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ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสนิเชื�อของ 
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บทคดัย่อ 
การวิจัยนี 
มีวัตถุประสงค์ เพื�อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อของ 

บริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา จากกลุ่มตวัอย่าง จํานวน 400 คน เก็บรวบรวมข้อมลู
ด้วยแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการสุม่กลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling) สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ ค่าเฉลี�ย 
สว่นเบี�ยงเบนมาตรฐาน และคา่สมัประสิทธิFสหสมัพนัธ์แบบถดถอยพหคุณู 

ผลการศึกษา พบว่า มีระดับปัจจัยคุณภาพการให้บริการ และระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากที�สดุ และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัคณุภาพการให้บริการทกุด้าน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ได้แก่ ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ ด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ ด้านบคุลากร ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.01 ด้านสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก ที�ระดบันัยสําคญัทางสถิติ 
0.05 โดยที� ตัวแปรอิสระร่วมกันพยากรณ์ตวัแปรตามได้ร้อยละ 44 โดยพิจารณาจากค่า adjusted R square เท่ากับ 0.44  
ผลการศกึษาครั 
งนี 
สามารถนําไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) ในการวางแผนและกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม  
และนําไปสูก่ารตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ในอนาคต 
คาํสาํคัญ: คณุภาพการบริการ  การตดัสินใจ  บริการสินเชื�อ 
 

Abstract 
The objective of this research were to study the decision to use loan services of Muangthai Capital Public 

Company Limited in Phra Nakhon Si Ayutthaya Province. The sample consisted of 400 people. Data were collected 
by questionnaires, using the purposive sampling method. The statistics used for data analysis are mean, standard 
deviation and multiple regression coefficients. 
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The study showed that the level of services quality factors and decision level for loan services, overall are 
were at the highest level. The results from the hypothesis testing found that the overall services quality factors 
affected the decision to use the loan services of Muangthai Capital Public Company Limited in Phra Nakhon Si 
Ayutthaya Province, namely the loan process, public relations, and personnel, at the statistical significance of 0.01, 
and the places and facilities, at the statistical significance level 0.05. Moreover, the independent variables can 
predict the dependent variable at 44% by considering the adjusted R2 at 0.44. The results of this study can be used 
as a guideline to improve the services of Muangthai Capital Public Company Limited, in the planning and formulation 
of marketing strategies to be able to respond to customer needs appropriately, which lead to the decision to use the 
loan services of Muangthai Capital Public Company Limited in the future. 
Keywords: services quality, decision making, loan service 

 
บทนํา 

ในช่วง 3-4 ปีที�ผ่านมา แม้ภาพรวมเศรษฐกิจ
ไทยจะทําให้หลายอุตสาหกรรมมีภาพรวมยอดขาย 
“ติดลบ” แต่ธุรกิจจํานําทะเบียนรถ หรือที�ชาวบ้าน
ทั�วไปชอบเรียกกนัวา่ “รถแลกเงิน หรือ รถเปลี�ยนเงิน” 
ซึ�งธุรกิจจํานําทะเบียนรถมียอดสินเชื�อคงค้างธุรกิจ
จํานําทะเบียนรถในปี 2015 มีมูลค่า 46,430 ล้านบาท 
แตส่ิ 
นปี 2018 นั 
น มีมลูค่า 2 แสนล้านบาท  ภายใน 3 ปี 
ธุรกิจนี 
มีมูลค่าตลาดเติบโตเพิ�มมากขึ 
นถึง 3.10 เท่า 
โดยลกูค้าคนสําคญัที�สดุเป็นฐานตลาดใหญ่อนัดบั 1 
ก็คือกลุม่คนรายได้ปานกลางจนถึงรายได้น้อย ยิ�งเมื�อ
สภาวะเศรษฐกิจประเทศไทยในช่วงที�ผา่นมา กลุม่คน
มีรายได้น้อยได้รับผลกระทบจากหลายๆ ด้าน และ 
“สินเชื�อจํานําทะเบียนรถ” กลายเป็นตวัเลือกอนัดับ
ต้นๆ ในการตอบโจทย์ เพราะกฎเกณฑ์การจะได้เงิน
สดรวดเร็วและง่าย เพราะแค่มีรถก็นําไปจํานํากับ
ธนาคารหรือไฟแนนซ์ จากนั 
นหากไม่ติดเครดิตบูโร 
(หลายแห่งอาจติดก็ปลอ่ยกู้ ) จากนั 
นก็ได้เงินสดกลบั
บ้านทันที แถมรถก็ยังเอาไปขับได้อีก (Kasikorn 
Research Center, 2018) จากสภาวการณ์ดงักลา่ว

