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บทคัดย่อ 

 การวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิง
กสิกรไทย จํากัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด โดยศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน ใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย 
(Simple Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม ทําการ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสมการถดถอยพหุคูณ 
 ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31 - 40 ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 15,001 - 25,000 บาท และผล
วิจัยยังพบว่า ระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมมีระดับความคิดเห็นอยู่ใน

ระดับมาก (X̅ = 4.15, S.D. = 0.66) และระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท

ลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.33, S.D. = 0.65)  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อปัจจัยด้านความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด อย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่า

สัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) เท่ากับ 0.379 แสดงว่าตัวแปรอิสระคือคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ
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ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ได้ร้อยละ 37.90 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีท้ังหมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการเข้าใจ
และรู้จักผู้ใช้บริการและด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 
 

คําสําคัญ : ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ, ความพึงพอใจ, บริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 
 

ABSTRACT 

 Subject research service quality that affects satisfaction of customers of 
Kasikorn Leasing Co. , Ltd.  The objective of this research was to study service quality 
that affects satisfaction of customers of Kasikorn Leasing Co., Ltd. The samples of the 
study were 400 customers of Kasikorn Leasing Co. , Ltd selected based on a simple 
random sampling method. The tool used for data collection was an online 
questionnaire.  The data were analyzed by using computer software packages for 
frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple regression analysis. 
 The results of this research found that most of the samples were male, aged 
between 31 - 40 years old, most of them had a bachelor’s degrees, career as a private 
company employee, monthly income between 15,001 –  25,000 baht.  The research 

also found that service quality factors were at high level of their opinions ( X̅ =  4. 15, 
S. D.  =  0. 66)  and satisfaction factor of customer of Kasikorn Leasing Co., Ltd overall 

there was the highest level of their opinions. (X̅ = 4.33, S.D. = 0.65) 
 The hypothesis testing results found that service quality factors affected the 
satisfaction of customers of Kasikorn Leasing Co., Ltd. was statistical significance level 

at 0.05. The forecast coefficient found as (R2) at 0.379 Indicated that the independent 
variables were service quality factors,  affected satisfaction of customers of Kasikorn 
Leasing Co., Ltd at 37.90 percent. As for the results of hypothesis testing, it was found 
that responsiveness, assurance and tangible recipient affected the satisfaction of 
customers of Kasikorn Leasing Co., Ltd. 
 

Keywords: Service Quality factors, Satisfaction, Kasikorn Leasing Company Limited 
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บทนํา  
แนวโน้มเศรษฐกิจไทยในปี 2566 มีทิศทางที่จะปรับตัวดีข้ึนต่อเนื่อง กิจกรรมต่างๆ กลับเข้า

สู่ภาวะปกติ หลังจากการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส COVID-19 ทําให้การขยายตัวของอุปสงค์ใน

ประเทศท้ังการบริโภคและการท่องเที่ยวกลับมามีสัญญาณที่ดีข้ึน ในขณะท่ีการส่งออกสินค้าของไทย

แม้มีแนวโน้มชะลอตัวลงตามภาวะเศรษฐกิจโลก แต่การใช้ประโยชน์จากกรอบความตกลงการค้าเสรี 

(FTA) อาทิ ความตกลงหุ้นส่วนทางเศรษฐกิจระดับภูมิภาค (RCEP) ควบคู่ไปกับการท่ีภาครัฐเร่งเจรจา

ความตกลงการค้าเสรีเพื่อเปิดตลาดส่งออกใหม่ๆ เช่น กลุ่มประเทศอ่าวอาหรับ (GCC) และ

ซาอุดีอาระเบียจะสามารถช่วยประคับประคองการส่งออกให้สามารถทรงตัวต่อไปได้ (มนตรี        

มหาพฤกษ์พงศ์, 2566) 

หน่ึงในธุรกิจท่ีมีการเติบโตอย่างต่อเน่ืองในช่วงที่ผ่านมา คือธุรกิจลีสซ่ิง (Leasing) และเช่าซ้ือ 

(Hire Purchase) โดยกลุ่มผู้ดําเนินธุรกิจเหล่าน้ีถือเป็นกลุ่มบริษัทที่ไม่ใช่สถาบันการเงิน (Non Bank) 

