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 การวิจยัครั �งนี �มีจดุมุง่หมายเพื�อศกึษาถึงความพึงพอใจของลกูค้านิติบุคคลต่อการใช้บริการ

ลิสซิ�งของบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง(ประเทศไทย) จํากัด โดยจําแนกตามข้อมลูทั�วไปของลกูค้า

ประกอบด้วย ประเภทนิติบคุคล ประเภทธรุกิจ ขนาดของธรุกิจ ระยะเวลาในการประกอบธรุกิจ รายได้

ของธรุกิจ และศกึษาถึงสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) การสร้างความสมัพันธ์ที�ดีกับลกูค้า (CRM) 

ที�มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�ง ซึ�งกลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจัยครั �งนี �

ได้แก่ บริษัทนิติบคุคล จํานวน 260 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูสถิติที�ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมลู คือ ค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที� การ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั  

 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการประเภทสินเชื�อแบบลิสซิ�ง มี

ประเภทนิติบคุลเป็นบริษัทจํากดั มีระยะเวลาเปิดดําเนินงานอยู่ระหว่าง 3-10 ปี มีประเภทธุรกิจส่วน

ใหญ่เป็นอตุสาหกรรมการผลิต มีทนุจดทะเบียนตั �งแต ่5 ล้านบาท- 20 ล้านบาทและมีรายได้ต่อปีของ

ธุรกิจน้อยกว่า 200 ล้านบาท โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด (7 P’s) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านบุคลากร ด้านขั �นตอนการปฏิบัติงาน และด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัเห็นดี ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ใน

ระดับปานกลาง ด้านการสร้างความสมัพันธ์ที�ดีกับลูกค้าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัปานกลางและดี ด้านความพึงพอใจตอ่การใช้บริการอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก 

 ผลการทดสอบสมมตุิฐาน ด้านข้อมลูทั�วไป ผู้ใช้บริการลิสซิ�งที�มีทนุจดทะเบียนแตกต่างกันมี

ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกต่างกัน ด้านส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ในด้าน

บุคลากร และขั �นตอนการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการในทิศทาง

เดียวกนัในระดบัตํ�า ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ในด้านการขยายความสมัพันธ์มี

ความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ�า 
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 This research aims to study the satisfaction of juristic customers who use Leasing 

facility with SMFL Leasing (Thailand) Ltd. This research uses general information of 

customers: type of Juristic and business industry, the size of business, establishment in their 

business and income of the business per year. The research also studies the marketing mix 

(7 P's) for building strong relationships with customers (CRM) that effect to satisfaction of 

the service. The sample in this study is 260 juristic companies and use questionnaire to 

collect the information. The statistical analyses in this research are frequency, percentage, 

mean, standard deviation, t-test, One-way analysis of variance and a simple correlation of 

Pearson. 

The results showed that the respondents most commonly use type of service credit 

leasing. Type of customer is a limited company with registered capital of 5-20 million Baht 

and 3-10 years establishment in manufacturing industries. Their annual revenue is less than 

200 million Baht. The attitudes of respondent towards marketing mix factors (7 P’s) in the 

aspects of place, people, process, physical evidence are at high levels while in terms of 

product, price, marketing promotion are at moderate levels. The attitude of respondents 

towards customer relationship building is at moderate to high level. The customers’ 

satisfaction to service is at very high level. 

The customers significantly have different amount of registered capitals have 

different level of service satisfaction with SMFL. Their attitudes toward people and process 

are slightly and positively correlated with service satisfaction. Their perception toward the 

company’s customer relationship expansion slightly and positively correlated with their 

satisfaction to the company. 
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 สารนิพนธ์ฉบบันี �สําเร็จลลุว่งได้ด้วยด ีเพราะผู้วิจยัได้รับความกรุณาเป็นอย่างยิ�งจากรอง

ศาสตราจารย์ สพุาดา สิริกตุตา  ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูร  รองศาสตราจารย์  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ กรรมการสอบสารนิพนธ์ และอาจารย์ ดร. รักษ์พงศ ์วงศาโรจน์ อาจารย์ที�ปรึกษาสาร

นิพนธ์ที�กรุณาให้คําปรึกษา คําแนะนํา ชี �แนะแนวทาง ตลอดจนให้ความช่วยเหลือในการแก้ไขปัญหา

ตา่ง ๆ ในการจดัทํางานวจิยันี �ทกุขั �นตอน ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุเป็นอย่างสงูไว้ ณ ที�นี �  

 ผู้วิจยัขอกราบขอบพระคณุ บิดามารดา ผู้ซึ�งให้ชีวิต ความรัก อบรมสั�งสอน และเป็นแรง

บนัดาลใจให้มีวนันี � คอยให้กําลงัใจ มอบโอกาสในการศกึษาเป็นวชิาความรู้ติดตวัในปัจจบุนั 

 ผู้วิจยัขอขอบคณุ เพื�อนนิสิต คณะสงัคมศาสตร์ ภาควิชาบริหารธรุกิจ สาขาการจดัการ รุ่น11 

ทกุคน ที�คอยช่วยเหลือ ให้กําลงัใจ และให้คําแนะนํา ในการทําสารนิพนธ์ฉบบันี �มาโดยตลอด 

 นอกจากนี � ผู้วิจยัขอขอบพระคณุผู้ตอบแบบสอบถามทกุทา่น ที�กรุณาให้ความร่วมมือ สละ

เวลาอนัมีคา่ในการตอบแบบสอบถาม ทําให้งานวิจยันี �สําเร็จลลุว่งไปได้  

 และสดุท้ายนี � ขอกราบขอบพระคณุบิดา มารดาและญาตพีิ�น้องของผู้วิจยั ที�กรุณาให้การ

สนบัสนนุด้านการศกึษา และเป็นกําลงัใจที�ดีเยี�ยมตลอดระยะเวลาที�ศกึษาและทํางานวิจยัฉบบันี � จน

สําเร็จลลุว่งเป็นรูปเลม่ได้อย่างสมบรูณ์  
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บทที� 1 

บทนํา 

 

ภมูิหลัง 

 ธรุกิจลิสซิ�งหรือธรุกิจเช่าซื �อ เป็นธรุกิจการบริการจดัหาเงินทนุ (Financing) ให้แก่ผู้ลงทนุอีก

ประเภทหนึ�ง  ที�นอกเหนือจากการให้สนิเชื�อกู้ ยืมเงินของสถาบนัการเงินประเภทธนาคารพาณิชย์ ซึ�ง

ธรุกิจลิสซิ�งสามารถสนองตอบความต้องการของบริษัทที�ขาดเงินลงทนุในการจดัหาทรัพย์สินหรือ

เครื�องจกัรอปุกรณ์ตา่งๆเพื�อใช้ในการประกอบธรุกิจ โดยเป็นธรุกิจที�นิยมอย่างแพร่หลายในประเทศที�

พฒันาแล้วทางอตุสาหกรรม เชน่ สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจกัร ฝรั�งเศส ญี�ปุ่ น ซึ�งถึงแม้วา่ประเทศ

เหลา่นี �จะมีระบบการเงินการธนาคารที�มั�นคง  และมีสถาบนัการเงินที�มีความเจริญก้าวหน้าที�สามารถ

ตอบสนองความต้องการเงินทนุของภาคธรุกิจและภาคอตุสาหกรรมอย่างเพียงพอแล้วก็ตาม  แต่

ประเทศเหลา่นั �นยงัให้ความสําคญัตอ่การจดัหาเงินทนุประเภทลิสซิ�ง  เพราะเป็นธรุกิจที�สามารถช่วย

ลดภาระการลงทนุของทั �งภาคเอกชนและภาคอตุสาหกรรมภายในประเทศที�มีความต้องการเงินลงทนุ

สงู 

 สําหรับประเทศไทยธรุกิจลิสซิ�งเป็นธรุกิจที�ได้พฒันามาจากระบบการซื �อขายเงินผอ่น โดย

แรกเริ�มเป็นการให้เช่าซื �อจกัรเย็บผ้าของบริษัท ซิงเกอร์ประเทศไทย จํากดั ในปี 2512  หลงัจากนั �น

ธรุกิจลิสซิ�งก็เริ�มเข้ามาแพร่หลายประมาณกลางปี 2521 ในระยะเริ�มแรกธรุกิจนี �เป็นสิ�งใหมแ่ละยงัไม่

เป็นที�นิยมมากนกัในหมูน่กัธรุกิจและอตุสาหกรรม  จนกระทั �งอตุสาหกรรมและธรุกิจตา่ง ๆ ได้ขยายตวั

เพิ�มขึ �นทําให้ความต้องการเครื�องจกัอปุกรณ์สงูขึ �นจึงเปิดโอกาสให้ธรุกิจลิสซิ�งเข้ามามีบทบาทสําคญั

ในการช่วยพฒันาอตุสาหกรรมของประเทศ (อํานาจ เพียรไทย 2543) โดยบริษัทที�ดําเนินการทางด้าน

ลิสซิ�งแห่งแรกได้แก่ บริษัทไทยโอริกส์ลิสซิ�ง จํากดั ซึ�งเป็นบริษัทร่วมทนุระหวา่งไทยกบัญี�ปุ่ นดําเนินการ

ให้เช่าเครื�องจกัร รถยนต์ และอปุกรณ์ตา่งๆแก่ผู้ประกอบการตา่งๆ แตเ่นื�องจากในช่วงแรกธรุกิจนี �ยงั

ไมไ่ด้รับการสง่เสริมจากรฐับาลจึงทําให้การขยายตวัของธรุกิจลิสซิ�งในช่วง 10 ปีแรก พ.ศ. 2521-2529 

อยู่ในเกณฑ์ตํ�า  แตใ่นช่วง 10 ปีตอ่มานบัจากปีพ.ศ. 2530 ธรุกิจลิสซิ�งเริ�มเป็นที�รู้จกัแพร่หลายและ

อตัราการขยายตวัเกิดขึ �นอย่างรวดเร็ว เนื�องจากภาวะเศรษฐกิจในช่วงนั �นดีขึ �น ประกอบกบัปราศจาก

อปุสรรคทางด้านภาษี อนัได้แก่ การที�กรมสรรพากรได้ยกเลิกการจดัเก็บภาษีหกั ณ ที�จ่ายสําหรับธรุกิจ
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ลิสซิ�ง การยกเลิกการจดัเก็บภาษีการค้าร้อยละ 3.30 จากสว่นตา่งของคา่เช่าและต้นทนุเหมือนสถาบนั

การเงินทั�วไป รวมถึงการปรับเปลี�ยนนโยบายการจดัเก็บภาษีการค้าเป็นการจดัเกบ็ในรูปแบบของ

ภาษีมลูคา่เพิ�ม ซึ�งทําให้ทั �งผู้เช่าและผู้ให้เช่าในธรุกิจลิสซิ�งได้รับผลประโยชน์จากการขอคืนภาษีจาก

กรมสรรพากรได้ทั �งหมด (สาธิต รังคศิริ  2539) 

 ตอ่มาหลงัจากวิกฤติการณ์การเงินของประเทศไทยในปี พ.ศ. 2540 นําไปสูก่ารปิดตวัของ

สถาบนัการเงิน 56 แห่ง ซึ�งเป็นสญัญาณที�บง่บอกถึงสถานะทางการเงินของประเทศ ก่อให้เกิดปัญหา

การวา่งงานในอตัราที�สงูขึ �น ประกอบกบักําลงัซื �อของภาคเอกชนลดลง  จากเหตกุารณ์ดงักลา่วเป็นสิ�ง

ที�สง่ผลกระทบโดยตรงตอ่ธรุกิจลิสซิ�งด้วยเชน่กนั โดยทําให้ภาคเอกชนเกิดการชะลอการลงทนุใน

เครื�องจกัร อปุกรณ์ตา่งๆ  แตต่อ่มาในปี พ.ศ. 2542 ธรุกิจลิสซิ�งมีการฟื�นตวัอีกครั �งโดยเริ�มจากยอดขาย

รถยนตที์�มีอตัราการเตบิโตขึ �นร้อยละ่ 51.4 เมื�อเทียบกบัปีก่อน ด้วยเหตผุลหลกัคือ การลดลงของอตัรา

ดอกเบี �ยที�ช่วยในการฟื�นตวัของธรุกิจรถยนต์และธรุกิจเและลิสซิ�ง ในปี พ.ศ. 2543 ตามมาด้วย  

 สําหรับผู้ประกอบการธรุกิจลิสซิ�งในประเทศไทย สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ประเภท ได้แก ่

1. สถาบนัการเงิน อนัได้แก่ บริษัทเงินทนุซึ�งมีทนุจดทะเบียนขั �นตํ�า 60 ล้านบาท ให้บริการ

ทั �งทางด้านสนิเชื�อเช่าซื �อและลิสซิ�ง รวมถึงบริการสนิเชื�อในรูปแบบอื�นๆด้วย 

2. บริษัทเช่าซื �อ ซึ�งมีวตัถปุระสงค์เพื�อดําเนินงานด้าน สินเชื�อเช่าซื �อ แตเ่พียงอย่างเดยีว 

3. ผู้จดัจําหน่ายรถยนต์ ที�ให้บริการเช่าซื �อตอ่เนื�องหลงัจากการขายรถยนต ์

 โดยในปัจจบุนับริษัทที�ประกอบธรุกิจลิสซิ�งเพิ�มขึ �นมากไมว่า่จะเป็น บริษัทในเครือธนาคาร

ตา่งๆ รวมไปถึงการเข้ามาของธรุกิจข้ามชาติจากตา่งประเทศซึ�งมศีกัยภาพที�ดีในการแขง่ขนัในธรุกิจ

ลิสซิ�งทั �งนี �เนื�องจากข้อได้เปรียบในเรื�องของต้นทนุทางการเงินที�ตํ�ากวา่ของผู้ประกอบการลิสซิ�งที�เป็น

ของสญัชาติไทยเอง ตลอดจนความมีประสิทธิภาพของเครื�องมือและบคุลากรในบริษัท สง่ผลให้บริษัท

ลิสซิ�งจากตา่งชาติมีสดัสว่นทางการตลาดในเชิงธรุกิจลิสซิ�งอยู่ในเกณฑ์สงู โดยมีอตัราการเจริญเตบิโต

จากข้อมลูของสมาคมลิสซิ�งแห่งประเทศไทย ปี 2550 มีทั �งหมด 26 บริษัท ตามตาราง 1 ที�แสดงรายชื�อ

สมาคมลิสซิ�งในประเทศไทย ปี 2550 
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ตาราง 1 รายชื�อสมาคมลิสซิ�งในประเทศไทย ปี 2550 

 

รายชื�อสมาชิกสมาคมลสีซิ�งไทย 

1. บริษัท กรุงเทพแกรนด์แปซิคลสี จํากดั (มหาชน) 14. ธนาคารมิซูโฮ คอร์ปอเรต จํากดั 

2. บริษัท อยธุยาดีเวลลอปเม้นท์ลสีซิ�ง จํากดั 15. บริษัท กรุงไทย ไอบีเจ ลิสซิ�ง จํากดั 

3. บริษัท บีเอสแอล ลสีซิ�ง จํากัด 16. บริษัท แคทเทอร์พิลาร์ ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

4. บริษัท คาเธ่ลสีแพลน จํากดั 17. บริษัท ลสีซิ�งสนิเอเซีย จํากดั 

5. บริษัท เคทีบี ลสีซิ�ง จํากัด 18. บริษัท เพรซิเดนท์ โฮลดิ �ง จํากดั 

6. บริษัท สแกนดิเนเวียลีสซิ�ง จํากดั (มหาชน) 19. บริษัท ซมัมิท แคปปิตอล ลสีซิ�ง จํากัด 

7. บริษัท ทิสโก้ ลสีซิ�ง จํากัด 20. บริษัท นครหลวง ลีสซิ�ง-แฟ็กเตอริง จํากัด (มหาชน) 

8. บริษัท ยโูอบีลสิซิ�ง(ไทย) จํากดั 21. บริษัท ไทยโอริกซ์ลีสซิ�ง จํากดั 

9. บริษัท นวลสิซิ�ง จํากดั (มหาชน) 22. บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลสิซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

10. บริษัท เอสซีบี ลสีซิ�ง จํากัด 23. บริษัท ไทยพาณิชย์ลีสซิ�ง จํากดั (มหาชน) 

11. บริษัท เอสเอ็มบีซี ลสีซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 24. บริษัท จีอี แคปปิตอล (ประเทศไทย) 

12. บริษัท บางกอก มิตซูบิชิ ยเูอฟเจ ลสิ จํากดั 25. ธนาคารมิซูโฮ คอร์ปอเรต จํากดั 

13. บริษัท บีทีเอ็มยลูสีซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 26. บริษัท ภัทรลสิซิ�ง จํากดั (มหาชน) 

 

 ที�มา: สมาคมลิสซิ�งไทย. (2550). 

  

 ปัจจบุนัการแขง่ขนัในการให้บริการลิสซิ�ง ทั �ง 26 บริษัท ณ 2550 นบัจะทวีความรุนแรงมาก

ยิ�งขึ �นซึ�งสงัเกตได้จากภายในระยะเวลา 5 ปีที�ผา่นมา  มีบริษัทในเครือธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย

ตั �งขึ �นมาเพื�อดําเนินธรุกิจประเภทนี �โดยมีการนําเรื�องอตัราดอกเบี �ยที�ตํ�าออกมาแขง่ขนักนั อาทิเช่น 

บริษัท เคทีบี   ลีสซิ�ง จํากดั บริษัท นครหลวง ลีสซิ�ง-แฟ็กเตอริง จํากดั (มหาชน) และรวมไปถึงบริษัท

ลิสซิ�งตา่งชาติ ได้แก่บริษัท เอสเอม็บีซี ลีสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั, บริษัท บีทีเอม็ยลูสีซิ�ง (ประเทศ

ไทย) จํากดั เป็นต้น  โดยบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั กเ็ป็นบริษัทลิสซิ�งตา่งชาติ

บริษัทหนึ�งที�ถกูก่อตั �งมาตั �งแตปี่ พ.ศ.2546 เป็นบริษัทร่วมทนุระหวา่งกลุม่ Sumitomo Mitsui Finance 

Group และ Sumi-Thai International  ประเทศญี�ปุ่ น  ดําเนินการให้บริการทางด้านการเงินแก่ธรุกิจ

อย่างครบวงจร โดยมุง่เน้นในการทําธรุกิจลิสซิ�ง ได้แก่ การเช่าซื �อ และ การเช่าแบบลิสซิ�ง โดยมจีดุเดน่
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ในการประกอบธรุกิจคือ ความมีชื�อเสยีงของตวับริษัทซึ�งลกูค้าให้การยอมรับ พร้อมทั �งมีผู้ ถือหุ้นหลกัที�

มีความมั�นคงทางการเงินอนัได้แก่กลุม่ Sumitomo Mitsui Finance Group และ Sumi-Thai 

International  รวมถึงการเป็นบริษัทสญัชาตญีิ�ปุ่ นทําให้ระยะเวลาการดําเนินงานในการอนมุตัิวงเงิน

นั�นคอ่นข้างที�จะรวดเร็วซึ�งสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าเป็นอย่างยิ�ง อีกทั �งอตัราดอกเบี �ยยงั

สามารถที�จะแขง่ขนักบัตลาดบริษัทลิสซิ�งทั�วๆไปในประเทศไทยได้   

 ซึ�งจากความเข้มข้นของการแขง่ขนัในธรุกิจลิสซิ�งที�ได้กลา่วมาข้างต้นนั �น  ประกอบกบัสภาวะ

เศรษฐกิจที�ไมม่ีเสถียรภาพ และความไมแ่น่นอนของการเมืองภายในประเทศในปี 2552  ทําให้แตล่ะ

บริษัทล้วนแล้วแตนํ่ากลยทุธ์ทางการตลาดออกมาเสนอ  เพื�อให้ลกูค้าได้รับผลประโยชน์สงูสดุ ดงัจะ

เห็นได้จากกลยทุธ์การดําเนินงานในปี 2553 ของ บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ที�

มีนโยบายในการขยายธรุกิจอย่างระมดัระวงั  เน้นการรักษาคณุภาพการบริการ  สว่นประสมทาง

การตลาด - คณุภาพ 7’P การสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาวกบัลกูค้าเดิมที�มีอยู่แล้วของบริษัทเป็น

สําคญัเพื�อสร้างการเติบโตอย่างยั�งยืน และมุง่ใช้ประโยชน์จากฐานลกูค้าขนาดใหญ่ที�มีอยูเ่ป็นหลกั

ประกอบกบัขยายฐานลกูค้าใหมเ่พิ�มขึ �น โดยสิ�งที�จะสามารถวดัผลความสําเร็จในการให้บริการของ

บริษัทลิสซิ�งได้สว่นหนึ�งนั �นคือ ความพึงพอใจของลกูค้าที�มาใช้บริการ  ดงันั �น จากที�ได้กลา่วมาจึงได้

ทําการศกึษาถึงความพึงพอใจของลกูค้าที�ใช้บริการลิสซิ�ง บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) 

จํากดั เพื�อที�จะสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและพฒันารูปแบบการบริการของบริษัทเพื�อให้

สามารถตอบสนองและตรงกบัความต้องการของลกูค้าก่อให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุ  อีกทั �งยงัเป็น

ประโยชน์สําหรับผู้ที�เกี�ยวข้องในธรุกิจด้านนี �  หรือผู้ที�สนใจนําการศกึษาครั �งนี �ไปประยกุต์ใช้กบัการ

ดําเนินงานได้อีกด้วย 

 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื�อศกึษาข้อมลูทั�วไปอนัได้แก่ ประเภทนิติบคุคล ประเภทธรุกิจ ขนาดของธรุกิจ 

ระยะเวลาในการประกอบธรุกิจ และ รายได้ของธรุกิจของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั  ที�มีผลตอ่ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 
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2. เพื�อศกึษาความคดิเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศ

ไทย)  จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ที�มคีวามสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

3. เพื�อศกึษาความคดิเห็นในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มา

ใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั  ที�มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 

ความสําคัญของการวิจยั 

 ผลการศกึษาปัจจยัที�สง่ผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของลกูค้าบริษัทเอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั  สามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและพฒันาสว่นประสมทาง

การตลาดและกลยทุธ์ทางการตลาดของบริษัทเพื�อให้สามารถตอบสนองและตรงกบัความต้องการของ

ลกูค้า  ก่อให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุและสามารถนํามาปรับปรุงแก้ไขจดุด้อย สง่เสริมจดุแขง็ของ

บริษัทเพื�อให้บริษัทสามารถยืนหยดัอยู่ได้ในสถานการณ์ที�ไมแ่น่นอนของตลาดลิสซิ�งในปัจจบุนั  อีกทั �ง

ยงัเป็นองค์ความรู้ให้กบัผู้ที�สนใจที�จะศกึษาข้อมลูในธรุกิจลิสซิ�งอีกด้วย   

 

ขอบเขตของการทําการวิจยั 

1. ประชากร  คือ  ลกูค้าประเภทนิติบคุลที�ใช้บริการประเภทลิสซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟ

แอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั  จํานวน  742 ราย (ฐานข้อมลูลกูค้าในปี พ.ศ. 2553 ฝ่ายการตลาด

ลิสซิ�ง สํานกังานใหญ่  บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั) 

2. กลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่  กลุม่ตวัอย่างของลกูค้าที�ใช้บริการลสิซิ�งของ บริษัท เอสเอม็เอฟ

แอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) บริษัท  ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% และระดบันยัสําคญั ที� 0.05  พบวา่

ต้องการกลุม่ตวัอย่าง จํานวน 260 ราย สํารองแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ไว้  13 ราย (5%) รวมเป็น 

273 ราย (จากสตูรการคํานวณหากลุม่ตวัอย่าง Taro Yamane) สําหรับเป็นตวัแทนของประชากร

ทั �งหมด  โดยใช้การเลือกสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple  Random  Sampling)  ด้วยวิธีจบัฉลาก  เพื�อ

เลือกกลุม่ตวัอย่างลกูค้าประเภทนิติบคุคล 280 ราย  ในระดบัตําแหนง่พนกังานทั�วไปขึ �นไป 
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ตวัแปรที�ใช้ในการศึกษา 

1. ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) 

  1.1 ข้อมลูทั�วไปของลกูค้าที�ใช้บริการธรุกิจเช่าซื �อหรือลิสซิ�งโดยแบ่งลกัษณะตามฐานลกูค้า

ของบริษัทฯ ได้ดงันี � 

   1.1.1 ประเภทนิติบคุคล 

    - บริษัทมหาชนจํากดั 

    - บริษัทจํากดั 

    - ห้างหุ้นสว่นจํากดั 

    - ห้างหุ้นสว่นสามญันิติบคุคล 

   1.1.2 ระยะเวลาในการดําเนินธรุกิจ 

    - ตํ�ากวา่ 3 ปี 

    - 3-10 ปี 

    - มากกวา่ 10 ปี 

   1.1.3 ประเภทของธรุกิจ 

    - ธรุกิจอตุสาหกรรมการผลิต 

    - ธรุกิจรับเหมา                        

    - ธรุกิจบริการ และสาธารณปูโภค 

    - ธรุกิจเคมีภณัฑ์ และพลาสติก 

    - ธรุกิจซื �อมาขายไป 

    - อื�น ๆ โปรดระบ.ุ................................................ 

 

   1.1.4 ขนาดของธรุกิจ 

    - ทนุจดทะเบียนน้อยกวา่ 5 ล้านบาท 

    - ทนุจดทะเบียนตั �งแต ่5 – 20 ล้านบาท 

    - ทนุจดทะเบียนมากกวา่ 20 ล้านบาท 
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   1.1.5 รายได้ตอ่ปีของธรุกิจ 

    - ตํ�ากวา่ 200 ล้านบาท 

    - 200 ล้านบาท – 400 ล้านบาท                   

    - มากกวา่ 400 ล้านบาท 

  1.2 ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) 

จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ซึ�งประกอบด้วยด้านตา่งๆดงันี � 

   1.2.1 ด้านผลิตภณัฑ์ 

   1.2.2 ด้านราคา 

   1.2.3 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 

   1.2.4 ด้านการสง่เสริมการตลาด 

   1.2.5 ด้านบคุลากร 

   1.2.6 ด้านขั �นตอนการปฏิบตังิาน 

   1.2.7 ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

  1.3 ความคิดเหน็ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้

บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั   

 2.  ตัวแปรตาม ได้แก่  

  2.1 ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าที�มีตอ่การใช้บริการลิสซิ�งของ บริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั  

 

นิยามศัพท์ 

 ลูกค้า  หมายถึง  นิติบคุคล ที�ใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศ

ไทย) จํากดั 

 เช่าซื �อ หมายถึง การที�ผู้ให้เช่าซื �อซึ�งเป็นเจ้าของทรัพย์สนิ นําทรัพย์สนินั �นออกให้เช่า  โดยมี

เงื�อนไขวา่จะขายทรัพย์สินนั �น หรือโอนกรรมสทิธิ�ในทรัพย์สินให้แก่ผู้ เช่าโดยอตัโนมตัิ ก็ตอ่เมื�อผู้ เช่าได้

ชําระคา่ทรัพย์สนินั �นครบถ้วนตามข้อตกลง 
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 ลิสซิ�ง  หมายถึง  การเช่าทรัพย์ที�ผู้ให้เช่าเป็นผู้จดัหาทรัพย์สินตามที�ผู้เช่าต้องการ แล้วนํา

ทรัพย์สินนั �นมาให้แก่ผู้เช่า โดยผู้ให้เช่ายงัคงมีกรรมสทิธิ�ในทรัพย์สนิ  ขณะที�ผู้เช่าได้ประโยชน์จากการ

ใช้ทรัพย์สินนั �นด้วยการชําระคา่เช่าตามระยะเวลาที�ตกลงกบัผู้ให้เช่า  โดยกรรมสิทธิ�ในทรัพย์อาจโอน

เปลี�ยนเป็นของผู้ เช่าหรือไมก่็ได้ 

 ด้านเงื�อนไขในการให้สินเชื�อ หมายถึง  ข้อตกลงที�กําหนดขึ �นโดยผู้ให้เช่า หรือบริษัทลิสซิ�ง 

อนัได้แก่ข้อตกลงในด้านการคดิอตัราดอกเบี �ย โดยขึ �นอยูก่บัสภาวะทางการเงินในช่วงเวลาขณะนั �น  

ข้อตกลงในเรื�องของการกําหนดคา่งวดในแตล่ะงวด  ข้อตกลงการให้ระยะเวลาการผอ่นชําระคา่งวด 

ข้อตกลงในการกําหนดเงินมดัจําเริ�มแรก หรือเงินดาวน์ ข้อตกลงการกําหนดคาราที�ตกลงจะซื �อ

ทรัพย์สินในงวดสดุท้าย  ข้อตกลงในเรื�องการตีราคาทรัพย์สินที�ลกูค้านํามาขายให้บริษัทโดยมีวตัถปุระ

สงเพื�อนําทรัพย์สินนั �นกลบัไปเช่าตอ่ตามสญัญาลิสซิ�ง เงื�องไขในการยืดคืนของบริษัทถ้าผู้ เช่าไม่

สามารถผอ่นชําระตามระยะเวลาที�กําหนดให้ เงื�อนไขหรือข้อตกลงของสญัญาที�มปีระโยชน์ตอ่การ

แสดงรายการในงบการเงินและการหกัคา่ใช้จ่ายทางภาษีเป็นต้น 

 ด้านการให้บริการ หมายถึง ความพร้อมในการให้ความสะดวกในด้านตา่ง ๆ ได้แก่ การให้

ความช่วยเหลือในการอนมุตัิสินเชื�อ มีขั �นตอนการอนมุตัิสนิเชื�อที�ชดัเจน  ความรวดเร็วในการอนมุตัิ

สินเชื�อเพื�อความคลอ่งตวัในการธรุกิจ และในการชําระคา่งวดหรือคา่เช่าเพื�อความสะดวกลกูค้า

สามารถเลือกชําระด้วยเช็คสั�งจ่ายในนาม บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดัหรือ

สามารถโอนเงินเข้าบญัชีบริษัทได้โดยตรงโดยผา่นธนาคารพาณิชย์ตา่งๆในประเทศไทย การตดิตอ่กบั

ผู้บริหารได้รับความสะดวก ในการจดหาทรัพย์สินให้แก่ลกูค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วหรือลกูค้าสามารถที�

จะเลือกเป็นผู้ได้จดทะเบียนเองก็ได้เช่นเดียวกนั มีการแจ้งรายละเอียดเกี�ยวกบัลกัษณะเฉพาะของ

สินค้าเป็นไปอย่างรวดเร็วมกีารอํานวยความสะดวกในการจดัหาบริษัทประกนัภยั ให้คําแนะนํา

ผลิตภณัฑ์รุ่นใหมข่องบริษัทอย่างรวดเร็วและสมํ�าเสมอเป็นต้น 

 ด้านภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพโดยรวมของบริษัทที�ออกสูส่ายตาประชาชน หรือผู้ให้บริการ

กบับริษัทลิสซิ�ง ได้แก่ ความมั�นคงในเรื�องเงินทนุสสงู มีบริษัทแมใ่ห้การสนบัสนนุ มีบริษัทในเครือมากมี

ชื�อเสียงในทางบวกของบริษัทลิสซิ�ง เป็นผู้ให้บริการด้านลิสซิ�งแก่ลกูค้าสญัชาตญีิ�ปุ่ น, สญัชาติไทย 

และสญัชาติอื�นๆรวมถงึด้านคณุภาพของบคุลากร ในเรื�องความรู้ความสามารถ ความสภุาพเรียบร้อย 

ความละเอียดรอบคอบ ในการปฏิบตัิงาน ความกระฉบักระเฉง และตื�นตวัความสนใจในการติดตาม
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งาน ความสามารถในกาสรแนะนําเรื�องการปลอ่ยสินเชื�อ ความตรงตอ่เวลาในการนดัหมายความ

แมน่ยําในกฏระเบียบของบริษัท 

 ความพงึพอใจในการใช้บริการ หมายถึง ความรู้สกึของลกูค้าที�เกิดจากการบริการสิสซิ�ง

ของบริษัท เอสเอม็แอฟเอล ลิสซิ�ง ส(ประเทศไทย) จํากดั โดยเป็นความรู้สกึที�ด ีพอใจประทบัใจหรือไม่

ประทบัใจ 
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ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

ลิสซิ�งของ 

บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จาํกัด 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

       ตัวแปรต้น                                                            ตัวแปรตาม                     

 (Independent Variables)                                            (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                               

 

                                                                                                                        

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในวิจยั 

 

ข้อมูลทั�วไป 

- ประเภทนิติบคุคล  

- ประเภทธุรกิจ 

- ทนุจดทะเบียน  

- ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน  

- รายได้ต่อปี 

ส่วนประสมทางการตลาด - คุณภาพ 7’P 

- ด้านผลติภัณฑ์ 

- ด้านราคา 

- ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 

- ด้านการส่งเสริมการตลาด 

- ด้านบคุลากร 

- ด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน 

- ด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ 

การสร้างความสัมพันธ์ที�ดีกับลูกค้า (CRM) 
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สมมตฐิานในการวิจยั 

1. ข้อมลูทั�วไปของลกูค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) 

จํากดั ได้แก่ ประเภทนิตบิคุคล ประเภทธรุกิจ ทนุจดทะเบียน ระยะเวลาเปิดดําเนินงานและรายได้ตอ่ปี

ของบริษัทแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 

2. ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั 

ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�ง

ของบริษัท 

3. ความคิดเหน็ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้บริการ

บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จําสกดั  มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทที� 2 

เอกสาร และงานวิจัยที�เกี�ยวข้อง 

  

 ในการศกึษาค้นคว้าครั �งนี � ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง และได้นําเสนอ

ทฤษฎีรวมทั �งงานวิจยัในอดีตที�เกี�ยวข้อง โดยแบ่งตามหวัข้อตอ่ไปนี � 

1. แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจตอ่การให้บริการ 

  1.1 การวดัความพึงพอใจตอ่บริการ 

2. ทฤษฎีสว่นประสมการตลาดสําหรับธรุกิจบริการ 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี�ยวกบัการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์  

4. ความรู้ทั�วไปเกี�ยวกบัธรุกลิสซิ�ง 

5. ประวตัิความเป็นมาของบริษัท เอสเอม็แอฟเอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั    

6. งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง  

 

1. แนวคิดทฤษฎคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการ (Customer Satisfaction) 

 แนวความคิดเกี�ยวกบัความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) กลา่ววา่ ความพึงพอใจ 

(Satisfaction) เป็นความรู้สกึหลงัการซื �อหรือการใช้บริการของลกูค้าหรือบคุคล ซึ�งเป็นผลมาจากการ

เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ของการปฏิบตัิงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า 

(Perceived Performance) กบัการให้บริการลกูค้าคาดหวงั (Expected Performance) โดยถ้าผลที�

ได้รับจากสินค้าหรือการบริการ (Product Performance) ตํ�ากวา่ความคาดหวงัของลกูค้า ทําให้ลกูค้า

เกิดความไมพ่อใจ (Dissatisfied Customer) แตถ้่าระดบัของผลที�ได้รับจากสินค้า หรือบริการตรงกบั

ความคาดหวงัของลกูค้า จะทําให้ลกูค้าเกิดความพอใจ (Satisfied Customer) และถ้าผลที�ได้รับจาก

สินค้าหรือบริการสงูกวา่ความคาดหมายที�ลกูค้าตั �งไว้ กจ็ะทําให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ(Delighted 

Customer) การคาดหวงัของลกูค้า(Expectation) เกิดจากประสบการณ์ และความรู้ในอดีตของผู้ซื �อ 

เช่น จากเพื�อน นกัการตลาด และข้อมลูจากผู้แขง่ขนั ซึ�งถ้านกัการตลาดสง่เสริมสง่เสริมผลติภณัฑ์สงู

เกินจริงจะทําให้ผู้ ซื �อผิดหวงัเมื�อตดัสนิใจซื �อดงันั �น สิ�งที�สําคญัที�ทําให้บริษัทประสบความสําเร็จก็คือ 

การเสนอผลิตภณัฑ์ที�มีประโยชน์จากการทํางานของผลิตภณัฑ์ที�สอดคล้องกบัการคาดหวงัของผู้ซื �อ
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โดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้าโดยสว่นรวม(Total Customer Satisfaction) สิ�งสําคญั