จึงส่งผลทําให้ธุรกิจการปล่อยสินเชื�อมีโอกาสเติบโต
ได้อีกมาก แต่เนื�องด้วยปัจจุบนัมีสถาบนัการเงินหรือ
บริษัททั 
งใหม่ และ บริษัทเก่าที�มา rebrand โดยมี
บริการสินเชื�อจํานําทะเบียนรถที�เหมือนๆ กัน เข้ามา
ดําเนินธุรกิจในกลุ่มนี 
 เช่น บริษัทธนชาตรถแลกเงิน 
บริษัทเงินติดล้อ บริษัทกรุงไทยออโต้ลีส (KTA), Tisco 
Auto Cash, SCB My Car My Cash เป็นต้น แต่ละ
บริษัทก็จะมีกติกาที�แตกต่างกันในเรื�องของยอดจัด 
ยอดรีไฟแนนซ์ รถยนต์ปีเก่าปีใหม่ (Autospinn, 2019) 
ดังนั 
น บริษัทต่างๆ ก็ต้องพยายามกลยุทธ์เพื�อดึงดูด
ความสนใจของลกูค้าให้มาใช้บริการของบริษัท 

บริษัท เมืองไทย เเคปปิตอล จํากัด (มหาชน) 
เป็นบริษัทดําเนินธุรกิจธุรกิจเกี�ยวกบัการปลอ่ยสนิเชื�อ 
รถจักรยานยนต์ บริษัทได้เพิ�มสินเชื�อประเภทอื�น 
ได้แก่ สินเชื�อรถยนต์ทุกประเภท สินเชื�อส่วนบุคคล 
สินเชื�อรถเพื�อการเกษตร สินเชื�อนาโนไฟแนนซ์ 
สนิเชื�อโฉนดที�ดิน บริษัท เมืองไทย เเคปปิตอล จํากดั 
(มหาชน) จะมีอตัราดอกเบี 
ยที�ค่อนข้างตํ�าโดยสินเชื�อ
ทะเบียนรถจกัรยานยนต์ จะมีอตัราดอกเบี 
ยอยูที่� 0.99 
เปอร์เซ็นต์ สินเชื�อทะเบียนรถยนต์ 0.95 เปอร์เซ็นต์ 
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สินเชื�อทะเบียนรถเพื�อการเกษตร 0.95 เปอร์เซ็นต์ 
สนิเชื�อโฉนดที�ดิน 0.99 เปอร์เซ็นต์ สินเชื�อนาโนไฟแนนซ์ 
1.32 เปอร์เซ็นต์และสินเชื�อสว่นบคุคล 1.25 เปอร์เซ็นต์ 
ระยะเวลาการผ่อนชําระค่างวดนานถึง 50 เดือน 
อตัราดอกเบี 
ยที�ค่อนข้างตํ�า ระยะเวลาการผ่อนชําระนาน 
และบริษัท เมืองไทย เเคปปิตอล จํากดั (มหาชน) มีชื�อเสียง
ในธุรกิจประเภทสนิเชื�อมาเป็นระยะเวลายาวนานทําให้
เป็นที�ไว้วางใจของลูกค้า ทั 
งนี 
ปัจจุบันพฤติกรรมการ
แข่งขันของสถาบันการเงินที�ให้สินเชื�อ (ไฟแนนซ์)  
มีการแขง่ขนักนัสงู ไม่ว่าจะเป็นการลดอตัราดอกเบี 
ย 
หรือรูปแบบให้บริการที�หลากหลาย การอํานวย 
ความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ อีกทั 
งยงัมี
การร่วมกบัคา่ยรถยนต์และดีลเลอร์รถบางแหง่ ในรูปแบบ
การนําเสนอสว่นลดเงินสดและ/หรือสร้างราคาขายสงู
กวา่ราคาจากบริษัท ซึ�งมีผลให้ลกูค้าบางรายอาจจ่าย 
เงินดาวน์ในจํานวนที�น้อยมากหรือไม่ต้องจ่ายเลย 
ก็สามารถซื 
อรถได้ (Kasikorn Research Center, 2019) 

ประกอบกับผลการศึกษาของ Sirivisitkun 
(2016) ซึ�งได้ศึกษาเรื�องปัจจัยที�มีผลต่อการเลือก
สินเชื�อรถยนต์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
ได้ให้ข้อเสนอแนะเพื�อการวิจยัที�สําคญัไว้ว่า ควรศึกษา
อิทธิพลของการเลือกสินเชื�อรถยนต์ กับประชาชนใน
จงัหวดัในเขตปริมณฑล เช่น ปทมุธานี พระนครศรีอยธุยา 
และควรศึกษาปัจจัยอื�นๆ ที�คาดว่าจะมีผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกสนิเชื�อรถยนต์ เช่น ปัจจยัด้านแรงจูงใจ 
ปัจจยัทางด้านเศรษฐกิจ และปัจจยัด้านสงัคม เป็นต้น 
ผู้วิจยัจึงมีความสนใจศกึษาปัจจยัคณุภาพการให้บริการ 
ซึ�งประกอบด้วย 1) ด้านกระบวนการการให้สินเชื�อ
เป็นการกําหนดเงื�อนไขและเงื�อนเวลาการชําระคืนใน
อนาคต ซึ�งมีความสําคญัต่อสภาพคล่องทางการเงิน