ที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมากสําหรับคนไทยโดยเฉพาะในต่างจังหวัด สาเหตุเป็นเพราะคนไทย

จํานวนมากยังไม่สามารถเข้าถึงสินเชื่อท่ีมีคุณภาพ หรือสินเชื่อจากสถาบันการเงินได้ เนื่องจากอาจจะ

ติดเงื่อนไขบางข้อของสถาบันการเงินในระบบ เพราะหลายๆ ครัวเรือนมีรายได้ไม่แน่นอน ซ่ึงการกู้ยืม

เงินในระบบมีข้ันตอนท่ีซับซ้อนและใช้เวลาในการดําเนินการนาน ดังนั้นแม้ว่าดอกเบี้ยของลิสซ่ิง หรือ

เช่าซ้ือจะสูงกว่าสถาบันการเงิน แต่ก็เป็นอีกหนึ่งทางเลือกของครัวเรือน หรือบริษัทท่ีต้องการสินเชื่อ

อย่างเร่งด่วน โดยธุรกิจเช่าซ้ือ และลิสซ่ิง ถือเป็นธุรกิจประเภทการบริการจัดหาเงินทุน (Financing) 

ให้แก่ ผู้ลงทุนรูปแบบหนึ่ง โดยพัฒนาธุรกิจมาจากการให้เช่าทรัพย์สินทางการเกษตรกรรม โดยสินเชื่อ

เช่าซ้ือและ  ลีสซ่ิงเป็นการให้บริการสินเชื่อระยะปานกลางประมาณ 1-5 ปี เพื่อลงทุนในทรัพย์สิน

ประเภททุน เพ่ือใช้ในการผลิตหรือการพาณิชย์ เช่น เคร่ืองจักรงาน ยานพาหนะ อุปกรณ์ทาง

การแพทย์ 

บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด (KASIKORN LEASING Co., Ltd.: KLeasing) 1 ใน 5 กิจการ

ในเครือธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) เร่ิมเปิดดําเนินการเม่ือวันที่ 8 สิงหาคม 2548 เพ่ือให้บริการ

สินเชื่อประเภทเช่าซ้ือแก่ลูกค้าบุคคลและนิติบุคคล อาทิ สินเชื่อเช่าซ้ือรถยนต์กสิกรไทย สินเชื่อเพื่อ

ผู้แทนจําหน่ายรถยนต์กสิกรไทย สินเชื่อสัญญาเช่าทางการเงินกสิกรไทย และสินเชื่อรถช่วยได้กสิกร

ไทย โดยมี บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (KBank) เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ ร้อยละ 99.99  สําหรับผลประกอบการ

ของลีสซ่ิงกสิกรไทย ในปี 2564 สามารถขยายฐานสินเชื่อหรือยอดคงค้างสินเชื่อ (Outstanding 

Loan) ข้ึนมาท่ี 121,166 ล้านบาท เพิ่มข้ึนจากปีก่อนหน้า 5.46% โดยเฉพาะการปล่อยสินเชื่อรถใหม่
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เพิ่มข้ึนจากปีก่อน 32% สวนทางกับตลาดยอดขายรถยนต์ใหม่ในปี 2564 ที่ติดลบ 4% ด้านสินเชื่อรถ

ช่วยได้เติบโตที่ 31% ผลการดําเนินงานดังกล่าว มาจากกลยุทธ์การออกผลิตภัณฑ์ใหม่ท่ีขยายการ

ให้บริการไปยังกลุ่มลูกค้าที่หลากหลายข้ึน รวมถึงลูกค้าฐานรากทั้งประเภทเช่าซ้ือและจํานําทะเบียน 

นอกจากน้ี บริษัทได้เพิ่มบริการสินเชื่อรถใช้แล้วผ่านช่องทางเต็นท์รถยนต์ ซ่ึงปกติจะมีความเสี่ยงสูง

มาก แต่บริษัทได้วางกรอบนโยบายเครดิตท่ีทําให้สามารถควบคุมความเส่ียงและตอบโจทย์ผู้ซ้ือและ

ผู้ขายรถยนต์ทั้งดีลเลอร์รถใหม่และรถใช้แล้ว รวมถึงมีมาตรการช่วยเหลือลูกค้าท่ีได้รับผลกระทบจาก

