
 

 
 

คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมารับบริการปรบัโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs  
บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 

สาขาสมุทรสาคร 
 
 
 
 
 
 
 

ทิฆัมพร สกุลทอง 
 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาอิสระนี้เป็นสว่นหนึ่งของการศึกษาหลักสูตร 
ปริญญารฐัประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวตักรรมการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร ์

ปีการศึกษา 2560 
ลิขสิทธ์ิของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร ์



 

 

 

 
 

QUALITY OF SERVICE RENDERING TO CUSTOMERS OF  DEBT RESTRUCTURING 

OF SINGLE  PROJECTS OF SMALL AND MEDIUM ENTERPRISE  DEVELOPMENT 

BANK OF THAILAND (SMEs BANK) SAMUT SAKHON BRANCH 

 

 

 

 
 

Tikamporn Sakuntong 
 

 

 

 

 

 
Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 

for the Degree of Master of Public Administration 
College of Innovation Management  

Rajamangala University of Technology Rattanakosin 
Academic Year 2017 

Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



 

 

 

คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมารับบริการปรบัโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs 
บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 

สาขาสมุทรสาคร 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ทิฆัมพร สกุลทอง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาอิสระน้ีเป็นสว่นหนึ่งของการศึกษาหลักสูตร 
ปริญญารฐัประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

วิทยาลัยนวตักรรมการจัดการ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร ์

ปีการศึกษา 2560 
ลิขสิทธ์ิของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร ์



 

 

 

QUALITY OF SERVICE RENDERING TO CUSTOMERS OF  DEBT RESTRUCTURING  
OF SINGLE  PROJECTS OF SMALL AND MEDIUM ENTERPRISE  DEVELOPMENT 

BANK OF THAILAND (SMEs BANK) SAMUT SAKHON BRANCH 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Tikamporn Sakuntong 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Public Administration 

College of Innovation Management 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

Academic Year 2017 
Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



 

 

 
ใบรับรองการศึกษาอิสระ  

 วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสนิทร ์

 
ชื่อการศึกษาอิสระ คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ

โครงการ SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 

ชื่อผู้วิจัย นางสาวทิฆัมพร สกุลทอง 
วิชาเอก นวัตกรรมการบริหารการจัดการรัฐกิจ 
อาจารย์ทีป่รึกษา รองศาสตราจารย์ ปภาวดี  มนตรีวัต 

 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์อนุมัติให้การศึกษาอิสระฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของ 

การศึกษาตามหลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
 

................................................ ผู้อํานวยการวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ 
 (นายรพี ม่วงนนท์) 

 
คณะกรรมการสอบการศึกษาอิสระ 

 
................................................ ประธานกรรมการ 

  (ดร.หควณ  ชูเพ็ญ) 
 
................................................ กรรมการ 

  (ดร.ณัชพล  นิลนพคุณ) 
 
................................................ กรรมการ 

  (รองศาสตราจารย์ ปภาวดี  มนตรีวัต) 
 



 

 

 
Independent Study Certificate  

College of Innovation Management 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

 
Independent Study Title Quality of Service Rendering to Customers of Debt Restructuring 

of Single Projects of Small and Medium Enterprise Development 
Bank of Thailand (SMEs Bank) Samut Sakhon Branch 

Researcher Miss Tikamporn Sakuntong 
Major Innovative Public Administration and Management 
Advisor Assoc. Prof. Papavadee Montriwat, M.P.A 

 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin Approved this Independent 

Study in Partial Fulfillment of the Requirements for the Degree of Master of Public 
Administration 
 
  ..................................................... Director of College of Innovation  
 (Mr.Rapee  Moungnont)  Management 
 
Independent Study Committee 

 
  ..................................................... Chairperson 
  (Hhakuan Choopen, Ph.D.) 

 
 ..................................................... Member 
 (Nachphol Nilnopkoon, Ph.D.) 

 
 ..................................................... Member 
 (Assoc. Prof. Papavadee Montriwat, M.P.A) 



(1) 

ชื่อการศึกษาอิสระ คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ
โครงการ SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 

ชื่อผู้วิจัย นางสาวทิฆัมพร สกุลทอง 
ชื่อปริญญา รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 
อาจารย์ทีป่รึกษา รองศาสตราจารย์ปภาวดี มนตรีวัต 
ปีการศึกษา 2560 
 

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า (2) เปรียบเทียบความ
คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ จําแนกตามประเภทของผู้รับบริการ (3) ศึกษาปัญหาและเสนอแนะ
แนวทางสร้างเสริมคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ  

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้กู้เงินจากธนาคารประเภทนิติ
บุคคล และบุคคลธรรมดา จํานวน 205 ราย คํานวณโดยสูตรของยามาเน่ สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
เครื่องมือที่ใช้ได้แก่แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์เน้ือหา 

ผลการศึกษาพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ
โครงการ  โดยรวมอยู่ในระดับมาก 2) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่
ลูกค้าที่มารับบริการ จําแนกตามประเภทของผู้รับบริการ พบว่าผู้กู้ที่มีประเภทกิจการต่างกัน มีความ
คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และ 3) ปัญหาสําคัญ คือปัญหาด้านสิ่งอํานวยความสะดวกและอาคารจอดรถ รวมท้ังความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการ ข้อเสนอแนะคือต้องเพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกพร้อม ๆ กับฝึกอบรมให้พนักงาน
มีทักษะและความรู้สูงขึ้นเพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพการบริการ 

 
คําสําคญั : คุณภาพการให้บริการ การปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SME แบบบัญชีเดียว ธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 
 
 
 

ลายมือช่ืออาจารย์ที่ปรึกษาหลัก…………………………………………………………………….. 



(2) 

Independent Study Title Quality of Service Rendering to Customers of Debt Restructuring 
of Single Projects of Small and Medium Enterprise Development 
Bank of Thailand (SME Bank), Samut Sakhon Branch.  

Researcher Miss Tikamporn  Sakuntong 
Degree Sought Master of Public Administration 
Advisor Assoc. Prof. Papavadee Montriwat, M.P.A    
Academic Year 2017 
 

Abstract 
 

The purposes were to study the quality of service; compare the opinions of service 
receivers on quality of services classified by type of borrowers; and study problems and 
recommend appropriate approach to enhance quality of service rendering to customers. 

This study was a survey research. Population consisted of 422 borrowers of 2 
types: corporate and individual, from whom 205 samples were obtained via Yamane 
calculation. Proportional and accidental random sampling were applied. Instrument 
used was questionnaire. Statistical tools employed were frequency, percentage, mean, 
standard deviation t-test, and content analysis. 

Research results were as follows: quality of service rendering to customers of 
debt restructuring of Single Projects was at  a high level, with the highest mean on 
service personnel and the lowest mean on reliability of services; when comparing  the 
opinions on quality of service classified by type of borrowers, differences were  found 
among opinions of borrowers with different types  at 0.05 level of statistical significance; 
and major problems were problems in  facilities  particularly the inadequacy of parking 
space, and reliability of service due to knowledge and skills of personnel responsible for 
service provision. 
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and Medium Enterprise Development Bank of Thailand Samut Sakhon Branch.  
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

การปรับปรุงโครงสร้างหน้ี จําแนกได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ การปรับปรุงโครงสร้างหน้ีทั่วไป 
และการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ที่มีปัญหาการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ทั่วไป โดยมีความหมาย การปรับปรุง
โครงสร้างหน้ีที่ไม่มีส่วนสูญเสีย เช่น การลดอัตราดอกเบ้ียให้แก่ลูกหน้ีตามภาวะตลาด เพ่ือเป็นการรักษา
ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ทั้งยังเป็นการช่วยขยายระยะเวลาการชําระหน้ีออกไป โดยมีการตกลงให้มี
ระยะเวลาปลอดหน้ีโดยลูกหน้ียังคงจ่ายชําระดอกเบี้ยในอัตราที่ระบุไว้ในสัญญาเดิม และสถาบันการเงิน
วิเคราะห์แล้วคาดว่าจะได้รับชําระเงินต้นและดอกเบ้ียคืนครบถ้วนตามสัญญาการให้กู้ยืม  

การปรับปรุงโครงสร้างหน้ีที่มีปัญหา หมายถึง การปรับปรุงโครงสร้างหน้ีที่มีส่วนสูญเสีย
เน่ืองจากมีการลดต้นเงินหรือดอกเบ้ียค้างรับที่บันทึกเป็นรายได้แล้วให้ลูกหน้ี หรือมีผลขาดทุนจากการรับ
โอนทรัพย์สินที่มีมูลค่าราคายุติธรรมตํ่ากว่ายอดหน้ีที่ตัดจําหน่ายไป หรือมีการผ่อนปรนเง่ือนไขการชําระ
หน้ี ซึ่งทําให้มูลค่าปัจจุบันของกระแสเงินสดรับตํ่ากว่ามูลหน้ีตามบัญชีของลูกหน้ีรวมดอกเบ้ียค้างรับที่
บันทึกเป็นรายได้แล้ว หรือ มีส่วนสูญเสียจากการคํานวณโดยใช้ราคาตลาดของลูกหน้ี หรือการใช้มูลค่า
ราคายุติธรรมของหลักทรัพย์ที่เป็นประกัน หรือมีส่วนสูญเสียจากการปรับปรุงโครงสร้างหน้ีอัน
เน่ืองมาจากเหตุผลอ่ืน เช่น การแปลงหน้ีเป็นทุน เป็นต้น 

จากรายงานในส่วนของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 
(ธพว.)สาขาสมุทรสาคร พบว่ามีลูกค้าผู้ประกอบการเอสเอ็มอีที่ประสบปัญหาต้องรับการปรับปรุง
โครงสร้างหน้ี จํานวน 422 ราย โดยแยกออกเป็น นิติบุคคล จํานวน 150 ราย และ บุคคลธรรมดา 
จํานวน 272 ราย(ที่มา : ตารางข้อมูล OUTSTANDINGธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทยเขต 21 ประจําเดือนมิถุนายน 2560) 

การให้บริการปรับโครงสร้างหนี้ถือเป็นกิจกรรมหน่ึงที่ที่สําคัญกิจกรรมหน่ึงของธนาคาร และ
ธนาคารย่อมมีหน้าที่ความรับผิดชอบที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าผู้รับบริการ  ซึ่งหากเป็นบริการท่ีมี
คุณภาพย่อมสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ ใ ห้บริการได้  โดยบริการที่มีคุณภาพหมายถึง  
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ(Parasuraman, Ziethaml& Berry, 
1990) ได้แก่ ด้านระบบการให้บริการ,ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ,ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคาร
สถานที่,ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ,ด้านความเช่ือถือในบริการซึ่งคุณภาพของบริการจึงเป็นสิ่งสําคัญ
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ที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับ
ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อ
ผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการมีลักษณะสําคัญ คือ 

ระดับแรก ความสําคัญที่มีต่อตัวผู้รับบริการ (ลูกค้า) คือ จะทําให้ลูกค้า การได้รับบริการที่ดี จะ
ทําให้ผู้รับบริการมีความสุข มีความปิติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการในคร้ังต่อไป 

ระดับที่สอง ความสําคัญในด้านผู้ ให้บริการทําให้กิจการสามารถการรักษาลูกค้าเดิม  
(Customer Retention) การให้บริการเพ่ือจะรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจําหรือลูกค้าที่มีความ
จงรักภักดีและนอกจากนี้ยังสามารถเพ่ิมลูกค้าใหม่ (Customer Acquisition) ผู้ให้บริการต้องพยายาม
กระทําทุกวิถีทางที่จะเพ่ิมลูกค้าใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงานด้วย มีจํานวน
ลูกค้าใหม่ที่เพ่ิมขั้นเป็นตัวช้ีวัด 

ผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าผู้รับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ  
SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขา
สมุทรสาคร ว่ามีคุณภาพในระดับใด เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของปรับโครงสร้างหน้ีโครงสร้าง SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครต่อไป 

 
1.2 คําถามการวิจัย 

1.2.1 คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs 
บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร
เป็นอย่างไร 

1.2.2 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการการปรับโครงสร้างหน้ี
ของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.)  
สาขาสมุทรสาครของผู้รับบริการต่างประเภทกัน แตกต่างกันหรือไม่ 

1.2.3 คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs 
บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครมี
ปัญหาใดและมีแนวทางใดในการเสริมสร้างคุณภาพการให้บริการดังกล่าว 

 
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.3.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  
SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขา
สมุทรสาคร 
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1.3.2 เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร จําแนกตามประเภทของผู้รับบริการ 

1.3.3 เพ่ือศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางสร้างเสริมคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ
บริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 

 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหาการศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาคุณภาพการบริการ  5  ด้าน  ได้แก่ 
ก. ด้านระบบบริการ 

ข. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ค. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานที่ 
ง. ด้านความพร้อมที่จะให้การบริการ 

จ. ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

1.4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างประชากรได้แก่ ลูกค้าผู้ประกอบการเอสเอ็มอีที่
ประสบปัญหาต้องรับการปรับปรุงโครงสร้างหน้ี จํานวน 422 ราย  และกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
จํานวน 205 รายโดยใช้การคํานวนจากสูตรของทาโรยามาเน่ (1973) 

1.4.3 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ ศึกษาเฉพาะการให้บริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาคร 

1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ทําการศึกษาระหว่างเดือนมิถุนายน –
กันยายน 2560 จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว 
ในช่วงปี พ.ศ. 2559 - 2560 

 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.5.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง เพศอายุ ประเภทกิจการระดับการศึกษา และรายได้ของ
กิจการ 

1.5.2 ปรับปรุงโครงสร้างหน้ี (Debt restructuring) หมายถึง กระบวนการที่ลูกหน้ีและเจ้าหน้ี
สมัครใจมาพบกันเพ่ือหารือเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขชําระหน้ีที่ค้างชําระ โดยการเจรจาเพื่อให้
เจ้าหน้ีได้รับชําระหน้ีและลูกหน้ีสามารถดําเนินกิจการต่อไปได้ 

1.5.3 สินเช่ือ SMART SMEs บัญชีเดียว หมายถึง 1 ในผลิตภัณฑ์ของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย วงเงินสินเช่ือ 10,000 ล้านบาทสนับสนุนผู้ประกอบการท่ีเป็น
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บุคคลธรรมดาและประกอบธุรกิจในรูปของนิติบุคคล ตามมติครม9 สิงหาคม 2559 กู้สูงสุด 15 ล้านบาท 
ดอกเบ้ียตํ่า 5% โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือเป็นเงินหมุนเวียน ขยาย ปรับปรุงกิจการ(ข้อมูลจาก 
www.smebank.co.th/Th/Credi) 

1.5.4 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจ
ให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้
การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะ
พอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และใน
รูปแบบที่ต้องการ คุณภาพการบริการ ประกอบด้วยด้านระบบบริการ5 ด้านได้แก่ ด้านระบบการ
ให้บริการ,ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ,ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี,ด้านความพร้อมที่จะ
ให้บริการ,ด้านความเช่ือถือในบริการ 

1) ด้านระบบบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความ
ต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคนซึ่งในที่น้ีหมายถึงการให้บริการรวดเร็วเป็นไปตามเวลาท่ี
กําหนด มีการให้บริการเป็นไปตามคิวเรียงลําดับ ก่อน – หลัง การให้บริการที่มีความเท่าเทียมกัน 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี และการให้บริการด้วยความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 

2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิด
ขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการและตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดีใช้การติดต่อสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีที่สุดซึ่งในที่น้ีหมายถึงเจ้าหน้าที่บุคลากร
ที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการในการบริการและการสื่อสาร มีความสุภาพอ่อนโยน ท่าทางเป็นมิตรพูดจา
ไพเราะย้ิมแย้มแจ่มใส เอาใจใส่กระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ เจ้าหน้าที่แสดงความเต็มใจพร้อม
ที่จะให้บริการกับผู้มาใช้บริการทุกคน 

3) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทาให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และ
ความต้ังใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกนาเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการน้ัน ๆ ได้ชัดเจนขึ้นซึ่งในที่น้ีหมายถึงพ้ืนที่การให้บริการมีความเหมาะสม มีความสะดวกสบายใน
การเดินทางมาติดต่อใช้บริการ มีพ้ืนที่จอดรถเพียงพอมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ 

4) ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ 
โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการ
ได้ง่ายและได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง 
รวดเร็วซึ่งในที่น้ีหมายถึงเจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตลอดเวลา เจ้าหน้าที่พร้อมรับฟัง
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ปัญหาและข้อเสนอแนะ เครื่องมือ อุปกรณ์ เช่น ปากกา เอกสาร เครื่องคอมพิวเตอร์ มีความพร้อมใน
การใช้งานอยู่เสมอ มีการประชาสัมพันธ์ในการให้บริการด้านต่าง ๆ  

5) ด้านความเช่ือถือในบริการ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับสัญญาที่
ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสมและได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุด
ของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับน้ันมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ซึ่งในที่น้ีหมายถึงเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่
ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม เจ้าหน้าที่ตอบข้อสงสัยและคําถามหรือให้ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้ดี มีการปรับปรุง
พัฒนาการให้บริการตลอดเวลาอย่างสมํ่าเสมอ 

 
1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.6.1 ได้รับทราบความคิดเห็นของผู้กู้โครงการ  SMEs บัญชีเดียวที่มาติดต่อรับบริการว่าเป็น
ในทางที่ดีหรือทางปรับปรุงแก้ไขเพ่ือนําไปพิจารณาและปฏิบัติตามคําแนะนํา 

1.6.2 เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการผู้กู้โครงการในโครงการต่าง ๆ ของธนาคาร
พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) ให้มีคุณภาพย่ิงข้ึนในอนาคตต่อไป 

1.6.3 เป็นข้อมูลพ้ืนฐานสําหรับการค้นคว้าวิจัยที่เก่ียวข้องต่อไป 
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บทท่ี 2 
แนวคดิและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 

 
การศึกษา เรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ

โครงการSMEsบัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 
สาขาสมุทรสาคร มีแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 

2.1 แนวคิดทั่วไปเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
2.2 ข้อมูลทั่วไปของโครงการสินเช่ือ SMEs บัญชีเดียว 
2.3 ข้อมูลพ้ืนฐานของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 

(ธพว.)  สาขาสมุทรสาคร 
2.4 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.5  กรอบแนวคิดการวิจัย 
2.6 สมมติฐานของการวิจัย 

 
2.1 แนวคิดทั่วไปเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 

2.1.1 ความหมายของการบริการ 
กรอนโรส (Groonross, 1990, p.27 อ้างถึงใน รัตนพร ปุริประเสริฐ, 2550, หน้า 10) ให้

คําจํากัดความ “การบริการ” ว่าเป็นกิจกรรมหน่ึงหรือหลายกิจกรรมที่มีลักษณะไม่มากก็น้อย ที่ไม่
สามารถจับต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จําเป็นว่าในทุกกรณีที่เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับ
พนักงานบริการ หรือลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้าหรือลูกค้ากับระบบของการให้บริการท่ีจัดไว้เพ่ือช่วยผ่อน
คลายปัญหาของลูกค้า 

คอตเลอร์ (Kotler.Marketing Management: Analysis planning Implementation 
and Control. 8thedition, Englewood Cliffs, (New Jersey: Prentice – Hall Inc., 1997, p. 473.
อ้างถึงในรายงานผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจการให้บริการด้านอุปกรณ์การศึกษาและสภาพแวดล้อม
การเรียนรู้สํานักอธิการบดี มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงใหม่, 2555, หน้า 14) ได้ให้คํานิยามการบริการ ไว้
ดังน้ี คือ กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ ที่กลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถนําเสนอให้อีกกลุ่ม 
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บุคคลหน่ึงซึ่งไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผลของความเป็นเจ้าของสิ่งใดทั้งน้ีการ
กระทําดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้ 

ดังน้ันจึงกล่าวโดยสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติกิจกรรมใด ๆ ที่เกิดขึ้นจาก
การมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับและผู้ให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

2.1.2 ความหมายของคุณภาพบริการ 
พาราซูรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1985 อ้างถึงใน วชิราภรณ์ ภูมิเขต, 2556, 

หน้า 11) ได้อธิบายความหมายของ คุณภาพบริการ (Service Quality) เกิดจากประสบการณ์ที่คล้ายกัน
ในแง่ดีและแง่ร้ายของผู้รับบริการในทุก ๆ กลุ่ม พบว่า คุณภาพบริการจะมีค่าสูง หรือตํ่าข้ึนอยู่กับ ผู้มารับ
บริการรับรู้ต่อบริการท่ีได้รับเป็นอย่างไรตรงกับที่คาดหวังไว้หรือไม่ ดังน้ันคําว่า คุณภาพบริการ จึงหมายถึง 
คุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวังของผู้มารับบริการ 

บัซเซล และเกลล์ (Buzzell& Gale, 1987 อ้างถึงใน สมจิตต์ ศรีรักษ์, 2553, หน้า 7) ได้
อธิบายความหมายว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจ และมีการให้ความสําคัญอย่าง
มากมีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของผู้บริโภค ซึ่งพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการเป็นเร่ืองที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทัศนะของผู้บริโภคท่ีเราเรียกกันทั่วไปว่า“ลูกค้า” ฐาน
ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

การ์วิน (Garvin, 1988 cited in Lovelock, 1996อ้างถึงใน วชิราภรณ์ ภูมิเขต, 2556, 
หน้า 11) ได้อธิบายความหมายของคุณภาพบริการว่ามีความหมายแตกต่างกัน โดยข้ึนอยู่กับมุมมองของ
ผู้ให้ความหมาย เช่น ถ้ายึดเอาลูกค้าเป็นหลัก คุณภาพบริการ หมายถึง บริการท่ีทําให้ลูกค้าพึงพอใจ
สูงสุด 

บราวน์ (Brown, 1991: 9 อ้างถึงใน สมจิตต์ ศรีรักษ์, 2553, หน้า 8) กล่าวไว้ว่าคุณภาพ
บริการน้ันยากที่จะให้ความหมายเพราะว่าเป็นนามธรรมที่มีการจัดบริการให้อีกฝ่ายหน่ึงซึ่งเป็นผู้รับ คําว่า 
“คุณภาพ” น้ันมีความหมายแตกต่างกันระหว่างบุคคลหน่ึงกับอีกบุคคลหน่ึงและจากสถานการณ์หน่ึงไปสู่
อีกสถานการณ์หน่ึง 

คอลลิน (Collins, 1995: 1334 อ้างถึงใน รัตนพร บุริประเสริฐ, 2550, หน้า 18)คอลลิ
นอธิบายความหมายไว้ว่า “การท่ีจะบอกได้ว่าสิ่งน้ันเป็นสิ่งที่ดี หรือไม่ดีเป็นสิ่งที่มีคุณภาพสิ่งน้ันจะต้องมี
มาตรฐานที่สูงถึงจะมีคุณภาพได้” 