และความสามารถในการจ่ายชําระหนี 
ตามระยะเวลา
ที�กําหนดได้ 2) ด้านบุคลากร นบัได้ว่าเป็นส่วนที�มี
ความสาํคญั เนื�องจากเป็นผู้คิด วางแผน และปฏิบตัิงาน 
รวมถึงการมีปฏิสมัพนัธ์และสร้างมิตรไมตรีต่อลกูค้า
เป็นสิ�งสาํคญัที�จะทําให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจ และ
เกิดความผกูพนักับองค์กรในระยะยาว 3) ด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ เป็นการสื�อสารข้อมลูข่าวสารเกี�ยวกบั
องค์กรไปยังผู้ ใช้บริการ และ 4) ด้านสถานที�และ 
สิ�งอํานวยความสะดวก ที�เป็นการสร้างความแตกต่าง
อยา่งโดดเดน่ และมีคณุภาพ เช่น การตกแตง่ออฟฟิต 
เทคโนโลยีและอุปกรณ์ที�มีความทันสมัย เป็นต้น  
ซึ�งองค์ประกอบเหล่านี 
เป็นปัจจัยที�ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บริการของลกูค้า (Fongkeaw, 2012; 
Sukpopet, 2015) 

จากเหตุผลดงักล่าว ผู้ วิจัยมีความสนใจที�จะ
ศึกษาเรื�องปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�ส่งผลต่อ 
การตัดสินใจเลือกใ ช้บริการสินเ ชื� อของบริษัท
เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด 
พระนครศรีอยุธยา โดยหวังว่าข้อมูลจากการวิจัย 
จะเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจสินเชื�อ และเป็นแนวทาง 
ในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของบริษัท 
เมืองไทย แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ในการวางแผน
และกําหนดกลยุท ธ์ทางการตลาดให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างเหมาะสม
และมีประสทิธิภาพ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื�อศกึษาระดบัความคิดเห็นของคณุภาพ
การให้บริการที�ส่งผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเ ชื� อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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2. เพื�อศึกษาระดับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

3. เพื�อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
ที�ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการสินเ ชื� อ 
ของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน)  
ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
สมมุติฐานการวิจัย 

ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ อยา่งน้อย 1 ตวัแปร 
ส่ง ผลต่อ กา ร ตัด สินใ จ เลื อ กใ ช้ บ ริ ก าร สิน เ ชื� อ 
ของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน)  
ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

ในการศกึษาในครั 
งนี 
 ได้ศกึษาเอกสารแนวคิด
ทฤษฏีและงานวิจัยที�เกี�ยวข้องกับงานวิจัยซึ�งพบว่า 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) ได้พฒันา
เครื�องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที�เรียกว่า 
“SERVQUAL” (service quality) มี 5 ด้าน คือ 1) 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง 
ลกัษณะทางกายภาพที�ปรากฏให้เห็นถึงสิ�งอํานวย
ความสะดวกต่างๆ อันได้แก่  สถานที�  บุคลากร 
อุปกรณ์ เครื�องมือ เอกสารที�ใช้ในการติดต่อสื�อสาร
และสญัลกัษณ์  2) ความเชื�อถือไว้วางใจได้ (reliability) 
หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สัญญาที�ให้ไว้กับผู้ รับบริการ บริการที�ให้ทุกครั 
ง
จะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ 3) การตอบสนองต่อ
ลกูค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจที�จะให้บริการ สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทันท่วงที เข้ารับ

บริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้
บริการ 4) การให้ความเชื�อมั�นต่อลกูค้า (assurance) 
หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื�อมั�น 
ให้เกิดขึ 
นกับผู้ รับบริการ ด้วยความสุภาพ นุ่มนวล  
มี ก ริ ย า ม า ร ย า ท ที� ดี  ใ ช้ ก า ร ติ ด ต่อ สื� อ ส า ร ที� มี
ประสิทธิภาพและให้ความมั�นใจว่าผู้ รับบริการจะ
ได้รับบริการที�ดีที�สดุ 5) การรู้จักและเข้าใจลกูค้า 
(empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูลเอาใจ
ใส่ผู้ รับบริการตามความต้องการที�แตกต่างของ
ผู้ รับบริการแตล่ะคน 