สถานการณ์โควิด 19 และสามารถแบ่งเบาภาระเป็นจํานวนเกือบ 5   หม่ืนราย ส่งผลให้สินเชื่อที่ไม่

ก่อให้เกิดรายได้ (NPL) ในปี 2564 อยู่ท่ี 1.12% ดีกว่าปีก่อนซ่ึงอยู่ท่ี 0.20% ทั้งยังได้ทําการปรับปรุง

กระบวนการทํางานและควบคุมค่าใช้จ่ายดีข้ึนส่งผลให้บริษัทมีกําไร 1,710 ล้านบาท เติบโต 52.86% 

(ธนาคารกสิกรไทย จํากัด มหาชน, 2565) 

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย โดยจะศึกษาคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้าน

การให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ และด้านการเข้าใจและการรู้จักกับผู้ใช้บริการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางใน

การวางแผนการให้บริการของบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ให้มีคุณภาพการบริการ และการ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ดียิ่งข้ึนต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลีสซ่ิงกสิกร

ไทย จํากัด 

 

 

สมมติฐานของงานวิจัย 

คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 
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ขอบเขตการวิจัย 
งานวิจัยคร้ังนี้ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด โดยมีขอบเขตการวิจัยดังน้ี 

1. ขอบเขตด้านประชากรและกล่มุตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ใช้บริการบริษัท

ลีสซ่ิงกสิกรไทย ที่ขอสินเชื่อกับบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ซ่ึงไม่ทราบจํานวนที่แน่นอนและกลุ่ม

ตัวอย่าง คือ ผู้มาขอสินเช่ือกับบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ท่ีไม่ทราบจํานวนท่ีแน่นอน การกําหนด

กลุ่มตัวอย่างจึงกําหนดโดยการใช้สูตร W.G Cochran (1953) ซ่ึงทางผู้วิจัยได้กําหนดระดับความ

เชื่อม่ันท่ี 95% และความคตลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% จากการคํานวณที่ระดับความเชื่อม่ันที่ 95% 

พบว่าจํานวนกลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสมเท่ากับ 385 คน แต่เพื่อป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนได้ 

ผู้วิจัยได้เพ่ิมจํานวนกลุ่มตัวอย่างเป็นจํานวน 400 คน 

2. ขอบเขตด้านเน้ือหาและประเด็นในการศึกษา 

   ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการ ด้านความเชื่อถือได้ ด้ารการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อ
ผู้ใช้บริการ และด้านการเข้าใจและการรู้จักกับผู้ใช้บริการ  

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 

 3. ขอบเขตด้านพ้ืนที่ พ้ืนท่ีในการดําเนินงานวิจัยในคร้ังน้ี คือ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 

4. ขอบเบตด้านเวลา ระยะเวลาในการดําเนินการวิจัย ตั้งแต่ เดือนมกราคม พ.ศ. 2566 ถึง
เดือนมีนาคม พ.ศ. 2566 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1. เพ่ือช่วยให้ทราบถึงคุณภาพในการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 
 2. เพ่ือนําผลการศึกษาไปพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจและ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
 ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิง
กสิกรไทย จํากัด ผู้วิจัยได้ทําการศึกษา ค้นคว้า แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง เพื่อใช้
เป็นแนบทางในการศึกษาโดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

  ซีธัมล์ ; พาราสุรามัน; & เบอร์ร่ี (Ziethaml; Parasuraman; & Berry.2013) กล่าว

ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนคาดหวังที่จะได้รับจากการบริการ ในการให้บริการท่ี
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ลูกค้าจะวัดจากเคร่ืองมือวัดหรือคุณภาพการให้บริการซ่ึงเป็นการวัดคุณภาพจาก 5 ด้าน ดังนี้ ด้าน

ความเป็นธรรมของรูปแบบการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านการให้

ความม่ันใจแก่ลูกค้า และด้านการเข้าใจลูกค้าและรู้จักลูกค้า 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

  สมุทร ชํานาญ (2556) ได้กล่าวว่า กลุ่มทฤษฏีที่เน้นการศึกษาเน้ือหา (Contents 

theories) เป็นกลุ่มท่ีศึกษาเก่ียวกับความต้องการของมนุษย์ จึงมีการเรียกช่ือหน่ึง ว่า ทฤษฎีท่ีเน้น