ประการหนึ�งก็คือนกัการตลาดจะต้องค้นหา และวดัความพึงพอใจของลกูค้า โดยเทคนิคที�ใช้สํารวจ

ความพึงพอใจของลกูค้าก็คือ (1) การให้คะแนนความพึงพอใจที�มตีอ่ผลิตภณัฑ์ หรือบริการโดยในรูป

ของการให้คะแนน เช่น ไมพ่อใจอย่างยิ�ง ไมพ่อใจ ไมแ่น่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิ�ง (2) การถามวา่ลกูค้า

ได้รับความพึงพอใจหรือไมใ่นผลิตภณัฑ์ หรือบริการอย่างไร (3) เป็นการถามให้ลกูค้าระบถุึงปัญหา

จากการใช้ผลิตภณัฑ์ หรือบริการและเสนอแนะประเดน็ตา่งๆที�จะแก้ไขปัญหานั �นๆ (4) เป็นการถาม

ลกูค้าเพื�อให้คะแนนคณุสมบตัิตา่งๆและการทํางานของผลิตภณัฑ์ วิธีนี �จะทําให้ทราบถึงจดุออ่น จดุ

แขง็ของผลิตภณัฑ์ (5) เป็นการสํารวจความตั �งใจในการซื �อซํ �าของลกุค้า (Kotlor, 1994: 36-40) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 45-49) ได้กลา่วถึงความพึงพอใจวา่เป็นระดบัความรู้สกึ

ของลกูค้าที�มีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคณุสมบตัิผลิตภณัฑ์ หรือการทํางาน

ของผลิตภณัฑ์ กบัการคาดหวงัของลกูค้า คอตเลอร์(Kotler.1994: 98) ระดบัความพึงพอใจของลกูค้า

จะเกิดจากความแตกตา่งระหวา่งผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบคุคล การ

คาดหวงัของบคุคลเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดตีของผู้ ซื �อ สว่นผลประโยชน์จากคณุสมบตัิ

ผลิตภณัฑ์หรือการทํางานของผลิตภณัฑ์เกิดจากนกัตลาดและฝ่ายอื�นๆที�เกี�ยวข้อง จะต้องพยายาม

สร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าโดยสร้างคณุคา่เพิ�ม การสร้างคณุคา่เพิ�มเกิดจากการผลิต และจาก

การตลาดรวมทั �งมีการทํางานร่วมกนักบัฝ่ายตา่งๆโดยยึดหลกัการสร้างคณุภาพรวม คณุคา่เกิดจาก

ความแตกตา่งทางการแขง่ขนั คณุคา่ที�มอบให้กบัลกูค้าจะต้องมากกวา่ต้นทนุของลกูค้า ต้นทนุของ

ลกูค้าสว่นใหญ่คือ ราคาของสินค้า 

 การสง่มอบคณุคา่รวมสําหรับลกูค้าและความพึงพอใจแกล่กูค้า เป็นการพิจารณาวา่บริษัท

จะสามารถสร้างคณุคา่เพิ�มสําหรบัผลิตภณัฑ์ให้แก่ลกูค้า อนัจะนําไปสูค่วามพึงพอใจของลกูค้าเพื�อ

บรรลวุตัถปุระสงค์มหีลกัเกณฑ์ 2 ประการคือ 

  1 เครือขา่ยการสร้างคณุคา่ (Value Chain) เป็นวิธีสร้างคณุคา่ผลิตภณัฑ์แก่ลกูค้ามากขึ �น

โดยใช้กิจกรรมตา่งๆ เช่น การออกแบบ การผลิต การตลาด การสง่มอบและการสนบัสนนุผลิตภณัฑ์ 

โดยมีกิจกรรม 9 ประการในการสร้างคณุคา่งตอ่เนื�อง ซึ�งประกอบด้วยกิจกรรมพื �นฐาน 5 ประการและ

กิจกรรมสนบัสนนุ 4 ประการ ดงัมีภาพประกอบรายละเอยีดดงันี � 
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โครงสร้างพื �นฐานของกิจการ (Firm Infrastructure)  

 

กําไร 

 

การบริหารทรัพยากรมนษุย์ (Human Resource Management) 

การพฒันาเทคโนโลยี (Technology Development) 

การจดัหาวตัถดุิบ (Procurement)  

การนําวตัถดุิบ

เข้าสูกิ่จการ 

(Inbound 

Logistic) 

 การ

ดําเนินงาน 

(Operation) 

การจดัสง่

สินค้า

สําเร็จรูป 

การตลาด 

(Market 

and 

Sales) 

การ

ให้บริการ 

(Service) 

 

กําไร 

 

 

      

 

ภาพประกอบ 2 เครือขา่ยในการสร้างคณุคา่ (The Generic Value Chain) (Kotler.1997: 44) 

 

  2. เครือขา่ยการสง่มอบคณุคา่ (Value-delivery Network) ธรุกิจต้องสร้างข้อดีเดน่

ทางการแขง่ขนัจากการสร้างเครือขา่งการสร้างคณุคา่ จากผู้ขายปัจจยัการผลิต ผู้จดัจําหน่ายและ

ลกูค้าตลอดจนต้องใช้ระบบการสง่มอบคณุคา่ไปยงักลุม่ผู้ขายปัจจยัการผลิต ผู้จดัจําหน่าง และลกูค้า

ด้วยวิธีการตา่งๆดงันี � 

2.1 การปรับปรุงความรวดเร็วในการทํางาน และลดต้นทนุในการเสนอขายสินค้า 

2.2 การคดัเลือกผู้เสนอขายน้อยราย แตม่ีคณุภาพ ขนสง่ทนัทว่งที มีการปรับปรุง

การทํางานตอ่เนื�องและมีคณุภาพ 

2.3 ระบบการสง่มอบคณุคา่จะเกี�ยวข้องกบัผู้ขายปัจจยัการผลิดและผู้จดัจําหน่าย 

โดยยึดหลกัระบบการตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

2.4 มีการคดัเลือกคนกลางและใช้ความพยายามทํางานร่วมกนัโดยมุง่กําไร 

2.5 ฝ่ายการตลาดจะมหีน้าที�รบัผิดชอบในการสง่เสริม และมุง่ความสําคญัที� 4Ps 

และสิ�งสําคญัคือการออกแบบและการบริหารระบบขนสง่มอบคณุคา่ไปยงัลกูค้าที�เป็นเป้าหมายได้

เหนือคูแ่ขง่ 
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2.6 ผู้บริหารการตลาดไมเ่พียงแตค่ิดเกี�ยวกบัการขายผลติภณัฑ์เท่านั �น แตต้่องมี

ภาระในการกระตุ้นการพฒันาและปรับปรุงผลิตภณัฑ์ด้วย 

 จากที�กลา่วมาข้างต้นข้างต้นพอจะสรุปได้วา่ ความพึงพอใจในการบริการเป็นระดบั

ความรู้สกึของลกูค้าที�มีผลจากการเปรียบเทียบระหวา่งลกัษณะการให้บริการ กบัการคาดหวงัของ

ลกูค้าที�สามารถตอบสนองความต้องการของแตล่ะบคุคล โดยสามารถพิจารณาจากความรวดเร็วใน

การให้บริการ การให้บริการอย่างตอ่เนื�อง การให้บริการอย่างเท่าเทียม การพฒันาคณุภาพในการให้ดี

ขึ �นอยู่อย่างสมํ�าเสมอ ตลอดจนการสร้างคณุคา่เพิ�ม (Value Added) สําหรับการให้บริการ โดยมุง่เน้น

ถึงความพึงพอใจของลกูค้าที�ได้รับหลงัการใช้บริการ 

ในงานวจิยันี � ความพึงพอใจ หมายถงึ ระดบัความพึงพอใจของลกูค้าที�มีตอ่การใช้บริการลิสซิ�งของ 

บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด - คณุภาพ 7’P 

และการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) 

 กนัด์เลซ และเนลสนั (สทุธิ ปั �นมา. 2535: 20; อ้างอิงจาก Gundlach; & Nelson. N.d.) ได้ให้

ความเห็นวา่ ความพึงพอใจตอ่การให้บริการเป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชนที�เกิดจากการรับ

บริการวา่หลงัจากที�ได้รับบริการแล้ว สามารถที�จะตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาได้เพียงใด 

รวมถึงกรลดปัญหาและทําให้ประชาชนเกิดความภมูิใจได้มากน้อยเพียงไร 

 มิลเลต็ (ภกัดี  ตนยัพงศกร. 2539: 23; อ้างอิงจาก Millet.1954: 397-400) ได้กลา่วเกี�ยวกบั

ความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถที�จะพิจารณาวา่บริการนั �นเป็นที�พึงพอใจหรือไม ่โดยวดัจาก 

1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั (Equitable Service)คือการให้บริการที�มีความ

ยตุิธรรม 

2. การให้บริการรวดเร็วทนัตอ่เวลา (Timely Service)คือการให้บริการตามลกัษณะ

ความจําเป็นรีบดว่น 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน

สถานที� บคุลากร วสัดอุปุกรณ์ 

4. การให้บริการอย่างตอ่เนื�องจนกวา่จะบรรลผุล (Continuous Service) 

5. การให้บริการที�มีความก้าวหน้า(Progressive Service) คือ การพฒันางานบริการ

ทางด้านปริมาณและคณุภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื�อยๆ 
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 วลัลภา ชายหาด (2532: 35) ได้สรุปเกี�ยวกบัลกัษณะบริการที�ทําให้ประชาชนมีความพึง

พอใจใกล้เคยีงกบัมิลเลต็ กลา่วคือ  

1. การให้บริการอย่างรวดเร็วและทนัตอ่กําหนดเวลา 

2. การให้บริการ อย่างตอ่เนื�อง 

3. การให้บริการอย่างก้าวหน้า 

4. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั 

 อจัฉนา โทบญุ (2534: 13) ได้กลา่วถึงความพึงพอใจตอ่การให้บริการตามทรรศนะของกู๊ด 

(Good.1973: 27) วา่ความพึงพอใจ หมายถึง คณุภาพหรือระดบัความพอใจ ซึงเป็นผลจาความสนใจ 

ตา่งๆ และทศันคติของบคุคลตอ่กิจกรรม 

 สวุฒันา ใบเจริญ (2540: 26) ได้กลา่วถึงความพึงพอใจตอ่การบริการตามทรรศนะของ คอร

มีค(Cormik.1974: 173) วา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพความต้องการตา่งๆที�ได้รับการตอบสนอง 

 ปรุะชยั เปี� ยมสมบรูณ์ (2531: 61) กบังานวิจยัเรื�อง ความพึงพอใจของประชาชนใน

กรุงเทพมหานครตอ่งกระบวนการยตุิธรรม: การวิจยัสํารวจปัจจยัและผลกระทบระดบัยนิูแวริเอทและ

ระดบัมลัติแวริเอท ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชนตอ่กระบวนการยตุิธรรมวา่ ทศันคติ

เชิงปฏฐิานและเชิงนิเสธของประชาชนที�มีตอ่กระบวนการยตุิธรรม 

 มณีวรรณ ตั �นไทย (สวุฒันา ใบเจริญ. 2540: 35; อ้างอิงจาก มณีวรรณ ตั �นไทย. 2533: 66-

69) ได้กลา่วเกี�ยวกบัความพึงพอใจตของผู้บริโภคที�มีตอ่การให้บริการในด้านตา่งๆคือ  

1. ด้านความสะดวกที�ได้รับ 

2. ด้านตวัเจ้าที�ผู้ให้บริการ 

3. ด้านคณุภาพของบริการที�ได้รบั 

4. ด้านระยะเวลาในการดําเนินการให้บริการ 

5. ด้านของมลูที�ได้รับจากการบริการ 
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 1.1 การวัดความพงึพอใจต่อบริการ 

 ความพึงพอใจตอ่การบริการจะเกิดขึ �นได้หรือไมน่ั �นจะต้องพิจารณาถึงลกัษณะของการ

ให้บริการขององค์กรประกอบกบัระดบัความรู้สกึของผู้มารบับริการแตล่ะบคุคล ดงันั �นในการวดัความ

พึงพอใจอาจกระทําได้หลายวิธี (สาโรจน์ ไสยสมบตัิ. 2534: 39) 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ�งเป็นวิธีที�นิยมมากที�สดุวิธีหนึ�งโดยการขอร้องหรือขอความร่วมมือ

จากกลุม่บคุคลที�ต้องการวดัให้แสดงความคิดเหน็ลงในแบบฟอร์มที�กําหนด โดยคําถามจะถามถึง

ความพึงพอใจเกี�ยวกบับริการที�หน่วยงานกําลงัให้บริการอยู่ เชน่ สถานที�ให้บริการ ระยะเวลาในการ

ให้บริการ 

2. การสมัภาษณ์ เป็นวิธีที�ต้องอาศยัเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผู้สมัภาษณ์ที�จงูใจ

ให้ผู้ถกูสมัภาษณ์ตอบคําถามให้ตรงกบัข้อเท็จจริง วิธีนี �เป็นวิธีที�ประหยดัและมีประสิทธิภาพวิธีหนึ�ง 

3. การสงัเกต โดยการสงัเกตจากพฤตกิรรมทั �งก่อนรับบริการและหลงัรับบริการ ขณะรอรับ

บริการ เชน่ การสงัเกตกิริยาท่าทาง การพดู สีหน้า เป็นต้น วิธีนี � ผู้วดัจะต้องกระทําอย่างจริงจงัและมี

แบบแผนที�แน่นอนจึงจะประเมนิความพึงพอใจได้อย่างถกูต้อง 

ในงานวจิยันี �ได้ทําการวดัความพึงพอใจตอ่บริการโดยการใช้แบบสอบถามกลุม่ตวัอย่างแตเ่ป็นการใช้

แบบสอบถามในลกัษณะของการสมัภาษณ์เพื�อให้กลุม่ตวัอย่างสามารถซกัถามได้เมื�อเกิดข้อสงสยั

แบบสอบถามจะมทีั �งแบบปลายปิดและปลายเปิดเพื�อให้กลุม่ตวัอย่างสามารถแสดงความคิดเห็นได้

อย่างเตม็ที� 

 วธีิวัดความพงึพอใจ 

 สรชยั พิศาลบตุร (2549: 12) กลา่ววา่ สามารถวดัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ 2 วิธี คือ 

1. วิธีวดัความพึงพอใจจากความคิดเหน็ของผู้ใช้บริการ โดยวดัจากการสอบถามความ

คิดเหน็ของผู้ใช้บริการที�เลือกมาเป็นตวัอย่างจํานวนหนึ�ง เกี�ยวกบับริการแตล่ะด้านและบริการรวมทกุ

ด้านที�ได้รับจากผู้ให้บริการ โดยที�ผู้ใช้บริการจะต้องมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาเป็นระยะ

เวลานานมากพอที�จะประเมินคณุภาพของบริการที�ได้รับในแตล่ะด้านได้ 

2. วิธีวดัความพึงพอใจจากข้อมลูที�สามารถสะท้อนระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

โดยวดัจากเกณฑ์ที�ตั �งขึ �นสําหรบัวดัระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที�มีตอ่บริการแตล่ะด้านและ

บริการรวมทกุด้านของสนิค้าหรือบริการนั �น ๆ  
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 การวดัระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที�มีตอ่สินค้าหรือบริการใด ๆ นิยมใช้มาตรการ

ประเมิน (Rating scale) ซึ�งแสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในระดบัตา่ง ๆ จํานวนระดบัที�ใช้นิยม

ใช้เป็นจํานวนคี� เชน่ จํานวน 3 ระดบั (พอใจ, เฉย ๆ, ไมพ่อใจ) 5 ระดบั (พอใจมากที�สดุ, พอใจมาก, 

พอใจปานกลาง, พอใจน้อย, พอใจน้อยที�สดุ) หรือ 7 ระดบั (พอใจมากที�สดุ, พอใจมาก, พอใจ

คอ่นข้างมาก, พอใจปานกลาง, พอใจคอ่นข้างน้อย, พอใจน้อย, พอใจน้อยที�สดุ)  

 จากทฤษฎีของความพึงพอใจและการวดัความพึงพอใจตอ่การให้บริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

และคณะ (2541: 45-49) สรุปได้วา่ ความพึงพอใจในการบริการเป็นระดบัความรู้สกึที�มีผลจากการ

เปรียบเทียบระหวา่งลกัษณะการให้บริการ กบัการคาดหวงัของลกูค้าที�สามารถตอบสนองความ

ต้องการของแตล่ะบคุคล โดยมุง่เน้นถึงความพงึพอใจของลกูค้าที�ได้รับหลงัการใช้บริการ จาก

แนวความคิดดงักลา่วนั�น ผู้วิจยัได้นํามาประยกุต์เพื�อใช้ในการค้นคว้าหาคําตอบและใช้ในการ

ออกแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการใช้บริการด้านสว่นประสมทางการตลาด - คณุภาพ 

7’P และการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) วา่ผู้ใช้บริการมีความคิดเหน็มากน้อยอย่างไร และ

มีความสมัพนัธ์กนัหรือไมอ่ย่างไร 

 

2. ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Service Marketing Mix) 

 สว่นประสมทางการตลาด จดัเป็นสว่นหนึ�งของกลยทุธ์ทางการตลาด (Marketing 

Strategies) สําหรับตลาดบริการนั �นนอกเหนือจากสว่นประสมทางการตลาด สําหรับสนิค้าทั�วไปที�

ประกอบด้วย 4’Ps ได้แก่ ผลิตภณัฑ์และบริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจําหน่าย 

(Place) และการสง่เสริมทางการตลาด (Promotion) แล้ว สว่นประสมทางการตลาดของการบริการ ยงั

มีสว่นประกอบเพิ�มอีก 3 อย่าง ได้แก่ บคุคลกร (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และการ

สร้างและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) (Kotlor, 1997: 

472)  

 กลยทุธ์การตลาดสําหรับการตลาดธรุกิจบริการ (Service Mix) โดยธรุกิจที�ให้บริการจะใช้

สว่นประกอบทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7’Ps ซึ�งประกอบด้วย (กฤษณา รัตนพฤกษ์. 2545) 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สิ�งที�เสนอขายเพื�อสนองความจําเป็นและความ

ต้องการของลกูค้าให้เกิดความพึงพอใจ และลกูค้าจะได้รับประโยชน์และคณุคา่ผลิตภณัฑ์นั�นๆ
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โดยทั�วไปแล้ว ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ที�อาจเป็นสิ�งของที�จบัต้องได้ และ

ผลิตภณัฑ์ที�จบัต้องไมไ่ด้ 

2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คณุคา่ผลิตภณัฑ์ในตวัรูปเงิน ลกุค้าจะเปรียบเทียบ

ระหวา่งคณุคา่ (Value) ของบริการ กบัราคา (Price) ของบริการนั �นๆ ถ้าคณุคา่สงูกวา่ราคาลกูค้าจะ

ตดัสินใจซื �อ ดงันั �นการกําหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการที�ชดัเจน

และง่ายตอ่การจําแนกระดบับริการที�ตา่งกนั 

3. ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) การจดัจําหน่าย หมายถึง โครงสร้างของ

ช่องทางซึ�งประกอบไปด้วย สถาบนัการตลาดและกิจกรรมที�ใช้เพื�อเคลื�อนย้ายผลิตภณัฑ์และบริการ

จากองค์การไปยงัตลาด สถาบนัที�นําผลิตภณัฑ์ออกสูต่ลาดเป้าหมาย ก็คือสถาบนัการตลาด สว่น

กิจกรรมที�ช่วยกระจายตวัสินค้าประกอบด้วย การขนสง่ การคลงัสินค้า และการเก็บรักษาสนิค้าคงคลงั 

การจดัจําหน่ายจึงประกอบไปด้วย   2 สว่นดงันี � 

3.1 ช่องทางการจดัจําหน่าย (Channels Distribution) หมายถึงเส้นทางที�

ผลิตภณัฑ์ และ (หรือ) กรรมสิทธิ� ถกูเปลี�ยนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางในการจดัจําหน่ายซึ�ง

ประกอบไปด้วย ผู้ผลิต คนกลาง ผู้บริโภค หรือผู้ใช้ทางอตุสาหกรรม 

3.2 การสนบัสนนุการกระจายตวัสินค้าสูต่ลาด (Market Logistics) หมายถึง 

กิจกรรมที�เกี�ยวข้องกบัการเคลื�อนย้ายตวัผลิตภณัฑ์จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภค หรือผู้ใช้ทางอตุสาหกรรม 

   การกระจายตวัสนิค้าจงึประกอบด้วยงานที�สําคญั ดงัตอ่ไปนี � 

 - การขนสง่ (Transportation) 

 - การเกบ็รักษา (Storage) และการคลงัสินค้า (Warehousing) 

 - การบริหารสินค้าคงเหลือ (Inventory Management) 

4. ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื�องมือหนึ�งที�มีความสําคญัในการ

ติดตอ่สื�อสารกบัผู้ใช้บริการ โดยมีวตัถปุระสงคที์�จะแจ้งขา่วสาร หรือชกัจงูในเกิดทศันคติ และ

พฤติกรรมการใช้บริการ และเป็นกญุแจสําคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์ 

5. ด้านบคุลากร (People) หรือพนกังาน (Staff) ซึ�งต้องอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม 

การจงูใจเพื�อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้าที�แตกตา่งเหนือคูแ่ขง่ โดยเป็นความสําคญั

ระหวา่ง เจ้าหน้าที�ผู้ให้บริการ และผู้ใช้บริการตา่งๆขององค์กร เจ้าหน้าที�ต้องมีความสามารถ มี
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ทศันคตทีิ�สามารถตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ�ม มีความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

สามารถสร้างคา่นิยมให้แก่องคก์ร 

6. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที�เกี�ยวข้องกบัระเบียบวิธีการและงานที�

ปฏิบตัิในด้านการบริการ ที�เสนอให้กบัผู้ใช้บริการเพื�อให้การบริการอย่างถกูต้อง รวดเร็ว และทําให้

ผู้ใช้บริการเกิดความประทบัใจ 

7. ด้านการสร้างและการนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) ธรุกิจจําเป็นต้องพยายามสร้างคณุภาพโดยรวม (Total Quality Management) 

ตวัอย่างเชน่ โรงแรมต้องพฒันาลกัษณะทางกายภาพ และรูปแบบการให้บริการเพื�อสร้างคณุคา่ให้กบั

ลกูค้า (Customer Value Proposition) ไมว่า่จะเป็นด้านความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์

อื�นๆ รวมทั �งเป็นการรักษาระดบัการให้บริการที�เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั โดยนําเสนอคณุภาพการให้บริการที�

ลกูค้าคาดหวงัไว้ 

 

 วิศารัตน์ วีรศิริกลุ (2547) สว่นประสมทางการตลาดที�มีผลตอ่การเลือกใช้บริการสินเชื�อทาง

การเงินจากธรุกิจลีสซิ�งของประชาชน ในเขตอําเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย จากการศกึษาพบวา่ 

ผู้ใช้บริการให้ความสําคญัตอ่ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดด้านบคุลากรที�มีบคุลิกภาพที�ด ีสภุาพ

ออ่นน้อมและเอาใจใสใ่นการให้บริการมากที�สดุ และพฒันาบคุลกรให้มีความรู้ความสามารถ รวมถึง

ทกัษะด้านการเงิน การให้คําปรึกษา จิตวิทยาในการให้บริการ มีความเข้าใจในระบบงานภายใน

องค์กรและความสามารถในการวิเคราะห์แนวโน้มการใช้บริการสินเชื�อของผู้ใช้บริหารอย่างตอ่เนื�อง 

เพื�อให้สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการสินเชื�อสงูสดุ คือ การลงทนุด้านธรุกิจดงันั �นธรุกิจควร

วางแผนกลยทุธ์ให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการมีความต้องการให้ปรับ

ลดอตัราดอกเบี �ย ซึ�งผู้ประกอบธรุกิจที�ให้บริการสินเชื�อทางการเงินต้องศกึษาการดําเนินการ 

 จากทฤษฎีที�กลา่วมาข้างต้น สรุปได้วา่ ความสําคญัของสว่นประสมการตลาดสําหรบัธรุกิจ

บริการ (Kotlor. 1997: 472)  จดัเป็นกลยทุธ์หนึ�งที�มีความสําคญัทางด้านการตลาด ทําให้ผลิตภณัฑ์

หรือการบริการมีสว่นได้เปรียบจากคูแ่ขง่มากยิ�งขึ �น ผู้วจิยัได้นํามาใช้เป็นกรอบแนวคิดและใช้ในการ

ออกแบบสอบถามเพื�อใช้ในการค้นคว้าหาคําตอบและสามารถวิเคราะห์ได้ถึงความสมัพนัธ์ระหวา่ง

สว่นประสมทางการตลาด - คณุภาพ 7’P กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�ง มคีวามเหน็
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เกี�ยวกบัการใช้บริการลิสซิ�งอย่างไร และจากงานวจิยันี �เพื�อใช้ประโยชน์ในการวางแผนและพฒันาสว่น

ประสมทางการตลาดและกลยทุธ์ทางการตลาดของบริษัทเพื�อให้สามารถตอบสนองและตรงกบัความ

ต้องการของลกูค้ามากที�สดุ 

 

3. แนวคิดทฤษฎเีกี�ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 

 3.1 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: 

CRM) มีดงันี � 

 วิทยา สหุฤทดํารง (2546) ได้ให้ความหมายของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ หรือ CRM นั �นวา่

หมายถึง การสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าและผู้ที�มีโอกาสจะมาเป็นลกูค้าด้วยการสร้างความเข้าใจใน

ความต้องการของลกูค้าและการตอบสนองด้านผลิตภณัฑ์และการบริการผา่นช่องทางตา่ง ๆ แนวทาง 

CRM ของบริษัททั�วไปจะมคีณุลกัษณะที�เป็นกลยทุธ์ธรุกิจในระยะยาวโดยมุง่เน้นไปที�อปุสงค์ของลกูค้า 

การจดัการให้ความต้องการของลกูค้าตรงกบัคณุคา่ในตวัผลิตภณัฑ์ที�นําเสนอตอ่ลกูค้า การสร้างสว่น

แบ่งทางการตลาดและการวิเคราะห์ความต้องการความชอบและพฤติกรรมของลกูค้า สิ�งเหลา่นี �จะถกู

บนัทึกไว้บนฐานข้อมลูขององค์กรหรือบริษัทเพื�อใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมของลกูค้า ในการกําหนด

และพยากรณ์อปุสงคเ์พื�อบริหารจดัการโซ่อปุทาน การพยายามสร้างคณุคา่ให้กบัลกูค้า 

 กณุฑล ีรื�นรมย์ (2547) ได้ให้ความหมายของ การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ วา่การบริหาร

ความสมัพนัธ์ของลกูค้า เป็นการสานสมัพนัธ์กบัลกูค้าอยา่งตอ่เนื�องด้วยการเรียนรู้เกี�ยวกบัตวัลกูค้า

ความต้องการ และพฤติกรรมของลกูค้าในทกุด้านจากการมีปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า ทําให้สามารถทราบ

ข้อมลูลกูค้า และนําข้อมลูเหลา่นั �นมาใช้ในการพฒันาสนิค้าและบริการตลอดจนโปรแกรมการตลาดให้

เหมาะสมกบัลกูค้าแตล่ะราย หรือแตล่ะกลุม่เพื�อตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างตรงใจ 

 3.2 ลักษณะของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 

 แนวคิดของ CRM ในการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์นั �นสามารถจดัให้อยู่ในสว่นหนึ�งของการวาง

ตําแหน่งทางการตลาดจากทฤษฎีที�กลา่ววา่การจะทําให้บริษัทอยู่รอดโดยการหาสว่นแบ่งทาง

การตลาดที�เป็นไปได้ให้มากที�สดุ ธรุกิจเองควรจะมุง่เน้นในการสร้างความสมัพนัธ์ที�ยั�งยืนกบัลกูค้า

ด้วยแนวคิดของในมมุมองที�กว้างแบบนี � จากคํานิยามของ CRM สามารถแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะที�

ต้องทํางานร่วมกนั คือ (วิทยา สหุฤทดํารง. 2546) 
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3.1 CRM เชิงปฏิบตักิาร (Operative) จะจดัการกบัการสร้างระบบอตัโนมตัใิห้ทีมงาน

ขายและทางแก้ปัญหาในเรื�องการปฏิสมัพนัธ์กบัลกูค้า ซึ�งจะต้องบรูณาการกบักระบวนการของ

สํานกังาน Back Office 

3.2 CRM เชิงการวเิคราะห์ (Analysis) จะรวมเอาคลงัข้อมลูและการแก้ปัญหาระบบ

ข้อมลู ซึ�งจะใช้การวิเคราะห์ข้อมลูที�เก็บมาจากสว่นปฏิบตักิาร องค์ประกอบของสว่นวิเคราะห์ที�ถกูใช้

โดยบริษัทเพื�อที�จะได้รู้จกัลกูค้าจะเป็นจดุที�สร้างฐานข้อมลูลกูค้า 

3.3 CRM เชิงการทํางานร่วมกนั (Collaborative) เป็นการรวมเอาช่องทางการ

ติดตอ่สื�อสารที�ทําให้ธรุกิจสามารถติดตอ่สื�อสารกนัได้โดยตรงกบัลกูค้า 

 เหตผุลในการใช้การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM)  

 แสงเดือน อินพิทกัษ์ (2548) กลา่ววา่ เหตผุลในการใช้การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) คือ 

1. ภาวะเศรษฐกิจตกตํ�า อํานาจการซื �อลงลด ผลิตภณัฑ์ขายยากขึ �น ตลาดเป็นของผู้ซื �อ 

2. ต้นทนุของการหาลกูค้าใหมม่ีต้นทนุสงูกวา่การขายผลิตภณัฑ์ให้ลกูค้าเดิมถึง 5เท่า 

3. ภาวการณ์แขง่ขนัที�พยายามสร้างความแตกตา่งในขณะที�เครื�องมือทางการตลาดมี

อิทธิพลน้อย 

4. ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสง่ผลให้การใช้ CRM มีต้นทนุที�ตํ�า 

5. พฤติกรรมผู้บริโภคเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

 ดงันั �น ปัจจยัที�เกี�ยวข้องกบัความสําเร็จของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) จึงต้อง

ประกอบด้วย 

1. มีการกําหนดกลยทุธ์การตลาด คิดวา่จะใช้โปรแกรมอะไรในการสร้างสมัพนัธ์ 

2. มีการจดัการฐานข้อมลูของลกูค้า (Database) ค้นหา สร้างความเข้าใจในความ

ต้องการของลกูค้า มีความรู้เกี�ยวกบัลกูค้าเป็นอย่างดีวา่มพีฤติกรรมอย่างไร ชอบหรือไมช่อบอะไร เป็น

ต้น เพื�อที�จะได้สร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าหรือสร้างผลิตภณัฑ์ที�จะนําเสนอขายให้กบัลกูค้าได้ 

3. มีความสามารถทางด้านสถิต ิคํานวณวา่ธรุกิจสามารถให้ลกูค้าได้เท่าไหร่สําหรบั

ลกูค้าแตล่ะประเภทมีการนําระบบเทคโนโลยีมาใช้ทั �งฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ เพื�อเอื �อประโยชน์ตอ่การ

ได้มาซึ�งข้อมลูและการสนบัสนนุการบริการลกูค้า 
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4. มีการบริหารธรุกิจที�มุง่เน้นลกูค้า การทํา CRM ต้องได้รับความร่วมมือจากทกุคนใน

องค์กร 

 3.3 หน้าที�หลักของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 

  1.  การเข้าใจลกูค้า 

  1.1 การทําความเข้าใจกบัขา่วสารของลกูค้า ซึ�งได้แก ่ข้อมลูลกูค้า การวิเคราะห์

เครื�องมือ ระบบสารสนเทศ การรวมระบบการเก็บคา่บริการจากลกูค้าเข้ากบัระบบบริการลกูค้า 

คณุภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้ 

  1.2 การได้มาและการเก็บข้อมลูลกูค้า ซึ�งได้แก ่การตรวจสอบการยงัคงเป็นลกูค้า 

และช่วงเวลาของการทํางาน 

    1.3 วิธีการวดัผลกําไร ซึ�งได้แก ่ระดบัของรายละเอียด ความง่ายในการเข้าถึงข้อมลู 

ระบบสารสนเทศ ความแมน่ยําและความน่าเชื�อถือ ของข้อมลู และวิธีการใช้ในการตดัสนิใจ 

  1.4 การแบ่งกลุม่ของลกูค้าและกลุม่ของตลาด ซึ�งได้แก่ การเลือกวิธีการบริการ

ลกูค้า การแบ่งกําไรตามกลุม่ตา่ง ๆ และวิธีการดําเนินงานของแตล่ะแผนก 

  2.  การนําเสนอตอ่ลกูค้า 

    2.1 การมีโครงการที�มีมลูคา่ ซึ�งได้แก ่การแบ่งสดัสว่นแตล่ะแผนก การรับประกนัวา่

มีการบริการที�ดกีวา่คูแ่ขง่ การร่วมมือของบริษัทในเครือเพื�อบริการลกูค้า และการผลกัดนัเพื�อให้เกิด

การแขง่ขนัภายในองคก์ร 

  2.2 สจดัจําหน่ายทางใหม ่หรือการผลิตผลิตภณัฑ์ใหม ่

  3.  การมีสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

  3.1 การบริการลกูค้า ซึ�งได้แก ่จํานวนครั �งและระดบัของคณุภาพในการตดิตอ่

คณุภาพของระบบ และเทคโนโลยี บริการก่อนและหลงัการขาย และความถกูต้องของคําตอบเมื�อมกีาร

สอบถามข้อมลู 

  3.2 การวางแผนการขาย ซึ�งได้แก ่การวางกลุม่เป้าหมาย การพยากรการขายข้อมลู

ที�ใช้ในการพยากรณ์ ระดบัความน่าเชื�อถือของการพยากรณ์ และการนําเสนอผลกําไร 



24 
 

  3.3 การโฆษณา ซึ�งได้แก ่การสร้างกลยทุธ์โฆษณา การวิจยัตลาด การวดัการตอบ

รับ การใช้สื�อตา่งๆ ในการโฆษณา เช่นทางจดหมาย และ Internet และการวดัประสิทธิภาพของการ

โฆษณา 

  3.4 การจดัการด้านบญัชี ซึ�งได้แก ่การวดัระดบัการแขง่ขนัในด้านมลูคา่ การวดั

ระดบัการประมวลผล และการวดัระดบัคณุภาพ 

  3.5 การประชาสมัพนัธ์ ซึ�งได้แก่ การสร้างกลยทุธ์การประชาสมัพนัธ์ การวดั

ประสิทธิภาพการประชาสมัพนัธ์ และการวิจยัการประชาสมัพนัธ์ 

  3.6 ช่องทางการตดิตอ่ ซึ�งได้แก ่การวดัความล้มเหลวในชอ่งทางการติดตอ่ การใช้

ช่องทางการติดตอ่ของหุ้นสว่น และการสร้างกลยทุธ์การตดิตอ่ 

 

  4. การจดัการด้านองค์การ 

  4.1 การกระตุ้นและให้รางวลัพนกังาน ซึ�งได้แก ่ระดบัการตอบแทนให้พนกังานการ

วดัประสิทธิภาพการทํางาน การเปลี�ยนแปลงการวดัประสทิธิภาพและการให้รางวลั การกระจาย

ขา่วสาร และการให้เงินรางวลั กาแสดงความขอบคณุ 

  4.2 การดงึดดูและการรักษาพนกังาน ซึ�งได้แก ่การวดัอตัราการหมนุเวยีนของ

พนกังาน การครอบครองทางการขาย การตลาด และการบริการ การดงึดดูและการรกัษาสิ�งกระตุ้น 

  4.3 การสร้างทกัษะการขายและการบริการ ซึ�งได้แก ่การอบรมทกัษะตา่ง ๆ การ

ฝึกสอน การวดัประสิทธิภาพด้านตา่ง ๆ เชน่ ทกัษะ การพฒันาความสามารถ และการมีทกัษะตามที�

บริษัทต้องการ 

  4.4 การเปลี�ยนแปลงองคก์ร ซึ�งได้แก ่การเปลี�ยนแปลงรูปแบบในการติดตอ่ การ

รวมการเปลี�ยนแปลง และการวดัระดบัความพึงพอใจในการเปลี�ยนแปลง 

  4.5 การสร้างวฒันธรรมในการบริการ ซึ�งได้แก ่การให้คําจํากดัความของวฒันธรรม

ในการบริการ และการมีวฒันธรรมในการติดตอ่ 

  5.  การรวมกิจการ 

  5.1 การจดัการพนัธมิตรการค้า ซึ�งได้แก ่การร่วมมือกนัภายในองคก์ารกบัคูค้่าและ

ผลของการร่วมมือภายใน 



25 
 

  5.2 การจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ทางอิเลก็ทรอนิกส ์ซึ�งได้แก ่จํานวนการขาย การ

ให้บริการทางด้านอิเลก็ทรอนิกส ์การขายทางอิเลก็ทรอนิกส์ การประชาสมัพนัธ์และการโฆษณาทาง

อิเลก็ทรอนิกส ์และการคิดคา่บริการทางอิเลก็ทรอนิกส ์

 3.4 องค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 

 การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) เป็นระบบที�จดัทําขึ �นมาเพื�อมาใช้ในเชิงกลยทุธ์ โดยใช้กบั 

Technology โดยมีองค์ประกอบหลกั 4 ประเดน็ คือ 1) Information ข้อมลูที�เป็นประโยชน์ 2) Process 

กระบวนการในการใช้งาน 3) Technology ที�เกี�ยวข้อง และ 4) People คน โดยทั �ง 4 สว่น นํามา

รวมกนั ใช้สําหรับการทําข้อมลูสง่เสริมความสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้ากบัองค์กรให้ดีขึ �น โดยมุง่เน้น

ผลกระทบที�เกิดขึ �นในระยะยาว เชน่ สว่นแบ่งการตลาด การทําให้ลกูค้ามั�นใจมากขึ �น ทําให้ลกูค้า

เปลี�ยนใจไมไ่ปใช้ Product อื�น เป็นต้น CRM มีขั �นตอนการทํางาน องค์ประกอบที�ชดัเจน เพื�อความ

เข้าใจลกูค้ามากยิ�งขึ �น เพื�อสร้าง Customer loyalty ยึดมั�นในตวัสนิค้า ซึ�ง องค์ประกอบของการบริหาร

ลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี � 

  1. Information หมายถึง ข้อมลู ซึ�งเป็นการรวบรวมข้อมลูตา่ง ๆ เอามาใช้งาน เพื�อชี �วา่

ข้อมลูที�เก็บคือใคร รวมถึง marketing data ซึ�งเป็นข้อมลูทางการตลาดที�ลกูค้าติดตอ่กบับริษัท เช่น 

พฤติกรรมในการซื �อของลกูค้าเพื�อประโยชน์ในการวิเคราะห์ตอ่ไป 

  2. Process คือ กระบวนการทกุอย่างที�เกี�ยวข้องกบัลกูค้า ทั �งที�เป็นกระบวนการที�เกิดขึ �นใน

ปัจจบุนัและที�คาดวา่จะเกิดขึ �นในอนาคต 

  3. Technology คือ สารสนเทศที�เกี�ยวข้องที�เป็นเครื�องมือ ที�ทําให้ระบบเครือขา่ยที�สามารถ

เชื�อมตอ่กนัได้ และปลอดภยั 

  4. People เกี�ยวกบัผู้ปฏิบตังิาน ซึ�งเป็นการ ปรับเริ�มใหม ่ในการเปลี�ยนแปลงการทํางาน 

เพื�อให้ผู้ปฏิบตัิงานคุ้นเคยในการทํางานมากยิ�งขึ �น มีการจดัฝึกอบรมทกัษะที�เป็นประโยชน์กบัการ

บริการลกูค้า เป็นต้น 

 นอกจากนี � ยทุธนา ธรรมเจริญ (2544) ได้นําเสนอ โมเดลเดียร์ (DEAR) ซึ�งเป็นปัจจยัขั �น

พื �นฐานในการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ เพื�อให้เข้าใจกระบวนการทํางาน ซึ�งประกอบไปด้วย 

  D = Database หรือการสร้างฐานข้อมลู โดยองค์การควรมีฐานข้อมลูของลกูค้าที�ดพีอไม่

วา่เรื�องใด ๆ เช่น วนั เดือน ปีเกิด ที�อยู่ และประวตัิบางอยา่ง เป็นต้น 
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  E = Electronics หรือ การใช้เทคโนโลยีที�เหมาะสม ซึ�งเมื�อองค์การมีข้อมลูของลกูค้าแล้ว 

ควรใช้เทคโนโลยีที�เหมาะสมกบัลกูค้าเหลา่นั �น 

  A = Action หรือ การกําหนดโปรแกรมเพื�อสร้างความสมัพนัธ์ เป็นการกําหนดกิจกรรมเพื�อ

สร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เพื�อแสดงออกกบัลกูค้าในเชิงบวก 

  R = Retention หรือ การรักษาลกูค้า 

 

 จากการค้นคว้าข้อมลูการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) ข้างต้น ได้นําแนวคิดของ  

 วิทยา สหุฤทดํารง (2546) มาใช้สรุปได้วา่ เป็นการสานสมัพนัธ์กบัลกูค้าอย่างตอ่เนื�องด้วย

การเรียนรู้เกี�ยวกบัตวัลกูค้า ความต้องการ และพฤติกรรมของลกูค้าในทกุด้านจากการมปีฏิสมัพนัธ์กบั

ลกูค้า ทําให้สามารถทราบข้อมลูลกูค้า ผู้วิจยัได้นําแนวคดิและทฤษฎีมาประยกุต์ใช้เป็นกรอบแนวคิด

และใช้ในการออกแบบสอบถามเพื�อใช้ในการค้นคว้าหาคาํตอบเกี�ยวกบัความสมัพนัธ์ระหวา่งการสร้าง

ความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้บริการกบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ

ลิสซิ�ง  

 

4. ความรู้ทั�วไปเกี�ยวกับธุรกิจลิสซิ�ง 

 4.1 ความหมายและประเภทของลิสซิ�ง 

 การให้บริการในลกัษณะลิสซิ�งนี �เป็นการทําสญัญาระหวา่งผู้ให้เช่ากบัผู้ เช่าเพื�อการเช่า

ทรัพย์สินที�เลือกมาจากผู้ผลิต หรือผู้จําหน่ายทรัพย์สนิเหลา่นั �น บริษัทลิสซิ�งหรือผู้ให้เช่าจะเป็นผู้จดัหา

และชําระคา่เครื�องจกัรอปุกรณ์ตามชนิดที�ผู้เช่าต้องการ แล้วนําเครื�องจกัรอปุกรณ์นั �นมาให้แก่ผู้เช่าโดย

ผู้ให้เช่ายงัคงมีกรรมสิทธิ�ในทรัพย์สนิ ขณะที�ผู้เช่าใช้ประโยชน์จากทรพัย์สินด้วยการชาระคา่เช่าตาม

ระยะเวลาที�ตกลงกนัไว้ โดยทั�วไปลิสซิ�งมีลกัษณะแตกตา่งจากการเช่าซื �อทรัพย์สิน ในประการสําคญัๆ 

คือเมื�อสิ �นสดุสญัญาเช่า กรรมสิทธิ�ในทรัพย์อาจโอนเปลี�ยนมือไปให้ผู้เช่าหรือไมก่็ได้ แตก่ารเช่าซื �อ

กรรมสิทธิ�ในทรัพย์สนิจะโอนเปลี�ยนมือไปให้ผู้ เช่าโดยอตัโนมตัิเมื�อผู้เช่าซื �อได้ชําระคา่เช่างวดสดุท้าย

ครบถ้วนและปฏิบตัถิกูตามสญัญาเช่าซื �อเป็นที�เรียบร้อยแล้ว ซึ�งจะได้กลา่วถึงความแตกตา่งอย่าง

ละเอียดในภายหลงั (กระทรวงการคลงั: 2534) 
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 4.2 ประเภทของลิสซิ�ง สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือสญัญาเช่าชนิดลงทนุ 

และสญัญาเช่าชนิดดําเนินงาน (กระทรวงการคลงั: 2534) 

1. สญัญาเช่าชนิดลงทนุ (Financial Lease) เป็นการทําสญัญาเช่าโดยกําหนด

ระยะเวลาไว้ สว่นใหญ่เป็นลิสซิ�งที�มีระยะเวลาปานกลางและระยะยาว โดยผู้ เช่าจะเป็นผู้ เลือกประเภท 

ขนาด ผู้แทนจําหน่ายหรือผู้ผลิตเอง แล้วแจ้งความประสงค์ มายงับริษัทผู้ให้เช่า เมื�อตกลงเงื�อนไข

ตา่งๆในการซื �อขายกนัแล้ว ผู้เช่าก็ขอให้บริษัทผู้ให้เช่าซื �อทรัพย์สินนั �นจากผู้ จําหน่ายหรือผู้ผลิตแล้ว

นํามาให้ผู้เช่าทําการเช่า โดยผู้ให้เช่ายงัคงมกีรรมสิทธิ�ในทรัพย์สินนั �น ในขณะที�ผู้เช่ามีสทิธิจะใช้

ทรัพย์สินนั �นๆ ด้วยการชําระคา่เช่าตามระยะเวลาที�ตกลงกนั โดยที�ฝ่ายหนึ�งฝ่ายใดจะบอกเลิกสญัญา

ก่อนไมไ่ด้ และเมื�อสิ �นสดุสญัญากรรมสิทธิ�ในทรัพย์สนิอาจเปลี�ยนไปเป็นของผู้เช่าซื �อหรือไมก่็ได้ซึ�ง

สญัญาเช่าชนิดลงทนุที�กลา่วนี �ก็คือ “ลิสซิ�ง”ที�เรียกกนัทั�วไปนั �นเอง 

2. สญัญาเช่าชนิดดําเนินงาน (Operating lease) เป็นการทําสญัญาเช่าเช่นเดียวกบั

สญัญาเช่าชนิดลงทนุแตผู่้เช่าสามารถบอกเลิกสญัญาได้เมื�อไมม่ีความจําเป็นต้องใช้ทรัพย์สนินั �นอีก

หรือเมื�อเหน็วา่ทรัพย์สนินั �นหมดประโยชน์แล้ว ซึ�งโดยปกติแล้วสญัญาเช่าแบบนี �มกัมีอายสุญัญาสั �น

กวา่อายกุารใช้งานปกติของทรัพย์สิน คืออาจจะตั �งแต ่1 เดือน จนถงึ 12-24 เดือน ทรัพย์สนิที�ให้เช่า

สว่นใหญ่เป็นทรัพย์สินที�ล้าสมยัเร็ว ซึ�งผู้ให้เช่าอาจนําทรัพย์สินนี �ออกให้ผู้อื�นเช่าอีกก็ได้ ลกัษณะของ

สญัญาดงักลา่วจะเห็นได้วา่ผู้ เช่าหวงัเพียงจะใช้ประโยชน์จากทรัพย์สินเท่านั �น ไมไ่ด้หวงัจะเป็นเข้าของ

กรรมสิทธิ� กลา่วคือ สญัญาเช่าประเภทนี �ก็คือสญัญาเช่า (Rent) ตามประมวลกฎหมายแพ่งและ

พาณิชย์นั�นเอง 

 4.3 ความหมายและลักษณะสาํคัญของการเช่าซื �อ 

 ความหมายของการเช่าซื �อ ตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ มาตรา 572 การเช่าซื �อ 

หมายถึงการที�ผู้ให้เช่าซื �อซึงเป็นเจ้าของทรัพย์สนิ นําทรัพย์สินออกให้เช่า โดยมีเงื�อนไขวา่จะขาย

ทรัพย์สินนั �น หรือจะให้ทรัพย์สนินั �นตกเป็นสทิธิของผู้ เช่าซื �อ โดยผู้ เช่าซื �อจะได้รับการโอนกรรมสทิธิ�ใน

ทรัพย์สิน กต็อ่เมื�อได้ชําระคา่ทรัพย์สินนั �นครบถ้วนแล้ว 

 ลกัษณะสําคญัของการเช่าซื �อ (อนงค์ วิยากรณ์. 2539)  

1. ทรัพย์สินที�ใช้ในการเช่าซื �อสว่นใหญ่เป็นสงัหาริมทรัพย์ อนัได้แก่ รถยนต์พาหนะ 

เครื�องจกัรกลและ อปุกรณ์สํานกังานตา่งๆ 
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2. ผู้เช่าซื �อได้รับทรัพย์สนิก่อนการโอนกรรมสทิธิ� หมายถึง ผู้ เช่าซื �อสามารถใช้ประโยชน์

และครอบครองในทรพัย์สินที�เช่าได้ทนัที�เมื�อมีการสง่มอบทรัพย์สินนั �น โดยยงัไมม่ีการโอนกรรมสิทธิ� ซึ�ง

กรรมสิทธิ�ในทรัพย์สนินั �นยงัคนเป็นของผู้ให้เช่าซื �อ 

3. ผู้เช่าซื �อจะได้รับการโอนกรรมสทิธิ� ตอ่เมื�อได้ชําระคา่ทรัพย์สินครบถ้วนแล้ว 

4. ผู้เช่าซื �อจะต้องเป็นผู้รับผดิชอบในคา่ใช้จ่ายตา่งๆในระหวา่งการผอ่นชําระ เช่น คา่

เบี �ยประกนั คา่ซ่อมแซม ทรัพย์สินในกรณีเสยีหายหรือเสื�อมสภาพ รวมถึงคา่ปรับในกรณีที�ผู้ เช่าซื �อผิด

สญัญา 

5. ผู้ให้เช่าซื �อมีสิทธิในการยึดทรัพย์สินที�ให้เช่าซื �อคนืได้ทนัทีเมื�อมีการบอกกลา่วแล้วใน

กรณีที�ผู้เช่าซื �อไมชํ่าระคา่สินค้า และผิดสญัญาที�ทําไว้กบัผู้ให้เช่าซื �อ 

 4.4 ขั �นตอนดาํเนินงานของธุรกิจเช่าซื �อ และลสิซิ�ง 

 ขั �นตอนดําเนินงานของธรุกิจเช่าซื �อ และลิสซิ�งมีดงันี � (ศิริพร โชติยะศิลป์. 2541) 

  ขั �นที� 1 การหาลกูค้าจะเป็นหน้าที�ของฝ่ายตลาด ซึ�งจะเป็นผู้พิจารณาผู้ที�เหมาะสมคาดวา่

จะเป็นลกูค้าที�ดีของบริษัท หรทออาจจะได้จากการแนะนําของผู้ผลิตหรือผู้แทนจําหน่าย รถยนต์ 

เครื�องจกัรหรืออปุกรณ์สํานกังานในประเทศไทย 

  ขั �นที� 2 บริษัทลซิซิ�ง/เช่าซื �อ/ขอข้อมลูจากลกูค้า และวิเคราะห์ข้อมลูทางการเงินของนิติ

บคุคลนั �น 

   การวิเคราะห์ข้อมลูที�มใิช่งบการเงินโดยพิจารณาจากนิตบิคุคล - ลกัษณะธรุกิจ โดย

พิจารณาจากนโยบายการบริหารงานในด้านตา่งๆในการดาํเนินธรุกิจทั �งด้านการตลาด การขาย การ

จดัซื �อ การผลิต การควบคมุ ซึ�งจะเป็นตวัชี �ถึงความสามารถของผู้บริหารตลอดจนประสบการณ์ และ

ความเป็นที�เชื�อถือของผู้บริหารในวงการอีกด้วย 

   ความสามารถในการชําระหนี � โดยพิจารณาจากรายได้ของนิติบคุคล และ พิจารณาใน

ด้านขนาดของธรุกิจ ปริมาณการขาย กําไรจากการขาย คา่ใช้จ่ายในการดําเนินงานสําหรับนิติบคุคล 

การพิจารณาสิ�งตา่งๆเหลา่นี �จะชี �ให้เหน็ถึงจํานวนงวดในการเช่า 

   สินค้า เป็นสิ�งที�สําคญัที�บริษัทลซิซิ�งต้องพิจารณาอย่างมาก เพราะเป็นสิ�งที�ก่อให้เกิด

รายได้แก่ธรุกิจ โดยพิจารณาถึงประเภท และชนิดของสินค้าที�ธรุกิจดําเนินอยู่วา่เหมาะสมกบัสภาพ



29 
 

ทางเศรษฐกิจหรือไมม่ีความยืดหยุ่นได้มากน้อยเพียงไร ได้รับการสง่เสริมและการสนบัสนนุจากภาครัฐ

หรือไม ่วตัถดุิบในการผลิต ขั �นตอนการผลิต ราคาสินค้า การสง่เสริมการขายและอนาคตของสินค้า 

   ภาวะสิ�งแวดล้อมภายนอก อนัได้แก่ แนวโน้มของธรุกิจของประเทศ 

   การวิเคราะห์งบการเงิน โดยพิจารณาจากรายงานทางการเงินของธรุกิจ ได้แก่ งบดลุ 

งบกําไร ขาดทนุ งบแสดงแหลง่ที�มาและใช้ไปของเงินทนุ โดยการวิเคราะห์ข้อมลูตวัเลขทางบญัชีเป็น

สําคญั เชน่ อตัราสว่นเงินทนุหมนุเวียน อตัราสว่นกําไรเบื �องต้นตอ่ยอดขาย หนี �สินตอ่สว่นของเจ้าของ

เป็นต้น  

   การวิเคราะห์งบการเงินของธรุกิจจะช่วยให้เห็นถึงสภาพของธรุกิจในขณะหนึ�ง เช่น 

การศกึษาอตัราสว่นเงินทนุหมนุเวียน ซึ�งเป็นอตัราสว่นระหวา่งสินทรัพย์เดนิสะพดักบัหนี �สินเดินสะพดั

ถ้าอตัราสว่นนี �มีมากกวา่ 1 ขึ �นไป แสดงวา่ธรุกิจนั �นมคีวามสามารถในการชําระหนี �ระยะสั �นได้ เพราะมี

สว่นของสินทรัพย์เดินสะพดัมากกวา่หนี �สนิเดนิสะพดั 

  ขั �นที� 3 ทําสญัญาระหวา่งผู้ เช่าและผู้ให้เช่า 

  ขั �นที� 4 ผู้ให้เช่าซื �อทรัพย์สนิจากผู้ขาย 

  ขั �นที� 5 ผู้ เช่าดําเนินการประกนัภยัทรัพย์สิน โดยต้องประกนัเตม็มลูคา่ของทรัพย์สินนั �นและ

บริษัทลิซซิ�งเป็นผู้รบัประโยชน์ตลอดอายสุญัญา 

  ขั �นที� 6 ผู้ เช่าหรือผู้ให้เช่าดําเนินการจดทะเบียนทรัพย์สนิ (คา่ใช้จ่ายผู้ เช่าเป็นผู้รับผิดชอบ

ทั �งหมด) 

  ขั �นที� 7 ผู้ เช่าชําระคา่เช่าแก่ผู้ให้เช่าตามสญัญา โดยอาจชําระเป็น เช็คลงวนัที�ลว่งหน้า เช็ค

เรียกเก็บรายเดือน ผู้เช่าโอนเงินเข้าบญัชีของผู้ให้เช่า 

  ขั �นที� 8 ผู้ให้เช่าดําเนินการตอ่ประกนัภยัทรัพย์สนิ 

  ขั �นที� 9 ผู้ให้เช่าดําเนินการตอ่ภาษีรายปี ในกรณีที�ทรัพย์สนินั �นเป็นยานพาหนะ (คา่ใช้จ่ายผู้

เช่าเป็นผู้รับผดิชอบทั �งหมด) 

  ขั �นที� 10 ภาระการบํารุงรักษาทรัพย์สนิให้เป็นหน้าที�ของผู้ เช่าเองโดยอตัโนมตั ิ

  ขั �นที� 11 เมื�อสิ �นสดุสญัญาเช่า 

   ผู้ เช่าแจ้งความจํานงซื �อทรัพย์สินนั �น (ในกรณีเป็นสญัญาลสิซิ�ง) โดยผู้เช่าจ่ายเงินคา่ซื �อ

ทรัพย์สินและผู้ให้เช่าโอนกรรมสทิธิ�ทรัพย์สินให้แก่ผู้เช่า 
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   ผู้ เช่าแจ้งความจํานงจะตอ่สญัญาเช่า ซึ�งจะมีการดําเนินการทําสญัญาฉบบัใหม ่และมี

การดําเนินการตามขั �นตอนใหมท่ั �งหมด 

 4.5 ประเภทของทรัพย์สินที�ควรทาํเช่าซื �อและลิซซิ�ง 

 ธรุกิจลิซซิ�งได้เริ�มเปิดดําเนินการในประเทศไทยเมื�อปี 2521 ปัจจบุนัมีบริษัทลิซซิ�ง/เช่าซื �อ/ที�

เป็นสมาชิกของสมาคมไทยจํานวน 26 บริษัทที�ไมไ่ด้เป็นสมาชิกของสมาคมแตป่ระกอบกิจการลิซซิ�งอ

ยู่อีกเป็นจํานวนมาก ซึ�งบริษัทเหลา่นี �จะดําเนินการทั �งประเภทเช่าซื �อและลิซซิ�งควบคูก่นัไป และ

ประเภทของลิซซิ�งจะเป็นประเภท สญัญาเช่าชนิดลงทนุ Financial Lease ซึ�งเป็นการเช่าที�มีระยะเวลา

ปานกลางและระยะยาว หรือเกือบตลอดอายกุารใช้งานของเครื�องจกัร โดยประเภทของทรัพย์สินที�มี

การเช่ามากที�สดุเรียงจากมากไปหาน้อย มีดงันี � 

1. อปุกรณ์ขนสง่และยานพาหนะทกุชนิด 

2. เครื�องจกัรอตุสาหกรรมโรงงาน 

3. อปุกรณ์ที�ใช้ในสํานกังานและคอมพิวเตอร์ 

4. เครื�องจกัรก่อสร้าง 

5. เครื�องพิมพ์และอปุกรณ์การพิมพ์ 

6. เครื�องจกัรที�ใช้ในการยก 

7. อปุกรณ์การแพทย์ 

8. อื�นๆ 

 มีข้อสงัเกตวา่จะมกีารเช่าอปุกรณ์ขนสง่ และยานพาหนะมากกวา่ทรัพย์สนิประเภทอื�น 

เนื�องจากมีการลดอตัราภาษีการนําเข้ารถยนต์ตา่งประเทศ ทําให้รถยนตม์ีราคาถกูลง ประกอบกบั

รถยนตเ์ป็นสว่นหนึ�งของทนุที�ผู้ประกอบการจําเป็นต้องใช้ ดงันั �นแนวโน้มความต้องการใช้รถยนต์

เพิ�มขึ �นเรื�อยๆโดยดไูด้จากยอดจําหน่ายรถยนต์ตั �งแตปี่ 2530-2540 

 นอกจากยานพาหนะแล้ว เครื�องจกัรอตุสาหกรรมโรงงานกม็ีสดัสว่นการเช่าอยู่ในอตัราที�สงู

ทั �งนี �องค์ประกอบสําคญัที�ทําให้ยานพาหนะและเครื�องจกัรมีความต้องการสงู ได้แก่ 

1. เป็นทรัพย์สินที�มีการใช้อย่างกว้างขวาง ซึ�งสามารถใช้ได้อตุสาหกรรมหลายๆประเภท 

2. การขายทรัพย์สนิที�ยดึมาจากผู้เช่าเป็นไปได้ง่าย 

3 เป็นทรัพย์สินที�สามารถซ่อมบํารุงได้ภายในประเทศ 
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4 เป็นทรัพย์สินที�สามารถขายได้ในราคาตลาดรอง คือ มีราคาขายมือสอง ซึ�งทําให้การตี

ราคาเศษสะดวก 

5 เป็นทรัพย์สินที�ไมล้่าสมยัเร็วหรือมีการเปลี�ยนแปลงเทคโนโลยีบ่อยๆ 

 4.6 ประโยชน์ของการใช้บริการเช่าซื �อและลิสซิ�ง 

 ประโยชน์ของการให้บริการลิสซิ�ง/เช่าซื �อมีดงันี � (ศิริพร โชตยิะศิลป์. 2541) 

1. สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ประกอบการที�ต้องการใช้สนิทรัพย์ประเภททนุ

โดยเร่งดว่นเพื�อนํามาใช้เพื�อเพิ�มประสิทธิภาพในการผลิตและการปฏิบตัิงานโดยไมจํ่าเป็นต้องตั �ง

งบประมาณการลงทนุไว้และจดัหาแหลง่เงินทนุจากที�ตา่งๆ ซึ�งจะช่วยในกิจการสามารถผลิตสินค้าออก

จําหน่ายได้เพิ�มขึ �นและมกํีาไรมากขึ �น 

2. ช่วยลดความเสี�ยงในด้านเทคโนโลยีของสินทรัพย์ได้ดีกว่าการซื �อทรัพย์สินนั �น เช่น 

อุปกรณ์คอมพิวเตอร์และจักรโดยเฉพาะโครงการอุตสาหกรรมขนาดเล็ก ขนาดเล็ก ขนาดกลาง 

ตลอดจนธุรกิจที�จัดตั �งใหม่ หรือธุรกิจที�มีความต้องการใช้สินทรัพย์ในระยะสั �นๆ หรือต้องการใช้

สินทรัพย์ใหมบ่ริการลกูค้าของตนเสมอ อาจไมพ่ร้อมที�จะรับความเสี�ยงในอนาคตจากการล้าสมยัของ

สินทรัพย์การทําลิสซิ�งจะช่วยให้กิจการสามารถนําเทคโนโลยีใหม่ๆมาใช้ในกระบวนการผลิตหรือ

กระบวนการให้บริการได้อย่างสมํ�าเสมอโดยเมื�อสิ �นสดุสญัญาเช่าก็สามารถเช่าเครื�องจักรรุ่นใหม่ใน

การเช่าครั �งตอ่ไป 

3. ผู้เช่ามีสิทธิ�ใช้ทรัพย์สินนั �นๆ ด้วยการจ่ายค่าเช่ารายงวดในอตัราคงที�ที�ไม่สงูเกินไป

เมื�อเปรียบเทียบกบัการซื �อสินทรัพย์ประเภททนุนั �นเอง ซึ�งจะต้องจ่ายเงินเป็นจํานวนมากในคราวเดียว 

ทําให้ผู้ เช่าสามารถนําเงินไปใช้ในการลงทุนแบบอื�นที�ให้ผลตอบแทนสูงกว่าการลงทุนซื �อสินทรัพย์

นั �นเอง ซึ�งจะช่วยให้ผู้ เช่าสามารถบริหารทนุหมนุเวียนได้ดียิ�งขึ �น 

4. ในกรณีของสญัญาลิสซิ�ง กรรมสิทธิ�ในสนิทรัพย์ยงัคงเป็นของผู้ให้เช่าตลอดอายุ

สญัญาและเมื�อสิ �นสดุสญัญาผู้เช่ามีสิทธิที�จะตดัสินใจซื �อสินทรัพย์นั �นหรือไมก่็ได้ 

5. การกําหนดคา่เช่าไว้คงที�ตลอดระยะเวลาการเช่าทําให้ผู้ เชา่ที�มีกระแสรายได้ที�

แน่นอนหรือไมม่ีการเปลี�ยนแปลงมาไมต้่องเสี�ยงกบัภาวะเงินเฟ้อหรืออตัราดอกเบี �ยที�สงูขึ �นผู้เช่าจะ

สามารถทราบคา่เช่าในแตล่ะเดือนเป็นจํานวนที�แน่นอน เพราะคา่เช่าจะคํานวณขึ �นจากอตัราดอกเบี �ย

ที�ตายตวัตลอดระยะเวลาของสญัญาเช่าช่วยให้ผู้เช่าสามารถกําหนดรายจ่ายคา่เช่าให้สอดคล้องกบั
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รายได้จากการใช้สินทรัพย์ที�เช่ามาจดัทําประมาณ วางแผนเกี�ยวกบักระแสเงินสดและคํานวณต้นทนุ

การผลิตได้อย่างแมน่ยํา 

6. มีความยุ่งยากนอยกวา่ เมื�อเทียบกบัการจดัหาเงินทนุแบบอื�นๆ เพราะผู้ เช่าไมม่ีภาระ

ในการหาหลกัทรพัย์มาคํ �าประกนัเช่น บ้าน ที�ดนิ ฯลฯ หรือถ้าหากต้องคํ �าประกนัก็ไมจํ่าเป็นต้องมี

หลกัทรัพย์คํ �าประกนัมากนกัเพราะหากผู้เช่ามีแผนการดําเนินงานหรือโครงกร และมเีป้าหมายที�ชดัเจน

ก็สามารถทําลิสซิ�งได้ 

7. ผู้เช่าสามารถจดัหาแหลง่เงินทนุได้ถึง 100% เมื�อเปรียบเทียบกบัวงเงินที�ธนาคาร

ปลอ่ยสินเชื�อ (Bank Loan) ซึ�งอยูใ่นช่วงไมเ่กิน70-80% 

8. ปลอดจากภาษีมลูคา่เพิ�มทั �งทางด้านผู้ให้เช่าและผู้เช่านบัแตก่รมสรรพากรนําเอา

ระบบภาษีมลูคา่เพิ�มมาใช้ ทําให้ผู้ให้เช่าสามารถนํ �าภาษีซื �อที�จ่ายไปทั �งหมดไปเครดิตกลบัได้และ

สามารถเรียกเก็บภาษีขายจากผู้เช่าร้อยละ 7 จากฐานคา่เช่าสง่แก่กรมสรรพากร สง่ผลให้ต้นทนุในการ

ให้บริการของธรุกิจลิสซิ�งสามารถแขง่ขนักบัการให้สินเชื�อประเภทอื�นๆ และเมื�อผู้เช่าจ่ายคา่

ภาษีมลูคา่เพิ�มให้ผู้ให้เช่าก็สามารถนําหลกัฐานใบกํากบัภาษีมาหกัเป็นภาษีซื �อขอคืนจาก

กรมสรรพากรได้ทั �งจํานวน แตถ้่าหากผู้ เช่าไมอ่ยู่ในระบบภาษีมลูคา่เพิ�ม ก็สามารถนําไปรวมเป็น

คา่ใช้จ่ายในการคํานวณภาษีเงินได้ 

9. ผู้เช่าสามารถเร่งคา่ใช้จ่ายได้โดยการจ่ายคา่เช่าลิสซิ�งเป็นรายเดือนมากขึ �นโดยเฉพาะ

กิจการมีกําไรสงูและต้องการลดกําไรเพื�อเสยีภาษีน้อยลงเนื�องจากคา่เช่าลิสซิ�งสามารถถือเป็น

คา่ใช้จ่ายในการคํานวณภาษีเงินได้ทั �งจํานวน โดยไมม่ีข้อจํากนัเรื�องระยะเวลาในการตดัคา่ใช้จ่ายใน

ขณะที�คา่ใช้จ่าย ในกรณีของการเช่าซื �อ หรือกรณีที�ซื �อเป็นเงนสดจะมีข้อกําหนดเกี�ยวกบัการตดัเป็นคา่

เสื�อมราคาซึงสามารถตดัให้เร็วที�สดุไมน้่อยกวา่ 5 ปี ขึ �นไป 

10. กฎหมายภาษีมลูคา่เพิ�มถือวา่การทําลิสซิ�งเป็นการให้บริการอย่างหนึงไมใ่ช่การาย

สินค้าเนื�องจากในขณะทําสญัญาเช่าและสง่มอบสินค้ากรรมสิทธิ�ในสนิค้าไมเ่ปลี�ยนมือ ดงัเชน่การขาย

ผอ่นชําระและเมื�อผอ่นชําระตามสญัญาเสร็จสิ �นกรรมสทิธิ�ในรสินค้าก็ยงัไมเ่ปลี�ยนมือโดยปริยาย

ดงัเชน่การเช่าซื �อ ดงันั �นจดุความรับผิดในการคํานวณภาษี (จดุที�ต้องคํานวณภาษีขายลงในรายงาน

ขายลงในรายงานภาษีขาย) จึงใช้เกณฑ์เงินสด กลา่วคือจะถือวา่ภาษีขายเกิดขึ �น และลงในรายงาน

ภาษีขายก็ตอ่เมื�อได้รับชําระคา่เช่าแล้วในขณะที�การขายผอ่นชําระจะต้องคํานวณภาษีในรายงานภาษี
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ขายเมื�อถึงกําหนดเวลาชําระเงินตามสญัญาแตล่ะงวดไมว่า่จะได้รับเงินจริงหรือไมก่็ตามงานภาษีขาย 

เมื�อถึงกําหนดเวลาชําระเงินตามสญัญาแตล่ะงวดไมว่า่จะได้รับเงินหรือไมก่็ตาม 

11. หากผู้ใช้เช่าและผู้ เช่ามีคณุสมบตัิตามทป. 34/2534 ผู้ให้เช่าเป็นบริษัทหรือห้าง

หุ้นสว่นนิติบคุคลที�มีจดทะเบียนที�ได้รับชําระแล้วไมต่ํ�ากวา่ 60 ล้านบาท และเป็นผู้ประกอบการจด

ทะเบียนภาษีมลูคา่เพิ�มแบบร้อยละ 7 และผู้ เช่าเป็นนิติบคุคลโดยที�สญัญาเช่านั �นมีกําหนดเวลาเช่า

ตั �งแต ่3 ปีขึ �นไป (เว้นแตส่ินทรัพย์ที�ให้เช่าเป็นสนิทรัพย์ที�ผู้เช่ายึดมาจากผู้เช่ายดึมาจากผู้เช่ารายอื�น

ระยะเวลาอาจไมถ่ึง 3 ปีก็ได้) ผู้จ่ายคา่เช่าก็ไมต้่องหกัภาษีเงินได้ ณ ที�จ่ายตาม ทป. 4/2528 แตถ้่ามี

คณุสมบตัิไมค่รบถ้วนตาม ทป. 34/2534 ก็ต้องหกัภาษีเงินได้ ณ ที�จ่ายร้อยละ 5 

12. ผู้เช่าจะได้รับประโยชน์ในแง่ของการบนัทึกบญัชีโดยไมต้่องบนัทกึรายการสินทรัพย์

และหนี �สินในงบการเงินจะมีแตเ่ฉพาะคา่เช่าเท่านั �นที�ปรากฏเป็นคา่ใช้จ่ายในงบกําไรขาดทนใน

ขณะเดยีวกนัสนิทรัพย์ของผู้เช่าจะไมเ่ปลี�ยนแปลงจึงไมส่ง่ผลกระทบตอ่อตัราสว่นทางการเงินใน

ช่วงแรกๆ ของการลงทนุเช่น อตัราสว่นหนี �สินตอ่สว่นผู้ถือหุ้นอตัราผลตอบแทนตอ่สินทรัพย์รวม 

อตัราสว่นทนุหมนุเวียนเป็นต้น 

13. ผู้เช่าจะได้รับความสะดวกจากผู้ให้เช่าในด้านตา่งๆเชน่ การซ่อมแซม การ

บํารุงรักษา ทําให้ไมต้่องมีภาระในสว่นนี �อีกทั �งผู้ให้เช่ายงัชว่ยแนะนําประเภทสินทรัพย์ให้ผู้ เช่าได้เลือก

อย่างเหมาะสม 

 4.7 การเปรียบเทียบระหว่างลสิซิ�งและเช่าซื �อ 

 การเช่าแบบลิสซิ�งมีลกัษณะบางประการใกล้เคียงกบัการเช่าแบบเช่าซื �อ แตห่ากพิจารณา

โดยละเอียดแล้ว ลิสซิ�งก็มีลกัษณะหลายประการแตกตา่งจากการเช่าซื �อ ซึ�งการเปรียบเทียบระหวา่ง

ลิสซิ�งและการเช่าซื �อมีดงัตอ่ไปนี � 

1. ชนิดของทรัพย์สิน ในการเช่าซื �อนั �น ทรัพย์สินที�เช่าซื �อกนัสว่นใหญ่ จะเป็น

สงัหาริมทรัพย์ทั�วไปสว่นลิสซิ�ง ทรัพย์สนิที�ทําการลิสซิ�งนั �นจะเป็นประเภทสงัหาริมทรัพย์เฉพาะอย่าง 

ในกรณีประเทศไทยที�ผา่นมาสว่นใหญ่จะเป็นเครื�องจกัรอตุสาหกรรมโรงงาน (Manufacturing 

Industry) เครื�องจกัรก่อสร้าง (Construction Machinery) อปุกรณ์ที�ใช้ในสํานกังาน (Office 

Equipment) การขนสง่ (Transportation) และอปุกรณ์การแพทย์ (Medical Equipment)  
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2. วตัถปุระสงค์ของการเช่า การเช่าซื �อ เป็นการชําระกนัเป็นงวดๆ ตามสญัญาและ

กรรมสิทธิ�จะเปลี�ยนมือไปหาผู้เช่าโดยอตัโนมตัิ ฉะนั �นผู้เชา่ซื �อก็ต้องมีความต้องการเป็นเจ้าของใน

สินค้าที�ตนเองต้องการเช่าซื �อ ในขณะที�ลิสซิ�งมีวตัถปุระสงค์ในการเช่าระยะยาว ลกัษณะของลิสซิ�ง ซึ�ง

จะต้องจ่ายกนัเป็นงวดๆ แตเ่มื�อหมดงวดสดุท้ายแล้ว ลกูค้าหรือผู้ เช่ามีสิทธิจะซื �อหรือไมซื่ �อหรือขอตอ่

สญัญาก็ได้ โดยหลกัแล้วไมไ่ด้มุง่การเป็นเข้าของแตมุ่ง่การมีกรรมสิทธิ� 

3. วงเงินสนิเชื�อ หากเป็นการเช่าซื �อวงเงินสนิเชื�อมกัจะคิดเป็นประมาณร้อยละ 70-80 

ของมลูคา่ทนุของทรัพย์สนิในขณะที�ลิสซิ�งจะร้อยละ 100 

4. หลกัทรัพย์คํ �าประกนั ทั �งการเช่าซื �อและลิสซิ�งไมต้่องมีหลกัทรัพย์คํ �าประกนัแตอ่ย่างไร 

5. ผู้เช่า การเช่าซื �อผู้เช่าจะเป็นบคุคลธรรมดาหรือนิตบิคุคลกไ็ด้ แตใ่นด้านลิสซิ�งมี ทป.