ซีเนลดีน (Zineldin, 1996 อ้างถึงใน ชัชวาล ทัตศิวัช, 2552, หน้า 5) ได้อธิบายให้
ความหมายว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่เก่ียวข้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของ
คุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการน้ัน ๆ และมีความต้องการท่ีจะใช้บริการน้ัน รวมทั้ง
การที่เขาได้ทําการประเมินและเลือกที่จะใช้บริการ 
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ไฟท์เจนบาม (Feigenbam, 1997: 7 อ้างถึงใน สมจิตต์ ศรีรักษ์, 2553, หน้า 8) โดยได้
อธิบายให้ความหมายของคุณภาพบริการว่าเป็นการตัดสินใจของลูกค้ามิใช่ผู้ให้บริการ โดยไม่ได้ขึ้นอยู่กับ
ผู้บริหารแต่ขึ้นกับผู้รับบริการท่ีได้รับประสบการณ์เก่ียวกับสินค้าหรือบริการ โดยคุณภาพบริการวัดได้
จากความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งสําคัญ 

สุรศักด์ิ นานานุกูล และคณะ (2538, หน้า 111อ้างถึงใน วชิราภรณ์ ภูมิเขต, 2556, หน้า 
12) ได้อธิบายให้ความหมายว่า แนวความคิดในการปรับปรุงคุณภาพและผลิตภัณฑ์ถือว่า คุณภาพเป็นกล
ยุทธ์ทางธุรกิจที่มีความสําคัญระดับสูงสุดทุกองค์กรที่ประสบความสําเร็จจะกําหนดให้คุณภาพเป็น
เป้าหมายสูงสุดขององค์กร ถ้ามีคุณภาพแล้วก็จะสามารถเอาชนะคู่แข่งขันได้โดยเด็ดขาดจะขยายตัวและ
ช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดได้ด้วยคุณภาพที่เหนือกว่าและบรรลุเป้าหมายได้ด้วยคุณภาพ ซึ่งแนวความคิด
ใหม่ได้กล่าวเอาไว้ว่า จะต้องเน้นความพอใจของลูกค้า และต้องรู้ระดับความพอใจของลูกค้าหลังจากน้ัน
จะต้องทํางานอย่างมีประสิทธิภาพให้ถูกใจลูกค้า 

จิตติมา ธีรพันธ์ุเสถียร (2549, หน้า 23 อ้างถึงใน วชิราภรณ์ ภูมิเขต, 2556, หน้า 12) ให้
ความหมายคุณภาพบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ ซึ่งเป็นความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังและรับรู้ต่อบริการน้ัน 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) อธิบายความหมาย “คุณภาพการให้บริการ” คือ 
เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับ
ได้ (Tolerance Zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล โดยมีความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากการ
บริการน้ัน 

สมจิตต์ ศรีรักษ์ (2553, หน้า 10) อธิบายความหมายคุณภาพบริการว่า เป็นความสามารถ
ในการตอบสนองความต้องการต่อผู้รับบริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสร้างความ
แตกต่างขององค์กรให้เหนือกว่าคู่แข่งได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการเมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ 
ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการในรูปแบบที่ต้องการจากความหมายดังกล่าวข้างต้น กล่าวอย่างสรุปได้ว่า 
คุณภาพการให้บริการ(Service Quality) หมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการในการตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการภายใต้หลักการพ้ืนฐานและมาตรฐานบริการในแต่ละวิชาชีพ
น้ัน ๆ 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น ผู้ วิจัยจึงสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ(Service 
Quality) หมายถึง ความสามารถของผู้ให้บริการในการตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการภายใต้หลักการพ้ืนฐานและมาตรฐานบริการของแต่ละวิชาชีพน้ัน ๆ 
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2.1.3 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
จิรุตม์ ศรีรัตนบัลล์ (สพช, งานพัฒนาคุณภาพเครือข่ายบริการปฐมภูมิ, 20 กันยายน 

2560 จากhttp://thaiichr.org) ได้จัดองค์ประกอบของคุณภาพบริการท่ีมีการศึกษาและพัฒนาขึ้น
ออกเป็น 4 องค์ประกอบ ดังน้ี 

1) การประเมินคุณภาพ (Quality Assessment) เพ่ือเป็นการประเมินคุณภาพบริการ
โดยให้ทราบถึงสถานที่ให้บริการสถานที่ไหนดีหรือไม่ดี มีมาตรฐานที่ใช้ โดยมาตรฐานที่ใช้ในการประเมิน
ขั้นตอนต่าง ๆ ของการจัดบริการ ต้ังแต่ Input, Process, Output, Outcome, และ Impactศาสตร์ที่
ใช้ คือ Health Service Research 

2) การเพ่ิมคุณภาพ (Quality Improvement) เพ่ือเป็นการเพ่ิมคุณภาพของบริการใน
มิติ ต่าง ๆ คือ ต้องการให้มาตรฐานอะไรเพ่ิมขึ้นมาตรฐานที่ใช้ เช่น Practice Guideline ต่าง ๆ ศาสตร์
ที่ใช้ ขึ้นอยู่กับมิติที่ต้องการพัฒนา เช่น การพัฒนาคน การพัฒนาบริการ การพัฒนาองค์ความรู้และ
เทคโนโลยี เป็นต้น 

3) ระบบคุณภาพ (Quality System) เพ่ือเป็นการพัฒนาระบบที่มารองรับและเป็นหลัก 
ประกันของคุณภาพบริการที่ต้องการ เช่น Information system, financial system เป็นต้นมาตรฐานที่
ใช้ เช่น Hospital Accreditation (HA), ISO 9001 เป็นต้น  

4) การเพ่ิมศักยภาพผู้บริโภค (Consumer Empowerment) เป็นการปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้บริโภคเพื่อหาแนวทางวิธีการให้ผู้ใช้บริการเข้ามามีส่วนร่วมให้เกิดคุณภาพบริการได้อย่างไรมาตรฐาน 
โดยศาสตร์ที่ใช้เป็นเรื่องของมวลชน เช่น พฤติกรรมผู้บริโภค การเสริมพลังผู้บริโภค 

2.1.4 หลักการการให้บริการที่ดี 
การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือการดําเนินการเพ่ือประโยชน์ต่อผู้อ่ืนการบริการที่ดี

ผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจเกิดความช่ืนชมในองค์กร อันเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์กร
เบ้ืองหลังความสําเร็จของทุกงาน ซึ่งงานบริการเป็นเคร่ืองมือในการสนับสนุน เกี่ยวกับงานประชาสัมพันธ์
งานบริการวิชาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่งจะต้องช่วยกัน
ขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพ (ที่มา:www.rmutk.ac.th/index.php//
หลักการให้บริการ, 20 กันยายน 2560) 

จิตบริการคือ เวลาทุกนาทีมีค่าสําหรับผู้รับบริการ ให้บริการท่ีดี เริ่มจากการให้บริการที่ดี
กับคนในองค์กรก่อน โดยให้บริการที่เกินความคาดหวังเป็นที่สุดของการบริการ จึงส่งผลให้มีบริการที่ดี
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร 

หลักการรับฟังด้วยใจ คือ เป็นการเปิดใจรับฟังและ ให้เกียรติผู้พูด โดยตระหนักถึง
ความสําคัญของผู้พูด ฟังอย่างมีสติ และปราศจากอคติ รับฟังด้วยความใส่ใจจริงใจ ฟังโดยรับรู้สาระได้อย่าง
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ถูกต้องตรงตามที่ผู้พูดต้องการสื่อสาร ฟังโดยรับรู้ถึงอารมณ์ความรู้สึกของผู้พูดอย่างถูกต้องตรงสภาพ
ความเป็นจริง รับฟังโดยไม่ฆ่าตัดตอนการสื่อสาร โดยยึดหลักการมีคุณธรรมและจริยธรรมในการรับฟัง 

หลักการสื่อความด้วยใจ คือ เป็นการเปิดใจที่สื่อถึงความให้เกียรติกับผู้ฟังเสมอ โดยต้อง
คิดก่อน มีการไตร่ตรอง ก่อนพูดเสมอถ่ายทอดด้วยความจริงใจมีความสามารถในการจัดการอารมณ์ใช้
ภาษาให้ถูกต้องเหมาะสมส่ือความข้อมูลที่เป็นจริงมีคุณภาพมีพฤติกรรมการสื่อความท่ีแสดงความเป็น
มิตรโดยแสดงออกให้เห็นถึงความเป็นกันเองสื่อความโดยใช้หลักคุณธรรมจริยธรรมในการสื่อความ 

คุณลักษณะของผู้ให้บริการท่ีดีการให้บริการน้ันเป็นหน้าที่ในชีวิตประจําวันที่ทุกคนต้อง
ปฏิบัติ หากเราต้องการให้ผู้อ่ืนช่ืนชมต่อตัวเราตลอดเวลา เราก็จะต้องปรับปรุงและเสริมสร้างคุณลักษณะ
ของเราให้เป็นที่ถูกอกถูกใจผู้อ่ืน โดยที่สําคัญคือจะต้องเป็นท่ีถูกใจตนเองด้วย คุณลักษณะของผู้ให้บริการ
ที่ดีควรประกอบไปด้วย 

คุณลักษณะทางกาย เป็นประการด่านแรกของการให้บริการ โดยเมื่อลูกค้าสัมผัสเราโดย
ผ่านการมองเห็นก่อน ดังน้ัน การมีบุคลิกภาพที่ดีจึงเป็นการแสดงออกที่เหมาะสม และเป็นสิ่งที่ต้อง
กระทําการมีบุคลิกภาพที่ดีน้ัน ต้องดีทั้งภายนอกภายใน โดยทั้ง 2 ประการ โดยมีสาระ ดังน้ี คือ 

บุคลิกภาพภายนอก เช่น 
1) ร่างกายสะอาดแต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ 
2) ย้ิมแย้มแจ่มใสกิริยาอ่อนน้อม รู้จักที่จะไหว้ให้เป็นและสวย 
บุคลิกภาพภายในได้แก่ 
1) มีความกระตือรือร้น 
2) เต็มใจและจริงใจมีอารมณ์มั่นคง 
3) มีปฏิภาณไหวพริบ 
คุณลักษณะทางวาจาเป็นคุณลักษณะที่มีความจําเป็นอย่างมาก เพราะปัญหาของการ

ให้บริการส่วนใหญ่เกิดจากการสื่อสารระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ หากสามารถนําคุณลักษณะทางวาจาท่ี
ดีมาใช้ได้มากปัญหาการบริการก็จะลดลง ซึ่งคุณลักษณะทางวาจาที่เหมาะสมมีดังน้ี 

1) พูดจาไพเราะอ่อนหวานใช้ถ้อยคําภาษาให้ถูกต้อง 
2) รู้จักให้คําชมตามโอกาสอันสมควร 
3) ใช้นํ้าเสียงให้เหมาะสมกับผู้ฟังและสถานการณ์ 
4) พูดชัดเจน กระชับ เข้าใจง่าย 
5) รู้จักทักทายผู้อ่ืนก่อน โดยอย่าลืมใช้คําว่า“สวัสดี ขอโทษขอบคุณ” ด้วยความเต็มใจ 

สนใจและใส่ใจ 
คุณลักษณะภายในใจ  
1) รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา  
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2) ให้บริการผู้อ่ืนประดุจคนรักของตน  
3) สร้างความรักและสิ่งดีงามในหัวใจ ไม่มีอคติในจิตใจ 
กลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ 
1) สุดยอดของการให้บริการก็คือความพึงพอใจและความประทับใจ ดังที่กล่าวแล้วว่า ผู้

ให้บริการเป็นกุญแจสําคัญที่จะไขไปสู่เคล็ดลับการบริการที่ประทับใจ ฉะน้ันจึงใคร่ขอสรุปประเด็นกล
ยุทธ์ที่ได้รวบรวมจากผู้รู้ ผู้เช่ียวชาญและสั่งสมจากประสบการณ์ของผู้เขียนเองมานําเสนอไว้ดังน้ี 

2) ผู้รับบริการพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดุลที่ธรรมชาติได้สร้างไว้ ดังพุทธศาสนา
ได้บัญญัติไว้ว่าความสุขที่แท้คือการให้โดยไม่หวังผลตอบแทน 