ความ ต้องการ (Need theories of work motivation) เป็นทฤษฎีท่ีมุ่งศึกษาเพื่อหาคําตอบของ

มนุษย์แต่ละคน มีความต้องการอะไร ตลอดจนมีความต้องการอยู่ในระดับใด ทฤษฎีที่เน้นการ

ตอบสนองความต้องการของมนุษย์มีการนําเสนอไว้หลากหลาย ส่วนทฤษฎีท่ีเป็นท่ียอมรับ ในปัจจุบัน 

ได้แก่ ทฤษฎีมาสโลว์ หรือ ลําดับข้ันความต้องการ (Maslow’s Hierarchy of Needs) เป็นทฤษฎี

จิตวิทยาที่ อับราฮัม เอช.มาสโลว์ คิดข้ึนเม่ือปี ค.ศ.1943 ในเอกสารชื่อ “A Theory of Human 

Motivation” Maslow ระบุว่า มนุษย์มีความต้องการทั้งหมด 5 ข้ันด้วยกัน ซ่ึงความต้องการทั้ง 5 ข้ัน 

มีการเรียงลําดับจากข้ันต่ําสุดไปหาสูงสุด มนุษย์จะมีความต้องการในข้ันต่ําสุดก่อน เม่ือได้รับการ

ตอบสนองจนพอใจแล้วก็จะเกิดความต้องการข้ันสูงต่อไป ความต้องการของบุคคลจะเกิดข้ึน 5 ข้ัน

เป็นลําดับ ดังน้ี  ความต้องการพ้ืนฐานทางด้านร่างกาย ความต้องการความม่ันคงปลอดภัย ความ

ต้องการความรักและสังคม ความต้องการการได้รับการยกย่องนับถือในตนเอง และความต้องการ

พัฒนาศักยภาพของตน 

 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ บริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 

  บริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย ตั้งอยู่ที่อาคารธนาคารกสิกรไทย ชั้น 17 400/22 ถนน

พหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร เป็นบริษัทหน่ึงในเครือธนาคารกสิกรไทย 

โดยมี บมจ. ธนาคารกสิกรไทย เป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ ร้อยละ 99.99 เปิดดําเนินการเม่ือ 8 สิงหาคม 2548 

เพื่อให้บริการสินเชื่อประเภทเช่าซ้ือแก่ลูกค้าบุคคลและนิติบุคคล เช่น สินเชื่อเช่าซ้ือรถยนต์กสิกรไทย 

สินเชื่อเพ่ือผู้แทนจําหน่ายรถยนต์กสิกรไทย สินเชื่อสัญญาเช่าทางการเงินกสิกรไทย และสินเชื่อรถ

ช่วยได้กสิกรไทย  

 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 นภัสวรรณ ดีอ้อม, วีระศักดิ์ จินารัตน์ (2564) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการของพนักงานและความพึงพอใจของลูกค้า กรณีศึกษาธนาคารออมสิน สาขาถนนเทพา 
อําเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่สมัครใจ จํานวน 393 คน นํามาวิเคราะห์ผลด้วย
สถิติวิเคราะห์ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และสถิติทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย t-test และ F-test 
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ซ่ึงผลวิจัยพบว่า ค่าเฉลี่ยคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05 จําแนกออกตามอายุ ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ และชนิด
ของการบริการที่ใช้ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างที่เก่ียวกับ ระดับการศึกษา มีความสัมพันธ์อย่าง
มีนัยสําคัญทางสถิติกับการประกอบอาชีพ ทั้งนี้ มีค่า Pearson Chi-Square = 2.21 นอกจากนี้ 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีความสัมพันธ์กับชนิดของการใช้บริการ Pearson Chi-Square =35.23 
คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าของธนาคารออมสิน สาขาถนนเทพา อําเภอเมือง 
จังหวัด ศรีสะเกษ มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันระดับมาก อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีค่า r = .85 

กนกอร ใจเอ้ือ, วีระศักดิ์ จินารัตน์ (2564) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้า

