3.98:มาก) 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ          

(3.94:มาก) 
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ตารางท่ี 43 (ตอ)   แสดงระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ลําดับแรก  จําแนกตามระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 
 

ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  

1-5 ป 6-10 ป มากกวา 10 ป 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ดี และเปนกันเอง     
                      (4.33:มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกันเอง                
                       (4.36:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได        
                            (4.24:มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ ระบบการทํางานที่
ถูกตองแมนยําเช่ือถือได     

 
(4.13:มาก)  

ความสะดวกในการ
ติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ                     

           (4.30:มาก)   

การจายเช็คเงินสดสามารถ
นําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไม
มีเง่ือนไข                             

(4.18:มาก) 
ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  
                                           

(4.33:มาก) 

บรรยากาศภายใน
ธนาคารมีความอบอุน
เปนกันเอง                          

(4.34:มาก) 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย 
                                                

(4.36:มาก)  

 
 3.2 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน

สินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  คารถยนตมือสอง  จําแนกตามตาํแหนง
ในกิจการ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ  รองลงมาคือ เปนธนาคารที่ใหวงเงินกูสูง  และเปน
ธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตาม
ความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  และเปน
ธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูงและมีระยะเวลา
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หรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ  เทากัน รองลงมาคือ เปนธนาคารที่มี
สินเช่ือดานรถยนตแลกเงิน (Cash Your Car) และเปนธนาคารที่มีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชา
ซ้ือรถยนต  
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ หุนสวน 
และกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ 
ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ีย
ท้ังหมด รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ คา
ตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน และกรรมการผูจัดการ มีความ  
พึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรกคือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ 
(คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ียท้ังหมด รองลงมามีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ 
คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของ
กิจการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีการใหบริการ
สินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และ
ทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถานประกอบการติดตอสะดวก สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต เทากัน  
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถาน
ประกอบการติดตอสะดวก   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอก
สถานท่ี  รองลงมามีความพึงพอใจมีในระดับปานกลางคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม และมีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการ  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปน
เจาของกิจการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมี
พนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ ธนาคารมีการ
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สงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ  และมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ   
  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน ท่ีมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารฯไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถานประกอบการ  รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก ยกเวน คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดย
ใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ รองลงมาคือ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ 
การมีพนักงานของธนาคารฯไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ  และมีการแจกของ 
ท่ีระลึก เชน สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป ฯลฯ  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงในกิจการเปนเจาของมีความ     
พึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และ
เปนกันเอง รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองและไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได รองลงมาคือ 
พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและไววางใจได  และ พนักงานแกไขปญหาของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ   และ พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจ
ตอบสนอง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได  รองลงมา
คือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตองและไววางใจได พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง เทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนเจาของ
กิจการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกใน
การติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน  และ
ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
ระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได เทากัน รองลงมาคือ การจายเช็คเงินสดสามารถนําไป
ข้ึนเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข  และกระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอน มีการพัฒนาระบบ
การใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย การรักษาความปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย 
เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ รองลงมาคือ กระบวนการทําสัญญาไมยุงยากซับซอนและการรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัยระบบการทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  เทากัน และการ
ใหบริการรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความตองการ เชน การทราบผลการอนุมัติสินเช่ือภายในวัน
เดียวและการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปน
เจาของกิจการ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สถานท่ี
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย   รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย และบรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  รองลงมาคือ 
สถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ี
ทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตําแหนงในกิจการเปนกรรมการผูจัดการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย 
สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและ
สวยงาม และปายสัญลักษณและการใชสีท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  เทากัน รองลงมาคือ 
ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  และสถานท่ีทําการกวางขวาง 
บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง ความเปนระเบียบของการจัดวางเคร่ืองมือ
อุปกรณสํานักงาน เทากัน  
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ตารางท่ี 44 ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดานสินเช่ือ
เชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)   ลําดับแรก จําแนกตามตําแหนงในกิจการ 
 

ตําแหนงในกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของกิจการ หุนสวน กรรมการผูจัดการ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                

 
 

(4.13:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                

 
 

(4.11:มาก) 

เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกู
สูง มีระยะเวลาหรือ
จํานวนงวดในการผอน
ชําระตรงตามความ
ตองการ                    
                        (3.67:มาก)   

ปจจัยดานราคา ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                             

(4.13:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                             

(4.04:มาก) 

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                             

(3.83:มาก) 
ปจจัยดานการจัดจําหนาย มีการใหบริการสินเช่ือ

และทําสัญญานอก
สถานที่           (4.01:มาก)    

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอก
สถานที่            (4.11:มาก)   

มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอก
สถานที่            (4.00:มาก)   

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ            

                    (4.07:มาก) 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ            

                     (4.15:มาก)  

ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยให
คานําจัดพิเศษ เชน 
ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ       

(3.67:มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ดี และเปนกันเอง                 
(4.35:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได                 