เพื�อให้มีความเหมาะสมกับบริบทของศึกษา 
ผู้ วิจัยได้ทําการทบทวนวรรณกรรมจากนักวิจัยท่าน
อื�นๆ (Fongkeaw, 2012; Sukpopet, 2015) ที�ใช้ทฤษฎี 
“SERVQUAL” (service quality) เป็นพื 
นฐานเช่นเดยีวกบั
การศึกษานี 
 จึงทําให้ได้ปัจจัยคณุภาพการให้บริการ 
ได้แก่ 1)ด้านกระบวนการการให้สนิเชื�อ 2) ด้านบคุลากร 
3) ด้านการประชาสมัพนัธ์ และ 4) ด้านสถานที�และ 
สิ�งอํานวยความสะดวก จึงทําให้ได้กรอบแนวคิด 
การวิจยั ดงัแสดงใน (Figure 1)  

 
วิธีการศึกษา 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที�ใช้ในการศึกษาครั 
งนี 
 คือ ผู้ ที�มาใช้

บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ�งไม่ทราบ
จํานวนประชากรที�แน่นอน โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ ผู้ ที�
ใ ช้บริการและเคยใ ช้บริการ ส ินเ ชื �อของบริษัท
เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาโดยใช้สตูรของ Cochran (1977) 
ได้จํานวน 385 คน และเพื�อให้ข้อมูลมีค่าความ
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คลาดเคลื�อนไม่เกิน 5 เปอร์เซ็นต์ จึงสํารองการเก็บ
แบบสอบถามเพิ�มเติมอีก 15 คน รวมเป็นจํานวนทั 
งสิ 
น 
400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 

(purposive sampling) โดยเลือกเฉพาะลกูค้าผู้ เข้ามา
ใช้บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล 
จํากดั (มหาชน) และสมคัรใจในการให้ข้อมลูเทา่นั 
น 

 

                     independent variables                                                      dependent variables  
 

 
 
 
 
 

Figure 1 Conceptual framework. 
 

เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 

การศึกษาในครั 
งนี 
 คือ แบบสอบถาม ที�มี
ลกัษณะโครงสร้างของคําถามแบบปลายเปิด (open 
ended question) และคําถามแบบปลายปิด (closed 
ended question) โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 
สว่นที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดย
ลกัษณะแบบสอบถามประกอบด้วย คําถามแบบมี
คําตอบให้เลือก (simple-dichotomy question) สว่นที� 
2 ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการ
ให้สนิเชื�อ ด้านการประชาสมัพนัธ์ ด้านบคุลากร ด้าน
สถานที�และด้านสิ�งอํานวยความสะดวก และสว่นที� 3 
การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย
แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ซึ�งมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามที�วดัระดบัความคิดเห็น 
Rating Scale โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละระดบั 
คือ มากที�สดุ (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) น้อยที�สดุ 
(1) สุดท้ายส่วนที� 4 ข้อเสนอแนะ เป็นลกัษณะของ
คําถามแบบปลายเปิด (open ended question) 

ทั 
งนี 
แบบสอบถามมีค่าความตรงตามเนื 
อหา 
โดยพิจารณาจากดัชนีความสอดคล้องระหว่าง  
ข้อคําถามและวตัถปุระสงค์ (item objective congruence 
index: IOC) พบวา่ ข้อคําถามทกุข้อมีค่ามากกว่า 0.50 
และแบบสอบถามมีความเชื�อมัน โดยพิจารณาจาก 
ค่าสมัประสิทธิFแอลฟ่า (alpha coefficient) ตามวิธี
ของครอนบาค พบวา่ ทกุด้านมีคา่ความเชื�อมั�นมากกวา่ 
0.70 (Vanichbancha, 2006) และค่าความเชื�อมั�น
ของแบบสอบถามทั 
งฉบบัอยู่ที� 0.88 จึงจะถือได้ว่า
แบบสอบถามมีความน่าเชื�อถือและสามารถนําไปใช้ 
ในการศกึษาได้อยา่งเหมาะสม 

โดยค่าสัมประสิทธิFสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
ระหว่างตัวแปรอิสระ ซึ�งเป็นองค์ประกอบของปัจจัย
คุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ 
ด้านการประชาสมัพนัธ์  ด้านบคุลากร ด้านสถานที�
และสิ�ง อํานวยความสะดวก ค่า Durbin-Watson 
พบวา่มีคา่ 1.70 ซึ�งมีคา่อยูใ่นช่วง 1.50-2.50 สรุปได้ว่า
ความสมัพันธ์ของตัวแปรอิสระซึ�งเป็นองค์ประกอบ

 

decision making to use the loan services 
of Muangthai capital public company 
limited in Phra Nakhon Si Ayutthaya 

Province 

 

services quality factors  
1. credit process 
2. personnel 
3. place and facilities 
4. public relation 
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ของปัจจัยคุณภาพบริการสามารถนําไปทดสอบ
สมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณูได้ 
การเก็บข้อมูล  