3) รอยย้ิมพิมพ์ใจย่อมติดใจในผู้รับบริการ มีนักปราชญ์ท่านหน่ึงกล่าวว่า รอยย้ิมของ
คนเราสามารถขจัดปัญหาทั้งมวล น่ันแปลว่ารอยย้ิมเริ่มเกิดจากจิตใจที่สะอาด สว่าง สงบ อันนํามาซึ่ง
สติปัญญาของคนเราที่จะพิจารณาไตร่ตรองหาทางออกให้กับปัญหาน้ัน 

4) ต้องการให้คนอ่ืนทําอะไรให้กับตัวเรา เราต้องทําสิ่งน้ันให้ผู้อ่ืนก่อน เราต้องรู้จักอคติ
ในตัวเราเพ่ือเปิดใจในการให้และรับความปรารถนาดีจากผู้อ่ืน 

5) เอาชนะตนเองให้ได้ ศักด์ิศรีและความสําเร็จของมนุษย์น้ัน ไม่ใช่อยู่ที่การอยู่เหนือ
หรือเอาชนะผู้อ่ืน แต่อยู่ที่เราสามารถเอาชนะใจตนเองให้ได้ เราจะสามารถทํางานบริการให้ได้มีคุณภาพ
น้ันต้องเร่ิมที่ใจของตนเองก่อนกล่าวได้ว่าการพัฒนาคุณลักษณะทางกาย วาจา และใจของผู้ให้บริการน้ัน
จําเป็นที่จะต้องมีพ้ืนฐานที่ดีมาจากทัศนคติของบุคคลน้ัน ด้วยเหตุน้ีจึงอยากให้พวกเราได้นําพฤติกรรม
บริการที่ได้กล่าวไปแล้วไปปฏิบัติเพ่ือให้ตัวเรามีความสุขที่แท้ในการทํางาน 

ลักษณะของ “การบริการที่ดี” ประกอบด้วย 
1) ผู้รับบริการต้องมาก่อนเสมอ หมายถึง คํานึงถึงผู้รับบริการก่อนสิ่งอ่ืนใด 
2) ผู้รับบริการถูกเสมอไม่ว่าผู้รับบริการจะพูดจะทําอย่างไรต้องไม่โต้แย้งเพ่ือยืนยันว่า

ผู้รับบริการผิด 
3) ให้บริการด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใส เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นสบายใจ 
หัวใจการบริการประกอบด้วย 
1) ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็ว

ของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังน้ัน
การให้บริการที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ โดยไม่ต้องเสียเวลารอคอย เป็นการใช้เวลาได้คุ้มค่า 

2) ต้องมีความถูกต้องชัดเจนในงานบริการเป็นการให้ข่าวสาร ข้อมูล หรือการดําเนินงาน
ต่าง ๆ ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจนเสมอ 
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3) การย้ิมแย้มแจ่มใส เป็นหน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือความรู้สึก 
ความเต็มใจความกระตือรือร้นในการที่จะให้บริการ กิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือการย้ิมแย้มแจ่มใส
ทักทาย การย้ิมเป็นหัวใจการต่อการให้บริการที่ดี 

4) การสื่อสารที่ดีการสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร เร่ิมต้ังแต่การต้อนรับด้วย
นํ้าเสียงภาษาที่สื่อสารจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงการให้บริการข้างใน
จิตใจ ความรู้สึกและจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วแสดงออกทางวาจา 

5) การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังได้รับ
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่ง
ที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน  

6) การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือเทคนิควิธีในการให้บริการที่ดีและ
รวดเร็วในด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆจะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหน่ึง เช่น 
Website 

7) การติดตามและประเมินผลการบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึง
พอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุง
แก้ไข เป็นการนําข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 

จินตนา บุญบงการ (2539,หน้า 15)  ได้ให้ความหมายของ “การบริการ” ว่าเป็นสิ่งจับ
ต้องสัมผัสแตะต้องอาศัยได้ยาก และเสื่อมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะทําขึ้นทันทีและส่งมอบให้
ผู้รับบริการทันที ซึ่งการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมการส่งมอบบริการจากผู้ให้ไปยัง
ผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบ โดยมีสิ่งสําคัญเป็นสิ่งที่
เอ้ืออํานวยทางจิตใจ ทําให้เกิดความพึงพอใจ ดังน้ัน คําว่า “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
“SERVICE” โดยมีความหมายของการบริการที่สามารถยึดเป็นหลักการปฏิบัติได้ตามความหมายของ
อักษร ทั้ง 7น้ี ซึ่งเป็นการสร้างหัวใจให้กับนักบริการ จึงประกอบด้วย 

1) S = Smiling & Sympathy ย้ิมแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ลําบากยุ่งยากของผู้มารับการบริการ 

2) E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
3) R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 
4) V = Voluntariness Manner การให้บริการท่ีทําอย่างสมัครใจเต็มใจทําไม่ใช่ทํางาน

อย่างเสียไม่ได้ 
5) I = Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ของ

องค์กรด้วย 
6) C = Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
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7) E = Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ
มากกว่าผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 

2.1.5 ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการ 
Berry (1988 อ้างถึงใน ชุลีวรรณ บัวอินทร์, 2551, หน้า 56) ได้ทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับ

คุณภาพของงานบริการ เพ่ือค้นคว้าว่าปัจจัยอะไรท่ีจัดว่าเป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตา
ของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า โดยสรุปแล้วมีปัจจัยที่ลูกค้ามักอ้างอิงถึงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 

1) Reliability ความเช่ือถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ 
2) Responsiveness การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 
3) Competence ความสามารถ หรือสมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้เหมาะสม

และเช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง) 
4) Access การเข้าถึงง่ายใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
5) Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และมีมารยาทที่ดี

ของผู้ให้บริการ 
6) Communication ความสามารถในการสื่อสาร และสัมพันธ์กับลูกค้าทําให้ลูกค้า

ทราบเข้าใจและได้รับคาตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่างกระจ่างชัด 
7) Creditability ความเช่ือถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
8) Security ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ 
9) Customer understanding ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
10) Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการจะเห็นได้ว่า

เป็นการมองคุณภาพที่ครอบคลุมทั้งตัวผู้ให้บริการที่ต้องมีความรู้ความสามารถที่ดีเพียงพอท่ีจะให้บริการ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและลักษณะของบริการจะต้องเป็นบริการท่ีสะดวกและเป็นที่พึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 

2.1.6 คุณภาพบริการ อาจพิจารณาได้เป็น 2 มิติ คือ Berry (1988 อ้างถึงใน ชุลีวรรณ บัว
อินทร์, 2551,หน้า 25) 

1) คุณภาพที่ต้องมี (Must be quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองลูกค้าจะไม่พอใจอย่างมากเป็นระดับที่ยอมรับขั้นตํ่า 

2) คุณภาพที่ประทับใจ (Attractive quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าไม่ได้คาดหวัง แม้ไม่มีก็ไม่
เป็นไร แต่ถ้าหากมีจะได้รับการช่ืนชมประทับใจ แต่เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งน้ีจะกลายเป็นความคาดหวังของ
ลูกค้าเป็นคุณภาพที่ต้องมีระบบการบริการทั้งหลาย มิติคุณภาพจึงอาจพิจารณาจากลักษณะของระบบ
บริการ ซึ่งประกอบด้วย การให้บริการด้วยทักษะที่ถูกต้อง เท่าเทียมกัน ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดน้ัน  



14 

3) ผลลัพธ์ (Outcome) การยอมรับของผู้รับบริการ (Acceptability) หมายถึง การ
ยอมรับของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการน้ัน ประกอบด้วย 

1) ประสิทธิผล (Effectiveness) ผู้ใช้บริการได้รับสิ่งที่ต้องการภายหลังการรับ
บริการ 

2) ประสิทธิภาพ (Efficiency) คุ้มค่า หมายถึง ผู้รับบริการรู้สึกคุ้มค่ากับการจ่ายเงิน
เพ่ือแลกกับการให้บริการท่ีได้รับบริการท่ีดีต้องมีค่าบริการท่ีเหมาะสมไม่สูงจนทําให้บุคคลบางกลุ่มถูกกีดกัน 

3)  ความเสมอภาค (Equity) หมายถึง ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ประชาชน
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเว้น หรือไม่มีการได้เปรียบเสียเปรียบในการไปใช้บริการ 

2.1.7 คุณภาพในการให้บริการ 5 ข้อ ของ มิลเลท (Millett) (อ้างถึงใน สํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ, 2547, หน้า 18)  

กล่าวว่า เป้าหมายสําคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ
ประชาชนโดยมีแนวทาง  ดังน้ี 

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มี
ฐานะคนที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ซึ่งประชาชนทุกคนควรจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุม
ของกฎหมายโดยไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการบริการเดียวกัน 

2) การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง การบริการจะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะ
ต้องมีความตรงต่อเวลา ส่งผลให้การปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐถือว่ามีประสิทธิผล แต่ถ้าไม่มีการ
ตรงเวลา อาจส่งผลให้เป็นการสร้างความไม่พร้อมให้แก่ประชาชน 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะมีจํานวน
การให้บริการสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเลท จึงให้ความเห็นว่าของคําว่า “ความเสมอ
ภาค”“การตรงเวลา” จะไม่มีความหมายเลยถ้าจํานวนการให้บริการมีไม่เพียงพอ สถานที่ต้ังให้บริการ
สร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีกระทําอย่างสมํ่าเสมอ 
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดติดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการเป็นหลักในการ
ให้บริการ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพ ส่งผลให้การปฏิบัติงาน คือ เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพ  ขีดความสามารถในการทําหน้าที่ได้มาก
ขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
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2.1.8 แบบประเมินคุณภาพการบริการ 
พาราสุราแมน ซีแทมล์ และเบอร่ี (อ้างถึงในสมจิตต์ ศรีรักษ์, 2553, หน้า 11-14) ได้ให้

ความหมายว่า การพัฒนาตัวแบบเพ่ือนํามาใช้สําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการ โดยอาศัยจาก
การประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของผู้รับบริการหรือลูกค้า และต่อมาได้มีการพัฒนาแบบประเมิน
คุณภาพการบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL”ขึ้น โดยเพ่ือประเมินความคาดหวังให้บริการต่อผู้รับบริการ
การรับรู้ของผู้รับบริการต่อบริการที่ได้รับรู้จริง โดยคะแนนการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากับคะแนนความ
คาดหวังในคุณภาพบริการ โดยผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าคะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความ
คาดหวังในคุณภาพบริการจะหมายถึงผู้รับบริการไม่พึงพอใจในบริการที่ได้รับ 

สําหรับแบบ SERVQUAL ผู้รับบริการจะประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑ์วัดคุณภาพ
บริการที่เรียกว่า “RATER” ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารภาพลักษณ์ รวมท้ังสภาพแวดล้อมที่ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย จากความ
ต้ังใจของผู้ให้บริการ ซึ่งการบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จึงทําให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการน้ัน ๆ ได้ชัดเจนขึ้น 

2) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้องเหมาะสมจึงส่งผลออกมา
แบบเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับน้ันมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

3)  การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้า
รับบริการได้ง่ายได้รับความสะดวกสบาย จากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่าง
ทั่วถึง รวดเร็ว 

4)  การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
โดยมีการตอบสนองความต้องการต่อผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดีใช้การ
ติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

5) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
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สรุป คุณภาพบริการคือ ผู้ให้บริการสามารถจัดบริการให้ผู้รับบริการรับรู้ตรงตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการ เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการจริงที่การรับรู้มากกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังจะ
ทาให้บริการน้ัน ๆ มีคุณภาพเป็นที่ยอมรับของประชาชน 

2.1.9 ความหมายของธุรกิจบริการ 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2545, หน้า 10) ได้อธิบายความหมายของธุรกิจบริการไว้ว่า เป็นธุรกิจ