23/2534 สรรพากรกําหนดไว้วา่หากผู้ให้เช่าแบบลิสซิ�งเป็นนิติบคุคลที�มทีนุจดทะเบียนตั �งแต ่60 ล้าน

บาทขึ �นไปและเป็นผู้ประกอบการจดทะเบียนภาษีมลูคา่เพิ�ม และผู้ เขา่เป็นนิติบคุคลแล้ว ให้ถือวา่การ

ทําลิสซิ�งนั �นไมต้่องหกัเงินได้ ณ ที�จ่ายในอตัราร้อยละ 5 แบบ การให้เช่าสงัหาริมทรัพย์ปกติแตอ่ย่างไร 

6. ผู้ให้เช่า การเช่าซื �อผู้ให้เช่าจะเป็นใครก็ได้ไมว่า่ บคุคลธรรมดา นิติบคุคล แตใ่นด้าน

ลิสซิ�งมี ทป-34/2534 สรรพากรกําหนดไว้วา่ หากผู้ให้เช่าแบบลิสซิ�งเป็นนิติบคุคลที�มทีนุจดทะเบียน

ตั �งแต ่60 ล้านบาทขึ �นไปและเป็นผู้ประกอบการจดทะเบียนภาษีมลูคา่เพิ�ม และผู้เช่าเป็นนิติบคุคลแล้ว 

ให้ถือวา่การทําลิสซิ�งนั �น ไมต้่องหกัเงินได้ ณ ที�จ่ายในอตัราร้อยละ 5 แบบ การให้เช่าสงัหาริมทรัพย์

ปกติแตอ่ย่างไร 

7. คา่ใช้จ่ายที�นํามาหกัได้ในการเช่าซื �อคา่เช่าซื �อที�ผู้เช่าชําระถือวา่เป็นสว่นหนึ�งของ

ราคาทรัพย์สินที�ซื �อ ซึ�งต้องหกัแบบคา่สกึหรอหรือวา่คา่เสื�อมราคา ในขณะที�ลิสซิ�งกรรมสทิธิ�ยงัเป็นของ

ผู้ให้เช่าซึ�งในช่วงที�เช่าอยูน่ั �นคา่เช่าถือเป็นรายจ่ายที�นํามาหกัคา่ใช้จ่ายได้ 

8. การบนัทกึบญัชีทรัพย์สิน ลิสซิ�งซึ�งเป็นบริการให้บริการเช่าอย่างหนึ�ง ทรัพย์สินจึงถกู

บนัทึกในบญัชีของบริษัทลิสซิ�งมใิช่ผู้เช่า สว่นการเช่าซื �อเป็นการซื �อขายทรัพย์สิน การบนัทกึ บญัชีจึงลง

เป็นทรัพย์สินของผู้เช่าซื �อ 

9. ภาษีมลูคา่เพิ�ม ถ้าลิสซิ�งทรัพย์สนิมาใช้กิจการ ภาษีซื �อที�จา่ยไปนํามาหกัในการ

คํานวณภาษีมลูคา่เพิ�มของการกิจการได้ทั �งหมด ยกเว้นรถยนตน์ั�งหรือรถยนต์โดยสารนั�งที�ไมเ่กิน 10 

คนทั �งนี �เพราะกฎหมายภาษีมลูคา่เพิ�มห้ามหกัภาษีซื �อทรพัย์สินในกรณีซื �อเช่าซื �อ หรือการ ลิสซิ�ง
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รถยนตน์ั�งหรือรถยนต์โดยสารนั�งที�ไมเ่กิน 10 คน ตามความคาดหมายที�กําหนดไว้ในพิกดัอตัรา ภาษี

สรรพสามิต 

10. หน้าที�การบํารุงรักษาและการประกนัภยั ลิสซิ�งเป็นการให้บริการผู้ให้เช่าจึงเป็นผู้

บํารุงรักษาและประกนัภยั สว่นการเช่าซื �อเป็นการขายสินค้า ผู้ เช่าซื �อจึงเป็นผู้บํารุงรกัษาและ

ประกนัภยั 

11. การยกเลกิสญัญา การเช่าซื �อเป็นการขายสนิค้าและลิสซิ�งเป็นการให้บริการระยะ

ยาวโดยเฉพาะอย่างยิ�งลิสซิ�ง ผู้เช่าเป็นผู้เลือกทรัพย์สินเอง หากยกเลิกสญัญาได้ง่ายผู้ให้เช่าอาจหา

ผู้อื�นตอ่ไมไ่ด้โดยง่าย 

12. กรรมสิทธิ�ในทรัพย์สนิ ทั �งการเช่าซื �อและลิสซิ�ง กรรมสิทธิ�ในทรัพย์สนิยงัเป็นของผู้ให้

เช่า (การเช่าซื �อ กรรมสิทธิ�จะเป็นผู้เช่าซื �อก็ตอ่เมื�อมีการชําระคา่งวดตาม สญัญาหมดแล้วสว่นลิสซิ�ง 

กรรมสิทธิ�จะเป็นของผู้ เช่าก็เมื�อจบสญัญาแล้ว และผู้ เช่าเลือกที�จะซื �อ ทรัพย์สินนั �นเท่านั �น) 

13. การเปลี�ยนกรรมสิทธิ� การเช่าซื �อ กรรมสิทธิ�จะเปลี�ยนอตัโนมตัิเมื�อชําระคา่งวดครบ

ตามสญัญาสําหรับลิสซิ�งกรรมสทิธิ�จะเปลี�ยนถ้าหากจ่ายครบตามสญัญาแล้วและผู้เช่าเลือกที�จะซื �อ

ทรัพย์สินนั �นในราคาที�ตกลงกนั ซึ�งควรเป็นราคาตลาดในขณะนั �น และถ้าตีความหมายโดยเคร่งครัดจะ

ตีราคาตลาดไว้ลว่งหน้าไมไ่ด้เลย แตใ่นทางปฏิบตัิทางภาษี เจ้าหน้าที�ภาษีมกัจะยอมให้ตั �งราคาตลาด

ไว้ลว่งหน้าได้ โดยกําหนดราคาตลาดตามที�คาดหมายโดยมีเหตผุลสมควร เชน่ ร้อยละ 10 หรือ 15 

ของราคาทรัพย์สินทั �งหมด ฉะนั �น หากสญัญาลิสซิ�งได้กําหนดไว้วา่ ให้ผู้ซื �อมีสิทธิที�จะซื �อทรัพย์สินที�เช่า

เมื�อครบอายกุารเช่าเมื�อครบอายกุารเช่าได้ในราคาตํ�าจนคาดหมายไว้วา่ผู้ เช่าซื �อจะต้องใช้สทิธิ�ซื �อ

อย่างแน่นอน เช่นราคา 1 บาท เจ้าหน้าที�จะถือวา่เช่าลกัษณะเช่าซื �อไมใ่ช่ ลิสซิ�งอย่างแท้จริง 

14. ระยะเวลาการเช่า กรณีการเช่าซื �อจะมีระยะเวลาปานกลาง ในขณะที�ลิสซิ�งโดยปกติ

จะนานกวา่ 3 ปี โดยหลกัแล้วสญัญาลีสซิ�งจะมีอายเุช่า ครอบคลมุระยะเวลาสว่นใหญ่ ของอายกุารใช้

งานของทรัพย์สินที�เช่า หมายความวา่ไมใ่ช่ระยะเวลาทั �งสิ �นของอายกุารใช้งาน เช่น ถ้าอายกุารใช้

ทรัพย์สินนั �น 5 ปี อายกุารเช่าไมค่วรเกินหรือเท่ากบั 5 ปี ควรจะประมาณ 4 ปี (ตามที�ปฏิบตัิอยูใ่น

ตา่งประเทศ) เพราะหากเท่าหรือเกินกวา่อายกุารใช้ทรัพย์สินนั �น สญัญาดงักลา่วจะมีผลเหมือนซื �อ

ผอ่นสง่หรือเช่าซื �อ และจะมีผลปฏิบตัิทางภาษีเหมือนการเช่าซื �อหรือผอ่นชําระตามสญัญา 
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ตาราง 2 การเปรียบเทียบระหวา่งการเช่าซื �อกบัลิสซิ�ง 

 

ลกัษณะ การเช่าซื �อ การลิสซิ�ง 

1 ชนิดของทรัพย์สนิ 

2 วตัถปุระสงค์การเช่า 

3 วงเงินสินเชื�อ(%ตอ่มลูคา่ทนุ

ของทรัพย์สิน 

4 หลกัทรัพย์คํ �าประกนัอื�นๆ 

5 ผู้ เช่า 

6 ผู้ให้เช่า 

 

7 คา่ใช้จ่ายที�นํามาหกัได้ 

8 การบนัทึกบญัชีทรัพย์สนิ 

9 ภาษีมลูคา่เพิ�ม 

 

10 หน้าที�การบํารุงรักษา การ

ประกนัภยั 

11 การยกเลิกสญัญา 

12 กรรมสิทธิ�ในทรัพย์สิน 

13 การเปลี�ยนกรรมสิทธิ� 

14 ระยะเวลาการเช่า 

ทั�วไป 

มี/ไมม่ี 

70-80 

 

ไมม่ี 

บคุคลทั�วไป/นิตบิคุคล 

ทั�วไป 

 

ดอกเบี �ยและคา่เสื�อมราคา 

ผู้ เช่าซื �อ 

ใช้เป็นภาษีซื �อได้ ยกเว้นรถยนต์

นั�งเกิน 10 คน 

ผู้ เช่า 

 

ไมไ่ด้ 

ผู้ให้เช่า 

เปลี�ยนอตัโนมตั ิ

1-5 ปี 

เฉพาะอย่าง 

ไมม่ี 

100 

 

ไมม่ี 

นิติบคุคล 

นิติบคุคล/ทนุจดทะเบียน 60 

ล้านบาท(ทป.34/2534) 

คา่เช่าทั �งหมด 

บริษัทลิสซิ�ง 

ใช้เป็นภาษีซื �อได้ 

 

ผู้ เช่า 

 

ไมไ่ด้ 

ผู้ให้เช่า 

ผู้ ซื �อเลือกได้ 

3-5 ปี 

 

 ที�มา: สมเดช โรจน์ครีุเสถียร. (2539).การบญัชีธรุกิจลิสซิ�ง เช่าซื �อ และการผอ่นชําระ. 

   กรุงเทพฯ. บจก.ดีไลท์. 
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 4.8 ประวตัิการเช่าซื �อและลสิซิ�งในประเทศไทย 

 ในประเทศไทยมีธรุกิจการให้เช่าทรัพย์สนิเป็นเวลานานแล้วทั �งการให้เช่าระหวา่งบคุคลหรือ

นิติบคุคล การให้เช่าซื �อเริ�มมีขึ �นเมื�อมีบริษัทเงินทนุเกิดขึ �น สําหรับธรุกิจลิสซิ�งในประเทศไทยถือวา่ 

ประเทศไทยเป็นประเทศอาเซียนที�มกีารพฒันาน้อยที�สดุ 

 การดําเนินธรุกิจลิสซิ�งในระยะแรกไมไ่ด้เป็นไปตามลกัษณะการดําเนินงานตามความหมาย

ของลิสซิ�งที�แท้จริง การดําเนินงานด้านลิสซิ�งซึ�งเริ�มอย่างจริงจงัเมื�อ ปี2521 โดยมีบริษัทไทยโอเรียน

ลิสซิ�ง แห่งญี�ปุ่ นกบั บริษัทอตุสาหกรรมแหง่ประเทศไทย บริษัทเงินทนุหลกัทรัพย์สนิเอเชีย และบริษัท

กรุงเทพประกนัภยั จํากดั ร่วมกนัเปิดดําเนินการเป็นบริษัทแรก เพื�อให้ความช่วยเหลือด้านเงินทนุในรูป

ของการให้เช่าเครื�องจกัรและอปุกรณ์แก่ผู้ประกอบการอตุสาหกรรม และพาณิชย์กรรม 

 ตอ่มาในปี 2522 บริษัทลิสซิ�งสหรัฐอเมริกาและธนาคารกสิกรไทย ได้ร่วมทนุกนัจดัตั �ง

บริษัททิสโก้ลิสซิ�ง จํากดัโดยมีวตัถปุระสงคเ์พื�อดําเนินธรุกิจลิสซิ�งโดยตรงเช่นกนั (แตเ่ปิดดําเนินการ

จริง ปี 2526) 

 ในปี 2523 บริษัทบางกอกลิสซิ�ง จํากดั ได้จดัตั �งขึ �นซึ�งเป็นการร่วมทนุของธนาคารมาณเคลย์

ดีไฟแนนท์ของบริษัท บริษัทเงินทนุหลกัทรัพย์บางกอกอินเวสเม้นท์ บริษัท เค ที ซี เอนเตอร์ไพร์ส 

ประเทศไทยและบริษัท ย ูเค ดีเวลลอปเม้นท์ 

 ในช่วงปลายปี 2528 ได้มีบริษัทที�เป็นดําเนินการธรุกิจบิสซิ�งเกิดขึ �นอีกแห่งหนึ�งคือ บริศทัโซ

ลิสแห่งประเทศไทย ซึ�งเป็นการร่วมทนุระหวา่ง บริษัทเจนีพาร์ ของผรั�งเศส กบับริษัทไทยฟรงัโก้โฮลดิ �ง

และบริษัทไทยฟรังโก้ เอน็เตอร์เพร์ส 

 ปี 2530 บริษัทในเครือธนาคารไทยพาณิชย์ ร่วมกบับริษัทไทยรลิสอินเตอร์เนชั�นแนลแห่ง

ฮ่องกง และธนาคารซนัวาจากญี�ปุ่ น ได้ตั �งบริษัท สยามพาณิชย์ลิสซิ�ง บริษัทเงินทนุ 

 บริษัทเงินทนุหลกัทรัพย์ภทัรธนกิจ ได้มีการจดัตั �งบริษัทลิสซิ�งโดยร่วมมือกบัธนาคารกสิกร

ไทยบริษัทภทัรประกนัภยั บริษัทภทัรกิจ บริษัทเมืองไทยประกนัชีวิต และกิจการดงิคมัปะนี โดยใช้ชื�อ

วา่ภทัรลิสซิ�ง 

 ปี 2532 ธนาคารกรุงเทพ ได้จดัตั �ง บริษัทบางกอกแกรนดแ์ปซิฟิก ลีสท์คมัปะนี เป็นบริษัท

ลิสซิ�งในเครืออีกเป็นแห่งที� 2 ครั �งนี �เป็นการร่วมมือระหวา่งบริษัทไชน่าลีสซิ�งไต้หวนัและบริษัทเงินทนุ

หลกัทรัพย์ในเครือรวมทั �งไฮลีสกรุ๊ป ไต้หวนัเข้าถือหุ้น 
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 ในปัจจบุนั การดําเนินงานของบริษัทลิสซิ�งได้ก่อตั �งขึ �นมาแล้วนั �น ยงัไมม่ีกฎหมายที�รองรับ

ด้านนี �โดยตรง จึงทําให้เกิดบริษัทที�ตอ่ท้ายชื�อวา่ ลีสซิ�งมากมาย แตไ่มไ่ด้ประกอบธรุกิจลิสซิ�งอย่าง

แท้จริง โดยที�บริษัทอื�นๆที�ใช้ชื�อวา่ ลิสซิ�ง ได้ประกอบธรุกิจการให้เช่าซื �อสินค้าเพื�ออปุโภค บริโภค 

โดยเฉพาะด้านกฎหมายและการสนบัสนนุของรัฐบาลก่อนทําธรุกิจลิสซิ�งอย่างจริงจงั 

 ดงันั �นทางบริษัทที�ประกอบธรุกิจลิสซิ�งอย่างแท้จริง ได้รวมจดัตั �งเป็นสมาคมลิสซิ�งไทย เพื�อ

ดําเนินการแก้ปัญหาและเพื�อผลประโยชน์ของธรุกิจลีสซิ�งอย่างแท้จริง เมื�อต้นปี 2533 โดยมีบริษัท

ลิสซิ�งที�สมคัรเป็นสมาชิกของสมาคมลิสซิ�งไทย คือ บริษัทมิตซุยทิสโก้ลิสซิ�ง บริษัทภทัรสิสซิ�ง บริษัท

บางกอกลิสซิ�ง บริษัทบางกอกแกน แปซิฟิกคลิสท์คมัปะนี บริษัทไทยแมกซ์ลิสซิ�งและบริษัท โซจีลิส 

 

5. ประวัติความเป็นมาของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลสิซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด 

 บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ก่อตั �งเมื�อเดือน มีนาคม 2544 โดยมีชื�อ

จดทะเบียนเริ�มแรกวา่ บริษัท ซมูิโชว ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั เป็นบริษัทสญัชาตญีิ�ปุ่ น 100% โดยผู้

ถือหุ้นหลกัจะเป็นกลุม่ Sumitomo Mitsui Finance and Leasing Group และ Sumi-Thai 

International  ดําเนินการให้บริการทางด้านการเงินแก่ธรุกิจอย่างครบวงจร โดยมุง่เน้นในการทําธรุกิจ

ลิสซิ�ง ได้แก่ การเช่าซื �อ และ การเช่าแบบลิสซิ�ง ทั �งนี �เมื�อ 1 เมษายน 2550 ได้มีการควบรวมกิจการ

ระหวา่ง บริษัท ซูมิโชว ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั และ บริษัท เอสเอม็บีซี ลีสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

เปลี�ยนชื�อบริษัทเป็น บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั โดยดําเนินธรุกิจธรุกิจลิสซิ�ง

เช่นเดิม และวนัที� 31 ธนัวาคม 2552 บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั (รายงาน

ประจําปี: 2552) มีมลูคา่ทรัพย์สินจํานวนทั �งสิ �น 9,017 ล้านบาท นอกจากนี � บริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั มียงัพนกังานจํานวน 58 คน มจํีานวนสาขาที�ให้บริการ 1 สาขาคือ สาขา

บางนา  

 ในสว่นโครงสร้างผู้ถือหุ้นของบริษัทฯ ณ วนัปิดสมดุทะเบียนผู้ ถือหุ้นลา่สดุ (วนัที� 30 เมษายน 

2553) 
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รายชื�อผู้ ถือหุ้นรายใหญ่บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

      รายชื�อผู้ ถือหุ้นรายใหญ่ (ณ 30 เมษายน 2553)                    จํานวนหุ้นที�ถือ      ร้อยละ 

 1. Sumitomo Mitsui Finance and Leasing Co., Ltd. (Japan)  2,299,540          49.99                

 2. Sumi-Thai International Limited.                                         2,070,000   45.00   

 3. Others                                                                              230,460   5.01 

 การดําเนินงานของ บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั แบ่งเป็นตา่งๆได้ดงันี � 

 1. ฝ่ายการตลาด มีหน้าที�โดยตรงในการหาลกูค้าทั�วประเทศเพื�อใช้บริการลิสซิ�งทั �งในรูปแบบ

การเช่าซื �อ หรือการเช่าแบบลิสซิ�ง หรืออาจจะหาตามตวัแทนจําหน่ายเครื�องจกัร รถยนต์ตา่งๆ 

รถโฟคลิฟท์ หรือการแนะนําโดยตรงจากลกูค้าเดิมที�ใช้บริการอยู่แล้ว รวมถึงการวิเคราะห์ข้อมลูความ

เป็นไปได้เพื�อขออนมุตัิวงเงินแก่ลกูค้าตอ่ไป รวมไปถึงการรักษาความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูค้าและบริษัท 

ฯ สามารถแบ่งออกเป็น 2 แผนกได้แก ่

  1.1แผนกการตลาดลกูค้านิตบิคุคลสญัชาตญีิ�ปุ่ น ซึ�งแผนกดงักลา่วนี �จะดแูลลกูค้านิติบคุล

ที�เป็นสญัชาติญี�ปุ่ นโดยตรงซึ�งจะต้องมีบริษัทแมที่�ดําเนินกิจการอยู่ที�ประเทศญี�ปุ่ นและมีบริษัทลกูที�มา

เปิดดําเนินกิจการยงัประเทศไทย  

  1.2แผนกการตลาดลกูค้านิตบิคุคลสญัชาติไทยและสญัชาติอื�นๆที�ไมใ่ช่สญัชาตญีิ�ปุ่ น ซึ�ง

แผนกดงักลา่วนี �จะดแูลลกูค้าทกุรายที�ไมใ่ช่ลกูค้าสญัชาตญีิ�ปุ่ น 

2. ฝ่ายสนบัสนนุงานการตลาด มีหน้าที�โดยตรงในการสนบัสนนุงานการตลาดไมว่า่จะเป็น

เรื�อง เอกสารในการเซ็นสญัญา เอกสารการจดทะเบียนทรพัย์สินตา่งๆ การประกนัภยั ทั �งนี �กเ็พื�อความ

สะดวกและรวดเร็วของฝ่ายงานการตลาด 

3. ฝ่ายติดตามหนี � มีวตัถปุระสงคเ์พื�อเกบ็หนี �ให้รวดเร็วครบถ้วนตามกําหนด รักษา

ผลประโยชน์ของบริษัทในการฟ้องร้องเรียกร้องการผิดชําระหนี �ของลกูค้า รวมไปถึงรกัษาสมัพนัธ์ภาพ

ที�ดีกบัลกูค้า เสียคา่ใช้จ่ายในการเรียกเกบ็หนี �น้อยที�สดุ และสร้างความพอใจทั �ง 3 ฝ่าย ได้แก่ บริษัทฯ 

ตวัลกูหนี � และพนกังาน 

4. ฝ่ายบญัชีและการเงิน ฝ่ายบญัชีและการเงินมีหน้าที�ในการจดัการเกี�ยวกบัเรื�องบญัชีและ

การเงินของบริษัทฯ นบัตั �งแตก่ารจ่ายเงินคา่ทรัพย์สินที�ทําลิสซิ�ง แก่ตวัแทนจําหน่าย หรือเอเยน่ต์ และ

บนัทึกข้อมลูลกูค้าเป็นลกูหนี �ของบริษัทฯ และรับเงินคา่งวดหรือคา่เช่าจากลกูค้าทกุๆเดือน  จนกวา่
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ลกูค้าจะชําระคา่งวดหรือคา่เช่าจนครบกําหนดถกูต้อง ดงันั �นจึงต้องมีการจดัทําบญัชีควบคมุการ

เคลื�อนไหวของลกุค้าแตล่ะราย เพื�อให้สามารถจดัเกบ็หนี �จากลกูค้าได้ครบถ้วนทกุราย รวมทั �งการ

จดัทํารายงานและสรุปผลการดําเนินงานในแตล่ะเดือนเพื�อเสนอให้แก่ผู้บริหารทราบ 

 นอกเหนือจากหน่วยงานที�กลา่วมาแล้วนั �น ยงัมหีน่วยงานอื�นอีก เชน่ งานทางด้านบคุคล  

ภาพรวมของผลการดําเนินงานของบริษัทฯ 

 

ตาราง 3 รายได้จากการดําเนินงานของ บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

 

 ปี 2552 ปี 2551 ปี 2550 

ล้านบาท   % ล้านบาท  % ล้านบาท % 

รายได้ 680 100 646 100 582 100 

กําไรสทุธิ 98 14.41 60 9.28 59 10.13 

ทรัพย์สินทั �งหมด 9,017      - 9,538      - 4,877      - 

 

 ที�มา: บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั. (2552) รายงานประจําปี: 

 

 บริษัทฯ ดาํเนินธุรกิจหลัก 2 ประเภท คือ 

 1. การเช่าซื �อ (Hire Purchase) การเช่าซื �อตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์ (มาตรา

ตรา 572-574) คือ สญัญาซึ�งเจ้าของเอาทรพัย์สินออกให้เช่า และให้คํามั�นวา่จะขายทรัพย์สินนั �น หรือ

วา่จะให้ทรัพย์สินนั �นตกเป็นสิทธิแก่ผู้ เช่า โดยมเีงื�อนไขวา่ผู้ เช่าจะได้รับการโอนกรรมสิทธิ�ก็ตอ่เมื�อได้มี

การชําระคา่ทรัพย์สนินั �นครบถ้วนแล้ว  

การเช่าซื �อ เป็นการให้สนิเชื�อที�ลกูค้าตกลงทําสญัญาเช่าซื �อ ที�จะจ่ายชําระคา่งวดให้กบั

บริษัทโดยลกูค้าสามารถครอบครองและใช้ทรัพย์สินที�ทําการเช่าซื �อนั �นได้และกรรมสิทธิ�ในทรัพย์สนิจะ

ถกูโอนให้แก่ลกูค้าก็ตอ่เมื�อลกูค้าได้จ่ายชําระคา่งวดครบถ้วนตามสญัญาแล้ว โดยทั�วไปแล้วทรัพย์สนิ

ที�จะทําการเช่าซื �อ ได้แก่ เครื�องจกัร รถบรรทกุ รถยนต์ รถโฟคลิฟท์ เพื�อใช้ในการดําเนินธรุกิจของลกูค้า 
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 2. การเช่าแบบลิสซิ�ง (Leasing) เป็นการนําทรัพย์สินออกให้เช่าประเภทหนึ�ง โดยลกูค้าตก

ลงทําสญัญาเช่าทรัพย์ที�จะจ่ายชําระคา่เช่าทรัพย์สินเป็นงวดให้กบับริษัทฯ เมื�อครบกําหนดสญัญาเช่า

ทรัพย์ ลกูค้าต้องซื �อทรัพย์สนิที�เช่าไว้ในราคาที�ตกลงกนัไว้ตามสญัญาเช่าทรัพย์ 

  โดยทั�วไป การเช่าแบบลิสซิ�งมีระยะเวลาตั �งแต ่3 ปีขึ �นไป ซึ�งถือวา่เป็นระยะปานกลางถงึระยะ

ยาว ขึ �นอยู่กบัอายกุารใช้งานของทรัพย์สนิที�ให้เช่า ซึ�งสว่นใหญ่จะเป็นการให้เช่าทรัพย์สินประเภททนุ 

หรือเครื�องจกัรที�ใช้ในทางอตุสาหกรรมหรือพาณิชยกรรม โดยผู้ เช่าเป็นผู้รับผิดชอบในการบํารุงรักษา

ทรัพย์สินที�ให้เช่า และมีข้อห้ามมิให้ผู้เช่าบอกเลกิสญัญาหลงัจากเริ�มสญัญาไปแล้ว 6 เดือน นอกจากนี �

แล้วยงัอาจมีเงื�อนไขที�ผู้ให้เช่าจะตกลงขายทรัพย์สนิให้เช่านั �นแก่ผู้เช่าได้เมื�อครบกําหนดสญัญาเช่า 

การเช่าแบบลิสซิ�งที�บริษัทฯ ให้บริการนั �นจะเป็นการเช่าชนิดลงทนุ (Financial Lease) โดยเป็นสญัญา

ระยะปานกลาง 3-5 ปี และผู้ประกอบการที�บริษัทฯ ได้ให้บริการการเช่าแบบลิสซิ�งนั �น สว่นมาเป็นนิตบิุ

คลที�มีขนาดกลางขึ �นไป มีความน่าเชื�อถือในด้านการเงินสงู    

 

6. งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 สดุาทิพย์ เทวกลุ (2545) ได้ทําวิจยัเรื�อง ธรุกิจลิสซิ�ง ได้เสนอข้อได้เปรียบสําหรบัการเช่าแบบ

ลิสซิ�งของผู้ เช่า ผลการศกึษาพบวา่ ความยืดหยุ่นของสญัญานั�นมกัใช้เพื�อจดุประสงคเ์ฉพาะสิ�งใน

สถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ�งคือการใช้ในสญัญาเช่าซื �อเครื�องจกัร ด้านการใช้เงินทนุตํ�า พบวา่ผู้ เช่า

สามารถได้รับความช่วยเหลือทางด้านเงินทนุในทรัพย์สนิให้เช่าเตม็มลูคา่ และสามารถคงเงินสดสํารอง

ได้อีก ด้านการขยายแหลง่สนิเชื�อ พบวา่นอกจากจะใช้แหลง่เงินทนุจากธนาคารพาณิชย์แล้วยงั

สามารถใช้จากบริษัทลิสซิ�งอื�นๆได้ ด้านประโยชน์ด้านภาษีอากร พบวา่ผู้ เช่าได้รับประโยชน์ทางด้าน

ภาษีอากรในรูปคา่เช่าที�สามารถนํามาหกัคา่ใช้จ่ายออกจากรายได้ที�ต้องเสยีภาษี ด้านบญัชีงบดลุ 

พบวา่ทรัพย์สินที�มีการเช่ามกัจะไมป่รากฏในงบดลุ (กรณี Operation Lease) บริษัทที�มคีวามประสงค์

จะให้สว่นที�เป็นทรัพย์สนิและภาระความรับผิดชอบของบริษัทดไูมม่ากขึ �นจะใช้วิธีการลิสซิ�งซึ�งสามารถ

สนองความต้องการได้ 

 มีชยั แย้มภาค (2546) ศกึษาเรื�อง ปัจจยัที�มีผลตอ่การพิจารณาเลือกใช้บริการลิสซิ�ง ผล

การศกึษาพบวา่ ด้านปัจจยัสว่นบคุคล เพศชายและเพศหญิงให้ความสําคญักบัปัจจยัในการพิจารณา

เลือกใช้บริการลิสซิ�งสําหรับด้านบญัชี ด้านภาษีอากร ด้านการเงิน ด้านบริการ และด้านอื�น ไมแ่ตกตา่ง
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กนั ด้านระดบัการศกึษา พบวา่ กลุม่ที�มกีารศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี ให้ความสําคญักบัปัจจยัในการ

พิจารณาเลือกให้บริการลิสซิ�งสําหรับด้านบญัชี ด้านภาษีอากร ด้านการเงิน ด้านบริการ และด้านอื�น 

ไมแ่ตกตา่งกนั แตพ่บวา่ กลุม่ที�มีการศกึษาตํ�ากวา่ปริญญาตรี ให้ความสําคญักบัปัจจยัด้านบญัชี ด้าน

ภาษีอากร และด้านการเงินมากที�สดุ ด้านประสบการณ์ทํางาน พบวา่ กลุม่ที�เปิดดําเนินงานน้อยกวา่ 3 

ปี ให้ความสําคญักบัปัจจยัในการพิจารณาเลือกใช้บริการลิสซิ�งด้านการเงินมากที�สดุ ด้านรายได้ 

พบวา่ กลุม่บริษัทที�มีรายได้รวมในจํานวนตา่งๆกนั ให้ความสําคญักบัปัจจยัในการพิจารณาเลือกใช้

บริการลิสซิ�งสําหรบัด้านบญัชี ด้านภาษีอากร ด้านการเงิน ด้านบริการ และด้านอื�น ไมแ่ตกตา่งกนั 

ด้านกําไรสทุธิ พบวา่ กลุม่บริษัทที�มีกําไรสทุธิแตกตา่งกนั ให้ความสําคญักบัปัจจยัในการพิจารณา

เลือกใช้บริการลิสซิ�งสําหรับด้านบญัชี ด้านภาษีอากร ด้านบริการ และด้านอื�น ไมแ่ตกตา่งกนั แตพ่บวา่

บริษัทที�มกํีาไรสทุธิน้อยกวา่ 50 ล้านบาท ให้ความสําคญักบัปัจจยัด้านการเงินมากกวา่กลุม่บริษัทที�มี

กําไรสทุธิในระดบัอื�นๆ 

 

 สมรักษ์ แซ่ซิ �ม (2553) ศกึษาเรื�องประสิทธิภาพเชิงเทคนิคในการดําเนินงานของธรุกิจลิสซิ�ง

ในประเทศไทย ผลการศกึษาพบวา่ สภาพทั�วไปของธรุกิจลิสซิ�งจะมทีนุจดทะเบียนตั �งแต ่60 ล้านบาท

ขึ �นไป ลกัษณะผู้ถือหุ้น สามารถแยกตามสญัชาติออกเป็นสองกลุม่คือ ผู้ ถือหุ้นเป็นไทยทั �งหมดและเป็น

การร่วมทนุกบัตา่งชาต ิโดยสว่นใหญ่จะเป็นการร่วมทนุกบัญี�ปุ่ นเป็นหลกั กลุม่ลกูค้าจะมีทั �ง นิติบคุคล

และบคุคลธรรมดา โดยสว่นมากจะมุง่เน้นที�นิติบคุคลเป็นหลกั ด้านประสทิธิภาพเชิงเทคนิคในการ

ดําเนินงาน พบวา่ บริษัทที�มทีนุจดทะเบียน 60 ล้านบาทขึ �นไปและมีกลุม่ลกูค้าเป็นนิติบคุคลเพียง

อย่างเดียวมีประสทิธิภาพเชิงเทคนิคในการดําเนินงานของธรุกิจลิสซิ�งในประเทศไทย 

 

 นิสนัต์ เงาเบญจกลุ (2540) ศกึษาเรื�องปัจจยัที�ผู้ใช้บริการลิสซิ�งให้ความสําคญัในการ

เลือกใช้บริการลิสซิ�งอปุกรณ์คอมพิวเตอร์ พบวา่ ปัจจยัที�ผู้ใช้บริการลิสซิ�งให้ความสําคญัในการ

เลือกใช้บริการลิสซิ�งอปุกรณ์คอมพิวเตอร์ มี 3 ประการ คอื การเคยใช้บริการลิสซิ�งมาก่อน จํานวนเงิน

งบประมาณลงทนุในอปุกรณ์คอมพิวเตอร์ และทศันคติโดยรวมที�มีตอ่ประโยชน์ในด้านเทคโนโลยี 

อนัดบัหนึ�งในเรื�องการลดความเสี�ยงในการล้าสมยัของคอมพิวเตอร์ รองลงมาคือ ประโยชน์ด้านภาษี

อากร ด้านทศันคติที�มีตอ่ประโยชน์ในด้านตา่งๆที�ได้รับ พบวา่ เพศชายจะให้ความสําคญักบัประโยชน์
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ด้านภาษีอากรมากกวา่เพศหญิง และกลุม่บริษัทพบวา่ จะให้ความสําคญัตอ่ประโยชน์ด้านบญัชี 

การเงิน และเทคโนโลยี โดยเลือกใช้ทั �งการเช่าแบบลิสซิ�งและการเช่าซื �อ 

 