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) ได้จาก
การขอความร่วมมือในการเ ก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่าง 400 คน และนําแบบสอบถามมาตรวจสอบ
ความครบถ้วน เพื�อนําไปวิเคราะห์ข้อมลูตอ่ไป 

2. ข้อมลูทตุิยภมูิ (secondary data) ได้จาก
การศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลที�มีผู้ รวบรวมไว้ คือ 
หนงัสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ รายงาน
วิจยัที�เกี�ยวข้อง ข้อมลูจากอินเทอร์เน็ต 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) 
ได้แก่ ค่าเฉลี�ย (mean) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) 

2. สถิติเชิงอนมุาน (influential statistic) ได้แก่ 
การวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (multiple linear regression 
analysis) เพื�อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร  
และการพยากรณ์ตวัแปรที�เป็นผลได้ 

 
ผลการศึกษา 

การวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที�
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อของ 
บริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยาโดยใช้ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน โดยแบง่การวิเคราะห์ออกเป็น 3 สว่น ดงันี 
 

ส่วนที� 1 การวิเคราะห์ระดับปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการที�ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเ ชื� อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดงั (Table 1) 

 
Table 1 The mean and standard deviation of the services quality factors. 
services quality factors �̅    S.D. results 
1. credit process 4.40 0.40 highest 
2. personnel 4.37 0.43 highest 
3. place and facilities 4.30 0.49 highest 
4. public relation 4.24 0.55 highest 
total 4.33 0.37 highest 

 
จาก (Table 1) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ระดบัปัจจยัคณุภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากที�สดุ โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.33 และเมื�อพิจารณา
รายด้าน พบวา่ ด้านที�มีคา่เฉลี�ยสงูที�สดุ คือ กระบวนการ
ให้สินเชื�อ ซึ�งมีระดับคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที�สุด โดยมีค่าเฉลี�ย 4.40 และด้านที�มี

ค่าเฉลี�ยน้อยที�สดุ คือ การประชาสมัพนัธ์ ซึ�งมีระดบั
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที�สุด โดยมี
คา่เฉลี�ย 4.24 ตามลาํดบั 

สว่นที� 2 การวิเคราะห์ระดบัการตดัสนิใจเลอืกใช้
บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ดงั (Table 2) 
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Table 2 The mean and standard deviation of the decision making. 
decision making �̅     S.D. results 

1. well-known and famous for a long time 4.43 0.53 highest 
2. reasonable interest rate 4.38 0.56 highest 
3. fast credit process 4.45 0.56 highest 
4. honesty to customers 4.43 0.58 highest 
5. variety in services 4.38 0.58 highest 
6. appropriate installment period 4.33 0.56 highest 
7. providing fast and easy to understand loans information 4.37 0.58 highest 
8. providing post-credit services 4.36 0.56 highest 
9. promotion activities 4.39 0.58 highest 
total 4.38 0.38 highest 
 

จาก (Table 2) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อโดยรวมอยู่
ในระดบัมากที�สดุ โดยมีคา่เฉลี�ยเทา่กบั 4.38 และเมื�อ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านที�มีค่าเฉลี�ยสงูที�สดุ คือ 
ระยะเวลาในการทําสินเชื�อมีความรวดเร็ว ซึ�งมีระดบั
การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื� ออยู่ในระดับ 
มากที�สดุ โดยมีค่าเฉลี�ย 4.45 และด้านที�มีค่าน้อยที�สดุ 
คือ ระยะเวลาในการผอ่นชําระคา่งวดมีระเวลาการผ่อน
ที�เหมาะสม ซึ�งมีระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สินเชื�ออยู่ในระดับมากที�สุด โดยมีค่าเฉลี�ย 4.33 
ตามลาํดบั 

สว่นที� 3 ผลการทดสอบสมมตุิฐาน 
3.1 ผลการทดสอบสมมติฐานของปัจจัย

คณุภาพการให้บริการ อย่างน้อย 1 ตวัแปร สง่ผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใ ช้บริการสินเ ชื� อของบริษัท 
เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา มีดงันี 
 (Table 3) 
 

 

Table 3 The results of multiple regression analysis of independent variables that use to forecast decision 
 making to use the loan services of Muangthai capital public company limited in Phra Nakhon 
 Si Ayutthaya Province. 

services quality factors B Std.error ß t Sig 

1. credit process 0.26 0.04 0.28 5.49 0.00** 
2. personnel 0.14 0.04 0.16 3.18 0.00** 
3. place and facilities 0.09 0.04 0.11 1.98  0.04* 
4. public relation 0.19 0.03 0.27 5.83 0.00** 
constant 1.36 0.17  7.69 0.00** 
R=0.66  adjusted R square=0.44         F=78.47   