ที่ ดําเนินกิจกรรมท่ีตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคเพ่ือสร้างพึงพอใจแก่ผู้บริโภคและ
ผลประโยชน์ของธุรกิจ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548, หน้า 1) ได้อธิบายความหมายของธุรกิจบริการไว้ว่า เป็น
องค์กรหรือหน่วยงานท่ีจัดต้ังขึ้นเพ่ือให้หรือขายบริการ โดยปกติจะมีวัตถุประสงค์เพ่ือแสวงหากําไร ซึ่ง
การให้หรือขายบริการดังกล่าวอาจจะเป็นการให้หรือขายโดยตรงสู่ลูกค้าหรือโดยทางอ้อม หรือโดย
ต่อเน่ืองก็ได้ 

จากความหมายของธุรกิจบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ธุรกิจบริการ เป็นธุรกิจที่
ดําเนินกิจกรรมให้บริการซึ่งจะจัดหาบริการในรูปแบบต่าง ๆ และเสนอขายบริการให้แก่ผู้บริโภคเพ่ือ
ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ความสนุกสนานบันเทิง ซึ่งการให้บริการดังกล่าวต้องสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการและสร้างพึงพอใจให้แก่ผู้บริโภคได้และผู้ให้บริการจะเรียกค่าบริการเป็น
ค่าตอบแทน 

2.1.10 ลักษณะของการบริการ 
ปณิศา ลัญชานนท์ (2548, หน้า 163) ได้อธิบายความหมายของลักษณะบริการ โดย

สามารถจําแนกออกเป็น 4 ประการ ดังน้ี 
1) ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายถึง ผู้บริโภคไม่สามารถรู้สึกมองเห็น ได้

ยิน ลิ้มรสกระทั่งได้กลิ่น ทําให้ไม่สามารถทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ก่อนที่จะทําการซื้อ เช่น การทําศัลยกรรม 
การโดยสารบนเคร่ืองบิน สิ่งเหล่าน้ีผู้บริโภคไม่สามารถรู้ผลของการบริการได้จนกว่าจะมีการผ่าตัดหรือ
การเดินทางจริง ทําให้ผู้บริโภคพยายามจะแสวงหาสิ่งที่จะบ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service 
quality) เพ่ือทําให้ตัวเองเกิดความเช่ือมั่นที่จะใช้บริการน้ันๆ นักการตลาด จึงต้องพยายามทําให้บริการมี
ความสามารถในจับต้องได้ให้มากที่สุดโดยโปรแกรมการส่งเสริมการตลาดควรชี้ให้เห็นถึงประโยชน์ที่จะ
ได้รับจากบริการอย่างชัดเจนมากว่าที่จะเน้นตัวบริการเท่าน้ัน 

2) ความไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Service inseparability) หมายถึง การผลิตและการ
บริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกัน ในประเด็นน้ีจะตรงข้ามกับการผลิตสินค้าซึ่งเร่ิมจากการนําวัตถุดิบมาผลิต 
แล้วนําไปเก็บไว้ในคลังสินค้า และหลังจากที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อจึงจะเกิดการบริโภค ส่วนบริการน้ันเร่ิม
จากการที่ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อแล้วจึงเกิดการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน เช่น ผู้บริโภคตัดสินใจ
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ว่าจะตัดผมท่ีร้านน้ีแล้วช่างตัดผมจึงเร่ิมกระบวนการผลิต (การตัดผม) และผู้บริโภคได้รับผมทรงใหม่ใน
ขณะเดียวกัน 

3) ความไม่แน่นอน (Service variability) หมายถึง คุณภาพในการให้บริการจะผัน
แปรไปตามผู้ให้บริการขึ้นอยู่กับว่าให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน อย่างไร ดังตัวอย่าง ภาพรวมการให้บริการ
ของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกว่ามาตรฐานทั่วไป ซึ่งการให้บริการของพนักงานภายในโรงแรม
แต่ละคนอาจไม่เหมือนกัน บางคนอาจให้บริการดีกว่าอีกคนหน่ึง ซึ่งทําให้การให้บริการเกิดความไม่
แน่นอน เป็นต้น 

4) ความไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) หมายถึง บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถเก็บ
ไว้ในโกดังหรือคลังสินค้า เมื่อบริการเกิดขึ้นนักการตลาดจะไม่สามารถเก็บไว้เพ่ือขายหรือใช้ในภายหลังได้ 
ความไม่สามารถเก็บไว้ได้ และไม่เกิดปัญหาถ้าอุปสงค์ที่มีต่อบริการน้ันคงที่แต่เมื่ออุปสงค์ที่มีต่อบริการมี
ความผันผวนมาก จะทําให้เกิดอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงที่ไม่ใช่วันหยุดเทศกาล โรงแรมและรี
สอร์ทต่างๆ จะคิดราคาห้องพักในระดับตํ่า หรือกรณีของร้านอาหารจ้างพนักงานช่ัวคราว เพ่ือเสิร์ฟ
อาหารในช่วงที่มีลูกค้ามาก 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 หน้า 25-26) ได้อธิบาย
ความหมายของลักษณะของการบริการไว้ว่า การบริการมีคุณลักษณะที่แตกต่างกับการผลิตสินค้าทั่วไป 
โดยการบริการมีลักษณะที่สําคัญ ดังน้ี 

1) ความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทําที่ผู้ให้บริการปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้รับบริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะได้รับการปฏิบัติเช่น
ไร ดังน้ันการตัดสินใจซื้อบริการจึงเป็นสิ่งที่ต้องเกิดจากความไว้วางใจ ซึ่งต่างจากสินค้าที่สามารถเห็น
รูปลักษณ์หรือเลือกคุณภาพได้ 

2) สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจสัมผัส
ได้ก่อนซื้อ ดังน้ันการตัดสินใจซื้อบริการต้องอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับจาก
การตัดสินใจซื้อบริการน้ันในครั้งก่อน 

3) ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่
สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณ์ที่ทําหน้าที่ให้บริการได้ การผลิต การบริโภคและการบริการเกิดข้ึนใน
เวลาเดียวกันกับการขายบริการนั้น ๆ ซึ่งแตกต่างกับสินค้าซึ่งต้องมีการผลิตและการขาย แล้วจึงมีการ
บริโภคในภายหลัง 

4) ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไม่คงที่ และไม่
สามารถกําหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได้ การบริการข้ึนอยู่กับแต่ละแบบของผู้ให้บริการ ซึ่งมีวิธีการ
ให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีการบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้รับบริการ ช่วงเวลาของ
การบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการ 
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5) ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perish ability) เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการ
จะเกิดเป็นความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้าง
สูง ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 

6) ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น 

ประสิทธ์ิ  พรรณพิสุทธ์ิ (2540, หน้า 22) ได้อธิบายความหมายลักษณะการให้บริการไว้
ว่า เพ่ือการให้บริการเกิดความรวดเร็วถูกต้อง ครบถ้วนทุกข้ันตอน และมีความเสมอภาค 2 ลักษณะ คือ 

การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การให้บริการในสถานที่เดียว
ทั้งหมดทุกหน่วยงานที่ให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์ใกล้ชิด และต้องให้บริการแล้วเสร็จเพียงคร้ังเดียว โดย
ผู้มาติดต่อใช้เวลาน้อยและเกิดความพึงพอใจ 

การให้บริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เป็นการให้บริการโดยใช้เครื่องมือที่
ทันสมัย มีอุปกรณ์เพียงพอ ทําให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคน 

จากลักษณะของการบริการดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการมี 6 ลักษณะ 
ลักษณะแรก ความไว้วางใจ (Trust) เป็นการบริการท่ีผู้รับบริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะ

ได้รับการปฏิบัติเช่นไรลักษณะที่สอง เป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) เป็นบริการท่ีไม่สามารถมอง
และไม่อาจสัมผัสได้ก่อนซื้อลักษณะที่สาม เป็นลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) เป็น
การให้บริการท่ีไม่สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณ์ที่ทําหน้าที่ให้บริการได้ ซึ่งเป็นผลิตภัณฑ์ที่เกิดขึ้น
พร้อม ๆ กับการบริโภคทําให้การบริการได้ครั้งละหน่ึงราย ลักษณะที่สี่เป็นลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ 
(Heterogeneity) เป็นการบริการท่ีลักษณะไม่คงที่ และไม่สามารถกําหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ 
ลักษณะที่ห้า เป็นลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้
เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้าความต้องการมีสม่ําเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา หากความต้องการซื้อกับความ
ต้องการขายมีปริมาณที่ตรงกัน และลักษณะที่หก  เป็นลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ 
(Non-ownership) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ทําให้ผู้รับบริการไม่สามารถเป็นเจ้าของได้เมื่อมีการ
ซื้อการบริการเกิดขึ้น 

2.1.11 ความสําคัญของการบริการ 
สมชาย กิจยรรยง (2536,หน้า 15) ได้กล่าวถึงความสําคัญของการบริการเป็นการ

ให้บริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งต้องอาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะและความแนบเนียมต่างๆ ที่
จะทําให้ชนะใจลูกค้า ผู้ที่มาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช้บริการจึงถือได้ว่ามีความสําคัญอย่างย่ิง 
ในปัจจุบันน้ี การให้บริการสามารถกระทําได้ ทั้งก่อนและในระหว่างการติดต่อหรือภายหลังการติดต่อ  
โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองค์กร รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรน้ัน ๆ  การบริการที่ดี



19 

จะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเช่ือถือศรัทธา  และการสร้างภาพลักษณ์ซึ่งจะมี
ผลในการจัดซื้อหรือบริการอ่ืนๆ ในโอกาสหน้า 

2.1.12 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็น

ผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่
ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่
แตกต่างกันได้ ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
หน่วยที่ 8-15, 2545) ประกอบด้วย 

1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับ
อาหารตามที่สั่ง เป็นต้น สิ่งเหล่าน้ีเป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการ แต่ละ
ประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า
วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะ
เป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้
ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการ
ดําเนินงานบริการ ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นที่จะต้องดําเนินการควบคู่กันไป ทั้ง
ต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15, 2545) 

 
2.2 ข้อมูลทั่วไปของโครงการสินเชื่อ SMEs บัญชีเดียว 

2.2.1 โครงการสินเช่ือ SMEs บัญชีเดียว คือ 1 ในผลิตภัณฑ์ของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) จัดให้ผู้ประกอบการ SMEs จดแจ้งบัญชีชุดเดียวตาม
นโยบายภาครัฐ และมีรายละเอียดของโครงการ ดังน้ี 

1) กู้สูงสุด 5 ล้านบา 
2) ดอกเบ้ียตํ่า 5 % 
3) ไม่ต้องจ่ายเงินต้น 5 เดือน 
4) ผ่อนนาน 5 ปี 
5) อนุมัติภายใน 5 วันทําการ 
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2.2.2 วัตถุประสงค์ 
เพ่ือเป็นเงินหมุนเวียน ขยาย ปรับปรุงกิจการ 

2.2.3 คุณสมบัติของผู้กู้ 
2.2.3.1 นิติบุคคล ที่มีการจดแจ้งการทําบัญชีชุดเดียว 

นิติบุคคลที่มีการย่ืนงบการเงินกับหน่วยงานราชการต้ังแต่ 2 รอบปีบัญชีขึ้นไป 
1) นิติบุคคลที่ประกอบกิจการและยื่นงบการเงินกับหน่วยงานราชการท่ี

เก่ียวข้องแล้วไม่น้อยกว่า 2 รอบปีบัญชีล่าสุด 
2) ต้องมีเอกสารการย่ืนคําขอจดแจ้งการจัดทําบัญชีชุดเดียว ต่อกรมสรรพากร 
3) วันย่ืนกู้ ส่วนของผู้ถือหุ้นต้องไม่ตํ่ากว่าก่ึงหนึ่งของทุนจดทะเบียนที่ชําระแล้ว 
4) ผ่านการคัดกรองจากหน่วยงานพันธมิตรที่ทําบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ 