 ธนวรรณ โปนพนัธ์ (2533) ได้ศกึษาถึงลกัษณะการดําเนินงาน ความเป็นมา ประเภท และ

รูปแบบของธรุกิจลิสซิ�ง พบวา่ปัจจบุนัรูปแบบการทําลิสซิ�ง แบ่งเป็น Financial Lease และ Operation 

Lease ซึ�ง Financial Lease ผู้ประกอบการมีการทํามากกวา่ Operation Lease เนื�องจากการทําแบบ 

Financial Lease จะต้องบนัทึกจํานวนทรพัย์สินที�ทําลิสซิ�งในงบดลุของบริษัทและสามารถแสดงให้เห็น

ถึงศกัยภาพในการดําเนินงานของบริษัทมากกวา่การทําแบบ Operation Lease ซึ�งไมบ่นัทกึทรัพย์สิน

ที�ทําลิสซิ�งในงบดลุ รวมทั �งการบนัทกึบญัชีคา่เช่าในงบกําไรขาดทนุ การทําลิสซิ�งแบบ Financial 

Lease จะบนัทึกบญัชีเป็นคา่เสื�อมราคาและดอกเบี �ย สว่น Operation Lease จะนําคา่เช่าที�เกิดขึ �น

บนัทึกบญัชีเป็นคา่ใช้จ่าย   

 

 นงลกัษณ์ หตุะภิญโญ (2529) ได้ศกึษาเรื�องการดําเนินงานของธรุกิจลิสซิ�งไทย จาก

การศกึษาชี �ให้เหน็วา่ ผู้ประกอบการธรุกิจและอตุสาหกรรมสว่นใหญ่มีความต้องการรู้รายละเอียด

เกี�ยวกบัลิสซิ�งและสนใจที�จะใช้บริการ แตภ่าวะเศรษฐกิจที�ตกตํ�าลงมีผลให้ธรุกิจลิสซิ�งขยายตวัลดลง 

เพราะต้องมีการพิจารณาผู้เช่าอย่างเข้มงวดขึ �นเนื�องจากผู้เช่าต้องประสบปัญหาในการดําเนินงาน 

ธรุกิจนี �จะขยายตวัมากขึ �น ถ้ามบีริการที�ดทีนัตอ่ความต้องการของผู้ใช้บริการ และคิดผลตอบแทนใน

อตัราที�ไมส่งูนกั ตลอดจนการที�ทางการจะมีนโยบายและกฎหมายที�แนช่ดัในอนัที�จะควบคมุและ

สง่เสริม ก็จะช่วยให้เกิดความมั�นใจแก่ผู้ดําเนินกิจการนี �และผู้ที�ต้องการเข้ามาลงทนุ 

 

 ภตัตรา จตพุรสมัฤทธิ� (2535) ได้ศกึษาปัญหาการดําเนินการของธรุกิจลิสซิ�งในประเทศไทย 

ได้ผลสรุปวา่ ธรุกิจซึ�งประสบปัญหาการดําเนินงานบางประการ โดยเฉพาะอย่างยิ�งในเรื�องภาษีอากร 

และนโยบายของรัฐบาลเกี�ยวกบัธรุกิจลิสซิ�ง แหลง่เงินทนุ ชนิดของเครื�องจกัรหรือสินค้าประเภททนุ 

ตลอดจนรสนิยมของผู้ เช่าเป็นต้น ดงันั �นคาดได้วา่ ธรุกิจลสิซิ�งขยายตวัเพิ�มสงูขึ �น เนื�องจากประเทศไทย

กําลงัพฒันาเศรษฐกิจและอตุสาหกรรมไปอย่างรวดเร็ว 
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 อจัฉรา ชตุิมาวงษ์ (2537) ได้ศกึษาเรื�อง ลิสซิ�งกบัธรุกิจการบิน โดยการเปรียบเทียบต้นทนุใน

การจดัหาเครื�องบินโบอิ �ง 747-400 จํานวน1 ลําด้วยวิธีกาลิสซิ�งแบบ Japanese Leveraged Lease 

และการกู้ ยืมเงินตราตา่งประเทศโดยการหามลูคา่ปัจจบุนั และข้อกําหนดวา่ เมื�อสิ �นสดุสญัญาเช่า ผู้

จะได้เครื�องบินมาเป็นทรัพย์สินหลงัจากชําระเงินงวดสดุท้าย จากการศกึษาได้ผลสรุปวา่ การจดัหา

เครื�องบินโดยวิธีลิสซิ�งจะได้ต้นทนุที�ตํ�ากวา่การกู้  แตอ่ย่างไรก็ตาม การวิเคราะห์นี �ได้นําเพียงต้นทนุมา

วิเคราะห์เท่านั �น มิได้นําปัจจยัอื�นมาวิเคราะห์ด้วย เช่น อตัราดอกเบี �ย ระยะเวลาคืนหนี � ระยะเวลา

ปลอกหนี � ความสอดคล้องระหวา่งรายรับและรายจ่าย และเงื�อนไขพิเศษที�จะได้รับจากเงื�อนไขนั �น ซึ�ง

จะมีผลในการเลือกวิธีการจดัหาเครื�องบิน นอกจากนี �การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ�งย่อมขึ �นกบั

สภาวะของบริษัทด้วย 

 

 แคง ซงัจนู (Kang Sungjune. 1996) ศกึษาเกี�ยวกบัปัจจยัที�เป็นตวักําหนดในการเลือกที�จะ

ทําธรุกิจลิสซิ�ง พบวา่ ภาษีมีสว่นช่วยให้คนหนัมาสนใจที�จะเลือกใช้บริการธรุกิจลิสซิ�ง เพราะทําให้มี

สว่นช่วยในการลดต้นทนุได้สงู โดยการทําลิสซิ�งสามารถที�จะไปกําหนดเป็นต้นทนุคงที�ได้ตลอดอายุ

สญัญาลิสซิ�งเพราะคา่เช่าที�เกิดจากการทําสญัญามีการผอ่นชําระเท่าๆกนัทกุเดือน 

  

 โดยสรุป จากการทบทวนงานวจิยัที�เกี�ยวข้องที�ได้กลา่วมานั�น พบวา่ปัจจยัที�มีผลตอ่ความพึง

พอใจ ทศันคติ และพฤติกรรมการใช้บริการของลกูค้าลิสซิ�ง ได้แก่ ประโยชน์ทางด้านภาษีอากร 

ประโยชน์ทางด้านบญัชี การเงิน เรื�องการลดต้นทนุของบริษัท ด้านการขยายแหลง่สนิเชื�ออีกทางของ

บริษัท อนัจะก่อให้เกิดประโยชน์และคณุคา่ตอ่บริษัทซึ�งจะสง่ผลสําเร็จตอ่ผลการดําเนินงานของธรุกิจ

มากที�สดุ 

 จากแนวคิดงานวิจยัที�กลา่วมาได้มีการสรุปและทําการศกึษาเน้นไปในด้านธรุกิจลิสซิ�ง ซึ�งจดั

ได้วา่เป็นธรุกิจประเภทหนึ�งในประเทศไทยที�น่าสนใจและน่าศกึษาเป็นอย่างยิ�ง โดยที�ผา่นมาได้มี

การศกึษาในเรื�องของการดําเนินธรุกิจลิสซิ�ง ตลอดจนปัจจยัที�มีผลกระทบ และปัญหาตา่งๆ ที�พบใน

การทําธรุกิจ ซึ�งผู้วิจยัสรุปได้วา่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการลิสซิ�ง ก็ถือได้วา่มีสว่นสําคญัไมน้่อยตอ่

การขยายตวัของธรุกิจลิสซิ�ง โดยมกีารคาดการณ์ถึงธรุกิจลิสซิ�ง น่าจะมีอตัราการขยายตวัเพิ�มขึ �น

สอดคล้องไปในทิศทางเดียวกบัการขยายตวัของเศรษฐกิจในประเทศ ภายใต้พื �นฐานการให้บริการของ
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บริษัทลิสซิ�งที�ดี และสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดงันั �นผู้วิจยัจึง

ให้ความสนใจที�จะศกึษาถงึ ความพึงพอใจของลกูค้าที�มตีอ่การใช้บริการลิสซิ�งของ บริษัท เอสเอม็เอฟ

แอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด - คณุภาพ 7’P และการสร้าง

ความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) เพื�อเป็นประโยชน์ในการพฒันาการให้บริการให้ดียิ�งขึ �น โดยมุง่เน้น

ความพึงพอใจของลกูค้าเป็นสําคญั 

  

 



 
 

บทที� 3 

วิธีดาํเนินการวิจัย 

 

ในบทที� 3 นี � ประกอบด้วยหวัข้อดงัตอ่ไปนี � 

  1 แหลง่ข้อมลูที�จะศกึษา ประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 

  2 เครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

  3 การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

  4 การเก็บรวบรวมข้อมลู 

  5 สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 

แหล่งข้อมูล ประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

  แหล่งข้อมูลที�จะศกึษา ผู้วจิยัดําเนินการเกบ็รวบรวมข้อมลูจาก 2 แหลง่ดงันี � 

  1. แหลง่ข้อมลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) ได้มาจากการศกึษาค้นคว้าจากเอกสารและ

ข้อมลูจากบริษัท ตํารา ทฤษฎี สื�อสิ�งพิมพ์ และงานวจิยัตา่งๆ 

  2. แหลง่ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) ได้มาจากการใช้แบบสอบถามกบักลุม่ตวัอย่าง

จํานวน 280 ราย โดยผู้วิจยัขอจดหมายจากบณัฑิตวทิยาลยัมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ เพื�อขอ

ความอนเุคราะห์ ในการเก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่ง ซึ�งเป็นลกูค้าของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

(ประเทศไทย) จํากดั และผู้วิจยัได้เก็บข้อมลู โดยแจกแบบสอบถามให้กลุม่ตวัอย่าง พร้อมอธิบาย

วิธีการตอบ 

 ประชากร คือ ลกูค้านิตบิคุคลที�ใช้บริการประเภทเช่าซื �อและลิสซิ�งของ บริษัท เอสเอม็เอฟ

แอล (ประเทศไทย) จํากดั จํานวน 742 ราย (ฐานข้อมลูลกูค้า ตลุาคม 2553 สํานกังานใหญ่ บริษัท 

เอสเอม็เอฟแอล (ประเทศไทย) จํากดั) 
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กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กลุม่ตวัอย่างที�ใช้บริการประเภทเช่าซื �อหรือลิซซิ�งขอบริษัท เอสเอม็เอฟ

แอล (ประเทศไทย) จํากดั โดยใช้วิธีคํานวณหากลุม่ตวัอยา่ง Taro Yamane จากสตูรดงัตอ่ไปนี � 

 

     n =           N  

                                         1 + N (e)2 

 

 เมื�อ   n   แทน จํานวนสมาชิกกลุม่ตวัอย่าง 

    N   แทน จํานวนประชากรที�ผู้วิจยักําหนดจะสุม่ 

    e   แทน สดัสว่นของความคลาดเคลื�อนที�จะยอมให้เกิดขึ �นได้ เท่ากบั 0.05  

         (5%) 

 คํานวณได้ดงันี � 

    n = 742 / 1 + 742(0.05)2 

     = 260 คน 

 คา่เผื�อความสญูเสยีอีก 5% ซึ�งเท่ากบั 13 ราย รวมเป็นเกบ็กลุม่ตวัอย่างเท่ากบั 273 ราย 

 สําหรับการเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างจะใช้การสุม่กลุม่ตวัอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น 

(Probability Sampling) โดยใช้การสุม่ตวัอย่างด้วยวิธีการนํารายชื�อลกูค้าประเภทนิติบคุคลที�ใช้

บริการประเภทลิสซิ�งของบริษัท บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั จํานวน 742 ราย

โดยสอบถามจากพนกังานทั�วไปขึ �นไป จากนั �นทําการสุม่หน่วยตวัอย่างแรกโดยการจบัสลาก (สมมติได้

เลข 3) สว่นหน่วยที� 2 และหน่วยอื�นๆถดัไปจะห่างเท่าๆกนั คือ ทําการสุม่ทกุๆ K หน่วย โดย K หาได้

ดงันี � 

    K  =  N/n 

  เมื�อ   N  คือ จํานวนประชากรที�ผู้วจิยักําหนดจะสุม่ 

     n   คือ จํานวนสมาชิกกลุม่ตวัอย่าง 

   

  ดงันั �น   K = 742/273     = 3 
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 เพราะฉะนั �น หน่วยแรกในการสุม่คือ ลกูค้าเลขที� 3 หน่วยตอ่มาคือลกูค้าเลขที� 6 ไปเรื�อย 

จนกวา่จะครบ 273 ตวัอย่าง ในกรณีที�ลกูค้าหน่วยใดปฏิเสธที�จะตอบแบบสอบถาม กจ็ะดําเนินการสุม่

ลกูค้ารายใหมโ่ดยเริ�มต้นหน่วยแรกในการสุม่รอบใหม ่คือลกูค้าเลขที� 4 และสุม่ตอ่จนได้กลุม่ตวัอย่าง

ครบตามจํานวน 

 

เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู เป็นแบบสอบถามแบ่ง

ออกเป็น 

 ตอนที� 1 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ม ี6 ข้อ ได้แก่ 

ประเภทสินเชื�อที�ให้บริการ ประเภทนิติบคุคล ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน ประเภทธรุกิจ ทนุจดทะเบียน 

และรายได้ตอ่ปี โดยใช้คําถามที�ให้เลือกตอบเพียงข้อเดียว (Multiple choices question)  

 ข้อที� 1 ประเภทสนิเชื�อที�ให้บริการ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal 

scale) 

 ข้อที� 2 ประเภทนิตบิคุคล เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal scale) 

 ข้อที� 3 ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale) 

 ข้อที� 4 ประเภทธรุกิจ เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Nominal scale) 

 ข้อที� 5 ทนุจดทะเบียน เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale) 

 ข้อที� 6 รายได้ตอ่ปี เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทเรียงลําดบั (Ordinal scale) 

 

 ตอนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกบัความคดิเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ซึ�งประกอบด้วยด้านตา่งๆดงันี � 

ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ด้านการสง่เสริมการตลาด ด้านบคุลากร ด้าน

ขั �นตอนการปฏิบตัิงาน และด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ โดยใช้ แบบสอบถามเป็น

แบบ Likert scale เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) ม ี5 ระดบั โดยมีเกณฑ์

การกําหนดคะแนน ลกัษณะข้อคําถามแบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ เห็นด้วยมากที�สดุ เห็นด้วยมาก เห็น

ด้วยปานกลาง เหน็ด้วยน้อย และเหน็ด้วยน้อยที�สดุ 
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 แบบสอบถามเป็นแบบ Semantic Differential scale เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตร

ภาค (Interval scale) มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การกําหนดคะแนน ดงันี � 

 

 คะแนน      ระดับความคดิเหน็ 

     5     ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ระดบัดีมาก 

     4     ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ระดบัด ี

     3     ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ระดบัปานกลาง 

     2     ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ระดบัไมด่ ี

     1    ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ระดบัไมเ่ห็นอย่างมาก 

 

 ผู้วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉลี�ยในการแปลผล โดยใช้สตูรการคํานวณความกว้างของอนัตรภาคชั �น

ดงันี �(มลัลิกา บนุนาค. 2537: 29) 

 จากสตูร   ความกว้างของอนัตรภาคชั �น    =   ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

จํานวนชั �น 

             =       5 – 1 

    5 

             =    0.8 

 

 เกณฑ์คะแนนเฉลี�ยความคิดเห็นของลกูค้านิตบิคุคลตอ่การใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอส

เอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดัในด้านสว่นประสมทางการตลาด 

   คะแนนเฉลี�ย    ระดับความคดิเหน็ 

  4.21 - 5.00  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดีมาก 

  3.41 - 4.20   ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นด ี

  2.61 - 3.40   ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นปานกลาง 

  1.81 - 2.60   ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นไมด่ ี

                 1.00 - 1.80  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นไมด่ีอย่างมาก 
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 ตอนที� 3 แบบสอบถามเกี�ยวกบัความคิดเห็นในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า 

(CRM) ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ประกอบไปด้วย

ความคิดเหน็เรื�องอตัราดอกเบี �ยและเงื�อนไขอื�นๆ และความคิดเหน็ด้านความสมัพนัธ์ โดยใช้ 

แบบสอบถามเป็นแบบ Semantic Differential scale เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค 

(Interval scale) ม ี5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การกําหนดคะแนน คือ เห็นด้วยมากที�สดุ เหน็ด้วยมาก เหน็

ด้วยปานกลาง เหน็ด้วยน้อย และเหน็ด้วยน้อยที�สดุ 

 แบบสอบถามเป็นแบบ Semantic Differential scale เป็นระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตร

ภาค (Interval scale) มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การกําหนดคะแนน ดงันี � 

 

  คะแนน     ระดับความคดิเหน็ 

      5     ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดีมาก 

           4     ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นด ี

      3     ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นปานกลาง 

      2     ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นไมด่ ี

      1    ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นไมด่ีอย่างมาก 

 

 ผู้วิจยัใช้เกณฑ์คา่เฉลี�ยในการแปลผล โดยใช้สตูรการคาํนวณความกว้างของอนัตรภาคชั �น

ดงันี �(กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 29) 

 จากสตูร   ความกว้างของอนัตรภาคชั �น   =   ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

จํานวนชั �น 

             =       5 – 1 

                       5 

             =    0.8 
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 เกณฑ์คะแนนเฉลี�ยความคิดเห็นของลกูค้านิตบิคุคลตอ่การใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอส

เอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

 

        คะแนนเฉลี�ย    ระดับความคดิเหน็ 

  4.21 - 5.00  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ตอ่ CRM ในระดบัดีมาก 

  3.41 - 4.20   ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ตอ่ CRM ในระดบัด ี

  2.61 - 3.40   ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ตอ่ CRM ในระดบัปานกลาง 

  1.81 - 2.60   ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ตอ่ CRM ในระดบัน้อย 

                 1.00 - 1.80  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเหน็ตอ่ CRM ในระดบัน้อยมาก 

 

 ตอนที� 4 แบบสอบถามเกี�ยวกบัระดบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโดยรวมของผู้ใช้บริการ

ลิสซิ�ง ของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ซึ�งใช้ระดบัวดัข้อมลูประเภทอตัรภาคชั �น 

(Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale มี 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนดงันี � 

   ระดบัพึงพอใจมากที�สดุ   5 คะแนน 

   ระดบัพึงพอใจมาก     4 คะแนน 

   ระดบัพึงพอใจปานกลาง   3 คะแนน 

      ระดบัพึงพอใจน้อย     2 คะแนน 

      ระดบัพึงพอใจน้อยที�สดุ   1 คะแนน  

 การอภิปรายผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามที�ใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค

ชั �น (Interval Scale) ผู้วิจยัใช้เกณฑ์คะแนนเฉลี�ยในแตล่ะระดบัชั �น โดยใช้สตูรคํานวณหาช่วงกว้างของ

ชั �นดงันี � (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2544: 29) 

 

 จากสตูร   ความกว้างของอนัตรภาคชั �น    =   ข้อมลูที�มีคา่สงูสดุ – ข้อมลูที�มีคา่ตํ�าสดุ 

จํานวนชั �น 

              =           5 – 1 

                    5 
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             =    0.8 

 

 เกณฑ์คะแนนเฉลี�ยความพึงพอใจของลกูค้านิติบคุคลตอ่การใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอส

เอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

 

         คะแนนเฉลี�ย    ระดับความพงึพอใจ 

   4.21 - 5.00   ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากที�สดุ 

   3.41 - 4.20    ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก 

   2.61 - 3.40    ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

   1.81 - 2.60    ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัน้อย 

                      1.00 - 1.80   ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัน้อยที�สดุ 

 

การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื�องมือที�ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูในครั �งนี � คือ แบบสอบถามซึ�งมีขั �นตอนการสร้าง

เครื�องมือตามลําดบัดงันี � 

  1. ศกึษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกบัเรื�องความพึงพอใจ รวมทั �งแนวคิด ทฤษฎี และ

ผลงานวิจยัที�เกี�ยวข้องกบตวัแปรที�จะศกึษา เพื�อเป็นแนวทางการสร้างแบบสอบถาม 

  2. รวบรวมเนื �อหาและสาระตา่งๆเอกสาร งานวจิยั และการสมัภาษณ์ เพื�อนํามาสร้าง

แบบสอบถามที�เกี�ยวข้องกบัทศันคติของผู้บริโภค โดยกําหนดขอบเขต ละเน้อหาครอบคลมุจดุมุง่หมาย 

  3. นําแบบสอบถามที�สร้างเสร็จแล้วเสนอตอ่ กรรมการควบคมุสารนิพนธ์ เพื�อตรวจสอบ 

เสนอแนะและปรบัปรุงแก้ไข 

  4. นําแบบสอบถามที�สร้างเสร็จแล้ว ไปตรวจสอบความเที�ยงตรงตามเนื �อหา (Content 

Validity) โดยได้ผู้ เชี�ยวชาญ ตรวจสอบความเที�ยงตรงเชิงพินิจ 

  5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของผู้ เชี�ยวชาญ นําเสนอกรรมการควบคมุสาร

นิพนธ์พิจารณาตรวจสอบอีกครั �งแล้วนํามาแก้ไขให้สมบรูณ์ก่อนนําไปทดลองใช้ (Try out)  
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  6. นําแบบสอบถามที�ปรับปรุงแก้ไขสมบรูณ์แล้ว ไปทดลองใช้กบัผู้ใช้บริการลิสซิ�งที�ไมใ่ช่

กลุม่ตวัอย่างจํานวน 30 ราย 

  7. วิเคราะห์หาคา่ความเชื�อมั�น (Reliability) จากแบบสอบถามที�ผา่นการคดัเลือก โดยใช้

วิธีการหาคา่สมัประสิทธิ� (Alpha-Coefficient) ใช้สตูร Cronbach’s Alpha เพื�อทําการทดสอบหาคา่

ความเชื�อมั�น (Reliability) ของชดุข้อคําถามจากแบบสอบถาม สําหรับเกณฑ์ในการวดัคา่แอลฟ่านั �น 

(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545: 449) ได้เสนอวา่คา่แอลฟ่า ตั �งแต ่0.7 ขึ �นไป แสดงวา่ชดุคําถามมีคา่คงที�

ภายใน (Internal Consistency) ในระดบัที�ยอมรับได้ จากผลการทดสอบพบวา่ 

ชดุคําถามมีคา่แอลฟ่าเกิน 0.7 แสดงวา่ทกุชดุคําถามมีความคงที�ภายในระดบัที�ยอมรับได้ โดยได้ 

ปรากฏผลการทดสอบรายด้านดงัตาราง 4 (รายละเอียดของผลการทดสอบหาคา่ความเชื�อมั�นของ 

แบบสอบถาม ได้แสดงไว้ในภาคผนวก ง) 
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ตาราง 4 ผลการทดสอบหาคา่ความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม 

 

หัวข้อของการทดสอบ ค่าสัมประสิทธิ�แอลฟ่า  

(Alpha-Coefficient) 

ตอนที� 2 ด้านส่วนประสมทางการตลาด(7 P’s)  

     ด้านผลิตภณัฑ์ .7565 

     ด้านราคา .7697 

     ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย .7179 

     ด้านการสง่เสริมการตลาด .7190 

     ด้านบคุลากร .7317 

     ด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน .7091 

     ด้านลกัษณะทางกายภาพ .7315 

ตอนที� 3  ด้านการสร้างความสัมพันธ์  

     การสร้างความสมัพนัธ์ .8677 

     การรักษาความสมัพนัธ์ .7907 

     การขยายความสมัพนัธ์ .7040 

ตอนที� 4 ด้านความพงึพอใจ  

     ความพึงพอใจตอ่การใช้บริการโดยรวม .7202 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 จะดําเนินการเก็บข้อมลูกบักลุม่ตวัอย่างในช่วงเดือนกมุภาพนัธ์ 2554 โดยเกบ็รวบรวมข้อมลู

จากกลุม่ตวัอย่างโดยตรงโดยการแจกแบบสอบถามถงึบริษัท และการสมัภาษณ์ทางโทรศพัท์ ในกรณีที�

ไมไ่ด้ไปพบลกูค้าโดยตรงและลกูค้าไมม่ีเวลาตอบ แตยิ่นดทีี�ตอบให้ในเวลาอื�น จะขอสมัภาษณ์ทาง

โทรศพัท์ในวนั-เวลาที�ผู้ตอบแบบสอบถามสะดวก 

 การจดักระทําข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู เมื�อได้สอบถามคืนแล้ว ผู้วิจยันําแบบสอบถามที�

รวบรวมได้มาดําเนินการดงันี � 



55 
 

  1.การตรวจสอบข้อมลู (Editing) ผู้วิจยัตรวจดคูวามสมบรูณ์ของการตอบแบบสอบถามและ

แยกแบบสอบถามที�ไมส่มบรูณ์ออก 

  2.การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที�ถกูต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหสัตามที�ได้กําหนด

รหสัไว้ลว่งหน้า 

  3.การประมวลผลข้อมลู ข้อมลูที�ลงรหสัแล้วได้นํามาบนัทกึโดยใช้เครื�องไมโคร 

คอมพิวเตอร์เพื�อการประมวลผลข้อมลูซึ�งใช้โปรแกรมสถิตสิําเร็จรูปเพื�อการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ 

(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) โดยการแจกแจงความถี�ของทกุตวัแปรแล้ว

นํามาคํานวณคา่ร้อยละ (Percentage)  

  4. การวิเคราะห์ข้อมลู มีวิธีการดงันี � 

   4.1 การวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิตเชิงพรรณา โดยสามารถจําแนกการวิเคราะห์แตล่ะ

สว่นของแบบสอบถามได้ดงันี � 

  แบบสอบถามตอนที� 1 ใช้สถิตกิารวิเคราะห์เชิงพรรณาคือ การแสดงผลเป็นความถี�และคา่

ร้อยละเพื�อใช้อธิบายลกัษณะทางด้านข้อมลูทั�วไป 

  แบบสอบถามตอนที� 2-4 ใช้สถิติการวิเคราะห์เชิงพรรณาคอื การหาคา่เฉลี�ยและ คา่

เบี�ยงเบนมาตรฐาน เพื�อให้ทราบถงึระดบัความคิดเหน็เกี�ยวกบัสว่นประสมทางการตลาด คณุภาพ 7’P 

การสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) และความพึงพอใจตอ่การใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอฟ

แอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั   

   4.2 การวิเคราะห์ด้วยสถิตเิชิงอนมุาน โดยใช้ทดสอบสมมติฐาน เพื�อแสดงถึง

ความสมัพนัธ์ของตวัแปรต้นและ ตวัแปรตาม ซึ�งมีรายละเอียดดงันี �  

  สมมตุิฐานข้อ 1 ข้อมลูทั�วไปของลกูค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ได้แก่ ประเภทนิติบคุคล ประเภทธรุกิจ ทนุจดทะเบียน ระยะเวลาเปิด

ดําเนินงานและรายได้ตอ่ปีของบริษัทแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท

ตา่งกนั  

   เป็นการวิเคราะห์ความแตกตา่งของข้อมลูจากแบบสอบถามในตอนที� 1 (ข้อที� 1) และ

ตอนที� 4 ใช้การทดสอบ t- test   
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 การวิเคราะห์ความแตกตา่งของข้อมลูจากแบบสอบถามในตอนที� 1 (ยกเว้นข้อที� 1) 

และตอนที� 4 ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One- Way Anova)  

  สมมตุิฐานข้อ 2 ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 เป็นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของข้อมลูจากแบบสอบถามในตอนที� 2 และตอนที� 

4 ใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

  สมมตุิฐานข้อ 3 ความคิดเหน็ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้า

ที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึง

พอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 เป็นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของข้อมลูจากแบบสอบถามในตอนที� 3 และตอนที� 

4 ใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 

 

สถิตทิี�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 สถิติที�ใช้ในการวิจยัแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 

  1.  สถติิที�ใช้ในการตรวจสอบคณุภาพแบบสอบถาม 

   สถิติที�ใช้หาคณุภาพแบบสอบถาม  หาคา่ความเชื�อมั�น  (Reliability)  ของ

แบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธิ�อลัฟ่า (Coefficient) ของครอนบาช (Cronbach) (กลัยา วา

นิชย์บญัชา.  2545: 449)  

 

  =                          k   covariance / variance 

                             1 + (k-1) covariance / variance 

 

เมื�อ  k   แทน จํานวนคําถาม 

covariance แทน คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนระหวา่งคําถามตา่ง ๆ 
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variance  แทน คา่เฉลี�ยของคา่แปรปรวนของคําถาม 

 

  2. สถติิเชงิพรรณา  มีดงันี � 

   2.1 คา่ร้อยละเพื�อใช้ในการอธิบายลกัษณะข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้

สตูร ดงันี � (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2541: 40) 

 

        P   =  
n

f 100  

 

    เมื�อ P   แทน    คา่ร้อยละหรือเปอร์เซ็นต ์

     f   แทน   ความถี�ที�สํารวจได้ 

     n   แทน    จํานวนความถี�ทั �งหมด หรือจํานวนกลุม่ตวัอย่าง 

   2.2 คา่คะแนนเฉลี�ย (Mean) เพื�อใช้แปลความหมายของข้อมลูในด้านตา่ง ๆ โดยใช้

สตูร ดงันี � (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 39)   

 

          x   =   
n

x  

 

     เมื�อ x   แทน  คา่คะแนนเฉลี�ย 

       x  แทน  ผลรวมของคะแนนทั �งหมด 

      n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

   2.3 คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื�อใช้แปลความหมายของข้อมลูใน

ด้านตา่ง ๆ โดยใช้สตูรดงันี � (กลัยา วานิชย์บญัชา. 2546: 39)   

 

         S.D. =  
 
1

2




n

xxi  
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     เมื�อ S.D. แทน คา่เบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 

      ix    แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอย่าง 

      x    แทน คา่คะแนนเฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่าง 

      n    แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

 

  3. สถติิเชงิอนุมาน เพื�อใช้ทดสอบสมมติฐาน 

   3.1 สถิต ิIndependent t-test (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 178) โดยมีสตูรดงันี � 

กรณีที�   =  

สตูร 

โดยที� Degree of freedom - 2 

 

 

 

 

  กรณีที�   ≠  

  สตูร 
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โดยที� Degree of freedom (df)  =   

     เมื�อ  t  แทน  คา่สถิติที�ใช้พิจารณาใน t-distribution 

 แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� 1 

 แทน  คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� 2 

       แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที� 1 

       แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที� 2 

       แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที� 1 n 

       แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที� 2 n 

         df   แทน  ชั �นแห่งความเป็นอิสระ 

   3.2 การทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที�มีมากกวา่สองกลุม่

ใช้การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ที�ระดบันยัสําคญั 0.5 ใช้

สตูรดงันี � (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545: 135)  

3.2.1. สถิติ F-test กรณีคา่ความแปรปรวนของข้อมลูแตล่ะกลุม่เท่ากนั มีสตูร

ดงันี � 

 

ตาราง 5: แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 

 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 

ระหวา่งกลุม่(B) k-1   =  

 
ภายในกลุม่(W) n-k   =   

รวม (T) n-1    
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       F =    MSb 

            MSw 

  เมื�อ   F  แทน คา่สถิติที�ใช้เปรียบเทียบกบัคา่วิกฤติ   

          การแจกแจงแบบ  F เพื�อทราบนยัสําคญั 

    MSb แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

              (Mean Square Between Group) 

    MSw แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

              (Mean Square With Group) 

    MSb   =    SSb 

        (k - 1)  

    MSw =   SSw 

             (n - k) 

    SSb แทน ผลรวมกําลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between Group sum of Squares) 

    SSw แทน ผลรวมกําลงัสองภายในกลุม่  (Within Group sum of Squares) 

    K  แทน จํานวนกลุม่ 

    n  แทน จํานวนคนในกลุม่ตวัอย่าง 

    (k-1)   แทน Degree of freedom สําหรับการแปรผนัระหวา่งกลุม่ (dfb) 

    (n-k)  แทน Degree of freedom สําหรับการแปรผนัภายในกลุม่ (dfw) 

 และถ้าผลทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแล้ว  ต้องทําการทดสอบเป็นราย

คูต่อ่ไป  เพื�อดวูา่มีคูใ่ดบ้างที�แตกตา่งกนั  โดยใช้วิธี  Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2545: 332-333) 

 

    LSD = t 1-/2;n-k  MSE [1/ni + 1/nj] 

 

   เมื�อ t 1-/2;n-k คือ คา่ที�ใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ  t-test  ที�ระดบัความ 

              เชื�อมั�น 95% และชั �นห่างความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
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     MSE   คือ คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSw) 

     nj   คือ จํานวนข้อมลูของกลุม่ j 

   3.2.2 สถิติ Brown-forsythe (B) กรณีคา่ความแปรปรวนของข้อมลูแตล่ะกลุม่

ไมเ่ท่ากนั (Hartung. 2001: 300) มีสตูรดงันี � 

 

      B =  

 

  โดย คา่   MSW’  =  

 

 เมื�อ  B    แทน คา่สถิตทีิ�ใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 

   MSB   แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

                (Mean Square between groups) 

   MSW’   แทน  คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

               (Mean Square within groups) สําหรับ Brown-Forsythe 

   K    แทน จํานวนของกลุม่ตวัอย่าง 

       แทน จํานวนตวัอย่างของกลุม่ที� i 

   n    แทน ขนาดของประชากร 

      แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที� i 

 

    กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมนียัสําคญัทางสถิติแล้ว ต้องทําการ

ทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูต่อ่ไป เพื�อดวูา่มีคูใ่ดบ้างที�แตกตา่งกนั โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร 

เกศสิงห์. 2543: 116) มีสตูรดงันี � 
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   เมื�อ   t   แทน คา่สถิติที�ใช้พิจารณาใน t-distribution 

       แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

                  (Mean Square within groups) สําหรับ Brown-Forsythe 

        แทน คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� 1 

        แทน คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่างที� 2 

         แทน จํานวนตวัอย่างของกลุม่ที� i 

         แทน จํานวนตวัอย่างของกลุม่ที� j  

 

   3.3 คา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 310-311) มีสตูรดงันี � 

 

       =  

 

  เมื�อ       แทน  สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์ 

      แทน  ผลรวมคะแนนชดุ X 

      แทน  ผลรวมคะแนนชดุ Y 

      แทน  ผลรวมคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

      แทน  ผลรวมคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

      แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่งคะแนนชดุ x และชดุ y 

       แทน  ขนาดของตวัอย่าง 

 

 โดยที�คา่สมัประสทิธิ�สหสมัพนัธ์ จะมีคา่ระหวา่ง  -1 ≤  r  ≤  1 ความหมายของ คา่  r  คือ 
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 1. คา่ r เป็น ลบ แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม 

 2. คา่ r เป็น บวก แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดยีวกนั 

 3. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดยีวกนั และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 

 4. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ –1 หมายถึง x และ y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกนั และมี

ความสมัพนัธ์กนัมาก 

 5. ถ้า r = 0 แสดงวา่ x และ y ไมม่ีความสมัพนัธ์กนั 

 6. ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ x และ y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย และมีคา่ระดบัความสมัพนัธ์ของ

คา่สหสมัพนัธ์ 

 

 เกณฑ์การแปลความหมาย คา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์ (ชศูรี วงศ์รัตนะ. 2544: 316) 

1. คา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 1 (ประมาณ 0.70 ถึง 0.90) ถือวา่ มี

ความสมัพนัธ์กนัอยู่ใน ระดบัสงู (สงูกวา่ 0.90 ถือวา่อยู่ในระดบัสงูมาก) 

2. คา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 0.50 (ประมาณ 0.30 ถึง 0.70) ถือวา่ มี

ความสมัพนัธ์กนัอยู่ใน ระดบัปานกลาง 

3. คา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์เข้าใกล้ 0 (ประมาณ 0.30 หรือ ตํ�ากวา่) ถือวา่ มี

ความสมัพนัธ์กนัอยู่ใน ระดบัตํ�า 

4. คา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์เป็น 0 แสดงวา่ ไมม่ีความสมัพนัธ์กนัเชิงเส้นตรง 