           (4.30:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได               

(4.00:มาก) 
ปจจัยดานกระบวนการ ความสะดวกในการติดตอ

ขอใชบริการดานสินเช่ือ      
 
 

(4.16:มาก) 

ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเช่ือ 
ระบบการทํางานที่ถูกตอง
แมนยําเช่ือถือได                  

(4.11:มาก) 

ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเช่ือ      

 
 

(3.83:มาก) 
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ตารางท่ี 44 (ตอ) ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  ลําดับแรก จําแนกตามตําแหนงในกิจการ 
 

ตําแหนงในกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของกิจการ หุนสวน กรรมการผูจัดการ 

ปจจัยด านลักษณะทาง
กายภาพ 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

   
 
 
 
 
 
 
 

 (4.30:มาก)   

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

   
 
 
 
 
 
 
 

(4.48:มาก)   

สถานที่มีการตกแตง
สวยงามและทันสมัย 
สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงทันสมัยและ
สวยงาม และปาย
สัญลักษณและการใชสีที่
สะทอนภาพลักษณของ
ธนาคาร เทากัน   

         (4.00:มาก)   

 
 3.3 ขอมูลความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน

สินเชื่อเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  คารถยนตมือสอง  จําแนกตามประเภท
กิจการ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรงตามความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง  และเปน
ธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารที่มีอัตราดอกเบ้ียตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต และเปน
ธนาคารท่ีใหวงเงินกูสูง  
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการผอนชําระตรงตาม
ความตองการ รองลงมาคือ เปนธนาคารท่ีมีอัตราดอกเบี้ยตํ่าดานสินเช่ือเชาซ้ือ เปนธนาคารท่ีให
วงเงินกูสูง และ เปนธนาคารท่ีมีสินเช่ือดานรถยนตแลกเงิน (Cash Your Car)   
  ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว หางหุนสวน
จํากัด และบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรก คือ 
ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ีย
ท้ังหมด  รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ คา
ตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
 ผูตอบแบบสอบถามหางหุนสวนจํากัด และบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 2 ลําดับแรก คือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 8%ของดอกเบ้ียท้ังหมด รองลงมาคือ มีอัตราคาธรรมเนียมในการ
บริการตางท่ีเหมาะสม เชน คาโอนรถ คาตรวจสอบ คาทําสัญญา และคาธรรมเนียมอ่ืนๆ  
 ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือ
และทําสัญญานอกสถานท่ี  รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และสามารถ
ติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม และทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลสถาน
ประกอบการติดตอสะดวก   
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี 
รองลงมาคือ มีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการ  และเวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม   
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคน
เดียว  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยใหคานําจัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ  และมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถานประกอบการ รองลงมาคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ ไดแก ยกเวน คาธรรมเนียมการ
จัดการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ ธนาคารมีการสงเสริมการตลาดหรือขายโดยใหคานํา
จัดพิเศษ เชน ทองเท่ียว แจกทอง ฯลฯ รองลงมาคือ มีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ การ
มีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการถึงสถานประกอบการ มีการแจกของที่ระลึก เชน 
สมุดฉีก ปากกา ปฏิทินประจําป ฯลฯ การจัดสัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และให
ความรูกับลูกคา เทากัน 

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มีความ
พึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และ
เปนกันเอง รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาอยางถูกตองและไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได รองลงมาคือ
พนักงานแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ และพนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกันเอง เทากัน และพนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทมีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานแกไขปญหา
ของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ  เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจในระดับมากคือ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือได และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองและ
ไววางใจได พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสนใจตอบสนอง พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกันเองเทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคนเดียว  มี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ กระบวนการทําสัญญาไม
ยุงยากซับซอน ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ เทากัน รองลงมาคือ ระบบการ
ทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  และการจายเช็คเงินสดสามารถนําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไมมี
เง่ือนไข  
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ  รองลงมาคือ การรักษาความปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย ระบบการทํางาน
ท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  เทากัน และการจายเช็คเงินสดสามารถนําไปขึ้นเงินไดทันทีโดยไมมี
เง่ือนไข   
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3  ลําดับแรกคือ ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  
และ การรักษาความปลอดภัยของธนาคารท่ีม่ันใจไดวาปลอดภัย  เทากัน รองลงมาคือ กระบวนการ
ทําสัญญาไมยุงยากซับซอน การจายเช็คเงินสดสามารถนําไปข้ึนเงินไดทันทีโดยไมมีเง่ือนไข ระบบ
การทํางานท่ีถูกตองแมนยําเช่ือถือได  เทากัน และการใหบริการรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความ
ตองการ เชน การทราบผลการอนุมัติสินเช่ือภายในวันเดียวและการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค มี
การพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย เทากัน  
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนเจาของคน
เดียว  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานที่สะอาดและ
เปนระเบียบเรียบรอย รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย และ
บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนหางหุนสวนจํากัด มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 
รองลงมาคือ บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัด มีความพึงพอใจในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย สถานท่ี
สะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  และภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย 
เทากัน รองลงมาคือ สถานท่ีทําการกวางขวาง ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เชน 
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ  และหองน้ํา และมีท่ีนั่งระหวางรอรับริการเพียงพอ  
เทากัน และภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม ปายสัญลักษณและการใชสี
ท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร และความเปนระเบียบของการจัดวางเคร่ืองมืออุปกรณสํานักงาน 
เทากัน  
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ตารางท่ี  45  ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดานสินเช่ือ
เชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)    ลําดับแรก จําแนกตามประเภทกิจการ 
 

ประเภทกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของคนเดียว หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.11:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.07:มาก) 

มีระยะเวลาหรือจํานวน
งวดในการผอนชําระตรง
ตามความตองการ                 

(4.00มาก) 
ปจจัยดานราคา ธนาคารใหคานําจัด

ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                   
                         (4.11:มาก)   

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                    
                         (4.10:มาก)   

ธนาคารใหคานําจัด
ไฟแนนซ (คารีเบท) แก
ผูประกอบการในอัตราที่
สูง เชน 8%ของดอกเบี้ย
ทั้งหมด                    

                   (3.50มาก)   
ป จ จั ย ด า น ก า ร จั ด
จําหนาย 

การใหบริการสินเช่ือและ
ทําสัญญานอกสถานที่          
                         (4.02:มาก) 

การใหบริการสินเช่ือและ
ทําสัญญานอกสถานที่          

(4.03:มาก) 

การใหบริการสินเช่ือและ
ทําสัญญานอกสถานที่          
                         (4.25:มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ             

(4.03:มาก) 

การมีพนักงานของ
ธนาคารไปแนะนําการ
ใหบริการถึงสถาน
ประกอบการ             

          (4.17:มาก) 

ธนาคารมีการสงเสริม
การตลาดหรือขายโดยให
คานําจัดพิเศษ เชน 
ทองเที่ยว แจกทอง ฯลฯ       

(4.00:มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีมนุษยสัมพันธ

ดี และเปนกันเอง  
                                
 

   
(4.29:มาก)   

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได                 
                              
 
 

                 (4.34:มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย
เช่ือถือได พนักงานแกไข
ปญหาของลูกคาไดอยาง
รวดเร็วและทันตอ
เหตุการณ เทากัน                  

(4.75:มากที่สุด) 
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ตารางท่ี  45  (ตอ) ระดับความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใหบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)    ลําดับแรก จําแนกตามประเภทกิจการ 
 

ประเภทกิจการ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ เจาของคนเดียว หางหุนสวนจํากัด บริษัทจํากัด 

ปจจัยดานกระบวนการ กระบวนการทําสัญญาไม
ยุงยากซับซอน ความ
สะดวกในการติดตอขอ
ใชบริการดานสินเช่ือ 
เทากัน                     

   
(4.10:มาก)   

ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเช่ือ 
                                
 
 

   
(4.21:มาก)   

คว ามสะด วก ในก า ร
ติดตอขอใชบริการดาน
สินเช่ือ การรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารที่
มั่ น ใ จ ได ว า ปลอด ภั ย 
เทากัน                     

        (4.25:มาก) 
ปจจั ยด าน ลักษณะทาง
กายภาพ 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

   
 
 
 
 

(4.30:มาก) 

สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย  

  
 
 
 
 

  (4.38:มาก)   

สถานที่ มี ก า รตกแต ง
สวยง ามและทันสมั ย 
สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย ภายใน
ธนาคารมีเครื่องมือและ
อุ ป ก รณ สํ า นั ก ง า นที่
ทันสมัย เทากัน                   

(4.50:มากที่สุด) 

 
สวนท่ี 4  ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะในการใหบริการดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตและ

ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 ปญหาท่ีพบในการใหบริการดานสินเชื่อเชาซ้ือรถยนต 
 ดานการจัดจําหนาย  ไดแก สถานท่ีจอดรถมีไมเพียงพอสําหรับลูกคา    การติดตอ
โทรศัพทกับธนาคารชวงเชาคูสายเต็มไมสามารถติดตอเจาหนาท่ีได เม่ือมีเร่ืองเรงดวน เชน การขอ
ยอดปดบัญชีสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  

 ดานบุคลากร   ไดแก เจาหนาท่ีการตลาดมาไมตรงเวลานดั และบางคร้ังไมสามารถ 
ติดตอได  
 ดานกระบวนการ  ไดแก ข้ันตอนในการดําเนินการขอคืนคาโอนกรรมสิทธ์ิรถมีความ
ลาชา    
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อภิปรายผล 
การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน

สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม   
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 129 ราย  พบวาสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง     
30-39 ป  ระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง 1-5 ป  ตําแหนงในกิจการเปน
เจาของกิจการ  และประเภทของกิจการเปนเจาของคนเดียว จํานวนรถยนตท่ีมีขายในรานเฉล่ียตอ
เดือน มากท่ีสุด คือ  6-10 คัน มียอดขายรถยนตมือสองโดยเฉล่ียตอเดือนของกิจการโดยประมาณ  
4-6 คัน  ระยะเวลาที่รูจักธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) คือ 3-4 ป  และระยะเวลาเปนลูกคาสินเชื่อ
รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุด  3-4 ป  เหตุผลท่ีใชบริการสินเช่ือจากธนาคาร
ธนชาต มากท่ีสุด คือ  อัตราดอกเบ้ียบริการดานสินเช่ือมีความเหมาะสม   ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของวชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  ท่ีศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคา
รถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศชาย   และมีระยะเวลาดําเนินกิจการ 1-5 ป  และ
ตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  แตไมสอดคลองดานอายุ 41-50 ป  ประเภทกิจการไมจด
ทะเบียนเปนนิติบุคคล   

  จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาของวชิราภรณ  
ขันแกวผาบ (2546)   พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ดานส่ิง
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ    และผลการศึกษาของนัทธมน  องคานุภาพ  (2547)   ท่ีศึกษาปจจัย
ดานสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกผูใหบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือรถยนต ของ
ผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก
ลําดับแรกคือ ดานบุคลากร   

สําหรับการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ดานบุคลากร    ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของของนัทธมน  องคานุภาพ  (2547)    ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือ ดานบุคลากร  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  มีระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการ
ผอนชําระตรงตามความตองการ   ซ่ึงไมมีผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 
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ปจจัยดานราคา  ซ่ึงผลการศึกษาของ วชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  พบวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกคือบริษัทใหคานําจัดไฟแนนซ/คารีเบทแก    
ดีลเลอรในอัตราท่ีสูง    

สําหรับผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือ ธนาคารใหคานําจัดไฟแนนซ (คารีเบท) แกผูประกอบการในอัตราท่ีสูง เชน 
8% ของดอกเบ้ียท้ังหมด ซ่ึงจะเห็นไดวาผลการดําเนินงานของธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) ท่ี
ผานมาทําไดดีในสวนท่ีลูกคาเปาหมายใหความสําคัญ    

 ปจจัยดานการจัดจําหนาย ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือมีการใหบริการสินเช่ือและทําสัญญานอกสถานท่ี   
ซ่ึงไมมีผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ การมีพนักงานของธนาคารไปแนะนําการใหบริการ
ถึงสถานประกอบการ  ซ่ึงไมมีผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 

ปจจัยดานบุคลากร ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือพนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง  ซ่ึงไมมีผูใดศึกษา
เร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได   
 ปจจัยดานกระบวนการ ผลการศึกษา คร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ  ซ่ึงไมมี
ผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือสถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย  ซ่ึงไมมี
ผูใดศึกษาเร่ืองนี้  จึงไมสามารถนํามาอภิปรายผลได 
 
ขอคนพบ 
 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 
ปจจัยหลัก คือ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ    ปจจัยดานบุคลากร   และปจจัยดานกระบวนการ   
โดยปจจัยยอย 10 ลําดับแรก  ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดในแตละปจจัยหลัก  ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ไดแก สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย     ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย   บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และสถานท่ีมีการตกแตงสวยงามและทันสมัย    ปจจัย
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ดานบุคลากร ไดแก  พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี และเปนกันเอง    พนักงานมีความซ่ือสัตยเช่ือถือ
ได    พนักงานแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันตอเหตุการณ ปจจัยดานกระบวนการ 
ไดแก  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการดานสินเช่ือ 
 
ตารางท่ี 46  เปรียบเทียบผลการศึกษาระหวางการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนต
มือสองตอการใชบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  และการศึกษา ของวชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  เร่ืองท่ีศึกษาปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคารถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม   
 

การศึกษาของกฤษณะ  แสนวาสน การศึกษาของวชิราภรณ ขันแกวผาบ 10
ลําดับ 
แรก 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

1 สถานที่สะอาดและเปน
ระเบียบเรียบรอย 
(4.33:มาก) ดานลกัษณะ 

ทางกายภาพ 

การใหบริการที่รวดเร็ว ทนัเวลา 
และตรงตามความตองการ เชน 
การทราบผลอนุมัติสินเชื่อภายใน
วันเดียว และการไมตองรอนาน
เม่ือไปรับเช็ค (4.61:มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

2 พนักงานมีมนุษยสัมพันธ
ดี และเปนกนัเอง  
(4.29:มาก) 

ดานบุคลากร 
การอนุมัติวงเงินสินเชื่อ/ยอดจัด
ไฟแนนซที่เหมาะสมและตรง
ความตองการ  (4.55:มากที่สุด) 

ดานผลิตภัณฑ 

3 ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณสํานกังานที่
ทันสมัย  (4.26:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

อัตราดอกเบี้ยในการผอนชําระต่ํา 
(4.53:มากที่สุด) 