(MOU) กับธนาคาร 
5) มีเอกสารครบถ้วนตาม Check List ที่ธนาคารกําหนด 
6) กรณีไม่มีประวัติการปรับโครงสร้างหน้ีในช่วง 12 เดือน และมีประวัติการ

ชําระหน้ีตรงตามเง่ือนไขในช่วง 6 เดือน ก่อนวันย่ืนกู้ 
7) กรณีมีประวัติการปรับโครงสร้างหน้ีในช่วง 12 เดือน หรือ เคยปรับเปลี่ยน

เง่ือนไขการชําระหน้ี ต้องมีประวัติการชําระหน้ีตรงตามเง่ือนไขในช่วง 6 เดือน ก่อนวันย่ืนกู้ 
2.2.3.2 นิติบุคคลที่มีการยื่นงบการเงินกับหน่วยงานราชการน้อยกว่า 2 รอบปีบัญชี หรือ 

ไม่ได้ย่ืนงบการเงิน 
1) นิติบุคคลที่ประกอบกิจการมาไม่น้อยกว่า 1 ปี 
2) ต้องมีเอกสารการย่ืนคําขอจดแจ้งการจัดทําบัญชีชุดเดียว ต่อ กรมสรรพากร 
3) กรณีนิติบุคคลท่ีมีการย่ืนงบการเงินกับหน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องแล้ว ณ 

วันย่ืนกู้ ส่วนของผู้ถือหุ้นต้องไม่ตํ่ากว่าก่ึงหนึ่งของทุนจดทะเบียนที่ชําระแล้ว 
4) ผ่านการคัดกรองจากหน่วยงานพันธมิตรที่ทําบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ 

(MOU) กับธนาคาร 
5) กรณีผู้กู้เคยปรับโครงสร้างหน้ี หรือ เคยปรับเปลี่ยนเง่ือนไขการชําระหน้ี 

ในช่วง 6 เดือนย้อนหลัง ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และเง่ือนไขที่ธนาคารกําหนดและจะต้องมี 
ความสามารถในการชําระหน้ีวงเงินที่จะกู้ใหม่ด้วย 

2.2.3.3 นิติบุคคลทั่วไป 
1) นิติบุคคลที่ประกอบกิจการมาไม่น้อยกว่า 1 ปี 
2) กรณีนิติบุคคลท่ีมีการย่ืนงบการเงินกับหน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องแล้ว ณ 

วันย่ืนกู้ ส่วนของผู้ถือหุ้นต้องไม่ตํ่ากว่าก่ึงหนึ่งของทุนจดทะเบียนที่ชําระแล้ว 
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3) ผ่านการคัดกรองจากหน่วยงานพันธมิตรที่ทําบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ 
(MOU) กับธนาคาร 

4) กรณีผู้กู้เคยปรับโครงสร้างหน้ี หรือ เคยปรับเปลี่ยนเง่ือนไขการชําระหน้ี 
ในช่วง 6 เดือนย้อนหลัง ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และเง่ือนไขที่ธนาคารกําหนดและจะต้องมี 
ความสามารถในการชําระหน้ีวงเงินที่จะกู้ใหม่ด้วย 

2.2.3.4 บุคคลธรรมดา 
1) บุคคลธรรมดา ที่ประกอบกิจการมาไม่น้อยกว่า 1 ปี 
2) ผ่านการคัดกรองจากหน่วยงานพันธมิตรที่ทําบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ

(MOU) กับธนาคาร 
3) กรณีผู้กู้เคยปรับโครงสร้างหน้ี หรือ เคยปรับเปลี่ยนเง่ือนไขการชําระหน้ี 

ในช่วง 6 เดือนย้อนหลัง ให้เป็นไปตามหลักเกณฑ์และเง่ือนไขที่ธนาคารกําหนดและจะต้องมี
ความสามารถในการชําระหน้ีวงเงินที่จะกู้ใหม่ด้วย 

2.2.4 วงเงินสินเช่ือ 
สูงสุดไม่เกิน 5 ล้านบาท 

2.2.5 ระยะเวลาการกู้ 
สูงสุดไม่เกิน 5 ปี ปลอดชําระคืนเงินต้น (Grace Period) ไม่เกิน 5 เดือน 

2.2.6 อัตราดอกเบ้ีย 
1) นิติบุคคลที่มีการจดแจ้งทําบัญชีชุดเดียวปีแรกคิดอัตราดอกเบ้ีย 5% ต่อปี ต้ังแต่ปีที่ 2 

เป็นต้นไป อัตราดอกเบ้ีย MLR ต่อปี 
2) นิติบุคคลทั่วไป หรือบุคคลธรรมดา อัตราดอกเบ้ียตามที่ธนาคารกําหนด 

2.2.7 หลักประกันในค้ําประกัน 
ประกอบด้วย บสย.(บรรษัทประกันสินเช่ืออุตสาหกรรมขนาดย่อม) หรือหลักประกันตาม

หลักเกณฑ์ของธนาคาร 
2.2.8 ค่าธรรมเนียม 

1) ค่าวิเคราะห์โครงการ (Front End Fee) 1.5 % ของวงเงินที่ได้รับอนุมัติ 
2) ลดค่าวิเคราะห์โครงการ( Front End Fee) 0.5 % * *ตามเง่ือนไขที่ธนาคารกําหนด 
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2.3 ข้อมูลพื้นฐานของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 
สาขาสมุทรสาคร   

2.3.1 ความเป็นมา 
ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว. หรือ SME-D 

Bank) เป็นธนาคารที่จัดต้ังขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย พ.ศ.2545 เพ่ือประกอบธุรกิจอันเป็นการพัฒนา ส่งเสริม ช่วยเหลือ และสนับสนุนการจัดต้ัง 
การดําเนินงาน การขยาย หรือการปรับปรุงวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยการให้สินเช่ือคํ้า
ประกัน ร่วมลงทุน สนับสนุนบริการทางการเงิน ให้คําปรึกษาแนะนําหรือให้บริการที่จําเป็นแก่
ผู้ประกอบการไทย ธนาคารได้รีบการจัดต้ังข้ึนตามพระราชบัญญัติธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมแห่งประเทศไทย พ.ศ.2545 โดยพระราชบัญญัติกําหนดการจัดต้ังและวัตถุประสงค์ใน
หมวด 1 และหมวด 2 ดังนี้ 

หมวด 1 การจัดต้ัง 
มาตรา 6 ให้จัดต้ังธนาคารข้ึนเรียกว่า “ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 

แห่งประเทศไทย” ให้ธนาคารเป็นนิติบุคคล 
มาตรา 7 ให้ธนาคารต้ังสํานักงานใหญ่ในกรุงเทพมหานครหรือจังหวัดใกล้เคียง และจะต้ัง

สาขาหรือสํานักงานผู้แทน ณ ที่อ่ืนใดภายในหรือภายนอกราชอาณาจักรก็ได้ แต่การจะต้ังสาขาหรือ
สํานักงานผู้แทนภายนอกราชอาณาจักร ต้องได้รับอนุมัติจากรัฐมนตรีก่อน 

มาตรา 8 ให้กําหนดทุนเรือนหุ้นของธนาคารไว้หน่ึงหมื่นล้านบาท แบ่งออกเป็นหน่ึงร้อย
ล้านหุ้น มูลค่าหุ้นละหน่ึงร้อยบาท โดยให้ธนาคารขายหุ้นให้แก่กระทรวงการคลัง สถาบันการเงิน หรือ
บุคคลอ่ืน ทั้งน้ี ตามท่ีกําหนดไว้ในข้อบังคับของธนาคาร 

มาตรา 9 ในกรณีที่ธนาคารมีความจําเป็นต้องเปลี่ยนแปลงมูลค่าหุ้นหรือทุนเรือนหุ้น ให้
ธนาคารดําเนินการได้โดยมติที่ประชุมผู้ถือหุ้น 

มาตรา 10 ความรับผิดของผู้ถือหุ้น ให้จํากัดเพียงเท่ามูลค่าของหุ้นที่ตนถือ 
หมวด 2 วัตถุประสงค์ 
มาตรา 11 ให้ธนาคารมีวัตถุประสงค์เพ่ือประกอบธุรกิจอันเป็นการพัฒนา ส่งเสริม 

ช่วยเหลือ และสนับสนุนการจัดต้ัง การดําเนินงาน การขยายหรือการปรับปรุงวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อม โดยการให้สินเช่ือ ค้ําประกัน ร่วมลงทุน ให้คําปรึกษา แนะนํา หรือให้บริการที่จําเป็นอ่ืนตาม
บทบัญญัติ แห่งพระราชบัญญัติน้ี 

มาตรา 12 ให้ธนาคารมีอํานาจกระทํากิจการภายในขอบแห่งวัตถุประสงค์ตามมาตรา 11 
อํานาจเช่นว่าน้ีให้รวมถึง 
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1) ให้กู้ยืมหรือร่วมให้กู้ยืมเงินแก่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม โดยมีหรือไม่มี 
หลักประกันก็ได้ 

2) ร่วมลงทุนในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 
3) ให้คําแนะนําด้านการเงิน เทคนิค วิชาการ การพัฒนาการผลิต การตลาด การบริหาร 

การจัดการ แก่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม และช่วยให้วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมได้รับ 
บริการเก่ียวกับการเงิน การบริหาร การจัดการ หรือทางเทคนิค 

4) จัดหาเงินทุนเพ่ือใช้ในการดําเนินงานของธนาคาร 
5) ถือกรรมสิทธ์ิหรือมีสิทธิครอบครองหรือมีทรัพยสิทธิ ซื้อ จัดหา ขาย จําหน่าย เช่า ให้

เช่า เช่าซื้อ ให้เช่าซื้อ ยืม ให้ยืม จํานองหรือรับจํานอง จํานําหรือรับจํานํา ใช้เป็นหลักประกันการชําระหน้ี 
หรือรับเป็นหลักประกันการชําระหน้ี แลกเปลี่ยน โอน รับโอน ตัวแทน นายหน้า หรือดําเนินการใด ๆ ที่
เก่ียวกับทรัพย์สินหรือสิทธิเรียกร้องใด ๆ ตลอดจนรับทรัพย์สินที่มีผู้มอบให้ 

6) มีบัญชีเงินฝากไว้กับสถาบันการเงินอ่ืนเท่าที่จําเป็นแก่การดําเนินธุรกิจของธนาคาร 
7) ค้ําประกันหน้ี 
8) ออกตราสารทางการเงิน 
9) รับรองต๋ัวเงิน สอดเข้าแก้หน้าในต๋ัวเงิน 
10) ซื้อ ซื้อลดหรือรับช่วงซื้อลด ขาย ขายลดหรือขายลดช่วงตราสารทางการเงิน หรือรับ

โอนสิทธิเรียกร้องของผู้รับประโยชน์แห่งตราสารน้ัน 
11) เรียกเก็บดอกเบ้ีย ส่วนลด ค่าธรรมเนียม และค่าบริการอ่ืน ๆ อันเน่ืองมาจาก การให้

กู้ยืมเงิน ซื้อ ซื้อลด รับช่วงซื้อลด การคํ้าประกัน และการให้บริการอ่ืน ๆ 
12) ประกอบธุรกิจเงินตราต่างประเทศ 
13) จัดต้ังบริษัทเพ่ือประกอบธุรกิจที่เป็นประโยชน์โดยตรงแก่กิจการของธนาคาร โดย

ได้รับความเห็นชอบจากรัฐมนตรี 
14) รับฝากเงินที่ต้องจ่ายคืนเมื่อทวงถามหรือเมื่อสิ้นระยะเวลาอันกําหนดไว้โดยมีดอกเบ้ีย 