 

 

 

 



 
 

บทที�  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การนําเสนอผลของการวิเคราะห์ข้อมลู  และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห์

ข้อมูลในงานวิจัยเรื�อง ความพึงพอใจของลูกค้าที�ใช้บริการลิสซิ�ง บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากัด ผู้ วิจัยได้กําหนดสัญลักษณ์ต่างๆ และอักษรย่อที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ดงัตอ่ไปนี � 

 

สัญลักษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  n          แทน     จํานวนลกูค้าในกลุม่ตวัอย่าง 

         แทน     คา่เฉลี�ยของกลุม่ตวัอย่าง 

  S.D.       แทน     คา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  t         แทน     คา่ที�ใช้พิจารณา t – Distribution 

  F       แทน     คา่ที�ใช้พิจารณา F – Distribution 

  r    แทน     คา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์ 

 SS  แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 

 MS  แทน คา่เฉลี�ยของผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean Square) 

 p   แทน คา่ความน่าจะเป็น (Probability)   

  df  แทน ชั �นของความเป็นอิสระ ( Degree of Freedom) 

 Sig   แทน  ระดบันยัสําคญัทางสถิติจากการทดสอบที�โปรแกรม SPSS 

      คํานวณได้ โดยใช้ในการสรุปผลของการทดสอบสมมตฐิาน 

 HO          แทน     สมมติฐานหลกั 

  H1          แทน     สมมติฐานรอง 

  *    แทน     มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

 **         แทน     มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 
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การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ข้อมลูผู้วิจยัได้แบ่งการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูออกเป็น 5 สว่น

ตามลําดบัดงันี � 

  สว่นที�  1  การวิเคราะห์ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  สว่นที�  2  การวิเคราะห์ข้อมลูด้านสว่นประสมทางการตลาด (7’Ps) 

  สว่นที�  3  การวิเคราะห์ข้อมลูด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) 

  สว่นที�  4  การวิเคราะห์ข้อมลูด้านความพงึพอใจตอ่การใช้บริการโดยรวม 

  สว่นที�  5  การวิเคราะห์ข้อมลูเพื�อทดสอบสมมตฐิาน 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที�  1   การวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะห์ข้อมลูทั�วไปของผู้แบบสอบถาม  ได้แก่  ประเภทสินเชื�อ  ประเภทนิติบคุคล  

ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน  ประเภทธรุกิจ ทนุจดทะเบียน และรายได้ตอ่ปีของธรุกิจ  โดยแจกแจง

จํานวน และคา่ร้อยละ  ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี � 

ตาราง 6 แสดงจํานวน (ความถี�) และคา่ร้อยละ ของข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

 

 

 

ประเภทสนิเชื�อ 

  

          เช่าซื �อ 121 46.5 

          ลิสซิ�ง 139 53.5 

 รวม 260 100.0 

 

 

 

ประเภทนิติบคุคล 

  

      บริษัท (จํากดั) มหาชน 16 6.2 

 บริษัทจาํกัด 186 71.5 

 ห้างหุ้นสว่นจํากัด 55 21.2 

 ห้างหุ้นสว่นสามญันิติบุคคล 3 1.1 

 รวม 260 100.0 
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 ตาราง 6 (ตอ่)   

 

  

 ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

 

 

 

ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน 

  

         ตํ�ากว่า 3 ปี 5 1.9 

     3-10 ปี 138 53.1 

    มากกว่า 10 ปี 117 45.0 

 รวม 260 100.0 

 

 

 

ประเภทธุรกิจ 

  

 อุตสาหกรรมการผลิต 132 50.8 

 รับเหมา 21 8.1 

 บริการและ สาธารณปูโภค 34 13.1 

 เคมีภัณฑ์และ พลาสติก 64 24.6 

 ซื �อมาขายไป 9 3.4 

 รวม 260 100.0 

 

 

 

ทนุจดทะเบียน 

 

 

 

 น้อยกว่า 5 ล้านบาท 23 8.8 

 ตั �งแต่ 5 ล้านบาท- 20 ล้านบาท 197 75.8 

 สงูกว่า 20 ล้านบาทขึ �นไป 40 15.4 

 รวม 260 100.0 

 

 

 

รายได้ต่อปีของธุรกิจ 

  

               น้อยกว่า 200 ล้านบาท 119 45.8 

      200 ล้านบาท- 400 ล้านบาท 96 36.9 

 สงูกว่า 400 ล้านบาท 45 17.3 

 รวม 260 100.0 

  

 ผลจากตาราง 6 แสดงให้เหน็ถึงผลการวิเคราะห์ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ�งใช้

เป็นกลุม่ตวัอย่างในการศกึษาครั �งนี � จํานวน 260 ราย โดยสามารถจําแนกตามตวัแปรได้ดงันี � 
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 ประเภทสินเชื�อที�ให้บริการ  ผู้ตอบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่ใช้บริการลิสซิ�ง  จํานวน 139 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาคือ เช่าซื �อ จํานวน 121 ราย คิดเป็นร้อยละ 46.5   

 ประเภทนิติบคุคล  ผู้ตอบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่เป็นบริษัทจํากดั จํานวน 186 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 71.5 รองลงมาคือ ห้างหุ้นสว่นจํากดั จํานวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.2 บริษัท (จํากดั) 

มหาชน จํานวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.2 และห้างหุ้นสว่นสามญันิตบิคุคล จํานวน 3 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 1.1 ตามลําดบั 

 ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน  ผู้ ที�ตอบแบบสอบถาม สว่นใหญ่เปิดดําเนินงานมาแล้ว 3-10 ปี 

จํานวน 138 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.1 รองลงมาคือ มากกวา่ 10 ปี จํานวน 117 ราย คิดเป็นรอบละ 

45.0 และ ตํ�ากวา่ 3 ปี จํานวน 5 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามลําดบั 

 ประเภทธรุกิจ  ผู้ ที�ตอบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่ประกอบธรุกิจประเภทอตุสาหกรรมการผลิต 

จํานวน 132 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือ ธรุกิจประเภทเคมีภณัฑ์และ พลาสตกิ จํานวน 64 

ราย คิดเป็นร้อยละ 24.6 และ ธรุกิจบริการและ สาธารณปูโภค จํานวน 34 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.1 

ตามลําดบั 

 ทนุจดทะเบียน  ผู้ ที�ตอบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่มทีนุจดทะเบียนตั �งแต ่5 ล้านบาท- 20 ล้าน

บาท จํานวน 197 ราย คิดเป็นร้อยละ 75.8 รองลงมาคือ ตั �งแต ่20 ล้านบาทขึ �นไป จํานวน 40 ราย คิด

เป็นร้อยละ 15.4 และน้อยกวา่ 5 ล้านบาทจํานวน 23 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.8 ตามลําดบั 

 รายได้ตอ่ปีของธรุกิจ  ผู้ ที�ตอบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่มีรายได้ตอ่ปีของธรุกิจน้อยกวา่ 200 

ล้านบาท จํานวน 119 ราย คิดเป็นร้อยละ 45.8 รองลงมาคือ 200 ล้านบาท – 400 ล้านบาท จํานวน 

96 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.9 และมากกวา่ 400 ล้านบาท จํานวน 45 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.3 

ตามลําดบั 

 เนื�องจากข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถามทางด้านประเภทนิตบิคุคล  ระยะเวลาเปิด

ดําเนินงาน  และประเภทธรุกิจ  มีความแตกตา่งทางด้านจํานวน(ความถี�)ของข้อมลูอยู่มาก ผู้วิจยัจึง

นําข้อมลูด้านดงักลา่วมาแบ่งชั �นจํานวน(ความถี�)ใหม ่ เพื�อใช้สําหรับทดสอบสมมตฐิานดงัตาราง

ตอ่ไปนี � 
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ตาราง 7 แสดงจํานวน (ความถี�) และคา่ร้อยละ ของข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (จดักลุม่ใหม)่ 

 

ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

 

 

 

ประเภทนิติบคุคล 

  

      บริษัทจาํกัด 186 71.5 

 ห้างหุ้นสว่นจํากัด 55 21.2 

 อื�นๆ (บริษัท จํากดั มหาชนและ ห้างหุ้นสว่นสามญันิติบุคคล) 19 7.3 

 รวม 260 100.0 

 ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน 

         ตํ�ากว่าหรือเท่ากับ 10 ปี 143 55.0 

    มากกว่า 10 ปีขึ �นไป 117 45.0 

 รวม 260 100.0 

 ประเภทธุรกิจ   

 อุตสาหกรรมการผลิต 132 50.8 

    เคมีภัณฑ์และ พลาสติก 64 24.6 

    อื�นๆ (รับเหมา บริการและ สาธารณปูโภค ซื �อมาขายไป) 64 24.6 

 รวม 260 100.0 

  

 ผลจากตาราง 7 แสดงให้เหน็ถึงผลการวิเคราะห์ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (จดั

กลุม่ใหม)่ ซึ�งใช้สําหรับทดสอบสมมติฐาน โดยสามารถจําแนกตามตวัแปรได้ดงันี � 

 ประเภทนิติบคุคล  ผู้ที�ตอบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่เป็นบริษัทจํากดั จํานวน 186 ราย คิด

เป็นร้อยละ 71.5 รองลงมาคือ ห้างหุ้นสว่นจํากดั จํานวน 55 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.2 และอื�นๆ (บริษัท

จํากดัมหาชน ห้างหุ้นสว่นสามญันิติบคุคล) จํานวน 19 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.3 ตามลําดบั 

 ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน  ผู้ ที�ตอบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่เปิดดําเนินงานมาตํ�ากวา่หรือ

เท่ากบั 10 ปี จํานวน 143 ราย คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมือ มากกวา่ 10 ปี จํานวน 117 ราย คิดเป็น

ร้อยละ 45.0 

 รายได้ตอ่ปีของธรุกิจ  ผู้ ที�ตอบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจประเภทอตุสาหกรรมการ

ผลิต จํานวน 132 ราย คิดเป็นร้อยละ 50.8 รองลงมาคือ ธุรกิจอื�นๆ (เคมีภณัฑ์และพลาสติกและอื�นๆ 

(รับเหมา บริการและสาธารณปูโภคและ ซื �อมาขายไป) จํานวน 64 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.6   
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 ส่วนที� 2  การวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเหน็เกี�ยวกับส่วนประสมทางการตลาดของ
ลูกค้าที�มีต่อการให้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด 
 

ตาราง 8 แสดงคา่เฉลี�ยและคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูความคิดเหน็เกี�ยวกบัสว่นประสมทาง 

      การตลาดของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

สว่นประสมทางการตลาด     S.D. ระดบัความคิดเห็น 

               

ด้านผลิตภัณฑ์ 

   

          1.ประเภทวงเงินลิสซิ�งหรือเช่าซื �อที�เหมาะสมกบัความต้องการ 3.40 0.522 ปานกลาง 

 2.ค่าเช่า/ค่างวด ในแต่ละเดือนตรงตามความต้องการ 3.39 0.556 ปานกลาง 

 3.ระยะเวลาการผ่อนชําระที�เหมาะสม 3.45 0.550 ดี 

 4.วงเงินที�ได้รับมีความเหมาะสม 3.34 0.549 ปานกลาง 

 รวม 3.40 0.507 ปานกลาง 

  

ด้านราคา 
   

 1.อตัราดอกเบี �ยที�เหมาะสม 3.30 0.558 ปานกลาง 

 2.ค่าเช่าเริ�มต้น/เงนิดาวน์ ที�เหมาะสม 3.37 0.537 ปานกลาง 

 3.ค่าใช้จ่ายในการทําสญัญาเหมาะสม(ค่าอากรแสตมป์) 2.87 0.683 ปานกลาง 

 รวม 3.18 0.389 ปานกลาง 

           

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 

   

          1.ความสะดวกในการติดต่อกบัสาํนกังานใหญ่ 3.15 0.597 ปานกลาง 

 2.ความสะดวกในการเดินทางมาสาํหรับลกูค้า 3.39 2.00 ปานกลาง 

 3.ความสะดวกในการชําระค่าเช่า/ค่างวด ของลกูค้า 3.63 0.507 ดี 

 4.การพบลูกค้าถงึบริษัทก่อนการอนุมัติวงเงนิ 3.96 0.585 ดี 

 รวม 3.70 0.682 ดี 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

 

สว่นประสมทางการตลาด     S.D. ระดบัความคิดเห็น 

  

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
   

 1.อัตราดอกเบี �ยพิเศษที�ลูกค้าได้รับในช่วงพิเศษต่างๆ เช่น 

งานแสดงเครื�องจกัร มีความน่าจูงใจ 

3.28 0.630 ปานกลาง 

 2.มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารแก่ลกูค้าเกี�ยวกบัอัตราดอกเบี �ยพิเศษ

โดยเจ้าหน้าที�การตลาดของบริษัท อย่างสมํ�าเสมอ 

3.03 0.415 ปานกลาง 

 3.ของแถมหรือของกํานัลให้กบัลกูค้ามีความน่าสนใจ 2.67 0.637 ปานกลาง 

 รวม 3.03 0.296 ปานกลาง 

   

ด้านบุคลากร 
   

 1.พนกังานมีความรู้ในการแนะนําข้อมูลและข้อปฏิบตัิการทํา

ลสิซิ�ง 

3.47 1.904 ดี 

 2.พนกังานมีความกระตือรือร้นของพนกังานในการให้บริหาร 3.39 0.534 ปานกลาง 

 3.พนกังานมีความเอาใจใสข่องพนกังานที�มีให้แก่ลกูค้า 3.60 0.664 ดี 

 4.พนกังานมีความสามารถในการแนะนําการทําลิสซิ�งเพิ�มของ

พนกังาน 

3.84 0.754 ดี 

 5.พนักงานมีความสุภาพและความเป็นมิตรของพนักงาน 3.92 0.650 ดี 

 6.พนกังานมีความสามารถในการตอบข้อซักถามของลกูค้า 3.79 0.523 ดี 

 รวม 3.76 0.570 ดี 
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ตาราง 8 (ตอ่) 

 

สว่นประสมทางการตลาด     S.D. ระดบัความคิดเห็น 

  

ด้านขั �นตอนการปฏิบัติงาน 
   

 1.ขั �นตอนในการอนมุตัิวงเงินไม่ยุ่งยาก 3.20 0.453 ปานกลาง 

 2.มีความรวดเร็วในการอนุมตัิวงเงิน 3.36 0.628 ปานกลาง 

 3.ระยะเวลาที�ใช้ในการทําสญัญาไม่นาน 3.44 0.640 ดี 

 4.มีขั �นตอนในการให้บริการที�เป็นมาตรฐาน 3.88 0.515 ดี 

 รวม 3.69 0487 ดี 

  

ด้านลักษณะทางกายภาพ 
   

 1.ชื�อบริษัทสะท้อนความชํานาญด้านธุรกิจเช่าซื �อและ

ลิสซิ�ง 

3.57 0.548 ดี 

 2.ความชัดเจนของป้ายและเอกสารชี �แจงต่างๆ 3.24 0.668 ปานกลาง 

 3.ความสวยงานของสถานที�ตั �งสํานกังานบริการลสิซิ�ง 3.55 0.557 ดี 

 4. สถานที�ให้บริการมีผงัที�สะดวกต่อการใช้บริการ 3.42 0.511 ดี 

 รวม 3.45 0.514 ดี 

 รวมสว่นประสมทางการตลาด 3.46 0.248 ดี 

  

ผลจากตาราง 8 แสดงข้อมลูด้านสว่นประสมทางการตลาด ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มีตอ่การ

ให้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั พบวา่โดยรวมลกูค้ามีระดบั

ความคิดเหน็ดี (= 3.46) กบัสว่นประสมทางการตลาดโดยรวม  ในด้านผลิตภณัฑ์ลกูค้ามีระดบั

ความคิดเหน็ปานกลาง (= 3.40)  เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบั

ความคิดเหน็มากที�สดุคือ ระยะเวลาการผอ่นชําระที�เหมาะสม (= 3.45)  รองลงมาคือ มีประเภท

วงเงินลิสซิ�งหรือเช่าซื �อที�เหมาะสมกบัความต้องการ (= 3.40) และคา่เช่า/ คา่งวดในแตล่ะเดือนตรง

ตามความต้องการ (= 4.39) ตามลําดบั 

 ด้านราคา  ลกูค้ามีระดบัความคดิเหน็ปานกลาง(= 3.18) เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ 

ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากที�สดุคือ คา่เช่าเริ�มต้น/ เงินดาวน์ที�เหมาะสม (= 

3.37) รองลงมาคือ มีอตัราดอกเบี �ยที�เหมาะสม (= 3.30) และคา่ใช้จ่ายในการทําสญัญาเหมาะสม 

(คา่อากรแสตมป์) (= 2.87) ตามลําดบั 
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 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นด(ี= 3.70) เมื�อพิจารณาเป็นราย

ข้อพบวา่ ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากที�สดุคือ การพบลกูค้าถึงบริษัทก่อนการอนุ

มติวงเงิน (= 3.96) รองลงมาคือ ความสะดวกในการชําระคา่เช่า/ คา่งวดของลกูค้า (= 3.63) 

และความสะดวกในการเดนิทางมาสําหรบัลกูค้า (= 3.39) ตามลําดบั 

 ด้านการสง่เสริมการตลาด  ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นปานกลาง (= 3.03) เมื�อพิจารณา

เป็นรายข้อพบวา่ ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคดิเหน็มากที�สดุคือ อตัราดอกเบี �ยพิเศษที�

ลกูค้าได้รับในช่วงพิเศษตา่งๆเชน่ งานแสดงเครื�องจกัร มีความน่าจงูใจ (= 3.28) รองลงมาคือ มีการ

แจ้งข้อมลูขา่วสารแก่ลกูค้าเกี�ยวกบัอตัราดอกเบี �ยโดยเจ้าหน้าที�การตลาดของบริษัทอย่างสมํ�าเสมอ 

(= 3.03) และของแถมหรือของกํานลัให้กบัลกูค้ามคีวามนา่สนใจ (= 2.67) ตามลําดบั 

 ด้านบคุลากร ลกูค้ามีระดบัความคิดเหน็ดี (= 3.76) เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่ ข้อที�

ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากที�สดุคือ พนกังานมีความสภุาพและความเป็นมิตรของ

พนกังาน (= 3.92) รองลงมาคือ พนกังานมีความสามารถในการแนะนําการทําลิสซิ�งของพนกังาน 

(= 3.84) และพนกังานมีความสามารถในการตอบข้อซกัถามของลกูค้า (= 3.79) ตามลําดบั 

 ด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน  ลกูค้ามีระดบัความคิดเหน็ดี (= 3.69) เมื�อพิจารณาเป็นราย

ข้อพบวา่ ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากที�สดุคือ มีขั �นตอนในการให้บริการที�เป็น

มาตรฐาน (= 3.88) รองลงมาคือ ระยะเวลาที�ใช้ในการทําสญัญาไมน่าน (= 3.44) และมีความ

รวดเร็วในการอนมุติวงเงิน (= 3.3) ตามลําดบั 

 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  ลกูค้ามีระดบัความคิดเหน็ดี (= 3.46) เมื�อพิจารณาเป็นราย

ข้อพบวา่ ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากที�สดุคือ ชื�อบริษัทสะท้อนความชํานาญ

ด้านธรุกิจเช่าซื �อและลิสซิ�ง (= 3.57) รองลงมาคือความสวยงามของสถานที�ตั �งสํานกังานบริการ

ลิสซิ�ง (= 3.35) และสถานที�ให้บริการมีผงัที�สะดวกตอ่การใช้บริการ (= 3.42) ตามลําดบั 

 

  



73 

 

  

 

ส่วนที�  3 การวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเหน็ด้านการสร้างความสัมพันธ์ที�ดีกับลูกค้าใน
การให้บริการลสิซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด 

 

ตาราง 9 แสดงคา่เฉลี�ยและคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูความคิดเหน็เกี�ยวกบัการสร้าง 

      ความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้าในการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 การสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า     S.D. ระดบัความคิดเห็น 

 การสร้างความสัมพันธ์    

 1.ความชัดเจนด้านภาพลักษณ์ที�ดีของบริษัท  เอสเอ็ม

เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากัด 

3.64 0.563 ดี 

 2.การเชิญชวนให้เกิดการใช้บริการกบับริษัท  เอสเอ็มเอฟแอล 

ลสิซิ�ง (ประเทศไทย) จํากัด 

3.55 0.689 ดี 

 3.การให้คําแนะนําด้านบริการต่างๆของบริษัท  เอสเอ็มเอฟ

แอล ลสิซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

3.46 0.717 ดี 

 4.การประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร ความเคลื�อนไหวต่างๆ 3.10 0.574 ปานกลาง 

 รวม 3.57 0.512 ดี 

 การรักษาความสัมพันธ์    

 1.อตัราดอกเบี �ยหากเป็นลกูค้าเดิมอยู่แล้วจะได้รับดอกเบี �ยที�

เท่าเดิมหรือถูกลง 

3.47 0.552 ดี 

 2.การให้สว่นลดอตัราดอกเบี �ยเมื�อลกูค้ามีการปิดบัญชีก่อน

กําหนด 

3.53 0.579 ดี 

 3.ลกูค้าเดิมที�สามารถเลอืกทําประกนัภัยเองได้โดยที�ไม่ต้อง

ทําผ่านกบัทางบริษัท 

3.66 0.616 ดี 

 4.เจ้าหน้าที�การตลาดมีการพบปะและเยี�ยมเยียนลกูค้าเป็น

ประจํา 

3.17 0.474 ปานกลาง 

 5.เจ้าหน้าที�การตลาดมีการบริการอย่างทันทีทันใดเมื�อ

ลูกค้ามีความต้องการใช้วงเงนิลิสซิ�งเพิ�ม 

3.84 0.754 ดี 

 รวม 3.53 0.508 ดี 
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ตาราง 9 (ตอ่) 

 

 การสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า     S.D. ระดบัความคิดเห็น 

 การขยายความสัมพันธ์    

 1.บริษัทมีการติดตาม/ สอบถามความต้องการของ

ท่านอยู่ เสมอ 

3.25 0.533 ปานกลาง 

 2.บริษัทมีผลติภัณฑ์ทางการเงินที�หลากหลาย 2.75 0.561 ปานกลาง 

 3.บริษัทมีการจดัปรึกษาทางการเงิน 3.07 0.373 ปานกลาง 

 รวม 3.03 0.290 ปานกลาง 

 รวมการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า 3.38 0.304 ปานกลาง 

  

 ผลจากตาราง 9 แสดงข้อมลูเกี�ยวกบัความคิดเหน็ด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้าใน

การให้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั พบวา่ลกูค้ามีระดบัความ

คิดเหน็ปานกลาง (= 3.38) กบัด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้าโดยรวม  ด้านการสร้าง

ความสมัพนัธ์ ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นดี (= 3.57)  เมื�อพิจารณาเป็นรายข้อพบวา่  ข้อที�ผู้ตอบ

แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากที�สดุคือ  ความชดัเจนด้านภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัท  เอสเอม็

เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั (= 3.64) รองลงมาคือการเชิญชวนให้เกิดการใช้บริการกบั

บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั (= 3.55) และการให้คําแนะนําด้านบริการตา่งๆ

ของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั (= 3.46) ตามลําดบั 

 ด้านการรักษาความสมัพนัธ์ ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นดี (= 3.53) เมื�อพิจารณาเป็นราย

ข้อพบวา่ ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นมากที�สดุคือ เจ้าหน้าที�การตลาดมกีารบริการ

อย่างทนัทีทนัใดเมื�อลกูค้ามีความต้องการใช้วงเงินลิสซิ�งเพิ�ม (= 3.84) รองลงมาคือ ลกูค้าเดิมที�

สามารถเลือกทําประกนัภยัเองได้โดยที�ไมต้่องทําผา่นกบับริษัท (= 3.66) และการให้สว่นลดอตัรา

ดอกเบี �ยเมื�อลกูค้ามกีารปิดบญัชีก่อนกําหนด (= 3.53) ตามลําดบั 

 ด้านการขยายความสมัพนัธ์ ลกูค้ามีระดบัความคิดเห็นปานกลาง (= 3.03) เมื�อพิจารณา

เป็นรายข้อพบวา่ ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดบัความคดิเหน็มากที�สดุคือ การที�บริษัทมีการติดตาม/ 

สอบถามความต้องการของท่านอยูเ่สมอ (= 3.25) รองลงมาคือ บริษัทมีการจดัปรึกษาทางการเงิน 

(= 3.07) และบริษัทมีผลิตภณัฑ์ทางการเงินที�หลากหลาย (= 2.75) ตามลําดบั 
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 ส่วนที�  4 การวเิคราะห์ข้อมูลความพงึพอใจต่อการใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล 
ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด 
 

ตาราง 10 แสดงคา่เฉลี�ยและคา่เบี�ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมลูความพึงพอใจตอ่การใช้บริการของ  

      ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 
การพงึพอใจต่อการใช้บริการ     S.D. 

ระดบัความพงึ

พอใจ 

 1.การประเมินการรับรู้บริษัท  เอสเอ็มเอฟแอล ลสิซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั  โดยเปรียบเทียบกบัสิ�งที�คาดหวงั

เอาไว้ 

3.63 0.521 มาก 

 2.การใช้บริการบริษัท  เอสเอ็มเอฟแอล ลสิซิ�ง (ประเทศ

ไทย) จํากดัมีความคุ้มค่ากบัการใช้เวลาและความ

พยายาม 

3.17 0.443 ปานกลาง 

 3.ความพงึพอใจโดยรวมกบัการใช้บริการลิสซิ�ง 3.36 0.554 ปานกลาง 

 4.การประเมินบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จาํกัดเมื�อเปรียบเทียบกับลิสซิ�งอื�น 

3.80 0.604 มาก 

 รวม 3.68 0.543 มาก 

  

ผลจากตาราง 10 แสดงข้อมลูเกี�ยวกบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท เอสเอ็ม

เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากัด พบว่าความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ( = 

3.68) เมื�อพิจารณารายข้อ พบวา่ข้อที�ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจมากที�สดุ คือเมื�อประเมินบริษัท เอส

เอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากัด กับลิสซิ�งอื�น (= 3.80) รองลงมาคือ การประเมินการรับรู้

บริษัทเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั  กบัสิ�งที�คาดหวงัเอาไว้ (= 3.63) และการประเมินความ

พึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการลิสซิ�ง (= 3.36) ตามลําดบั 
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 ส่วนที� 4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที� 1 ข้อมูลทั�วไปของลูกค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอสเอม็เอฟ

แอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด ได้แก่ ประเภทนิตบุิคคล ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียน 

ระยะเวลาเปิดดาํเนินงาน และรายได้ต่อปีของบริษัทแตกต่างกันมีผลต่อความพงึพอใจในการ

ใช้บริการของบริษัทต่างกัน 

ซึ�งสามารถเขยีนสมมตฐิานย่อยได้ดงันี � 

1.1 ลกูค้าที�มีประเภทสินเชื�อแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่ง

กนั 

  ซึ�งสามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี � 

 HO :  ลกูค้าที�มีประเภทสินเชื�อแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่

แตกตา่งกนั 

 H1 :  ลกูค้าที�มีประเภทสนิเชื�อแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท

แตกตา่งกนั 

 สถิติที�นํามาใช้ในการวเิคราะห์  เพื�อทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของประชากร 2 

กลุม่  โดยที�สุม่ตวัอย่างจากแตล่ะกลุม่อย่างเป็นอิสระจากกนั (Independent t – test) โดยใช้ระดบั

ความเชื�อมั�น 95 % ซึ�งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (HO) เมื�อ Sig.(2-tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 

ตารางที� 11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่ความแปรปรวนในแตล่ะกลุม่ 

 

 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัท  

(n = 259) 

17.313** 0.000 

 

**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 

 

 จากตาราง 11 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี � 

ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท  มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ�งน้อยกวา่ .01 แสดงวา่คา่

แปรปรวนประชากรทั �ง 2 กลุม่แตกตา่งกนั มนียัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 
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ตาราง 12 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท จําแนกตาม 

      ประเภทสินเชื�อ 

 

ตวัแปร  

 t – test for equal variances not assumed 

ประเภท

สนิเชื�อ   S.D. t df Sig.(2-tailed) 

ความพงึพอใจในการใช้

บริการบริษัท 

เช่าซื �อ 3.74 0.461 
1.476 252.452 0.141 

ลสิซิ�ง 3.64 0.603 

  

 จากตาราง 12 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกตา่งของความพึง

พอใจในการใช้บริการของบริษัทของกลุม่ลกูค้าจําแนกตามประเภทสินเชื�อ โดยใช้สถิติ Independent 

t-test ในการทดสอบพบวา่ คา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.141  ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO)  ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)    ซึ�งหมายความวา่  ลกูค้าที�มีประเภทสินเชื�อ

แตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไมแ่ตกตา่งกนั  ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 

.05 

1.2 ลกูค้าประเภทนิติบคุคลแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกต่าง

กนั 

  ซึ�งสามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี � 

 HO :  ลกูค้าประเภทนิติบคุคลแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่

แตกตา่งกนั 

 H1 :  ลกูค้าประเภทนิตบิคุคลแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท

แตกตา่งกนั 

 สถิติที�นํามาใช้ในการวเิคราะห์ คือ การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) เพื�อเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของประชากรที�มากกวา่ 2 กลุม่ โดยใช้ระดบั

ความเชื�อมั�น 95 % ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงันั �นจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) เมื�อ Sig.(2-tailed) 

น้อยกวา่ 0.05  และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  ที�

มีคา่เฉลี�ยอย่างน้อย 1 คูที่�แตกตา่งกนั  จะต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
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Comparison)  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อ

เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคู ่

 

ตาราง 13 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่ความแปรปรวนในแตล่ะกลุม่ 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig.(2-tailed) 

ความพงึพอใจในการใช้บริการของ

บริษัท 

(n=259) 

3.060* 2 256 0.049 

 

*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05  

 

 จากตาราง 13 Levene’s test for Equality of Variance แสดงวา่ความพึงพอใจในการใช้

บริการของบริษัท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.049 ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่แปรปรวนของประชากรในแต่

ละกลุม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตามประเภทนิต ิ

      บคุคล 

 

ตวัแปร ประเภทนิติบคุคล   S.D. 
Brown-

Forsythe 

Sig.(2-

tailed) 

ความพงึพอใจในการใช้

บริการ 

บริษัทจํากดั 3.66 0.567 

0.476 0.623 

ห้างหุ้นสว่น จํากดั 3.73 0.489 

อื�นๆ (บริษัทจํากดั

มหาชน  

ห้างหุ้นสว่นสามญันิติ

บคุคล) 

3.74 0.452 

 จากตาราง 14 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกตา่งของความพึง

พอใจในการใช้บริการของบริษัทของกลุม่ลกูค้าจําแนกตามประเภทนิติบคุคล โดยใช้สถิติการวเิคราะห์
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ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา่ คา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.623 

ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  ซึ�งหมายความวา่ 

ลกูค้าประเภทนิติบคุคลแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไมแ่ตกตา่งกนั  ที�ระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ .05 

 

1.3 ลกูค้าที�มีระยะเวลาเปิดดําเนินงานแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของ

บริษัทแตกตา่งกนั 

  ซึ�งสามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี � 

 HO :  ลกูค้าที�มีระยะเวลาเปิดดําเนินงานแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของ

บริษัทไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 :  ลกูค้าที�มีระยะเวลาเปิดดําเนินงานแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการของ 

บริษัทแตกตา่งกนั 

 สถิติที�นํามาใช้ในการวเิคราะห์  เพื�อทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของประชากร 2 

กลุม่  โดยที�สุม่ตวัอย่างจากแตล่ะกลุม่อย่างเป็นอิสระจากกนั (Independent t – test) โดยใช้ระดบั

ความเชื�อมั�น 95 % ซึ�งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (HO) เมื�อ Sig.(2-tailed) มีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 

ตารางที� 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่ความแปรปรวนในแตล่ะกลุม่ 

 

 
Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 

ความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัท  

(n = 259) 

6.366* 0.012 

 

*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

 

 จากตาราง 15 Levene’s test for Equality of Variances สามารถอธิบายได้ดงันี � 

ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท  มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.012 ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่

แปรปรวนประชากรทั �ง 2 กลุม่แตกตา่งกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 
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ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท จําแนกตาม 

      ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน 

 

ตวัแปร  

 t – test for equal variances not assumed 

ระยะเวลาเปิด

ดําเนินงาน   S.D. t df Sig.(2-tailed) 

ความพงึพอใจในการ

ใช้บริการ 

ตํ�ากว่าหรือ

เท่ากบั  

10 ปี 

3.72 0.509 

1.199 230.520 0.232 

มากกว่า  

10 ปี 

3.64 0.581 

  

 จากตาราง 16 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกตา่งของความพึง

พอใจในการใช้บริการของบริษัทของกลุม่ลกูค้าจําแนกตามระยะเวลาเปิดดําเนินงาน โดยใช้สถิติ 

Independent t-test ในการทดสอบพบวา่ คา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.232  ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO)  ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1)    ซึ�งหมายความวา่  ลกูค้าที�มีระยะเวลาเปิด

ดําเนินงานแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ .05 

 

1.4 ลกูค้าประเภทธรุกิจแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 

  ซึ�งสามารถเขียนสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี � 

   HO :  ลกูค้าประเภทธรุกิจแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัทไมแ่ตกตา่ง

กนั 

   H1 :  ลกูค้าประเภทธรุกิจแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 

 สถิติที�นํามาใช้ในการวเิคราะห์ คือ การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) เพื�อเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของประชากรที�มากกวา่ 2 กลุม่ โดยใช้ระดบั

ความเชื�อมั�น 95 % ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงันั �นจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) เมื�อ Sig.(2-tailed) 

น้อยกวา่ 0.05  และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  ที�

มีคา่เฉลี�ยอย่างน้อย 1 คูที่�แตกตา่งกนั  จะต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
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Comparison)  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อ

เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคู ่

 

ตาราง 17 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่ความแปรปรวนในแตล่ะกลุม่ 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig.(2-tailed) 

ความพงึพอใจในการใช้บริการของ

บริษัท 

(n=259) 

1.017 2 256 0.363 

  

 จากตาราง 17 Levene’s test for Equality of Variance แสดงวา่ความพึงพอใจในการใช้

บริการของบริษัท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.363 ซึ�งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่แปรปรวนของประชากรในแต่

ละกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05 

 

 

ตาราง 18 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตามประเภท 

      ธรุกิจ 

 

ตวัแปร ประเภทธุรกิจ   S.D. F 
Sig.(2-

tailed) 

ความพงึพอใจใน

การใช้บริการของ

บริษัท 

 

บริการและ สาธารณปูโภค 3.69 0.526 

1.546 0.215 เคมีภัณฑ์และ พลาสติก 3.76 0.588 

อื�นๆ (รับเหมา บริการและ

สาธารณปูโภค ซื �อมาขายไป) 
3.59 0.526 

  

 จากตาราง 18 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกตา่งของความพึง

พอใจในการใช้บริการของบริษัทของกลุม่ลกูค้าจําแนกตามประเภทธรุกิจ โดยใช้สถิติการวิเคราะห์
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ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา่ คา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.215 

ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  ซึ�งหมายความวา่ 

ลกูค้าประเภทธรุกิจแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไมแ่ตกตา่งกนั  ที�ระดบั

นยัสําคญัทางสถิติ .05   

 

1.5 ลกูค้าทนุจดทะเบียนแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 

 ซึ�งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได้ดงันี � 

HO :  ลกูค้าทนุจดทะเบียนแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัทไมแ่ตกตา่ง

กนั 

H1 :  ลกูค้าทนุจดทะเบียนแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 

 สถิติที�นํามาใช้ในการวเิคราะห์ คือ การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) เพื�อเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของประชากรที�มากกวา่ 2 กลุม่ โดยใช้ระดบั

ความเชื�อมั�น 95 % ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงันั �นจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) เมื�อ Sig.(2-tailed) 

น้อยกวา่ 0.05  และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  ที�

มีคา่เฉลี�ยอย่างน้อย 1 คูที่�แตกตา่งกนั  จะต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 