ที่มีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี พบว่า ระดับ

ค่าเฉลี่ยและความสัมพันธ์ของคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้าของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาพิบูลมังสาหาร จังหวัดอุบลราชธานี โดยการใช้แบบสอบถามจํานวน 28 ข้อ เป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมความเห็นของกลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าท่ีสมัครใจให้ข้อมูล จํานวน 308 คน สถิติท่ีใช้

วิเคราะห์ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคลาดเคลื่อน One-Way 

ANOVA, MANOVA Pearson Chi-Square, correlation ผลวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการและ

ความพึงพอใจของลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ทั้งตัวแปรหลักและตัวแปร

องค์ประกอบ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการประกอบอาชีพและรายได้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ของธนาคาร ส่งผลต่อคุณภาพบริการและระดับความพึงพอใจของลูกค้าได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 

นอกจากนี้ยังพบว่าตัวแปรหลักทั้งสองมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันระดับน้อย อีกทั้งยังพบ

อิทธิพลสําคัญของการใช้บริการ ATM และ Credit อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

วิธีการดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยในคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)โดยใช้เคร่ืองมือในการ

เก็บข้อมูลวิจัย คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และทําการวิเคราะห์ข้อมูล โดยวิธีการทางสถิติ

ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ประชากร คือ ผู้ใช้บริการบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ที่ขอ

สินเช่ือกับบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ซ่ึงไม่ทราบจํานวนท่ีแน่นอน ซ่ึง กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้มาขอ

สินเชื่อกับบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ท่ีไม่ทราบจํานวนท่ีแน่นอน การกําหนดกลุ่มตัวอย่างจึงกําหนด

โดยการใช้สูตรของ W.G Cochran (1953) และใช้การสุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบง่าย (Simple Random 

Sampling) 
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 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  1. การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติ เชิงพรรณา (Descriptive Statistics) สําหรับการ

วิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 

   1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามใช้ค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

   1.2 วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด และระดับความคิดเห็นด้านความพึงพอใจ

ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

  2. การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือการวิเคราะห์

ข้อมูลคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด โดย

ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) 
 

สรุปผลการวิจัย  
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิง

กสิกรไทย จํากัด กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31 – 40 ปี ระดับการศึกษาปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.15,    

S.D. = 0.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านความเชื่อถือได้ 

(X̅ = 4.21, S.D. = 0.68) ด้านท่ีอยู่ในระดับมาก คือด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ (X̅ = 4.19, 

S.D. = 0.68) รองลงมาคือด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ (X̅ = 4.13, S.D. = 0.60) ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (X̅ = 4.12, S.D. = 0.71) และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  

(X̅ = 4.08, S.D. = 0.64) ตามลําดับ 

 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

บริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ดังน้ี 
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ตาราง 1 คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 

ตัวแปร 

ค่าสัมประ
สิทธ์ถดถอย 

(b) Beta t Sig. 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ -0.150 -0.147 -2.006 0.046* 

2. ด้านความเชื่อถือได้ 0.151 0.158 1.630 0.104 

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 0.218 0.238 2.264 0.024* 

4. ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ 0.148 0.156 1.670 0.096 

5. ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ 0.245 0.229 2.913 0.004* 

ค่าคงท่ี 1.769   9.263 0.000 

R = 0.615 , R2 = 0.379 , SEE = 0.514, F = 48.038, Sig. = 0.000, * = P < 0.05 

 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ พบว่าคุณภาพการให้บริการส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) เท่ากับ 0.379 แสดงว่าตัวแปรอิสระคือคุณภาพการให้บริการ

ส่งผลต่อตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ได้ร้อยละ 37.90 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีทั้งหมด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Beta = 

0.238) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ (Beta = 0.229) และด้านความเป็นรูปธรรมของการ

ให้บริการ (Beta = 0.147) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัท

ลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิง

กสิกรไทย จํากัด อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ด้าน คือ ด้านการเข้าใจและรู้จัก

ผู้ใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ซ่ึงสามารถ

อภิปรายผลเพิ่มเติมได้ดังนี้ 

 ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมของปัจจัยด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ 

อยู่ในระดับมาก และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ในความ

คิดเห็นของผู้ทําวิจัยเนื่องมาจาก ในช่วงวิกฤติโรคระบาด โควิด-19 น้ัน บริษัทมีความเข้าใจถึงปัญหา
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เศรษฐกิจ และออกมาตรการช่วยเหลือลูกค้า ทําให้บรรเทาความเดือดร้อนและลดค่าใช้จ่าย ในการ