ดานราคา 

4 พนักงานมีความซ่ือสัตย
เชื่อถอืได(4.25:มาก) 

ดานบุคลากร 
พนักงานสินเชือ่มีความนาเชื่อถอื
ซ่ือสัตยและไวใจได (4.41:มาก) 

ดานบุคคล 

5 บรรยากาศภายในธนาคาร
มีความอบอุนเปนกันเอง 
(4.22:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

มีการใหบริการสินเชื่อ และทํา
สัญญานอกสถานที ่(4.41:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

6 พนักงานใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาอยาง
ถูกตองและไววางใจได 
(4.20:มาก) 

ดานบุคลากร 
มีพนักงานสินเชือ่เพียงพอและ
พรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา 
(4.41:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

7 ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ด ีตกแตง
ทันสมัยและสวยงาม
(4.19:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

พนักงานสินเชือ่มีมนุษยสัมพันธ 
มีความเปนกันเองและพูดจา
สุภาพ  (4.36:มาก) 

ดานบุคคล 
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ตารางท่ี 46 เปรียบเทียบผลการศึกษาระหวางการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนต
มือสองตอการใชบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  และการศึกษา ของวชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  เร่ืองท่ีศึกษาปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคารถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของ
บริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม  (ตอ) 
 

การศึกษาของกฤษณะ  แสนวาสน การศึกษาของวชิราภรณ ขันแกวผาบ 10
ลําดับ 
แรก 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอย ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

8 สถานที่มีการตกแตง
สวยงามและทนัสมัย 
(4.18:มาก) 

ดานลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

พนักงานสินเชือ่มีความพรอมที่
จะใหบริการตลอดเวลา 
(4.35:มาก) 

ดานบุคคล 

9 ความสะดวกในการติดตอ
ขอใชบริการดานสินเชื่อ  
(4.13:มาก) 

ดานกระบวนการ 
ระเบียบข้ันตอน เง่ือนไขในการ
ทําสัญญาไมยุงยาก และมีความ
ยืดหยุน (4.35:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

10 พนักงานแกไขปญหาของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็วและ
ทันตอเหตุการณ  
(4.12:มาก) 

ดานบุคลากร 
พนักงานสินเชือ่มีความชํานาญ
และมีความรู ความสามารถในส่ิง
ที่ใหบริการ  (4.35:มาก) 

ดานบุคคล 

 

  
การจายเช็ครถจัดไฟแนนซที่
สามารถนําไปข้ึนเงินไดทันท ี
โดยไมมีเง่ือนไข  (4.33:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 

  

พื้นที่ใหบริการตรวจสอบสินเชือ่
ครอบคลุมกวางขวางทั้งจังหวัด
เชียงใหม และจังหวัดใกลเคียง 
(4.23:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 
  

ระยะเวลาหรือจํานวนงวดในการ
ผอนชาํระหนี ้ (4.21:มาก) 

ดานราคา 

 
  

มีระบบและนโยบายการทาํงานที่
ไดมาตรฐาน  (421:มาก) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 
  

พนักงานสินเชือ่ไดรับการ
ฝกอบรมมาอยางดี  (4.18:มาก) 

ดานบุคคล 
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ขอเสนอแนะ 
การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน

สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม   
ผูศึกษามีขอเสนอแนะตามผลท่ีไดจากการศึกษาดังนี ้
 ดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยภาพรวม
เกือบทุกยอยในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดาน เปนธนาคารท่ีมีสินเช่ือดานรถยนตแลกเงิน (Cash 
Your Car)  และเปนธนาคารท่ีมีเง่ือนไขพิเศษใหกับลูกคา     ท่ีผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาการ
ดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง   ทุกตําแหนงในกิจการ   และทุกประเภทกิจการ มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง   ดังนั้นธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ควรใหพนักงานของธนาคาร
ช้ีแจงใหลูกคาทราบถึงเง่ือนไขพิเศษตางๆ ท่ีใหกับลูกคา  เพื่อสรางความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับ
เง่ือนไขและระเบียบปฏิบัติของธนาคารใหชัดเจนเม่ือลูกคาเร่ิมตนติดตอขอสินเช่ือกับทางธนาคาร  

สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานผลิตภัณฑคืออยากใหเพิ่มวงเงินการให 
สินเช่ือ   และอยากใหมีการขยายระยะเวลาการผอนชําระคางวดใหยาวข้ึน และอยากใหมีการ
ใหบริการดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต สําหรับรถท่ีจดทะเบียนป พ.ศ. 2537 ข้ึนไป   ดังนั้นธนาคาร 
ควรท่ีจะพิจารณาเพิ่มวงเงินสินเช่ือสําหรับรถท่ีเปนยี่หอหลักท่ีอยูในตลาดรถยนตมือสอง เชน 
ฮอนดา โตโยตา อีซูซุ  นิสสัน มิตซูบิชิ เปนตน  และขยายระยะเวลาการผอนชําระคางวดสําหรับรถ
ท่ีจดทะเบียนป พ.ศ. 2543 ข้ึนไป จากการผอนชําระ 60 งวด เปน 72 งวด  สําหรับรถท่ีจดทะเบียนป 
พ.ศ. 2537 ก็ใหพิจารณาในรถยนตเปนบางรุน ท่ีเปนยี่หอหลักท่ีอยูในตลาดรถยนตมือสอง เชน 
ฮอนดา โตโยตา อีซูซุ  นิสสัน มิตซูบิชิ เปนตน   
 ดานราคา   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุกยอยใน
ระดับมาก   แตเม่ือพิจารณาตามระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถยนตมือสอง  พบวาผูท่ีมี
ระยะเวลาดําเนินงานมากกวา 10 ป  และตําแหนงในกิจการเปนหุนสวน และกรรมการผูจัดการ  
และประเภทกิจการเปนหุนสวนจํากัด และบริษัทจํากัด  ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลางใน
เร่ือง  อัตราคาธรรมเนียมในการบริการตางๆ ท่ีเหมาะสม   ดังนั้นธนาคารควรช้ีแจงใหลูกคาทราบ
ถึงการเรียกเก็บอัตราคาธรรมเนียมในการใหบริการตางๆ และการใหคานําจัดไฟแนนซ   ซ่ึงใน
ปจจุบันอัตราดอกเบ้ียของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ก็อยูในอัตราใกลเคียงกับธนาคารพาณิชย
แหงอ่ืน ท้ังนี้ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในสวนของสาขาเชียงใหม ควรใชขอไดเปรียบใน
ดานอ่ืน เพื่อใหลูกคามองขามประเด็นในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียสูง เชน การเอาใจใสและดูแลลูกคาอยาง
ใกลชิด การใหคําปรึกษาแนะนํา การหม่ันตรวจเยี่ยมกิจการลูกคาเพื่อเชิญชวนใหลูกคาใชบริการ
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สินเช่ือเพิ่มหากตองการขยายกิจการ หรือหากลูกคาเกิดปญหาในการดําเนินงาน จะทําใหหา
แนวทางในการชวยเหลือลูกคาไดทันที  