Comparison)  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อ

เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคู ่

ตาราง 19 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่ความแปรปรวนในแตล่ะกลุม่ 

 Levene Statistic df1 df2 Sig.(2-tailed) 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

(n=259) 
5.956** 2 256 0.003 

 

**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 

 

 จากตาราง 19 Levene’s test for Equality of Variance แสดงวา่กระบวนการความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.003 ซึ�งน้อยกวา่ 0.01 แสดงวา่คา่แปรปรวนของประชากรในแตล่ะ

กลุม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตามทนุจด 

      ทะเบียน 

 

ตวัแปร ทนุจดทะเบียน   S.D. 
Brown-

Forsythe 

Sig.(2-

tailed) 

ความพงึพอใจในการใช้

บริการ 

น้อยกว่า 5 ล้านบาท 3.83 0.388 

3.538** 0.003 
ตั �งแต่ 5 ล้านบาท- 20 

ล้านบาท 
3.70 0.560 

ตั �งแต่ 20 ล้านบาทขึ �น

ไป 
3.53 0.506 

 

**มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 

 

 จากตาราง 20 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกตา่งของความพึง

พอใจในการใช้บริการของบริษัทของกลุม่ลกูค้าจําแนกตามทนุจดทะเบียน  โดยใช้สถิตกิารวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  ในการทดสอบพบวา่ คา่ Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.003  

ซึ�งน้อยกวา่ 0.01 นั�นคือ ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (HO)  ซึ�งหมายความวา่ 

ลกูค้าทนุจดทะเบียนแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั  อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01  จึงทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยวิธีการเปรียบเทียบเชิงซ้อน 

(Multiple comparison) ใช้วิธีทดสอบแบบ  Dunnett’s T3  เพื�อหาวา่คา่เฉลี�ยคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนั ที�

ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 ได้ผลดงันี � 
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ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตามทนุจด 

      ทะเบียน 

 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ   X  
น้อยกว่า 5  

ล้านบาท 

ตั �งแต่ 5 ล้านบาท- 

20 ล้านบาท 

ตั �งแต่ 20 ล้าน

บาทขึ �นไป 

น้อยกว่า 5 ล้านบาท 

 

3.83 

 

- 0.417 

(0.13) 

0.031* 

(0.30) 

ตั �งแต่ 5 ล้านบาท- 20 ล้าน

บาท 

3.70 

 

- 
- 

0.158 

(0.17) 

ตั �งแต่ 20 ล้านบาทขึ �นไป 3.53 - - - 

 

*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

 

 จากตาราง 21 พบวา่ ความพึงพอใจในการใช้บริการของกลุม่ตวัอย่างที�มีทนุจดทะเบียนน้อย

กวา่ 5 ล้านบาท  กบัตั �งแต ่20 ล้านบาทขึ �นไป  มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.031 ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 หมายความ

วา่ ลกูค้าที�มีทนุจดทะเบียนน้อยกวา่ 5 ล้านบาท  มีความพึงพอใจตา่งจากลกูค้าที�มีทนุจดทะเบียน

ตั �งแต ่20 ล้านบาทขึ �นไป  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05  โดยความพึงพอใจของลกูค้าที�มทีนุ

จดทะเบียนน้อยกวา่ 5 ล้านบาทสงูกวา่กลุม่ลกูค้าที�มทีนุจดทะเบียนตั �งแต ่20 ล้านบาทขึ �นไป  

 

1.6 ลกูค้ารายได้ต่อปีของธุรกิจแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท

แตกตา่งกนั 

   ซึ�งสามารถเขียนสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี � 

 HO :  ลกูค้ารายได้ตอ่ปีของธรุกิจแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่

แตกตา่งกนั 

 H1 :  ลกูค้ารายได้ตอ่ปีของธรุกิจแตกตา่งกนัมคีวามพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัท

แตกตา่งกนั 

 สถิติที�นํามาใช้ในการวเิคราะห์ คือ การวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

ANOVA) เพื�อเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี�ยของประชากรที�มากกวา่ 2 กลุม่ โดยใช้ระดบั

ความเชื�อมั�น 95 % ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงันั �นจะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) เมื�อ Sig.(2-tailed) 
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น้อยกวา่ 0.05  และถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (HO) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1)  ที�

มีคา่เฉลี�ยอย่างน้อย 1 คูที่�แตกตา่งกนั  จะต้องนําไปทดสอบด้วยวิธีเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 

Comparison)  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื�อ

เปรียบเทียบคา่เฉลี�ยรายคู ่

 

ตาราง 22 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของคา่ความแปรปรวนในแตล่ะกลุม่ 

 

 Levene Statistic df1 df2 Sig.(2-tailed) 

ความพงึพอใจในการใช้บริการของ

บริษัท 

(n=259) 

4.242* 2 256 0.015 

 

*มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

 

 จากตาราง 22 Levene’s test for Equality of Variance แสดงวา่ความพึงพอใจในการใช้

บริการของบริษัท มีคา่ Sig. เท่ากบั 0.015 ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 แสดงวา่คา่แปรปรวนของประชากรในแต่

ละกลุม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

 

ตาราง 23 แสดงการทดสอบความแตกตา่งของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตามรายได้ตอ่ปี 

      ของธรุกิจ 

 

ตวัแปร รายได้ต่อปีของธุรกิจ   S.D. 
Brown-

Forsythe 

Sig.(2-

tailed) 

ความพงึพอใจในการ

ใช้บริการ 

น้อยกว่า 200 ล้านบาท 3.70 0.495 

2.611 0.077 
200 ล้านบาท-  

400 ล้านบาท 
3.74 0.548 

มากกว่า 400 ล้านบาท 3.51 0.626 
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 จากตาราง 23 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานจากการทดสอบความแตกตา่งของความพึง

พอใจในการใช้บริการของบริษัทของกลุม่ลกูค้าจําแนกตามรายได้ตอ่ปีของธรุกิจ โดยใช้สถิติการ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา่ คา่ Sig.(2-tailed) 

เท่ากบั 0.077 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  ซึ�ง

หมายความวา่ ลกูค้ารายได้ของธรุกิจแตกตา่งกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่

แตกตา่งกนั  อย่างมนียัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

 

 

 สมมติฐานข้อที 2 ความคดิเหน็ของลูกค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด ในด้านส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) มีความสัมพันธ์กับระดับ

ความพงึพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 ซึ�งสามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี � 

 HO :  ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  

จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ไมม่ีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 H1 :  ความคิดเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  

จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 สถิติที�นํามาใช้วเิคราะห์คือ สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) เพื�อหาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรหรือข้อมลู 2 ชดุที�เป็นอิสระจาก

กนั โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95 % ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงันั �นจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (HO) 

เมื�อ Sig.(2-tailed) น้อยกวา่ 0.05 
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ตาราง 24 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ความคิดเหน็ในด้านสว่นประสมทางการตลาด กบั 

      ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 

ตวัแปร 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

n r 
Sig.(2-

tailed) 
ทิศทางความสมัพนัธ์ 

สว่นประสมทางการตลาด     

   ด้านผลติภัณฑ์ 259 -0.044 0.479 ไม่มีความสมัพนัธ์ 

   ด้านราคา 259 0.041 0.509 ไม่มีความสมัพนัธ์ 

   ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย 259 0.066 0.291 ไม่มีความสมัพนัธ์ 

   ด้านการสง่เสริมการตลาด 259 -0.004 0.954 ไม่มีความสมัพนัธ์ 

   ด้านบคุลากร 258 0.136* 0.029 
ทิศทางเดียวกนั 

ในระดบัตํ�า 

   ด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน 258 0.142* 0.023 
ทิศทางเดียวกนั 

ในระดบัตํ�า 

   ด้านลกัษณะทางกายภาพ 258 0.089 0.154 ไม่มีความสมัพนัธ์ 

 

* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

 

 จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ความคิดเหน็ในด้านสว่นประสม

ทางการตลาดกบัความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทของกลุม่ลกูค้า  โดยใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่าง

ง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  ในการวิเคราะห์พบวา่ ใน

ด้านผลิตภณัฑ์  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.479 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ  ยอมรับสมมตฐิานหลกั 

(HO) ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ�งหมายความวา่  ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอส

เอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั ที�มีตอ่สว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ในด้านผลิตภณัฑ์ไม่

มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท  ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิ.05 

 



88 

 

  

 

 ด้านราคา  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.509 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลกั (HO) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ�งหมายความวา่ ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท 

เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ที�มีตอ่สว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ในด้านราคาไมม่ี

ความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 

 ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.291 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ�งหมายความวา่ ความคิดเห็นของลกูค้าที�มา

ใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ที�มีตอ่สว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) 

ในด้านช่องทางการจดัจําหน่ายไมม่ีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของ

บริษัท ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 

 ด้านการสง่เสริมการขาย  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.954 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ�งหมายความวา่ ความคิดเห็นของลกูค้าที�มา

ใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ที�มีตอ่สว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) 

ในด้านการสง่เสริมการขายไมม่ีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 

 ด้านบคุลากร  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.029 ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 นั�นคือ  ยอมรับสมมติ

ฐานรอง (H1) ปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (HO)  ซึ�งหมายความวา่  ความคิดเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการ

บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั ที�มีตอ่สว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ในด้าน

บคุลากรมีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท  อย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติที�ระดบั .05  โดยมีคา่สมัประสทิธิ�สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.136 แสดงวา่ ตวัแปรทั �งสองมี

ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดยีวกนั ระดบัตํ�า  หมายความวา่ ถ้าลกูค้ามีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง

การตลาดด้านบคุลากรดีขึ �น  ความพึงพอใจในการใช้บริการก็จะเพิ�มขึ �นเลก็น้อย 

 ด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.023 ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 นั�นคือ  

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (HO)  ซึ�งหมายความวา่  ความคิดเหน็ของลกูค้า

ที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั ที�มีตอ่สว่นประสมทางการตลาด (7 

P’s) ในด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงานมีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของ

บริษัท  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.142 แสดง

วา่ ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ระดบัตํ�า  หมายความวา่  ถ้าลกูค้ามีความคิดเห็น

ตอ่สว่นประสมทางการตลาดด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงานดขีึ �น  ความพึงพอใจในการใช้บริการกจ็ะ

เพิ�มขึ �นเลก็น้อย 
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 ด้านลกัษณะทางกายภาพ  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.154 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ�งหมายความวา่ ความคิดเห็นของลกูค้าที�มา

ใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ที�มีตอ่สว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) 

ในด้านลกัษณะทางกายภาพไมม่ีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 

 

 

 สมมติฐานข้อที� 3 ความคดิเหน็ในด้านการสร้างความสัมพันธ์ที�ดีกับลูกค้า (CRM) 

ของลูกค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด มีความสัมพันธ์

กับระดับความพงึพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 ซึ�งสามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิติได้ดงันี � 

 HO :  ความคิดเหน็ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้

บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั  ไมม่ีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 H1 :  ความคิดเห็นในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้

บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  จํากดั  มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน

การใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 สถิติที�นํามาใช้วเิคราะห์คือ สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สนั (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) เพื�อหาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรหรือข้อมลู 2 ชดุที�เป็นอิสระจาก

กนั โดยใช้ระดบัความเชื�อมั�น 95 % ในการทดสอบสมมตฐิาน ดงันั �นจะปฏิเสธสมมตฐิานหลกั (HO) 

เมื�อ Sig.(2-tailed) น้อยกวา่ 0.05 
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ตาราง 25 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ความคิดเหน็ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบั 

      ลกูค้า กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 

ตวัแปร 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

n r 
Sig.(2-

tailed) 
ทิศทางความสมัพนัธ์ 

การสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า     

   การสร้างความสมัพนัธ์ 258 0.002 0.973 ไม่มีความสมัพนัธ์ 

   การรักษาความสมัพนัธ์ 257 0.079 0.209 ไม่มีความสมัพนัธ์ 

   การขยายความสมัพนัธ์ 259 0.136* 0.029 
ทิศทางเดียวกนั 

ในระดบัตํ�า 

 

* มีนยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .05 

 

 จากตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ความคิดเหน็ในด้านการสร้าง

ความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ  โดยใช้สถิติสหสมัพนัธ์อย่างง่าย

ของเพียร์สนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  ในการวิเคราะห์พบวา่ ในด้าน

การสร้างความสมัพนัธ์  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.973 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ  ยอมรับ

สมมติฐานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ�งหมายความวา่  ความคิดเห็นในด้านการสร้าง

ความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศ

ไทย)  จํากดั  ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์  ไมม่ีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ

ลิสซิ�งของบริษัท  ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 

 ด้านการรักษาความสมัพนัธ์  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.209 ซึ�งมากกวา่ 0.05 นั�นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลกั (HO) ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) ซึ�งหมายความวา่ ความคิดเห็นในด้านการ

สร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั ในด้านการรักษาความสมัพนัธ์ ไมม่คีวามสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ .05 

 ด้านการขยายความสมัพนัธ์  มีคา่ Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.029 ซึ�งน้อยกวา่ 0.05 นั�นคือ  

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (HO)   ซึ�งหมายความวา่  ความคิดเหน็ในด้านการ
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สร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย)  จํากดั  ในด้านการขยายความสมัพนัธ์  มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท  อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 โดยมีคา่สมัประสิทธิ�สหสมัพนัธ์ (r) 

เท่ากบั 0.136 แสดงวา่ตวัแปรทั �งสองมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดยีวกนั ระดบัตํ�า  หมายความวา่ ถ้า

การขยายความสมัพนัธ์กบัลกูค้าของบริษัทดีขึ �น  ความพึงพอใจในการใช้บริการก็จะเพิ�มขึ �นเลก็น้อย 

 



92 

 

  

 

ตาราง 26 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที� 1 ข้อมูลทั�วไปของลูกค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท

เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากัด ได้แก่ ประเภทนิติบุคคล 

ประเภทธุรกิจ ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาเปิดดําเนินงานและรายได้ต่อ
ปีของบริษัทแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ

บริษัทต่างกัน 

 

 
สมมติฐานข้อที� 1.1 ลกูค้าที�มีประเภทสนิเชื�อแตกต่างกนัมีผลต่อความพงึ

พอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่แตกต่างกนั 
ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 1.2 ลกูค้าที�มีประเภทนิติบคุคลแตกต่างกนัมีผลต่อความ

พงึพอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่แตกต่างกนั 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 1.3 ลกูค้าที�มีระยะเวลาเปิดดําเนินงานแตกต่างกันมีผล

ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่แตกต่างกนั 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 1.4 ลกูค้าที�มีประเภทธุรกิจแตกต่างกนัมีผลต่อความพงึ

พอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่แตกต่างกนั 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 1.5 ลกูค้าที�มีทนุจดทะเบียนแตกต่างกนัมีผลต่อความพงึ

พอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่แตกต่างกนั 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 1.6 ลกูค้าที�มีรายได้ต่อปีของธุรกิจแตกต่างกนัมีผลต่อ

ความพงึพอใจในการใช้บริการของบริษัทไม่แตกต่างกนั 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที� 2 ความคิดเห็นของลูกค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอ็ม

เอฟแอล ลิสซิ� ง (ประเทศไทย)  จํากัด ในด้านส่วนประสมทาง

การตลาด (7 P’s) มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในการใช้

บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 

 
สมมติฐานข้อที� 2.1 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านผลติภัณฑ์มี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 26 (ตอ่) 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 2.2 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านราคามีความสมัพนัธ์

กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 2.3 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านช่องทางการจดั

จําหน่ายมีความสมัพันธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 2.4 ความคิดเห็นของลกูค้าในการสง่เสริมการขายมี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 2.5 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านบคุลากรมี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 2.6 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน

มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 2.7 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านลกัษณะทางกายภาพ

มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที�  3 ความคิดเห็นในด้านการสร้างความสัมพันธ์ที�ดีกับ
ลูกค้า (CRM) ของลูกค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย)  จํากัด  มีความสัมพันธ์กับระดับความพึงพอใจในการ

ใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 

 
สมมติฐานข้อที� 3.1 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านการสร้างความสมัพนัธ์

กบัลกูค้ามีความสมัพนัธ์กับความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 3.2 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านการรักษา

ความสมัพนัธ์กบัลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

 
สมมติฐานข้อที� 3.3 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านการขยาย

ความสมัพนัธ์กบัลกูค้ามีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 
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 จากตาราง 26 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมตฐิาน ซึ�งพบวา่ 

 สมมติฐานข้อที� 1 ข้อมลูทั�วไปของลกูค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั ได้แก่ ประเภทนิติบคุคล ประเภทธรุกิจ ทนุจดทะเบียน ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน

และรายได้ตอ่ปีของบริษัทแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทตา่งกนั 

สมมติฐานย่อยที�มีความสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้คือ สมมติฐานข้อที� 1.5 ลกูค้าที�มีทนุจด

ทะเบียนแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกตา่งกนั 

 สมมติฐานข้อที� 2 ความคิดเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท สมมตฐิานย่อยที�มีความสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้คือ 

สมมติฐานที� 2.5 ความคิดเห็นของลกูค้าที�มีตอ่ด้านบคุลากรมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้

บริการ และสมมติฐานที� 2.6 ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มีตอ่ขั �นตอนการปฏิบตัิงานมคีวามสมัพนัธ์กบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 สมมติฐานข้อที� 3 ความคิดเห็นในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้า

ที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึง

พอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท สมมติฐานย่อยที�มคีวามสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�ตั �งไว้คือ 

สมมติฐานที� 3.3 ความคิดเห็นของลกูค้าในด้านการขยายความสมัพนัธ์มีความสมัพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการใช้บริการ 
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บทที�  5 

  สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ  
   

 การวิจยันี �มุง่ศกึษาถึงความพึงพอใจของลกูค้าที�ใช้บริการลิสซิ�ง บริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั เพื�อที�จะสามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนและพฒันารูปแบบการ

บริการของบริษัทเพื�อให้สามารถตอบสนองและตรงกบัความต้องการของลกูค้าก่อให้เกิดความพึงพอใจ

สงูสดุ  อีกทั �งยงัเป็นประโยชน์สําหรับผู้ที�เกี�ยวข้องในธรุกิจด้านนี �  หรือผู้ที�สนใจนําการศกึษาครั �งนี �ไป

ประยกุตใ์ช้กบัการดําเนินงานได้อีกด้วย 

 

 ความมุ่งหมายของการวิจัย 

 ในการวิจยัครั �งนี �ผู้วจิยัได้ตั �งความมุง่หมายไว้ดงันี � 

 1. เพื�อศกึษาข้อมลูทั�วไปอนัได้แก่ ประเภทนิติบคุคล ประเภทธรุกิจ ขนาดของธรุกิจ 

ระยะเวลาในการประกอบธรุกิจ และ รายได้ของธรุกิจของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ที�มผีลตอ่ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 2. เพื�อศกึษาความคิดเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศ

ไทย) จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ที�มคีวามสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 3. เพื�อศกึษาความคิดเห็นในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มา

ใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ที�มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ

ในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 

สมมุตฐิานทางการวิจัย 

1. ข้อมลูทั�วไปของลกูค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของ บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศ

ไทย) จํากดั ได้แก่ ประเภทนิติบคุคล ประเภทธรุกิจ ทนุจดทะเบียน ระยะเวลาเปิดดําเนินงานและ

รายได้ตอ่ปีของบริษัทแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 
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2. ความคิดเหน็ของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย)  

จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการลิสซิ�งของบริษัท 

3. ความคิดเหน็ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้าที�มาใช้

บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใน

การใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 

สรุปผลการศึกษาค้นคว้า 

 ผลจากการศกึษาความพึงพอใจของลกูค้าที�ใช้บริการลิสซิ�ง บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั  สามารถสรุปผลได้ดงันี �  

 

ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผู้วิจยัเก็บแบบสอบถามมาทั �งสิ �น 273 ชดุ ซึ�งมีแบบสอบถามที�สามารถนํามาใช้ได้จํานวน 

260 ชดุ ผลจากการศกึษาวจิยัพบวา่ โดยสว่นใหญ่ใช้บริการสินเชื�อ ประเภทลิสซิ�ง อยูใ่นรูปบริษัท

จํากดั ที�เปิดดําเนินงานมาแล้ว 3-10 ปี ประเภทธรุกิจเป็นอตุสาหกรรมการผลิต ซึ�งสว่นใหญ่มทีนุจด

ทะเบียนตั �งแต ่5 ล้านบาท- 20 ล้านบาท และรายได้ตอ่ปีของธรุกิจน้อยกวา่ 200 ล้านบาท 

 

 

 ข้อมูลด้านความคดิเหน็เกี�ยวกับส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้าที�มีต่อการ

ให้บริการลสิซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด 

  ผลจากการศกึษาวิจยัพบวา่  ในด้านผลิตภณัฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยวา่

ระยะเวลาการผอ่นชําระมีความเหมาะสมมากที�สดุ  ในด้านราคา  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็น

ด้วยวา่คา่เช่าเริ�มต้น เงินดาวน์ที�เหมาะสมมากที�สดุ ในด้านช่องทางการจดัจําหน่าย ผู้ตอบ

แบบสอบถามสว่นมากเหน็ด้วยกบัการพบลกูค้าถึงบริษัทก่อนการอนมุตัิวงเงินมากที�สดุ  ในด้านการ

สง่เสริมการตลาด  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเหน็ด้วยในด้านอตัราดอกเบี �ยพิเศษที�ลกูค้าได้รับ

ในช่วงพิเศษตา่งๆเช่น งานแสดงเครื�องจกัร มีความน่าจงูใจ มากที�สดุ  ในด้านบคุลากร ผู้ตอบ

แบบสอบถามสว่นมากเหน็ด้วยกบัการที�พนกังานมีความสภุาพและ ความเป็นมิตรของพนกังานมาก
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ที�สดุ  ในด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยกบัการมีขั �นตอนในการ

ให้บริการที�เป็นมาตรฐานมากที�สดุ  และในด้านลกัษณะทางกายภาพ  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมาก

เห็นด้วยกบัการที�ชื�อบริษัทสะท้อนความชํานาญด้านธรุกิจเช่าซื �อและลิสซิ�งมากที�สดุ 

 

 ข้อมูลด้านความคดิเหน็ด้านการสร้างความสัมพันธ์ที�ดีกับลูกค้าในการให้บริการ

ลิสซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จาํกัด 

  ผลการศกึษาวิจยัพบวา่  ในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเหน็

ด้วยกบัความชดัเจนด้านภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั  ใน

ด้านการรักษาความสมัพนัธ์  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเหน็ด้วยกบัการที�เจ้าหน้าที�การตลาดมีการ

บริการอย่างทนัทีทนัใดเมื�อลกูค้ามีความต้องการใช้วงเงินลิสซิ�งเพิ�มเติมมากที�สดุ  ในด้านการขยาย

ความสมัพนัธ์ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยกบัการที�บริษัทมกีารติดตาม สอบถามความ

ต้องการของท่านอยู่เสมอมากที�สดุ 

  

 ข้อมูลเกี�ยวกับความพงึพอใจต่อการใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จาํกัด 

  ผลการศกึษาวิจยัพบวา่  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากพึงพอใจเมื�อประเมนิบริษัท เอสเอม็

เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดัเปรียบเทียบกบัลิสซิ�งอื�นๆมากที�สดุ 

 

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื�อการทดสอบสมมตฐิาน 

 สมมติฐานที� 1 ข้อมลูทั�วไปของลกูค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั ได้แก่ ประเภทนิติบคุคล ประเภทธรุกิจ ทนุจดทะเบียน ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน

และรายได้ตอ่ปีของบริษัทแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 

 จากผลการวิจยัพบวา่ในด้านดงัตอ่ไปนี �ที�ผลสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้   

  สมมติฐาน 1.5 ลกูค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) 

จํากดัที�มทีนุจดทะเบียนแตกตา่งกนั มีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั 
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 สมมติฐานที� 2 ความคิดเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศ

ไทย) จํากดั ในด้านสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้

บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 จากผลการวิจยัพบวา่ในด้านดงัตอ่ไปนี �ที�ผลสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้   

  สมมติฐานที� 2.5 ความคิดเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั ในด้านบคุลากรมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ 

  สมมติฐานที� 2.6 ความคิดเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดั ในด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงานมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ 

 

 สมมติฐานที� 3 ความคิดเห็นในด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) ของลกูค้า

ที�มาใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั มีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพึง

พอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 จากผลการวิจยัพบวา่ในด้านดงัตอ่ไปนี �ที�ผลสอดคล้องกบัสมมติฐานที�ตั �งไว้   

  สมมติฐานที� 3.3 ความคิดเห็นในด้านการขยายความสมัพนัธ์ มีความสมัพนัธ์กบัระดบั

ความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท 

 

อภปิรายผล 

 ผลจากการศกึษาวิจยัความพึงพอใจของลกูค้าที�ใช้บริการลิสซิ�ง บริษัท เอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั มีประเดน็ที�นํามาอภิปราย  ดงันี � 

  1. ผลจากการศกึษาวิจยัพบวา่  ผู้ตอบแบบสอบถามทั �งหมด 260 ราย สว่นใหญ่ใช้บริการ

สินเชื�อ ประเภทลิสซิ�ง  อยู่ในรูปบริษัทจํากดั  ที�เปิดดําเนินงานมาแล้ว 3-10 ปี และอยู่ในประเภทธรุกิจ

อตุสาหกรรมการผลิต  ซึ�งสว่นใหญ่มีทนุจดทะเบียนตั �งแต ่5 ล้านบาท- 20 ล้านบาท ธรุกิจอตุสาหกรรม

นั �นเป็นธรุกิจที�ต้องอาศยัเงินลงทนุที�สงู  จงึจําต้องมีการจดัหาเงินทนุ  ซึ�งทําให้ธรุกิจลิสซิ�งหรือธรุกิจเช่า

ซื �อที�มีความยุ่งยากน้อยกวา่เมื�อเทียบกบัการจดัหาแหลง่เงินทนุแบบอื�นๆที�จะต้องมีการหาหลกัทรัพย์

มาคํ �าประกนั  เข้ามามีบทบาทเป็นตวัช่วยสําคญัในการให้บริการจดัหาเงินทนุสําหรับบริษัทที�ขาดเงิน

ลงทนุในการจดัหาทรัพย์สินหรือเครื�องจกัรอปุกรณ์ตา่งๆเพื�อใช้ในการประกอบการ  เพราะสามารถ
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ปลอ่ยเงินทนุได้ถงึ 100% เมื�อเปรียบเทียบกบัวงเงินที�ธนาคารปลอ่ยสินเชื�อ  ประกอบกบัการที�

กรมสรรพากรได้ยกเลิกการจดัเก็บภาษีหกั ณ ที�จ่ายสําหรบัธรุกิจลิสซิ�ง  รวมทั �งการปรบัเปลี�ยน

นโยบายการจดัเก็บภาษีการค้าเป็นการจดัเก็บในรูปแบบของภาษีมลูคา่เพิ�ม  ทําให้ทั �งผู้เช่าและผู้ให้เช่า

ในธรุกิจลิสซิ�งได้รบัผลประโยชน์จากการขอคืนภาษีจากกรมสรรพากรได้ทั �งหมด ซึ�งนอกจากนี �ผล

การศกึษายงัเป็นไปตามการศกึษาของสาธิต รังคศิริ (2539) ที�ได้กลา่วถึงวา่  ผู้ให้บริการลิสซิ�งนั �นต้อง

เป็นนิติบคุคลที�มีทนุจดทะเบียนตั �งแต ่60 ล้านบาทขึ �นไป  อีกทั �งมีข้อได้เปรียบที�ไมต้่องหกัภาษีเงินได้ 

ณ ที�จ่ายในอตัราร้อยละ 5 และคา่ใช้จ่ายของการใช้บริการลิสซิ�งยงัคงเป็นกรรมสิทธิ�ของผู้ให้เช่า ไมถื่อ

เป็นราคาทรัพย์สินและคา่เช่านั �นถือเป็นคา่ใช้จ่ายที�นํามาหกัคา่ใช้จ่ายได้   และหน้าที�ในการบํารุงรกัษา

และประกนัภยัของลิสซิ�งจะเป็นการให้บริการ 

  2. ข้อมลูด้านความคิดเห็นเกี�ยวกบัสว่นประสมทางการตลาดของลกูค้าที�มีตอ่การให้บริการ

ลิสซิ�งของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั จากผลการวิจยัพบวา่       

 ด้านผลิตภณัฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยวา่การมีระยะเวลาการผอ่นชําระที�

เหมาะสมมากที�สดุ  และในด้านราคา  ที�ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เห็นด้วยกบัคา่เช่าเริ�มต้น/ เงิน

ดาวน์ที�มีความเหมาะสมมากที�สดุ  เนื�องด้วยการที�ลกูค้ามาใช้บริการธรุกิจลิสซิ�งหรือเช่าซื �อ  กเ็พื�อที�จะ

ต้องการลดภาระการลงทนุทั �งในภาคเอกชนและภาคอตุสาหกรรม เป็นการจดัหาแหลง่เงินทนุที�

สามารถปลอ่ยเงินทนุได้ถึง 100% เมื�อเปรียบเทียบกบัวงเงินที�ธนาคารปลอ่ยสินเชื�อ  ซึ�งคา่ใช้จ่ายใน

การใช้บริการลิสซิ�งนั �นถือได้วา่เป็นคา่เช่า  มิใช่คา่ซื �อสินค้าโดยมีระยะเวลาสญัญาตั �งแต ่3 ปีขึ �นไป  ซึ�ง

ถือเป็นช่วงเวลาที�ธรุกิจมีภาระหน้าที�ในการชําระคา่เช่าดงักลา่วให้เป็นไปตามสญัญาที�ได้ให้ไว้กบั

บริษัทลิสซิ�งหรือเช่าซื �อที�ใช้บริการนั �นๆ  ดงันั �นจึงกลา่วได้วา่ระยะเวลาในการผอ่นชําระกบั คา่เช่า

เริ�มต้น เงินดาวน์ที�เหมาะสมกบัความสามารถในการชําระคา่เช่าจึงเป็นสิ�งที�มีความสําคญัมาก  เพื�อให้

ธรุกิจสามารถที�จะประกอบธรุกิจได้ตอ่ไปโดยไมม่ีปัญหาทางความคลอ่งตวัทางการเงิน  

 ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยกบัการพบลกูค้าถึงบริษัท

ก่อนการอนมุตัิวงเงินมากที�สดุ และในด้านบคุลากรที�ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกบัการที�พนกังานมี

ความสภุาพและ มีความเป็นมิตรมากที�สดุ ซึ�งจากผลการศกึษานี �แสดงให้เหน็วา่ลกูค้าให้ความสําคญั

กบัความสะดวกที�ได้รับจากการที�มีการพบลกูค้าถึงบริษัท  และความต้องการในด้านคณุภาพของ

บริการที�ได้รับในด้านของ ความสภุาพ เป็นมิตร  ดงัการศกึษาของมณีวรรณ ตั �นไทย (2540) ที�ได้
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กลา่วถึงสิ�งที�มีความเกี�ยวข้องกบัความพึงพอใจของผู้บริโภคที�ใช้บริการ  โดยในสองด้านที�กลา่วมาก็

เป็นสว่นหนึ�งที�มีความเกี�ยวข้องกบัความพึงพอใจของผู้บริโภค  ซึ�งนอกจากนี �ในด้านของช่องทางการ

จดัจําหน่ายที�เข้าถึงตวัลกูค้าและ ด้านบคุลากรที�ใสใ่จในการให้การบริการ  เพื�อสร้างความพึงพอใจใน

การใช้บริการนี �ยงัเป็นองค์ประกอบสําคญัในสว่นประสมทางการตลาด (7’ Ps) ดงัการศกึษาของ 

กฤษณา รัตนพฤกษ์ (1997) ที�ได้ทําการศกึษาเรื�องกลยทุธ์การตลาดสําหรับการตลาดธรุกิจบริการ  ซึ�ง

ได้กลา่วไว้วา่ ช่องทางการจดัจําหน่ายถือเป็นกิจกรรมที�ใช้เพื�อเคลื�อนย้ายผลิตภณัฑ์และบริการของ

องค์กรไปยงัตลาดหรือลกูค้า  ถือได้วา่เป็นสิ�งที�สําคญัที�จะทําให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการถกูนําเสนอไปถึง

ลกูค้าเป้าหมายได้อย่างทั�วถึงและครอบคลมุ  และด้านบคุลากรที�ผา่นการฝึกอบรมมาอย่างดี  เป็น

องค์ประกอบเสริมที�สามารถจงูใจหรือ โน้มน้ามลกูค้าให้มาใช้บริการที�แตกตา่งเหนือคูแ่ขง่  โดย

บคุลากรหรือเจ้าหน้าที�ซึ�งนอกจากจะต้องมคีวามรู้ความสามารถในการแก้ไขปัญหา และมีความคิด

ริเริ�มแล้ว  จําต้องมีความเป็นมิตร และให้บริการลกูค้าด้วยความสภุาพด้วย  เพื�อให้ลกูค้าเกิดความ

ประทบัใจและพึงพอใจในการใช้บริการ 

 ด้านการสง่เสริมการตลาด  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยในด้านอตัราดอกเบี �ย

พิเศษที�ลกูค้าได้รับในช่วงพิเศษตา่งๆเช่น งานแสดงเครื�องจกัร มีความน่าจงูใจ มากที�สดุ   โดยจะเห็น

ได้วา่ในปัจจบุนัมีบริษัทที�ให้บริการลิสซิ�งและเช่าซื �อเป็นจํานวนมาก  เนื�องจากเป็นธรุกิจที�ตอบสนอง

ตอ่ความต้องการของบริษัทและการขยายตวัของภาคธรุกิจเป็นอย่างดี  ดงันั �นในแตล่ะบริษัทที�

ให้บริการลิสซิ�งและเช่าซื �อจําเป็นต้องสร้างความแตกตา่ง เพื�อที�จะได้ดงึดดูลกูค้าให้เข้ามาใช้บริการ

บริษัทตนให้ได้มากที�สดุ  โดยการสง่เสริมการตลาด ด้วยการมอบสิทธิพิเศษเช่น อตัราดอกเบี �ยพิเศษ  

ให้กบัลกูค้าที�มาใช้บริการ  ถือได้วา่เป็นองคป์ระกอบหนึ�งในสว่นประสมทางการตลาด (7’ Ps) ดงั

การศกึษาของ กฤษณา รัตนพฤกษ์ (1997) ที�ได้ทําการศกึษาเรื�องกลยทุธ์การตลาดสําหรบัการตลาด

ธรุกิจบริการ ซึ�งเป็นเครื�องมือที�มีความสําคญัในการติดตอ่สื�อสารกบัผู้ใช้บริการ โดยชกัจงูให้เกิด

ทศันคติและ แนวโน้มพฤตกิรรมการในการใช้บริการ 

 ด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงาน ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยกบัการมีขั �นตอนในการ

ให้บริการที�เป็นมาตรฐานมากที�สดุ และด้านลกัษณะทางกายภาพที�ผู้ตอบแบบสอบถามเหน็ด้วยกบั

การที�ชื�อบริษัทสะท้อนความชํานาญด้านธรุกิจเช่าซื �อและลิสซิ�งมากที�สดุ ดงัเช่นที�ได้กลา่วไว้ข้างต้นวา่

การแขง่ขนัทางการตลาดของธรุกิจผู้ให้บริการลิสซิ�งและเชา่ซื �อนั �นคอ่นข้างรุนแรง ดงันั �นในแตล่ะบริษัท
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ต้องสร้างความน่าสนใจที�แตกตา่งและ ความน่าเชื�อถือ เพื�อให้ลกูค้าเกิดความมั�นใจในการใช้บริการ  

โดยความเป็นมาตรฐานของการให้บริการและความชํานาญในด้านธรุกิจลิสซิ�งและเช่าซื �อ  หรือ

หมายถึงคณุภาพของการบริการจงึเป็นสิ�งที�สําคญัมากที�จะสามารถสร้างความเป็นจดุเดน่ หรือความ

แตกตา่งให้เกิดขึ �นกบับริษัท  เพื�อตอบสนองความต้องการของลกูค้าและสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ �น 