ชําระค่างวดลง อีกทั้งยังมีช่องทางการติดต่อลูกค้าที่หลากหลาย เพิ่มช่องทางการติดต่อทางออนไลน์

มากข้ึน เพื่อลดความเสี่ยงในการติดต่อจากโรค โควิด-19 และมีการประชาสัมพันธ์ต่างๆอย่างรวดเร็ว

และท่ัวถึง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮัมหมัด (2563) ท่ีศึกษาเร่ือง

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการองค์การบริหารส่วน

ตําบลห้วยทราย อําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจของประชาชนท่ีใช้บริการ มีท้ังหมด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้ความเชื่อม่ันแก่ผู้รับบริการ 

ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ และด้านความน่าเชื่อถือ 

 ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ โดยภาพรวมของปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการอยู่

ในระดับมาก และส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ในความคิดเห็น

ของผู้ทําวิจัยเนื่องมาจาก พนักงานมีการบริการที่กระตือรือร้น ให้บริการด้วยความรวดเร็วและทันใจ 

และจํานวนพนักงานมีเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ อีกท้ังยังคอยแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้เป็นอย่างดี จึงทําให้

สร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธัญลักษณ์ แผนสมบูรณ์ (2563) ท่ี

ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้เสียภาษีอากรสํานักงานสรรพากร

พ้ืนที่นครปฐม 2 พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ โดยภาพรวมของปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการอยู่ในระดับมาก และ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด 
ในความคิดเห็นของผู้ทําวิจัยเน่ืองมาจาก การท่ีบริษัทมีสิ่งอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการอย่าง
เพียงพอ ทั้งสถานท่ีที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ และมีท่ีจอดรถเพียงพอต่อลูกค้าผู้มาใช้บริการ 
บริษัทมีป้ายประชาสัมพันธ์แสดงข้ันตอน การบริการอย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ฉายาลักษณ์ ศรีจะบก (2563) ได้ทําวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของสมาชิกสหกรณ์ข้าราชการสหกรณ์ จํากัด ผลการวิจัยพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ข้าราชการสหกรณ์ จํากัด   

ส่วนปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิง
กสิกรไทย จํากัดได้แก่ ด้านความเชื่อถือได้ และด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการสามารถอภิปราย
ผลการวิจัยได้ดังน้ี 

ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ บริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด มีระดับความคิดเห็นด้าน
การให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ ของบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด อยู่ในระดับมาก ในความคิดเห็น
ของผู้ทําวิจัยเน่ืองมาจาก ความน่าเชื่อถือในด้านการบริการของบริษัทที่มีชื่อเสียงที่ดี และเป็นองค์การ
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ขนาดใหญ่ท่ีม่ันคง มีช่องทางการติดต่อสื่อสารท่ี ง่าย สะดวก และพนักงานเต็มใจให้บริการ จึงเป็น
เหตุสําคัญท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า ดังน้ันลูกค้าจึงมีความม่ันใจในบริษัทอยู่แล้วในระดับมาก 
ทําให้คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้ใช้บริการ จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด ซ่ึงไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ โมลี ชูกลิ่นหอม (2564) ท่ี
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาพระประแดง ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาพระประแดงมีระดับความคิดเห็นต่อด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการอยู่ในระดับท่ีมากท่ีสุด ทําให้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาพระประแดง 

 ด้านความเช่ือถือได้ ผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด มีระดับความคิดเห็นด้านความ

เชื่อถือต่อการบริการของบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด อยู่ในระดับมาก แต่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ ในความคิดเห็นของผู้ทําวิจัยเน่ืองมาจาก บริษัทได้มีการให้บริการข้อมูลกับลูกค้าให้

ทราบถึงรายละเอียดของสัญญาเช่าซ้ือ และค่างวดท่ีต้องชําระ วันที่กําหนดให้ต้องชําระค่างวดนั้น 

ชัดเจนครบถ้วนดีแล้ว และหากลูกค้ามีข้อสงสัยสามารถติดต่อสอบถามได้ท่ี Call center ของบริษัท 