*p<0.05, **p<0.01 
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จาก (Table 3) พบว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการ ทุกด้านส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด 
(มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติ ได้แก่ ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ ด้านการ
ประชาสมัพนัธ์ ด้านบคุลากร ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 
0.01 ด้านสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก ที�ระดบั
นยัสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยที� ตวัแปรอิสระร่วมกัน
พยากรณ์ตวัแปรตามได้ร้อยละ 44 โดยพิจารณาจาก
คา่ adjusted R square เทา่กบั 0.44 และเมื�อพิจารณา

รายด้าน พบว่า ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ ด้านการ
ประชาสมัพันธ์ ด้านบุคลากร ด้านสถานที�และ 
สิ�งอํานวยความสะดวก มีค่า b=0.26, 0.19, 0.14 และ 
0.09 ตามลําดบั หมายความว่า ปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการของแตล่ะด้านเพิ�มขึ 
น 1 หนว่ย การตดัสนิใจ
เลือกใช้บริการสินเ ชื�อของของบริษัท เมืองไทย
แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) จะเพิ�มขึ 
น 0.26, 0.19, 
0.14 และ 0.09 อยา่งมีระดบันยัสาํคญั ทางสถิติ 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐานที� 1 สามารถเขียนสมการพยากรณ์
ในรูปคะแนนดิบได้ดงัตอ่ไปนี 
 

    
��  (คณุภาพการให้บริการ)   =  1.36 + 0.26 (ด้านกระบวนการให้สนิเชื�อ) 
  + 0.19 (ด้านการประชาสมัพนัธ์) + 0.14 (ด้านบคุลากร) 
  + 0.09 (ด้านสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก) 

 
อภปิรายผล 

ในการศกึษาในครั 
งนี 
 ผู้วิจยัได้ให้ความสําคญั
เรื�อง ปัจจยัคณุภาพการให้บริการ อย่างน้อย 1 ตวัแปร 
สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสนิเชื�อของบริษัท
เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา  โดยสามารถอธิบาย ได้ดงันี 
 

1. ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัคณุภาพการ
ให้บริการ พบวา่ ด้านที�มีคา่มากที�สดุ คือ กระบวนการ
ให้สินเชื�อ และด้านบุคคลากร ทั 
งนี 
เนื�องจากบริษัท
เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยา มีขั 
นตอนการขอสินเชื�อไม่ยุ่งยาก 
มีความโปร่งใส ระยะเวลาในการขออนุมัติสินเชื�อมี
ความรวดเร็ว พนกังานแต่งกายสภุาพ มีความพร้อม
และความกระตือรือร้นในการให้บริการ รวมถึง
สามารถให้คําแนะนํา ตอบข้อสงสยัได้อย่างถูกต้อง 

สอดคล้องกบังานวิจยัของ Rungrit, & Iamrattanakul 
(2016) เรื�องปัจจยัที�มีผลในการเลอืกใช้บริการสินเชื�อ
รถยนต์มือสอง พบว่า ปัจจัยที�ผู้ ให้บริการสินเชื�อ
รถยนต์มือสองให้ความสําคัญมากที�สุด คือ ปัจจัย
ด้านบุคลากร รองลงมาคือปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ และตรงกบังานวิจยัของ Samitthiwetwong 
(2012) พบว่า ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที�สดุ คือ การให้บริการที�รวดเร็ว ทนัเวลา 
และตรงกับความต้องการ ส่วนปัจจัยด้านบุคลากร 
อยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานมีความชํานาญ ความรู้ 
ความสามารถการให้บริการ มีความน่าเชื�อถือและ
ไว้ใจได้ ซึ�งปัจจยัคณุภาพการบริการเป็นปัจจยัสําคญั
ที�จะทําให้ผู้บริโภคเกิดความเชื�อมั�นในตราสินค้า โดย
ผู้บริโภคจะเป็นผู้ประเมินคณุภาพการบริการจากการ
ใช้บริการตามความคาดหวงัของตน หากการบริการ
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เป็นไปตามความคาดหวงัก็จะเกิดเป็นความประทบัใจ
ต่อการบริการ (Homsud, 2016) ซึ�งปัจจัยคุณภาพ
การให้บริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ ด้าน
การประชาสมัพนัธ์  ด้านบคุลากร ด้านสถานที�และสิ�ง
อํานวยความสะดวก โดยปัจจุบนัปัจจัยดงักลา่วเป็น
สิ�งสําคัญที�สุดที�จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนัได้ การเสนอคณุภาพการให้บริการ
ที�ตรงกับความคาดหวงัของผู้ รับบริการเป็นสิ�งที�ต้อง
กระทํา ผู้ รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ�งที�ต้องการ 
(Onrawongsupatud, 2000) 

2. ระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อ 
พบว่า ด้านที�มีค่าเฉลี�ยสงูที�สดุ คือ ระยะเวลาในการ
ทําสินเชื�อมีความรวดเร็ว มีความซื�อสตัย์ต่อลกูค้าไม่
นําข้อมูลของลูกค้าไปเผยแพร่ บริษัท เมืองไทย
แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) เป็นที�รู้จกัและมีชื�อเสียง
มานาน ซึ�งมีระดบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อ
อยู่ในระดับมากที�สุด ทั 
งนี 
เนื�องจาก บริษัทฯ ได้นํา
เทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการจดัเก็บข้อมลู และให้บริการ
ด้านตา่งๆ แก่ลกูค้า จึงทําให้สามารถบริการลกูค้าได้
อยา่งรวดเร็ว รวมถึงเป็นบริษัทที�มีชื�อเสยีงมานานเป็น
ที� รู้จักของผู้ ใช้บริการ และไม่เคยมีประวัติการนํา
ข้อมูลของลกูค้าไปเผยแพร่ก่อให้เกิดความเสียหาย
ต่อลูกค้า จึงทําให้ลูกค้าเกิดความเชื�อมั�นในการใช้
บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Wongweerakul 
(2010) พบวา่ การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสนิเชื�อที�อยู่
อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ อยู่ ในระดับมาก คือ 
ระยะเวลาการผ่อนชําระ การให้บริการที�ดีของพนกังาน 
ความรวดเร็วในการดําเนินการ ค่าธรรมเนียมในการ
ให้บริการ การสนับสนุนวงเงินอื�นๆ การไม่บังคับ 
ทําประกนัคุ้มครองเงินกู้  

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการให้
สินเชื�อ ด้านการประชาสมัพนัธ์  ด้านบุคลากร ด้าน
สถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเชื�อของบริษัท เมืองไทย
แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
จึงยอมรับสมมติฐาน ทั 
งนี 
เนื�องจากบริษัท เมืองไทย
แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ คือ มีขั 
นตอนการขอ
สนิเชื�อไมยุ่ง่ยาก มีความโปร่งใส ระยะเวลาในการขอ
อนมุตัิสินเชื�อมีความรวดเร็ว ด้านการประชาสมัพนัธ์ 
คือ สื�อที�ใช้มีความหลากหลาย มีเนื 
อหาที�ชัดเจน 
ครบถ้วน และมีความทันสมัยในการเลือกใช้สื�อ
ประชาสมัพนัธ์ ด้านบุคลากร คือ พนักงานแต่งกาย
สุภาพ มีความพร้อมและความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ รวมถึงสามารถให้คําแนะนํา ตอบข้อสงสยั
ได้อย่างถูกต้อง ด้านสถานที�และสิ�งอํานวยความ
สะดวก คือ ทําเลที�ตั 
งของบริษัทสะดวกต่อการ
เดินทาง สถานที�ให้บริการมีความสะอาด มีที�พัก
รับรองไว้ให้บริการ เครื�องมือ อุปกรณ์ที�ใช้ในการ
ให้บริการมีความทนัสมยั สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Someran, Supaphol, Phantuptim, & Khaowisade 
(2018) พบว่า คุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช 
จงัหวดัสพุรรณบรีุ อีกทั 
งยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
Sukpopet (2015) พบว่า ปัจจยัคณุภาพการบริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการประชาสมัพนัธ์ 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสนามฝึกซ้อม
กอล์ฟ ออล สตาร์ กอล์ฟ  คอมเพลก็ซ์ และสอดคล้อง
กบังานวิจยัของ Fongkeaw (2012) พบวา่ ปัจจยัคณุภาพ
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การบริการ ด้านบุคลากร ได้แก่ พนักงานมีความรู้ 
ความชํานาญ ความสามารถให้บริการเต็มความสามารถ
และพนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ที�ดี ปัจจัยด้านช่อง
ทางการให้บริการ ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทาง 
มีความสมัพนัธ์ต่อระดบัคุณภาพบริการ ซึ�งอาจเป็น
เพราะ การบริการที�ประสบความสําเ ร็จจะต้อง
ประกอบด้วย ความพร้อมที�จะให้บริการ ผู้ ใช้บริการ
เข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก และผู้บริการใช้เวลารอ
คอยไม่นานคณุภาพของงานบริการมีความเที�ยงตรง
นา่เชื�อถือ ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เครื�องมือ
และอปุกรณ์ (Kunwanichchaiyanan, 1992) 