ดงัการศกึษาของมณีวรรณ ตั �นไทย (2540) ที�ได้ทําการศกึษาถึงความพึงพอใจของผู้บริโภคที�มีตอ่การ

ให้บริการในด้านตา่งๆ   และการศกึษาของกฤษณา รัตนพฤกษ์ (2545) ที�ได้ทําการศกึษาเรื�องกลยทุธ์

การตลาดสําหรับการตลาดธรุกิจบริการ  ทีได้กลา่วไว้วา่ด้านกระบวนการเป็นกิจกรรมที�เกี�ยวกบัการ

ปฏิบตัิงานในด้านการบริการเพื�อให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทบัใจและ  ด้านการสร้างและการนําเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ  เป็นการสร้างคณุภาพโดยรวมให้กบัธรุกิจเพื�อสร้างคณุคา่ให้กบัลกูค้า เชน่ความ

มีมาตรฐานและ ความชํานาญที�เหนือกวา่คูแ่ขง่  โดยเป็นการนําเสนอคณุภาพการให้บริการที�

ตอบสนองตอ่สิ�งที�ลกูค้าคาดหวงัไว้ 

 3. ข้อมลูด้านความคิดเห็นด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลกูค้าในการให้บริการลิสซิ�งของ

บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั  ผลการศกึษาวิจยัพบวา่  ในด้านการสร้าง

ความสมัพนัธ์ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วยกบัความชดัเจนด้านภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัท เอส

เอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั  ในด้านการรักษาความสมัพนัธ์  ผู้ตอบแบบสอบถาม

สว่นมากเห็นด้วยกบัการที�เจ้าหน้าที�การตลาดมีการบริการอย่างทนัทีทนัใดเมื�อลกูค้ามีความต้องการใช้

วงเงินลิสซิ�งเพิ�มเติมมากที�สดุ  ในด้านการขยายความสมัพนัธ์ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากเห็นด้วย

กบัการที�บริษัทมกีารติดตาม สอบถามความต้องการของทา่นอยู่เสมอมากที�สดุ โดยจะเหน็ได้วา่ในยคุ

ที�ภาวะเศรษฐกิจตกตํ�า  และพฤตกิรรมผู้บริโภคเปลี�ยนแปลงเร็วในปัจจบุนั  ทําให้แตล่ะบริษัทตา่งให้

ความสําคญัตอ่การสานสมัพนัธ์กบัลกูค้า  เป็นการรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าอย่างตอ่เนื�องทั �งใน

ด้านความต้องการของลกูค้า และพฤติกรรมของลกูค้า  เพื�อให้ทราบถงึข้อมลูของลกูค้ามากที�สดุ  และ

เป็นประโยชน์ตอ่การพฒันาสนิค้าและบริการเพื�อตอบสนองความต้องการแตล่ะช่วงนั �นๆของลกูค้า  ดงั

แนวคิดเรื�องการบริหารสมัพนัธ์ของ กณุฑลี รื�นรมย์ (2547) ซึ�งในปัจจบุนันั �นการแขง่ขนัทางการตลาด

ของธรุกิจมีความรุนแรงมากขึ �น  ในทกุบริษัทจึงหนัมาสนใจที�จะใช้ CRM หรือการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์

มาเป็นสว่นหนึ�งของการวางตําแหน่งทางการตลาดของบริษัท โดยจากผลการวิจยัทําให้ทราบได้วา่ การ

จะสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้าในภาพรวม ลกูค้าให้ความสําคญักบัภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัท มี
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ความน่าเชื�อถือ ซึ�งเป็นสว่นสําคญัในการที�สร้างความมั�นใจในการใช้บริการได้อย่างดียิ�ง ทําให้ลกูค้า

ยงัคงต้องการที�จะใช้บริการของบริษัทอย่างตอ่เนื�อง ประกอบเข้ากบัองค์ประกอบทางการบริการที�

สามารถรักษาความสมัพนัธ์ของลกูค้าไว้ได้ ดงัการศกึษาของ ยทุธนา ธรรมเจริญ (2544) ที�ได้ศกึษาถึง

องค์ประกอบของการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ โดยบริษัทต้องให้ความสําคญักบัทกุกระบวนการทกุอย่างที�

เกี�ยวข้องกบัลกูค้าทั �งที�เกิดขึ �นในปัจจบุนั เชน่ให้การบริการอย่างรวดเร็วทนัทีเมื�อลกูค้ามคีวามต้องการ

ในการใช้วงเงิน เพื�อเป็นการรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าเอาไว้ และสิ�งที�คาดวา่จะเกิดขึ �นในอนาคต 

โดยมีการติดตาม สอบถามถึงความต้องการของลกูค้าอยา่งสมํ�าเสมอ เพื�อเป็นการขยายความสมัพนัธ์

ที�ดีกบัลกูค้าให้ได้มากขึ �น 

 4. ข้อมลูเกี�ยวกบัความพึงพอใจตอ่การใช้บริการบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) 

จํากดั  ผลการศกึษาวิจยัพบวา่  ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นมากพึงพอใจเมื�อประเมินบริษัท เอสเอม็เอฟ

แอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดัเปรียบเทียบกบัลิสซิ�งอื�นๆมากที�สดุ  ซึ�งเป็นผลมาจากความสําเร็จของ

นโยบายในการขยายธรุกิจอย่างระมดัระวงัของบริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดัที�

เน้นการรักษาคณุภาพการบริการ สว่นประสมทางการตลาด - 7’P การสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาว

กบัลกูค้าเดิมเป็นสําคญัเพื�อสร้างการเติบโตอย่างยั�งยืนและ และมุง่ใช้ประโยชน์จากฐานลกูค้าขนาด

ใหญ่ที�มีอยู่เป็นหลกั ประกอบกบัขยายฐานลกูค้าใหมเ่พิ�มขึ �น เพื�อให้บริษัทสามารถยืนหยดัอยู่ได้ใน

สภาวะการแขง่ขนัในธรุกิจที�รุนแรง  สภาวะเศรษฐกิจที�ไมม่ีเสถียรภาพและ ความไมแ่น่นอนทาง

การเมือง   ประกอบกบัการที�บริษัทมีการแบง่แยกหน้าที�ความรับผิดชอบในแตล่ะฝ่ายอย่างชดัเจน  ทํา

ให้สามารถปฏิบตัหิน้าที�ของตนเองได้อย่างเตม็ที�  ทําให้สามารถได้ผลการปฏิบตัิงานที�น่าพึงพอใจของ

ลกูค้าและสร้างผลประกอบการที�ได้ตามเป้าหมายที�บริษัทได้ตั �งไว้ โดยประกอบด้วยฝ่ายการตลาด ที�มี

หน้าที�โดยตรงในการหาลกูค้าทั�วประเทศเพื�อใช้บริการลิสซิ�งทั �งลกูค้านิตบิคุคลสญัชาติญี�ปุ่ น สญัชาติ

ไทยและอื�นๆ  ฝ่ายสนบัสนนุงานการตลาด  มีหน้าที�ในการสนบัสนนุงานการตลาดทั �งในเรื�องเอกสารใน

การเซน็สญัญา การจดทะเบียนทรัพย์สินตา่งๆ การประกนัภยั เป็นต้น ฝ่ายตดิตามหนี � มีหน้าที�เกบ็หนี �

ให้รวดเร็วครบถ้วนตามกําหนด รักษาผลประโยชน์ของบริษัทในการฟ้องร้องเรียกร้องการผิดชําระหนี �

ของลกูค้า และการรักษาสมัพนัธภาพที�ดีกบักูค้า  ฝ่ายบญัชีและการเงิน  มีหน้าที�จดัการเกี�ยวกบัเรื�อง

บญัชีและการเงินของบริษัทฯ  
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 5. จากผลการศกึษาพบวา่ลกูค้าที�มาใช้บริการลิสซิ�งของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง 

(ประเทศไทย) จํากดัที�มีทนุจดทะเบียนแตกตา่งกนั  มีความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทตา่งกนั  

ผลการศกึษานี �มคีวามสอดคล้องกบัการศกึษาของอจัฉนา โทบญุ (2543) ที�ได้กลา่วถึงวา่ ความพึง

พอใจตอ่การให้บริการมีความแตกตา่งกนัตามข้อมลูพื �นฐานของแตล่ะบคุคล  อีกทั �งคณุภาพหรือระดบั

ความพอใจ  เป็นผลมาจากความสนใจหรือ ทศันคติของบคุคลตอ่กิจกรรม  ผลการวิจยัที�เป็นเช่นนี �

เนื�องจาก  เหตผุลสว่นใหญ่ในการที�ลกูค้าสนใจใช้บริการลสิซิ�งจะเกี�ยวข้องกบัเรื�องของการเงินเป็นหลกั  

อนัได้แก่  การต้องการเงินทนุเร่งดว่นเพื�อใช้ในการดําเนินงานการผลิตและปฏิบตัิงาน  และใช้เช่า

เครื�องจกัรเพื�อช่วยลดความเสี�ยงในการที�เครื�องจกัร หรือเทคโนโลยีอาจจะล้าสมยัในอนาคต  ประกอบ

กบัสามารถที�จะกําหนดคา่เช่าไว้คงที�ตลอดระยะเวลา  ทําให้ผู้ เช่าไมต้่องเสี�ยงกบัภาวะเงินเฟ้อหรือ

อตัราดอกเบี �ยที�สงูขึ �น   สามารถกําหนดรายจ่ายคา่เช่าให้สอดคล้องกบัรายได้หรือทนุที�มีของธรุกิจ อีก

ทั �งลกูค้าสามารถที�จะได้เงินทนุถึง100% เมื�อเปรียบเทียบกบัวงเงินที�ธนาคารปลอ่ยสินเชื�อซึ�งจะอยู่

ในช่วงไมเ่กิน 70-80% ประกอบกบัการปลอดจากภาษีมลูคา่เพิ�มอีกด้วย  ดงันั �นลกูค้าที�มทีนุจด

ทะเบียนแตกตา่งกนัจึงได้มีความคาดหวงัที�จะได้รับการบริการที�ดีกวา่ โดยบริษัทที�มทีนุจดทะเบียน 5 

ล้านบาท- 20 ล้านบาท และตั �งแต ่20 ล้านบาทขึ �นไปจะมคีวามคาดหวงัจากการได้รับการบริการที�ดี

มากกวา่ บริษัทที�มีทนุจดทะเบียนน้อยกวา่ 5 ล้านบาท  เนื�องจากบริษัทที�มีขนาดใหญ่และเงินทนุมาก

จะต้องการการบริการดแูลจากลิสซิ�งที�สะดวกและรวดเร็ว จึงทําให้ความพึงพอใจในการใช้บริการของ

บริษัทแตกตา่งกนัด้วย  ผู้ให้บริการลิสซิ�งหรือเช่าซื �อจึงควรให้ความสําคญักบัจดุนี �โดยควรที�จะมี

โปรแกรมการให้บริการเงินทนุที�หลายรูปแบบเพื�อให้เหมาะสมกบัความต้องการของลกูค้าที�ตา่งกนั 

 6. จากผลการวิจยัพบวา่ความคดิเห็นของลกูค้าที�มาใช้บริการของบริษัทเอสเอม็เอฟแอล 

ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ในด้านบคุลากรและ ด้านขั �นตอนการปฏิบตัิงานมีความสมัพนัธ์กบัความ

พึงพอใจในการใช้บริการ ซึ�งสอดคล้องไปกบัการศกึษาวิจยัของวิศารัตน์ วีรศิริกลุ (2547) ที�ได้

ทําการศกึษาเรื�องสว่นประสมทางการตลาดที�มีผลตอ่การเลือกใช้บริการสินเชื�อทางการเงินจากธรุกิจ

ลิสซิ�งของประชาชน ในจงัหวดัเชียงราย  โดยผลการศกึษาพบวา่  ผู้ใช้บริการให้ความสําคญัตอ่ปัจจยั

สว่นประสมทางการตลาดด้านบคุลากรที�มีบคุลิกภาพที�ดี สภุาพออ่นน้อมและ เอาใจใสใ่นการ

ให้บริการมากที�สดุและมีความรู้ความสามารถในการให้คาํปรึกษา บริการลกูค้าได้ตรงตามความ

ต้องการของลกูค้าอย่างรวดเร็ว  โดยจะเห็นได้วา่ผลการศกึษานี �ลกูค้าให้ความสําคญักบับคุลากรและ

วิธีการให้บริการที�รวดเร็ว และเป็นที�ปรึกษาให้ข้อมลูที�ต้องการทราบได้  ซึ�งเป็นสิ�งที�ทําให้เกิดความพึง

พอใจในการใช้บริการได้อย่างมาก  เพราะธรุกิจลิสซิ�งถือได้วา่เป็นธรุกิจการบริการทางการเงิน  ดงันั �น

องค์ประกอบด้านบคุลากรและวิธีปฏิบตัิงานตอ่ลกูค้าจึงเป็นสิ�งที�สําคญัมากในการที�จะสร้างความ

ประทบัใจในการใช้บริการที�แตกตา่งเหนือคูแ่ขง่ให้กบัลกูค้า  ซึ�งมีความสอดคล้องกบัการศกึษาของมิล
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ผู้บริโภคมีการเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  จึงสง่ผลให้มีการนําเทคโนโลยีมาใช้ในการสร้างความสมัพนัธ์

กบัลกูค้าเดิมที�มต้ีนทนุน้อยกวา่การหาลกูค้าใหม ่ หรือที�เรียกวา่การบริหารลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) 

นั�นเอง  โดยมีองคป์ระกอบหลกัๆคือ 1. ข้อมลูทางการตลาดจากการรวบรวมข้อมลูจากการที�ลกูค้า

ติดตอ่กบับริษัท 2. กระบวนการทกุอย่างที�เกี�ยวข้องกบัลกูค้าทั �งในปัจจบุนัและอนาคต 3. สารสนเทศที�

เกี�ยวข้อง และผู้ปฏิบตัิงานหรือบคุลากร  ซึ�งการบริหารลกูค้าสมัพนัธ์นี �ต้องทําอย่างตอ่เนื�อง  เพื�อที�จะ

สามารถรักษาฐานลกูค้าเอาไว้  และสร้างผลกําไรตามเป้าหมายที�บริษัทได้ตั �งเป้าเอาไว้  นอกจากนี �ผล

การศกึษาวิจยัยงัพบวา่ การสร้างความสมัพนัธ์และการรักษาความสมัพนัธ์กบัลกูค้าไมม่ีความสมัพนัธ์
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กบัความความพึงพอใจในการใช้บริการลิสซิ�งของบริษัท  ซึ�งอาจสืบเนื�องมาจากในปัจจบุนัธรุกิจมกีาร

แขง่ขนักนัอย่างรุนแรง  ทําให้ในแตล่ะบริษัทหรือองค์กรเริ�มให้ความสําคญักบัการความสมัพนัธ์ที�ดีกบั

ลกูค้าเดิม  โดยเฉพาะขั �นตอนการสร้างและการรักษาความสมัพนัธ์นั �นที�ในทกุบริษัทสามารถพฒันา

ความสมัพนัธ์ได้อย่างเท่าเทียมกนั  ในขณะที�การขยายความสมัพนัธ์นั �นคอ่นข้างจะเป็นขั �นตอนที�ท้า

ทายของบริษัทในการที�จะสร้างความแปลกใหม ่ หรือค้นหาความต้องการใหมข่องลกูค้าเพื�อที�จะ

ออกแบบบริการหรือผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้อง  ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการอย่างมากเมื�อ

เทียบกบัการสร้างและการรักษาความสมัพนัธ์กบัผู้ใช้บริการ 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ควรให้พนกังานมกีารสอบถามความ

ต้องการใช้วงเงินของลกูค้าอย่างสมํ�าเสมอ พร้อมทั �งดแูลเอาใจใสก่ลุม่ลกูค้าทนุจดทะเบียนน้อยกวา่ 5 

ล้านบาทมากขึ �น ซึ�งจะสามารถช่วยเพิ�มและขยายฐานกลุม่ลกูค้าในการใช้บริการวงเงินสิสซิ�งให้มาก

ยิ�งขึ �น เนื�องจากผลการศกึษาพบวา่  ลกูค้าที�มีทนุจดทะเบียนแตกตา่งกนั มีความพึงพอใจในการใช้

บริการของบริษัทแตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยกลุม่ที�มีความพึงพอใจสงูสดุมี

ทนุจดทะเบียนตั �งแต ่5 ล้านบาท- 20 ล้านบาท รองลงมาตั �งแต ่20 ล้านบาทขึ �นไป และน้อยกวา่ 5 ล้าน

บาท ตามลําดบั 

2. บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ควรที�จะมีการบริการทางด้านการเงินให้

หลากหลายประเภทมากขึ �น เช่น วงเงินสําหรบัแฟคตอริ�ง ที�เกี�ยวเนื�องกบัธรุกิจอตุสาหกรรมการผลิต 

สินค้าเคมีภณัฑ์และพลาสติก อปุกรณ์ที�เกี�ยวกบัการสาธารณปูโภค หรือรับเหมาตา่งๆ เพื�อที�จะเพิ�ม

ความหลากหลายในการนําเสนอตอ่ลกูค้าในกลุม่ธรุกิจดงักลา่ว และเป็นการขยายฐานลกูค้าให้

ครอบคลมุกบักลุม่ลกูค้าที�หลากหลายขึ �นและเป็นทางเลือกในการใช้บริการสําหรับลกูค้าอีกด้วย 

เนื�องจากผลการวิจยัพบวา่  กลุม่ธรุกิจอตุสาหกรรม เคมีภณัฑ์ พลาสติกและ รับเหมานั �นเป็นกลุม่ธรุกิจ

รายใหญ่ของธรุกิจในประเทศไทย  โดยความคิดเหน็ของลกูค้าในด้านผลิตภณัฑ์พบวา่มีระดบัความ

คิดเหน็รวม ( = 3.40)  อยู่ในระดบัความเห็นปานกลาง ทั �งในด้านประเภทวงเงิน วงเงินที�ได้รับมี

ความเหมาะสม คา่เช่าตรงกบัความต้องการนั �น  

3. บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ควรให้ความสําคญักบัโปรแกรมการ

กําหนดคา่เช่า หรือคา่งวดตา่งๆสําหรับวงเงินแตล่ะประเภท และควรมีทางเลือกผอ่นชําระทั �งจํานวน
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เงินคา่เช่าและ ระยะเวลาที�ยืดหยุน่ เพื�อให้มีความเหมาะสมกบัลกูค้าที�มีฐานะทางการเงินที�ตา่งกนั 

เพื�อเป็นผู้ช่วยแบ่งเบาภาระทางการเงินให้กบัลกูค้าได้อย่างแท้จริง เนื�องจากผลการวิจยัพบวา่ลกูค้าที�มี

ทนุจดทะเบียนแตกตา่งกนัมีผลตอ่ความพึงพอใจในการใช้บริการของบริษัทแตกตา่งกนั อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตทีิ�ระดบั .01 

4. บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ควรที�จะมีการพฒันาการสง่เสริม

การตลาดอย่างตอ่เนื�อง  มีของแถมหรือของกํานลัให้กบัลกูค้า เพื�อให้มีความแปลกใหม ่ดงึดดูใจลกูค้า 

และควรจะมีการประเมินถงึความสําเร็จของการสง่เสริมการตลาดในแตล่ะครั �งด้วย เพื�อที�จะได้

ปรับปรุงแนวทางการสง่เสริมการตลาดของบริษัทให้มคีวามทนัสมยั เหมาะสมกบัลกูค้าของบริษัทมาก

ที�สดุ สง่ผลให้ได้ผลลพัธ์ที�น่าพงึพอใจดงัที�บริษัทได้ตั �งเป้าไว้ เนื�องจากผลการวิจยัพบวา่  ลกูค้ามีความ

คิดเหน็ตอ่สว่นประสมทางการตลาด ด้านการสง่เสริมการตลาด หวัข้อของแถมหรือของกํานลัให้กบั

ลกูค้าเหน็ด้วยปานกลางในระดบัน้อยที�สดุ 

5. บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ควรที�จะมีการฝึกอบรมหรือ มีการ

กระตุ้นให้พนกังานมีความเตม็ใจในการให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่าง

รวดเร็ว มีคณุภาพมากขึ �น เนื�องจากผลการวิจยัพบวา่ ลกูค้ามีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง

การตลาดของบริษัท ด้านบคุลากร พบวา่พนกังานมีความกระตือรือร้นของพนกังานในการให้บริหาร   

ลกูค้าเหน็ด้วยปานกลางระดบัน้อยที�สดุ 

6. บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ควรมีการปรับปรุงและพฒันาระบบใน

การอนมุตัิวงเงินให้มีความทนัสมยั รองรับกบัความต้องการของลกูค้าได้อย่างรวดเร็วและ มี

ประสิทธิภาพมากขึ �น เนื�องจากผลการวิจยัพบวา่ ลกูค้ามคีวามคิดเหน็ตอ่สว่นประสมทางการตลาด ใน

ด้านการสง่เสริมการตลาด หวัข้อขั �นตอนในการอนมุตัิวงเงินไมยุ่่งยาก ลกูค้าเหน็ด้วยปานกลางใน

ระดบัน้อยที�สดุ 

7. บริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ควรที�จะทําการปรับปรุง แก้ไขป้ายหรือ 

เอกสารชี �แจงตา่งๆให้มีความสวยงาม ชดัเจน เพื�อที�ลกูค้าสามารถที�จะใช้บริการได้อย่างสะดวก ลด

ความยุ่งยากในการใช้บริการ เนื�องจากผลการวิจยัพบวา่ลกูค้ามีความคิดเห็นตอ่สว่นประสมทาง

การตลาด ในด้านลกัษณะทางกายภาพ หวัข้อความชดัเจนของป้ายและเอกสารชี �แจงตา่งๆ ลกูค้าเห็น

ด้วยปานกลางในระดบัน้อยที�สดุ 
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ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัครั�งต่อไป 

 สําหรับการวิจยัครั �งตอ่ไป  ทางผู้วิจยัมีความคิดเห็นวา่ควรทําการศกึษาเรื�อง  แนวโน้ม

พฤติกรรมการใช้บริการและความต้องการในการใช้บริการลิสซิ�งและเช่าซื �อของกลุม่ธรุกิจ  เพื�อใช้เป็น

ข้อมลูสําหรับบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ในการพฒันาองคป์ระกอบทาง

การตลาดของบริษัทให้สอดคล้องกบัความต้องการของกลุม่บริษัทตา่งๆ และเป็นการสร้างโอกาสทาง

ธรุกิจและ ขยายฐานลกูค้าให้ครอบคลมุกลุม่ลกูค้าธรุกิจมากขึ �นเพื�อบรรลเุป้าหมายทางธรุกิจของ

บริษัทลิสซิ�งหรือเช่าซื �อได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

 นอกจากนี �ยงัควรทําการศกึษาเปรียบเทียบความคาดหวงัในการใช้บริการกบั ความคิดเหน็ใน

การใช้บริการลิสซิ�งและเช่าซื �อบริษัทเอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั ของลกูค้าที�มาใช้

บริการ  เพื�อใช้เป็นข้อมลูในการปรับปรุงบริการและผลิตภณัฑ์ให้ตรงตามความคาดหวงัของผู้บริโภคได้

อย่างถกูต้อง 
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แบบสอบถามเพื�อการทําวิจยั                                                                                                              

เรื�อง                                                                                                                                                         

ความพงึพอใจของลกูค้านิติบคุคลต่อการใช้บริการลิสซิ�ง                                                                                                             

ของบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั                                                                                                                        

------------------------------------------------------------------ 

เรียน ท่านผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ด้วยนิสติปริญญาโทหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนคริ

นทรวิโรฒ มีความประสงค์ที�จะศกึษาวิจัยเรื�อง ความพงึพอใจของลกูค้านิติบคุคลต่อการใช้บริการ

ลสิซิ�ง ของบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากัด จงึใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการ

ตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อตามความเป็นจริงและตามความคิดเห็นของท่าน เพื�อจะนํา

ผลการวิจยัไปใช้ประโยชน์ทางการศกึษาต่อไป โดยข้อมลูทั �งหมดจะถือเป็นความลบั ซึ�งจะนํามา

เสนอผลการวิจัยในลกัษณะโดยรวมเท่านั �น ผู้วิจยัขอขอบพระคณุทกุท่านเป็นอย่างสงู       

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------                                                                                                           

                คําชี �แจงในการตอบแบบสอบถาม           

                   แบบสอบถามนี �มีความประสงค์จะศกึษาเรื�อง ความพงึพอใจของลกูค้านิติบุคลต่อการใช้บริการ

ลสิซิ�งของ บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากัด                                                                                                                             

                   ตอนที� 1    ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

                   ตอนที� 2    แบบสอบถามด้านส่วนประสมทางการตลาด (7’P) 

                   ตอนที� 3    แบบสอบถามด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้า (CRM) 

                   ตอนที� 4    แบบสอบถามด้านความพงึพอใจต่อการใช้บริการโดยรวม 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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ตอนที� 1 ข้อมลูทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                                                                                                                                 

คําชี �แจง   ผู้ตอบแบบสอบถามโปรดทําเครื�องหมาย ลงในช่องว่างตามข้อความที�ตรงกบัตัวท่านที�สดุ 

1.   ประเภทสนิเชื�อที�ให้บริการ            เช่าซื �อ                   ลสิซิ�ง 

2. ประเภทนิติบคุคล             บริษัท(จํากดั) มหาชน   บริษัทจํากดั 

 ห้างหุ้นสว่นจํากดั         ห้างหุ้นสว่นสามัญนิติบุคคล 

3.  ระยะเวลาเปิดดําเนินงาน      ตํ�ากว่า 3 ปี  

  3-10 ปี 

  มากกว่า 10 ปี 

4. ประเภทธุรกิจ     ธุรกิจอตุสาหกรรมการผลิต   ธุรกิจรับเหมา                        

  ธุรกิจบริการ และสาธารณปูโภค               

  ธุรกิจเคมีภัณฑ์ และพลาสติก  

  ธุรกิจซื �อมาขายไป                         

  อื�นๆ   โปรดระบุ………………… 

5.  ทนุจดทะเบียน    ทนุจดทะเบียนน้อยกว่า 5 ล้านบาท                             

  ทนุจดทะเบียนตั �งแต่ 5 ล้านบาท – 20 ล้านบาท               

  ทนุจดทะเบียนตั �งแต่ 20 ล้านบาทขึ �นไป 

6.  รายได้ต่อปีของธุรกิจ         น้อยกว่า 200 ล้านบาท                                

  200 ล้านบาท – 400 ล้านบาท                   

  มากกว่า 400 ล้านบาท   
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ตอนที� 2 แบบสอบถามด้านสว่นประสมทางการตลาด ความคิดเห็นของลกูค้าที�มีต่อการให้บริการลิสซิ�งของ

บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

คําชี �แจง ผู้ตอบแบบสอบถามโปรดทําเครื�องหมาย ลงในช่องว่างที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของ

ท่านมากที�สดุ เพียงช่องเดียวเท่านั �น  1 คือ มีความพงึพอใจน้อยที�สดุ 5 คือ มีความพงึพอใจมากที�สดุ 

 ระดับความคิดเห็น 

 ดีมาก ดี ปาน

กลาง 

ไม่ดี ไม่ดีอย่าง

มาก 

ด้านผลิตภัณฑ์ (1) (2) (3) (4) (5) 

1.ประเภทวงเงินลิสซิ�งหรือเช่าซื �อที�เหมาสมกบัความ

ต้องการ 

     

2. ค่าเช่า/ค่างวด ในแต่ละเดือนตรงตามความต้องการ      

3. ระยะเวลาการผ่อนชําระที�เหมาะสม      

4. วงเงินที�ได้รับมีความเหมาะสม      

ด้านราคา       

1.อตัราดอกเบี �ยที�เหมาะสม      

2.ค่าเช่าเริ�มต้น/เงินดาวน์ ที�เหมาะสม      

3.ค่าใช้จ่ายในการทําสญัญาเหมาะสม (ค่าอากร

แสตมป์) 

     

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย      

1.ความสะดวกในการติดต่อกบัสาํนกังานใหญ่      

2.ความสะดวกในการเดินทางมาสาํหรับลกูค้า      

3.ความสะดวกในการชําระค่าเช่า/ค่างวด ของลกูค้า      

4.การพบลกูค้าถงึบริษัทก่อนการอนมุตัิวงเงิน      
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 ระดับความคิดเห็น 

 ดีมาก ดี ปาน

กลาง 

ไม่ดี ไม่ดี

อย่าง

มาก 

ด้านการส่งเสริมการตลาด     (1)    (2)     (3)    (4) (5) 

1.อตัราดอกเบี �ยพิเศษที�ลกูค้าได้รับในช่วงพิเศษต่างๆ เช่น งาน

แสดงเครื�องจักร มีความน่าจงูใจ 

     

2.มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารแก่ลกูค้าเกี�ยวกบัอตัราดอกเบี �ยพิเศษ

โดยเจ้าหน้าที�การตลาดของบริษัท อย่างสมํ�าเสมอ 

     

3.ของแถมหรือของกํานัลให้กบัลกูค้ามีความน่าสนใจ      

ด้านบุคลากร      

1.พนกังานมีความรู้ในการแนะนําข้อมูลและข้อปฏิบตัิการทํา

ลสิซิ�ง 

     

2.พนกังานมีความกระตือรือร้นของพนกังานในการให้บริหาร      

3.พนกังานมีความเอาใจใสข่องพนกังานที�มีให้แก่ลกูค้า      

4.พนกังานมีความสามารถในการแนะนําการทําลิสซิ�งเพิ�มของ

พนกังาน 

     

5.พนกังานมีความสภุาพและความเป็นมิตรของพนักงาน      

6.พนกังานมีความสามารถในการตอบข้อซักถามของลกูค้า      
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 ระดับความคิดเห็น 

 ดีมาก ดี ปาน

กลาง 

ไม่ด ี ไม่ดี

อย่าง

มาก 

ด้านขั �นตอนการปฏิบัติงาน     (1)    (2)    (3)     (4) (5) 

1.ขั �นตอนในการอนมุตัิวงเงินไม่ยุ่งยาก      

2.มีความรวดเร็วในการอนุมตัิวงเงิน      

3.ระยะเวลาที�ใช้ในการทําสญัญาไม่นาน      

4.มีขั �นตอนในการให้บริการที�เป็นมาตรฐาน      

ด้านลักษณะทางกายภาพ      

1.ชื�อบริษัทสะท้อนความชํานาญด้านธุรกิจเช่าซื �อและลสิซิ�ง      

2.ความชัดเจนของป้ายและเอกสารชี �แจงต่างๆ      

3.ความสวยงานของสถานที�ตั �งสาํนกังานบริการลสิซิ�ง      

4. สถานที�ให้บริการมีผงัที�สะดวกต่อการใช้บริการ      
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ตอนที� 3  แบบสอบถามความคิดเห็นด้านการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดีกบัลกูค้าในการให้บริการลิสซิ�ง ของ 

บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

 คําชี �แจง ผู้ตอบแบบสอบถามโปรดทําเครื�องหมาย ลงในช่องว่างที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็น

ของท่านมากที�สดุ เพียงช่องเดียวเท่านั �นความคิดเห็นเรื�องอตัราดอกเบี �ยและเงื�อนไขอื�นๆการสร้าง

ความสมัพนัธ์ 

1. ความชัดเจนด้านภาพลกัษณ์ที�ดีของบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลสิซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

2. การเชิญชวนให้เกิดการใช้บริการกบับริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

3. การให้คําแนะนําด้านบริการต่างๆของบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

4. การประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร ความเคลื�อนไหวต่าง ๆ 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

 

การรักษาความสมัพนัธ์ 

1. อตัราดอกเบี �ยหากโดยเป็นลกูค้าเดิมอยู่แล้วจะได้รับดอกเบี �ยที�เท่าเดิมหรือถูกลง 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

2. การให้สว่นลดอตัราดอกเบี �ยเมื�อลกูค้ามีการปิดบัญชีก่อนกําหนด 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

3. ลกูค้าเดิมที�สามารถเลอืกทําประกนัภัยเองได้โดยที�ไม่ต้องทําผ่านกับทางบริษัท 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

 

 

4. เจ้าหน้าที�การตลาดมีการพบปะและเยี�ยมเยียนลกูค้าเป็นประจํา 

                           5             4              3              2           1         
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            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

 

5. เจ้าหน้าที�การตลาดมีการบริการอย่างทนัทีทนัใดเมื�อลกูค้ามีความต้องการใช้วงเงินลิสซิ�งเพิ�ม 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

 

การขยายความสมัพนัธ์ 

1. บริษัทมีการติดตาม / สอบถามความต้องการของท่านอยู่เสมอ 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

2. บริษัทมีผลติภัณฑ์ทางการเงินที�หลากหลาย 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

3. บริษัทมีการจดัปรึกษาทางการเงิน 

                           5             4              3              2           1         

            ดีมาก________:________:________:________:________ไม่ดีอย่างมาก 

 

ตอนที� 4 แบบสอบถามด้านความพงึพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมของผู้ใช้บริการลิสซิ�ง ของ 

บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

คําชี �แจง   ผู้ตอบแบบสอบถามโปรดเติมหมายเลขลงในช่องว่างที�ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของ

ท่านมากที�สดุ                  

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวม 

1. โปรดประเมินการรับรู้บริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลสิซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั โดยเปรียบเทียบกบัสิ�งที�

คาดหวงัเอาไว้ 

                  5          4            3          2          1         

          สงูกว่าทีคาดหวงัไว้มาก________:________:________:________:________ตํ�ากว่าที�คาดหวงัไว้มาก 

 

2. การใช้บริการบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั มีความคุ้มค่ากบัการใช้เวลาและ

ความพยายามหรือไม่ 

                                     5          4           3           2         1         

         มีความคุ้มค่ามาก________:________:________:________:________ไม่มีความคณุค่าเลย 
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3. โปรดประเมินความพงึพอใจโดยรวมของท่านกบัการใช้บริการลิสซิ�ง 

                       5               4           3               2              1         

         พอใจอย่างมาก________:________:________:________:________   ไม่พอใจอย่างมาก      

4.   โปรดประเมินบริษัท เอสเอ็มเอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดัเมื�อเปรียบเทียบกบัลสิซิ�งอื�น 

                         5           4               3             2              1         

         พอใจอย่างมาก________:________:________:________:________  ไม่พอใจอย่างมาก      



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจคุณภาพเครื�องมือ
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รายนามผู้เชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

  
รายชื�อ         ตาํแหน่งและสถานที�ทํางาน 
 

1. รองศาสตราจารย์สพุาดา สิริกตุตา    ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูร 
บริหารธรุกิจมหาบณัฑิต 

ภาควิชาบริหารธรุกิจ คณะสงัคมศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 2. รองศาสตราจารย์ศิริวรรณ เสรีรัตน์    กรรมการสอบสารนิพนธ์ 

กรรมการบริหารหลกัสตูร 
บริหารธรุกิจมหาบณัฑิต ภาควิชาบริหารธรุกิจ 

คณะสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์ 
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ประวัตย่ิอผู้ทาํสารนิพนธ์  
 

ชื�อ- ชื�อสกลุ       นางสาวพรรณทิภา จนัดาฝ่าย  

วนั เดือน ปีเกิด       8 มิถนุายน 2526  

สถานที�เกิด        อดุรธานี  

สถานที�อยู่ปัจจบุนั  53/39 ลีลาแมนชั�น ซ.ชินเขต2 ถนนงามวงศ์วาน แขวงทุ่งสอง

ห้อง เขตหลกัสี� กรุงเทพฯ 10210 

ตําแหน่งหน้าที�การงานปัจจบุนั   Senior Marketing  

สถานที�ทํางานปัจจบุนั     บริษัท เอสเอม็เอฟแอล ลิสซิ�ง (ประเทศไทย) จํากดั 

         เลขที� 1 อาคารคิวเฮ้าท์ ลมุพินี ชั �น 30 ถนนสาทรใต้  

         แขวงทุ่งมหาเมฆ เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 10120 

 

ประวตัิการศกึษา  

พ.ศ.2549      ปริญญาตรีบริหารธรุกิจ สาขาการเงิน  

         จาก มหาวิทยาลยัธรุกิจบณัฑิตย์ 

พ.ศ.2554      บริหารธรุกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด  

        จาก มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร 
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