สําหรับระดับนโยบายของสํานักงานใหญ   ดานอัตราดอกเบ้ีย แมวาในภาพรวมทาง 
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อาจไมสามารถลดอัตราดอกเบ้ียใหตํ่ากวาสถาบันการเงินท่ัวไปได 
แตอาจใชกลยุทธดานอ่ืนทดแทนเพื่อสรางภาพลักษณธนาคาร เชน จัดโครงการพิเศษใหกับลูกคาท่ี
ผอนชําระหนี้ดีตรงตามกําหนดเวลา โดยลดอัตราดอกเบ้ียใหเปนส่ิงจูงใจเม่ือลูกคาสามารถชําระหนี้
ไดตามเง่ือนไขและขอตกลง ดานอัตราดอกเบี้ยกรณีผิดนัดชําระหนี้สูง ควรพิจารณาใหเปนไปตาม
กรอบปฏิบัติของธนาคารแหงประเทศไทย 
 ดานการจัดจําหนาย    จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบ
ทุกยอยในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอตอผูมาใชบริการ ท่ีมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง    และเม่ือพิจารณาตามระยะเวลาการดําเนินงานของกิจการคารถมือสอง 
พบวาระยะเวลา 1-5 ป และ 6-10 ป ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    และตําแหนงในกิจการ
เปนกรรมการผูจัดการ  ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง ทําเลที่ต้ังของธนาคารใกล
สถานประกอบการติดตอสะดวก  เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม  สามารถติดตอใช
บริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  และมีสาขาหลายสาขาสะดวกตอการใชบริการ และ
ประเภทกิจการเปนบริษัทจํากัดก็มีความพึงพอใจในระดับปานกลางเหมือนกันในเร่ืองนี้    ดังนั้น 
ธนาคารควรจัดหาสถานท่ีสําหรับใชเปนท่ีจอดรถใหกับลูกคาของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
สาขาเชียงใหม    
 สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานการจัดจําหนายคือ สถานท่ีจอดรถมีไม
เพียงพอสําหรับลูกคา การติดตอโทรศัพทกับธนาคารชวงเชาคูสายเต็มไมสามารถติดตอเจาหนาท่ีได 
เม่ือมีเร่ืองเรงดวน เชน การขอยอดปดบัญชีสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต  โดยทางธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม อาจขอเชาพื้นท่ีใกลเคียงเปนท่ีจอดรถสําหรับลูกคา    ปรับปรุงสถานท่ี
จอดรถโดยจัดทําปายบอกท่ีจอดรถและขีดเคร่ืองหมายชองทางการจอดรถใหชัดเจน เพื่อลูกคาจะได
จอดรถอยางมีระเบียบ ลดปญหาการจอดรถไมเปนระเบียบ หรือจัดเจาหนาท่ีคอยอํานวยความ
สะดวก  นอกจากน้ันควรเพิ่มคูสายโทรศัพท  ใหลูกคาสามารถติดตอใชบริการทางโทรศัพทได
สะดวกข้ึน  
 สําหรับขอเสนอแนะท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานการจัดจําหนายคือ อยากให
ธนาคารมีสาขาในตางอําเภอใหมากข้ึน อยากใหมีสถานท่ีจอดรถกวางขวาง เพียงพอตอลูกคาท่ีมา
ติดตอกับธนาคาร  ในสวนของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ควรที่จะขยายสาขา
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เพิ่มเพื่ออํานวยความสะดวกตอลูกคาของธนาคาร สําหรับสถานท่ีจอดรถควรให ธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม เปนผูปรับปรุง 
 ดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เกือบทุกยอยในระดับมาก    ยกเวนปจจัยยอยดานมีการแจกของท่ีระลึก เชน สมุดฉีก ปากกา ปฏิทิน
ประจําป ฯลฯ  การจัดสัมมนาประชาสัมพันธแนะนําบริการใหมๆ และใหความรูกับลูกคา  และ
ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจและความรูตางๆ ใหกับลูกคา   มีการโฆษณาประชาสัมพันธ
ตามส่ือตางๆ     
 สําหรับขอเสนอแนะท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานการสงเสริมการตลาดคือ อยาก
ใหมีของแถมใหกับลูกคาที่ทําสัญญาเชาซ้ือ เหมือนกับธนาคารทิสโก จํากัด (มหาชน)   เชน ปากกา  
สมุด  ท่ีบังแดด  อยากใหธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีการประชาสัมพันธในดานเชาซ้ือ
รถยนต ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  มากขึ้น  เพราะลูกคาบางรายยังไมรูจัก ธนาคารธน
ชาต  จํากัด (มหาชน)  ดังนั้นธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ  ควรทํามีการโฆษณา
ผานส่ือตาง ๆ ใหมากขึ้นเชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ  และการจัดสงแผนพับทางไปรษณีย
ใหแกลูกคาอยางตอเนื่อง    เพราะจะทําใหลูกคารับรูเขาถึงผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมาก
ยิ่งข้ึน  และธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  สาขาเชียงใหม ควรมีการจัดสัมมนาประชาสัมพันธ
แนะนําบริการใหมๆ เพื่อใหความรูแกผูประกอบการคารถยนตมือสอง  ตลอดจนการแจกของท่ี
ระลึก เชน สมุดฉีก  ปากกา  ปฏิทินประจําป ในชวงเทศกาลตางๆ เชน เทศกาลข้ึนปใหม เปนตน   
นอกจากนั้นควรจัดพนักงานออกเยี่ยมสถานประกอบการคารถยนตมือสองใหมากข้ึนเพื่อช้ีแจงและ
ใหคําแนะนํานอกสถานท่ีใหสมํ่าเสมอ เพื่อสรางความสัมพันธอันดีกับผูประกอบการคารถยนตมือ
สองทําใหมีความรูสึกผูกพัน และเห็นวาธนาคารไดใหความสําคัญกับลูกคาทุกราย พรอมรับฟง
ปญหาและขอเสนอแนะจากลูกคาเพื่อนํามาปรับปรุงการใหบริการอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคาพึง
พอใจสูงสุดและไมไปใชบริการสถาบันการเงินอ่ืน 
 ดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุกยอย
ในระดับมาก   แตถึงอยางไรก็ตามธนาคารก็ควรใหความใสใจในการใหบริการของบุคลากรหรือ
พนักงาน สงเสริมและกระตุนใหพนักงานมีจิตสํานึกในการใหบริการลูกคา   การออกไปเยี่ยมเยือน
ใหขอมูลแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอและทําอยางตอเนื่อง  และในระดับนโยบายธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ  ควรใหความสําคัญต้ังแตกระบวนการคัดเลือกพนักงานท่ีมาปฏิบัติงาน   
ควรมีการฝกอบรมพนักงานใหมีความรูความเช่ียวชาญและความสามารถเก่ียวกับการแนะนําบริการ
ประเภทตางๆ ของธนาคาร สามารถปฏิบัติงานดวยความถูกตองแมนยํา ใหคําปรึกษาหรือแนะนําได
อยางถูกตอง/ชัดเจน และใชภาษาท่ีเขาใจงาย ตลอดจนมีหลักสูตรการอบรมใหพนักงานมีความ
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นาเช่ือถือ มีบุคลิกภาพท่ีดี นอกจากนี้ธนาคารยังตองมีการฝกอบรมเพื่อเสริมสรางจิตสํานึกในการ
ใหบริการ (Service Mind) ใหแกพนักงาน ใหมีความเอาใจใสและความกระตือรือรนในการ
ใหบริการหรือแกไขปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็ว มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา  และมี
น้ําใจมีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความเปนกันเอง และมีมารยาทท่ีดีในการใหบริการ และในสวนของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ควรท่ีจะมีหลักสูตรอบรมพนักงานในสวนท่ี
เกี่ยวของกับงานดานสินเช่ือเชาซ้ือรถยนต เชน หลักสูตรเทคนิคการวิเคราะหสินเช่ือเบ้ืองตน 
เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการและสรางความนาเช่ือถือใหกับผูประกอบการคารถยนตมือสอง 
 สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานบุคลากรคือ เจาหนาท่ีการตลาดมาไม
ตรงเวลานัด และบางครั้งไมสามารถติดตอได ทางธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม 
ในสวนของฝายการตลาดเชาซ้ือควรท่ีจะเรียกเจาหนาท่ีการตลาดมาสอบถาม มาตักเตือนวาเกิดจาก
สาเหตุใด และรวมกันแกไขปญหานั้น 
 ดานกระบวนการ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ยอยในระดับมาก  แตถึงอยางไรก็ตามธนาคารควรใหบุคลากรหรือพนักงานควรมีการวางแผนการ
ปฏิบัติงาน เพื่อลดข้ันตอนในการปฏิบัติงานใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว  ธนาคารธน
ชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ควรใหพนักงานใชคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีอินเทอรเน็ตมา
ใหบริการตรวจสอบเครดิตนอกสถานท่ีใหมากข้ึน  การใหบริการตองรวดเร็วทันเวลา และตรงตาม
ความตองการของลูกคา  การอนุมัติสินเช่ือตองเสร็จภายในวันเดียวเพื่อไมใหลูกคาตองรอนาน       
มีการพัฒนาระบบการใหบริการอยางตอเนื่องและทันสมัย  นอกจากนั้นตองสรางความม่ันใจให
ลูกคาไดวาบริการของธนาคารมีความปลอดภัย   
 สําหรับปญหาและขอเสนอแนะท่ีผูตอบแบบสอบถามพบในดานกระบวนการคือ 
ข้ันตอนในการดําเนินการขอคืนคาโอนกรรมสิทธ์ิรถมีความลาชา  อยากใหมีการจัดการในข้ันตอน
ของการปดบัญชี การโอนกรรมสิทธ์ิ และการสงมอบเลมทะเบียนใหเร็วข้ึน อยากใหบริษัทพัฒนา
ทางดานความรวดเร็วและถูกตองของระบบเพ่ือใหธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  เปนผูนําดาน
สินเช่ือและการพิจารณาใชบริการ คือ 1. ความรวดเร็ว 2. ความแนนอน 3. การแกไขปญหา ธนาคาร
ธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ควรที่จะจัดทําข้ันตอนในการขอคืนคาโอนกรรมสิทธ์ิรถให
ไดเร็วข้ึน หรือถาผูประกอบการคารถยนตมือสองมีความประสงคท่ีจะขอไปโอนกรรมสิทธ์ิเองก็ให
คิดเฉพาะคาธรรมเนียมในการโอนกรรมสิทธ์ิของทางธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  และควรท่ี
จะปรับปรุงกระบวนการในการปดบัญชีใหเร็วข้ึนโดยใหปดบัญชีพรอมกับโอนกรรมสิทธ์ิใหแลว
เสร็จพรอมสงมอบเลมทะเบียนภายใน 5 วันทําการ 
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 ดานลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
เกือบทุกยอยในระดับมาก  แตธนาคารก็ควรใหความสําคัญกับการดูแลภายในสํานักงานใหมีความ
เปนระเบียบเรียบรอยของการจัดวางเครื่องมืออุปกรณสํานักงาน  ตลอดจนรูปแบบของแบบฟอรม
ตางๆ   รวมท้ังความสะอาด สวยงามของธนาคารซ่ึงจะทําใหมีบรรยากาศภายในท่ีดี  และส่ิงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ เชน โทรทัศน  น้ําดื่ม หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ และท่ีนั่งรอรับบริการให
เพียงพอ  เพื่อช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร  ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 
ควรปรับปรุงรูปลักษณของสาขาทุกแหงใหมีความทันสมัย นาใชบริการ และจัดหาอุปกรณอํานวย
ความสะดวกตางๆ เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา   
 
 นอกจากนั้นธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ควรมีการจัดทําระบบรับ
ฟงความคิดเห็นของลูกคา  โดยการสอบถามความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคา เพื่อทราบ
ความตองการของลูกคาและปญหาท่ีลูกคาพบ เพื่อท่ีจะนําไปปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งข้ึน และ
เม่ือนําความคิดเห็นของลูกคาไปดําเนินการแกไขเสร็จเรียบรอยแลว ควรแจงหรือเสนอใหลูกคา
ทราบดวย เพื่อใหลูกคาทราบวาธนาคาร ตระหนักถึงความสําคัญของความคิดเห็น ความตองการ
ของลูกคาอยูเสมอ นอกจากนี้ฝายงานผูรับผิดชอบดานบุคลากร และกระบวนการใหบริการ ตอง
ดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการลูกคาอยางใกลชิดและเอาใจใส เพราะเปนปจจัยท่ี
มีผลมากตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา 
 
 