ตามอัตราที่ธนาคารประกาศกําหนด แต่การรับฝากเงินจากประชาชนทั่วไปต้องได้รับความเห็นชอบ จาก
คณะรัฐมนตรีก่อน 

15) เป็นตัวแทนของส่วนราชการหรือรัฐวิสาหกิจเพ่ือจ่าย เรียกเก็บหรือรับชําระเงิน
ประเภทใด ๆ ที่ส่วนราชการหรือรัฐวิสาหกิจได้มอบหมายให้ธนาคารจ่าย เรียกเก็บ หรือรับชําระจาก
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือเป็นตัวแทนของบุคคลอ่ืนเพ่ือดําเนินการดังกล่าวได้โดยต้องเป็นไปตามข้อบังคับ 
ของธนาคาร 

16) ใช้เ งินคงเหลืออยู่เปล่าของธนาคารในการลงทุนเพ่ือนํามาซึ่ งรายได้ตาม ที่
คณะกรรมการเห็นสมควร 
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17) จัดให้มีสวัสดิการตามสมควรแก่พนักงาน ลูกจ้างของธนาคาร และครอบครัวของ
บุคคลดังกล่าว 

18) ให้สินเช่ือหรือบริการทางการเงินในรูปอ่ืนที่เป็นประเพณีปฏิบัติของ ธนาคารพาณิชย์
หรือสถาบันการเงินแก่วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ทั้งน้ี ตามท่ีรัฐมนตรีประกาศกําหนด 

19) กระทํากิจการอย่าง อ่ืนบรรดาที่ เกี่ยวกับหรือเ น่ืองในการจัดให้สําเร็จตาม 
วัตถุประสงค์ของธนาคาร 

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) มีวิสัยทัศน์เป็น
สถาบันการเงินหลักของรัฐที่มั่นคงยั่งยืน เพ่ือช่วยเหลือและสนับสนุน SMEs ไทย และมีพันธกิจ ได้แก่ 
การให้บริการทางการเงินกับ SMEs ไทยรายเล็ก ด้านสินเช่ือ ด้านร่วมลงทุน เพ่ือเพ่ิมโอกาสการเข้าถึง
แหล่งเงินทุนแก่ SMEs ขนาดเล็กที่ไม่ได้รับบริการจากระบบสถาบันการเงินเชิงพาณิชย์ และยังช่วยเหลือ
และพัฒนาผู้ประกอบการเชิงรุก ด้านการตลาด ด้านการจัดการ และด้านการผลิตเพ่ือขับเคลื่อนเศรษฐกิจ
โดยเน้นนวัตกรรม เทคโนโลยี และความคิดสร้างสรรค์ ทั้งยังสร้างความพึงพอใจและความผูกพัน แก่
ลูกค้า คู่ค้า ผู้ถือหุ้น และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ภายใต้ระบบการบริการและกระบวนการทํางานที่มี
ประสิทธิภาพ  

ปัจจุบัน ธนาคารมีสาขาทั้งสิ้น 95 สาขา โดยในบางจังหวัดมีพ้ืนที่ให้บริการห่างไกลจาก
ออกไปจากตัวจังหวัดมากทาง ธพว.จึงได้ทําการขยายสาขาออกเพ่ิมในตัวอําเภอของบ้างจังหวัด เพ่ือให้
ความสะดวกแก่ผู้ขอสินเช่ือที่มาของใช้บริการ 

2.3.2 อุดมการณ์ของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 
1) ยึดมั่นในความซื่อสัตย์ สุจริต ความถูกต้อง ยุติธรรม 
2) มุ่งมั่นที่จะสนับสนุน ช่วยเหลือ พัฒนาวิสาหกิจ SMEs ตามพันธกิจของธนาคาร 
3) ปฏิบัติอย่างเสมอภาค และเป็นที่เช่ือถือต่อผู้ที่มีผลประโยชน์ร่วมกัน (Stakeholders)  

2.3.3 ค่านิยมองค์กร "SME-D" 
S = SYNERGY: ประสานความร่วมมือ 
M = MORALITY: ยึดถือจรรยา 
E = EFFICIENCY: ตอบโจทย์ คุ้มค่า 
D = DEVELOPMENT: พัฒนาอย่างต่อเน่ือง 

2.3.4 ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขา
สมุทรสาคร 

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขา
สมุทรสาครเปิดให้บริการใน วันที่ 20 ธันวาคม 2545 เปิดให้บริการมาแล้วเป็นเวลา 15 ปี จัดต้ังเพ่ือ
ให้บริการสินเช่ือแก่ลูกค้า SMEs ในพ้ืนที่จังหวัดสมุทรสาครและพื้นที่ใกล้เคียงโดยปัจจุบันมี 2 สาขาได้แก่ 
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สาขาสมุทรสาคร จัดต้ังอยู่ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร และสาขาอ้อมน้อย จัดต้ังอยู่ในอําเภออ้อมน้อย
สถานที่จัดต้ังสาขาแรก จัดต้ังขึ้นในส่วนของสํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัดสมุทรสาคร เลขท่ี19/3 ตําบล
โกรกกราก อําเภอเมืองสมุทรสาครจังหวัดสมุทรสาคร 74000 

ในปัจจุบันได้ย้ายที่ที่ต้ังสาขาสมุทรสาครมาอยู่ที่ 927/302-3 ถนนสรศักด์ิ ตําบลมหาชัย 
อําเภอเมืองสมุทรสาคร จังหวัดสมุทรสาคร 74000เบอร์ติดต่อสาขาสมุทรสาคร โทรศัพท์ 034 – 
811478-80 โทรสาร 034–811481เบอร์มือถือ 085–980 -8142 E-mail samutsakhon@smebank.co.th 

2.3.5 อัตรากําลัง 
ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขา

สมุทรสาครมีจํานวนเจ้าหน้าที่ให้บริการ จํานวน 10 คน แบ่งออกเป็นตําแหน่งดังนี้ 
ผู้จัดการสาขา จํานวน  1 ตําแหน่ง 
ผู้ช่วยผู้จัดการสาขา จํานวน  1 ตําแหน่ง  
เจ้าหน้าที่สินเช่ือ จํานวน  5 ตําแหน่ง 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการสินเช่ือ จํานวน  1 ตําแหน่ง 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการสาขา จํานวน  1 ตําแหน่ง 
เจ้าหน้าที่ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ จํานวน  1 ตําแหน่ง 

2.3.6 โครงสร้างของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 
สาขาสมุทรสาคร 

ภาพท่ี 2.1 โครงสร้างหน่วยงานที่ศึกษา 



26 

2.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
อุไรวรรณ จันท์จเริญวงษ์, ธีร์ธนิกษ์ ศิริโวหาร, มิ่ง เทพครเมือง (2555) วิจัยเรื่อง คุณภาพการ

ให้บริการธนาคารพาณิชย์ในอําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบว่าระดับคุณภาพการ
ให้บริการธนาคารพาณิชย์ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านความเช่ือถือต่อลูกค้า 
และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าอยู่ในระดับดีมาก ระดับคุณภาพการให้บริการจําแนกตามขนาดธนาคาร 
พบว่า ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ กลาง เล็ก ภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับดีมากผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทลูกค้า ขนาด
ธนาคารที่ใช้บริการแตกต่างกัน ประเมินคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุอาชีพแตกต่างกันประเมินคุณภาพการให้ 
บริการธนาคารพาณิชย์ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ภัคจิรา บานเพียร (2556) ทําวิจัยเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) : การศึกษาเปรียบเทียบระหว่างสาขาประตูนํ้าพระอินทร์และสาขานวนคร ผลการศึกษาพบว่า 
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูนํ้าพระอินทร์ และสาขานวนครใน 
ภาพรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาตามสาขา พบว่า สาขาประตูนํ้าพระอินทร์ ภาพรวม อยู่ในระดับสูง 
โดยมีความคิดเห็นด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้สูงสุด และด้านสิ่งที่สัมผัสได้ตํ่าสุด สาขานวนคร 
ภาพรวม อยู่ในระดับสูงที่สุด โดยมีความคิดเห็นด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้สูงสุด และด้านสิ่งที่
สัมผัสได้ตํ่าสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีเพศ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสาขาที่ใช้บริการ
แตกแต่งกัน ประเมินระดับคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน และลูกค้าที่ใช้บริการสาขาแตกต่างกัน 
ประเมินระดับคุณภาพการให้บริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว 
และด้านการรับประกันแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และประเมินระดับคุณภาพการ
ให้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดย
ลูกค้าที่ใช้บริการที่สาขานวนครประเมินระดับคุณภาพการให้บริการสูงกว่า ลูกค้าที่ใช้บริการสาขา
ประตูนํ้าพระอินทร์ทุกด้าน 

ชลธิชา ศรีบํารุง (2557) ได้ทําวิจัยเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัว
ฬ่อจังหวัดชลบุรี  ผลการศึกษา พบว่า ผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
กรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี ในภาพรวม อยู่ในระดับดีเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน
ความต้ังใจที่จะให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยสูงสุดรองลงมา คือด้านการทําให้ผู้มาใช้บริการเกิด
ความเช่ือมั่น ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการด้านความน่าเช่ือถือของธนาคารและด้านลักษณะทาง
กายภาพ ตามลําดับ พฤติกรรมของผู้รับบริการจากธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อจังหวัดชลบุรี พบว่า 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝาก-ถอนโดยมีความถ่ีในการมารับบริการเดือนละ 2-3 ครั้งวันที่
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มาใช้บริการเป็นส่วนใหญ่คือวันจันทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาที่มาใช้บริการมากที่สุดคือระหว่าง 13.01-16.30 น.
ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรีพบว่า ผู้รับบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อที่มีอาชีพ และ
ความถี่ในการใช้บริการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้รับบริการธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อที่มีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน 
วันที่มาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน 

เกณรา ณ ถลาง, ภูษิต วงศ์หล่อสายชล (2559) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสินสาขาหนองหญ้าปล้องอําเภอหนองหญ้าปล้อง จังหวัดเพชรบุรีผลการศึกษาพบว่าปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาหนองหญ้าปล้องอยู่ในระดับมาลูกค้าที่
มีเพศ อายุ และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาหนอง
หญ้าปล้องแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดมี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาหนองหญ้าปล้อง อําเภอหนองหญ้าปล้อง 
จังหวัดเพชรบุรีในทิศทางเดียวกันทางบวกอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