 
สรุป 

การศกึษา เรื�อง ปัจจยัคณุภาพการให้บริการที�
สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสนิเชื�อของบริษัท
เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ตอบ
แบบสอบถาม 400 คน ระดับคุณภาพการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดบัมากที�สดุ และระดบัการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสินเชื�อโดยรวมอยู่ในระดับมากที�สุด 
และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  ค ุณภาพ 
การให้บริการทกุด้านได้แก่ ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ 
ด้านการประชาสมัพนัธ์ ด้านบคุลากร ที�ระดบันยัสําคญั
ทางสถิติ 0.01 ด้านสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก 
ที�ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 สง่ผลต่อการตดัสินใจ
เลอืกใช้บริการสนิเชื�อของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล 
จํากดั (มหาชน) ในจงัหวดั โดยที� ตวัแปรอิสระร่วมกนั
พยากรณ์ตวัแปรตามได้ร้อยละ 44 โดยพิจารณาจากค่า 
adjusted R square เท่ากบั 0.44 คือ ด้านกระบวนการ
ให้สินเชื�อ ด้านกาประชาสัมพันธ์ ด้านบุคลากร  

ด้านสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก มีค่า b=0.26, 
0.19, 0.14 และ 0.09 ตามลําดับ หมายความว่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของแต่ละด้านเพิ�มขึ 
น  
1 หนว่ย การตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสนิเชื�อของบริษัท
เมืองไทย แคปปิตอล จํากดั (มหาชน)จะเพิ�มขึ 
น 0.19 
และ 0.26 
 
ข้อเสนอแนะที�ได้จากการวิจัย 

จากการศกึษาปัจจยัคณุภาพในการให้บริการ 
ที�ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บ ริการสินเ ชื� อ 
ของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากดั (มหาชน) ใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผู้วิจยัมีข้อเสนอแนะ ดงันี 
 

1. ด้านการประชาสมัพนัธ์ ดงันั 
นผู้ประกอบการ
ควรมีการออกแบบสื�อประชาสมัพนัธ์ให้มีความหลากหลาย 
ชดัเจน และให้ข้อมลูที�ถกูต้องครบถ้วน รวมถึงต้องมี
การพัฒนาสื�อประชาสัมพันธ์อยู่เสมอเพื�อให้สื�อมี
ความทนัสมยัและเข้าถึงกลุม่ผู้บริโภคได้ง่ายมากขึ 
น 

2. ด้านกระบวนการให้สินเชื�อ ควรจะมีขั 
นตอน
การขอสินเชื�อไม่ยุ่งยากซับซ้อน ขั 
นตอนการขอและ
อนุมัติสินเชื�อมีความโปร่งใส นอกจากนี 
การทํา
เอกสารในการอนมุตัิสินเชื�อมีความถกูต้อง ครบถ้วน
และระยะเวลาในการอนมุตัิสนิเชื�อมีความรวดเร็ว 

3. ด้านบคุลากร พนกังานควรมีการฝึกอบรม
เพื�อให้มีความรู้สามารถให้คําแนะนําและแก้ไขปัญหา
ให้กบัผู้มาใช้บริการได้อยา่งถกูต้อง 

4. ด้านสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก 
ควรเลือกทําเลที�ตั 
งที�สะดวกมีสถานที�จอดรถ และที�
พกัสําหรับผู้ ใช้บริการ รวมถึงพัฒนาเครื�องมือ และ
อปุกรณ์ให้มีความทนัสมยัเพื�อเพิ�มประสิทธิภาพการ
ทํางานมากยิ�งขึ 
น 
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ข้อเสนอแนะในการทาํวิจัยครั\งต่อไป 
1. การศึกษาครั 
งนี 
เ ป็นการศึกษาเฉพาะ

ผู้ใช้บริการสนิเชื�อในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเท่านั 
น 
ดงันั 
นการศกึษาครั 
งตอ่ไปควรมีการศึกษาผู้บริโภคใน
พื 
นที�อื�นๆ เพิ�มเติม เนื�องจากปัจจุบนัธุรกิจที�ให้บริการ
ด้านสินเชื�อมีจํานวนหลายราย อีกทั 
งยังมีสาขา
กระจายอยู่ทั�วทุกจังหวัด ซึ�งควรนําผลที�ได้จาก
การศึกษามาเปรียบเทียบความแตกต่างของการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บริการของผู้บริโภคตอ่ไป 

2. การศกึษาครั 
งนี 
เป็นการศกึษาปัจจยัคณุภาพ
การให้บริการ ที�สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลือกใช้บริการสินเชื�อ
ของบริษัท เมืองไทย แคปปิตอล จํากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาเท่านั 
น ดังนั 
นในอนาคต
หากมีผู้ สนใจที�จะศึกษา ควรศึกษาเกี�ยวกับปัจจัย
อื�นๆ เช่น ความพึงพอใจ ความจงรักภักดี เป็นต้น  
ที� นําไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื� อใน 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยาเพิ�มเติม 
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