หรือ ของธนาคารกสิกรไทยได้โดยตรง อีกท้ังยังมีการบริการท่ีเป็นมาตรฐาน สามารถตรวจสอบได้ 

เช่นการออกใบเสร็จรับเงินให้ลูกค้า ทุกคร้ังท่ีมีการชําระเงิน และยังแก้ไขข้อร้องเรียนต่างๆได้อย่าง

รวดเร็วทําให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากอยู่แล้ว คุณภาพการให้บริการ ด้านความ

เชื่อถือได้ จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด สอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของ ธีรพจน์ ชาลี (2562) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ ณ 

ศูนย์บริหารจัดการด่านตรวจสัตว์น้ําเขต 2 (กรุงเทพมหานคร) พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความ

เชื่อถือไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ณ ศูนย์บริหารจัดการด่านตรวจสัตว์น้ําเขต 2 

(กรุงเทพมหานคร) 
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ที่นําผลการวิจัยไปใช้ 

  จากผลการวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการบริษัทลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ด้านการ

ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมดังนี้ 
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   1. ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า การเข้าใจและรู้จัก

ผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด เป็นอันดับแรก มีผล

มาจากสถานการณ์โรคระบาด โควิค-19 ที่เกิดข้ึน รวมไปถึงสถานการณ์ในภาคเศรษฐกิจ ที่มี

ผลกระทบมาจาก ราคานํ้ามันที่เพ่ิมสูงข้ึนตามตลาดโลก จึงทําให้ลูกค้าได้รับผลกระทบโดยตรง 

พนักงานจึงต้องมีความเข้าใจถึงปัญหาและความต้องการของลูกค้า และให้ความช่วยเหลือลูกค้า 

ในช่วงวิกฤติต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน  

   2. ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ผลการวิจัยพบว่า การตอบสนองต่อ

ผู้ใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด เป็นอันดับสอง ใน

ปัจจุบันการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการมีความสําคัญ เนื่องจากพนักงานที่ปฏิบัติหน้าท่ีการให้บริการนั้น 

เป็นด่านแรกท่ีจะต้องพบเจอกับลูกค้า การรอคอยในระยะเวลาที่ยาวนาน ไม่แน่นอน จะให้ทําลูกค้า

เกิดความไม่พอใจได้ จํานวนพนักงานจึงต้องมีเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า พนักงานต้องมีความ

กระตือรือร้น ในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว และจะต้องให้บริการลูกค้าทุกคนอย่างเสมอภาคเท่า

เทียมกัน เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรู้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ นําไปสู่ความพึงพอใจในการให้บริการ 

   3. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความเป็น

รูปธรรมของการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด เป็น

อันดับสาม แม้ว่าบริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จะมีภาพลักษณ์ที่ดี มีความน่าเชื่อถือ มีความโปร่งใส แต่ 

บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย อาจจะเพ่ิมในเร่ืองของสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับลูกค้าที่เข้ารับบริการ เช่น 

เก้าอ้ีนั่งรอ นํ้าด่ืม การมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ มีป้ายประชาสัมพันธ์แสดงข้ันตอน การบริการอย่าง

ชัดเจนและเข้าใจง่าย รวมไปถึงความสะอาด เรียบร้อย  ปลอดภัยของสถานท่ีทํางานท้ังภายนอกและ

ภายใน 

 ข้อเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังต่อไป 

  1. ในการวิจัยคร้ังต่อไปควรศึกษาปัจจัยตัวอ่ืนๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย จํากัด เช่น ปัจจัยด้านพฤติกรรมในการใช้บริการ และปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด เพ่ือให้ผลของการวิจัยมีความสมบูรณ์ซ่ึงจะเป็นแนวทางในการจัดการให้กับ 
บริษัทลีสซ่ิงกสิกรไทย ให้มีประสิทธิภาพมากข้ึน 
  2. ควรเพิ่มการวิจัยเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การสนทนากลุ่ม เพ่ือให้ได้

ข้อมูลที่สมบูรณ์ในการนําไปวางแผนกลยุทธ์ในการให้บริการ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการแข่งขันใน

ตลาดสินเชื่อรถยนต์ต่อไป 
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