นางสาวก่ิงกานต์ จอมชยัแสงนภา, สุทธาวรรณ จีระพนัธุ (2559) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใช้
บริการและความพึงพอใจใน คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี สุขสวัสด์ิ จังหวัด
สมุทรปราการผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เป็นผู้ที่มีอายุ 21–30 ปี  มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง มีรายได้10,001 – 
20,000 บาท ส่วนใหญ่ติดต่อธนาคารในช่วงเวลา 15.00–18.00 น. โดยส่วนใหญ่ มาติดต่อธนาคารเพ่ือ
ทําธุรกรรมการฝาก–ถอนเงิน (สลาก) ใช้เวลาในการทําธุรกรรมกับธนาคาร น้อยกว่า 15 นาที โดยผล
การศึกษาปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าที่ส่งผลกับคุณภาพการให้บริการ พบว่า ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับความหลากหลายของการให้บริการด้านเงินฝากมาก
ที่สุด ปัจจัยด้านราคา ให้ความสําคัญกับความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยเงินฝากมากที่สุด ปัจจัยด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย ให้ความสําคัญกับความสะดวกในการติดต่อธนาคารผ่านสาขาต่าง ๆ มากที่สุด 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ให้ความสําคัญกับการให้ความรู้ การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ 
www.gsb.or.th มากที่สุด ปัจจัยด้านบุคคล ให้ความสําคัญกับพนักงานมีความย้ิมแย้ม แจ่มใส และ
ให้บริการเป็นกันเองกับลูกค้ามากที่สุด ปัจจัยด้านกายภาพและการนําเสนอ ให้ความสําคัญกับความ
สะดวกของสถานที่จอดรถมากที่สุดปัจจัยด้านกระบวนการ กลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ
พนักงานสามารถเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับและมีการปรับปรุงข้อมูลของลูกค้าให้เป็นปัจจุบัน
มากที่สุด ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพ การให้บริการของธนาคารออมสินสาขาบิ๊กซี
สุขสวัสด์ิ จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า กลุ่ม ตัวอย่างส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจใน ด้านรูปลักษณ์ โดยให้
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ความสําคัญกับความมีช่ือเสียง ของธนาคารอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ ให้
ความสําคัญกับการที่พนักงาน สามารถเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับและมีการปรับปรุงข้อมูล
ของลูกค้าให้ เป็นปัจจุบัน อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านการตอบสนองลูกค้า ให้ความสําคัญกับความรวดเร็ว
ในการให้บริการของพนักงานอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านการรับประกัน/ความมั่นใจ ให้ความสําคัญกับ
ธนาคาร มีการสร้างความมั่นใจในการเป็นธนาคาร ของรัฐอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านการดูแลเอาใจใส่
ลูกค้าให้ความสําคัญกับการที่พนักงาน มีความย้ิมแย้ม แจ่มใส และให้บริการเป็น กันเองกับลูกค้าอยู่ใน
ระดับมากที่สุด 

อัจฉรา สงวนทรัพย์  เจษฎา ความคุ้นเคย และวิภาวดี ทูปิยะ (2555) วิจัยเรื่อง คุณภาพในการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาผักไห่ จังหวัดพระนครศรีอยุธยาผลการวิจัยพบว่า คุณภาพในการ
ให้บริการของธนาคารโดยรวมอยู่ในระดับสูงที่สุด โดยมี ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.245 และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านแล้วพบว่า คุณภาพการให้บริการในด้านการ รับประกัน ของธนาคารออมสิน สาขาผักไห่อยู่ใน
ระดับสูงที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.31 ลําดับ ต่อมาคือ คุณภาพการให้บริการในด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.307 คุณภาพการให้บริการในด้านความรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.204 คุณภาพการให้บริการใน ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.203 และคุณภาพการ
ให้บริการในด้านการเอาใจใส่ลูกค้า เป็นรายบุคคล โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.199 ตามลําดับ และผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่าเพศ ระดับการศึกษา และระดับรายได้ของผู้มาใช้บริการธนาคารออมสินที่
แตกต่างกัน ได้รับคุณภาพในการให้บริการโดยรวมไม่ต่างกัน แต่อายุ และอาชีพของผู้มาใช้บริการ
ธนาคารออมสินที่ต่างกัน ได้รับคุณภาพในการให้บริการโดยรวมต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

ปรเมษฐ์ ยอดเครือวัลย์ (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสินเช่ือของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานครผลการวิจัย พบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 20-30 ปี มีสถานเป็นโสด มีอาชีพเกษตรกร มีการศึกษา
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย และมีรายได้ 10,000 บาท-20,000 บาท นอกจากน้ีผู้วิจัยยังพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างมาใช้บริการกับครอบครัวมากที่สุดมาใช้บริการ 2 คร้ังต่อเดือน นิยมมาใช้บริการ ในวันจันทร์ 
และนิยมใช้บริการสินเช่ือเพ่ืออุปโภคบริโภค นอกจากน้ีผู้วิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจใน
การบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดด้านบุคลากร รองลงมาได้แก่ 
ด้านกระบวนการ และมีความพึงพอใจน้อยที่สุดในด้านสถานที่ การทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ อายุ 
สถานะภาพสมรส อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจการใช้บริการด้าน
สินเช่ือของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร นอกจากน้ียัง
พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ บุคคลที่ไปใช้บริการร่วมกันความถ่ีในการใช้บริการ ช่วงเวลาที่ใช้
บริการ และเวลาที่เลือกใช้บริการมีความพึงพอใจการใช้บริการ ด้านสินเช่ือของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร 
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นายปริญญา เพชรรุ้งฟ้า (2553) วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
ออมสินสาขาบ้านแพ้วจังหวัดสมุทรสาครผลการวิจัยพบว่า 1. ลูกค้าส่วนใหญ่ที่ใช้บริการของธนาคาร
ออมสินสาขาบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาครเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-35 ปี สถานภาพสมรสแล้ว 
ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ที่ระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพค้าขาย/เจ้าของกิจการเป็นจํานวนมาก
ที่สุด และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน คือ 5,001-10,000 บาท 2. การใช้บริการในภาพรวมมีผู้มาใช้บริการใน
วันจันทร์มากท่ีสุด ส่วนช่วงเวลาที่มาใช้บริการมากที่สุดคือ 08.30-10.30 น. และมีจํานวนครั้งที่มาใช้
บริการต่อเดือนมากที่สุดคือ 1-3 ครั้งต่อเดือน ประเภทบริการที่มาติดต่อส่วนใหญ่ คือ บริการฝาก-ถอน
โดยมีเหตุผลในการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร คืออยู่ใกล้บ้าน/สะดวก
เป็นจํานวนมากที่สุด ในภาพรวมของผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่าความพึงพอใจด้านกระบวนการและการให้บริการด้านพนักงาน และด้านสถานที่มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากทั้ง 3 ด้าน 3. ในด้านกระบวนการและการให้บริการน้ัน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
มากที่สุด 3 อันดับแรก เรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ความชัดเจนของข้อความในใบบันทึกรายการถอน
เงินสดผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม ความรวดเร็วในการทํารายการของเคร่ืองเอทีเอ็ม และการจัดลําดับในการ
ให้บริการ ส่วนที่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยที่สุด 3 อันดับ เรียงจากน้อยไปหามาก ได้แก่ การเสนอขาย
ผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ จํานวนของบริการ/จํานวนพนักงานให้บริการ และตู้เอทีเอ็มต้ังอยู่ในตําแหน่งที่มีความ
ปลอดภัยในการใช้บริการ 4. ด้านพนักงาน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก เรียงจากมาก
ไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาดเรียบร้อย ผู้จัดการสาขามีความน่าเช่ือถือและน่า
ไว้วางใจ และพนักงานมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า ส่วนที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 3 อันดับ เรียง
จากน้อยไปหามาก ได้แก่ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ การตรงต่อเวลาของพนักงาน 
และพนักงานสามารถให้คําปรึกษาแนะนําถูกต้อง 5. ความพึงพอใจในด้านสถานที่น้ัน มีค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก เรียงจากมากไปหาน้อย ได้แก่ สถานที่มีความสะอาดสวยงาม การจัด
สถานที่ภายในเป็นสัดส่วนมีระเบียบ และใบฝากเงิน-ถอนเงินจัดวางสะดวกต่อการหยิบใช้ ส่วนที่มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจน้อยที่สุด 3อันดับ เรียงจากน้อยไปหามาก ได้แก่ มีสถานที่สําหรับจอดรถเพียงพอ 
มีบริการนํ้าด่ืม/ลูกอม แจกลูกค้าขณะน่ังรอรับบริการ และมีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอกับจํานวนลูกค้า 

กุลจิรา บุญงอก (2560) วิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขามหาชนะชัย 
จังหวัดยโสธร ผลการวิจัยพบว่า 1. ลูกค้าที่ให้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31–40 ปี สถานภาพ สมรส 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. มีอาชีพรับจ้าง/เกษตรกร มากที่สุด และมีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท 
ในภาพรวมลูกค้า มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขามหาชนะชัย 
จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม มีคุณภาพการให้บริการดี มีระดับความคิดเห็นในด้านความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ และด้านการเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับดีมาก รองลงมาด้านการเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการตามลําดับ 2. ผลการ
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เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขามหาชนะชัย พบว่า ระดับ
ความคิดเห็นของลูกค้าที่มี อายุ สถานภาพการสมรส ที่ต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ
ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน ส่วนลูกค้าที่มี เพศ การศึกษาอาชีพ รายได้รวมต่อเดือนต่างกัน มี
ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน 1) ลูกค้าที่มีเพศต่างกัน 
มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการด้านการเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการมีความคิดเห็นแตกต่างกัน
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนด้านอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกัน 2) ลูกค้าที่มีการศึกษาต่างกัน มีระดับ
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ และด้านการเอาใจใส่ต่อผู้รับ 
บริการ มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนด้านการเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ มี
ความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกัน 3) ลูกค้าที่มี
อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ และด้านการ
เช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนด้านการเอาใจ
ใส่ต่อผู้รับบริการมีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอ่ืน ๆ ไม่
แตกต่างกัน 4) ลูกค้าที่มีรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนด้านการเช่ือมั่นแก่ผู้รับบริการ 
มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านอื่น ๆ ไม่แตกต่างกัน 

นางสาววิศนีเพ่งพิทักษ์ธรรม (2558) วิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการฝากถอนที่เคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจัย
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฝากถอนที่เคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร มี 4 ปัจจัย โดยสามารถเรียงลําดับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจาก
มากไปหาน้อย ได้คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และความสะดวกสบายในการรับบริการ ปัจจัยด้านการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการปัจจัยด้านบุคลากรและการให้ข้อมูลใน
การรับบริการ ตามลําดับในส่วนของปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่างในด้านเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และช่วงของรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการฝากถอน
ที่เคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันหรือไม่ผลการวิจัย
พบว่า เพศ ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการฝาก
ถอนที่เคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในขณะที่ ช่วงอายุ รายได้ที่
แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการฝากถอนที่เคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน โดยพบว่า กลุ่มอายุ 31-40 ปี กลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
30,001-45,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการฝากถอนที่เคาน์เตอร์สาขาธนาคารพาณิชย์ 
สูงที่สุด 
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2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องผู้วิจัยได้นําเอาแนวคิดคุณภาพการให้บริการ 5 

ด้าน (Parasuraman, Ziethaml& Berry, 1990) มาใช้ในการกําหนดกรอบแนวคิดในส่วนของคุณภาพ
การให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนา
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.2 กรอบแนวคิดในส่วนของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ

โครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศ
ไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 

 
2.6 สมมติฐานของการวิจัย 

ผู้รับบริการต่างประเภทกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียวแตกต่าง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ 
อายุ 
ประเภทกิจการ 
ระดับการศึกษา 
รายได้ของกิจการ 

คุณภาพการให้บริการ 
(Parasuraman, Ziethaml& Berry, 1990) 

ด้านระบบบริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอานวยความสะดวก อาคารสถานที่ 
ด้านความพร้อมที่จะให้การบริการ 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 
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บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs 

บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร เป็นการศึกษาเชิง
ปริมาณโดยใช้การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีรายละเอียดวิธีดําเนินการเป็นขั้นตอนดังน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห ์
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.1.1 ประชากร ได้แก่ ผู้กู้ประเภทนิติบุคคลและบุคคลธรรมดา จํานวน 422 ราย ใน

ปีงบประมาณ 2559 - 2560 (ข้อมูลรายงานประจําปีของ ตารางข้อมูล OUTSTANDING ธนาคารพัฒนา
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย เขต 21 ประจําเดือนมิถุนายน 2560) 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้กู้ประเภทนิติบุคคลและบุคคลธรรมดา จํานวน 205 ราย ซึ่งกําหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยด้วยการคํานวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ทาโร่ ยา
มาเน่ (Taro Yamane, 1973 อ้างถึงใน อนัญญา ไหลพนิชถาวร, 2552, หน้า 25) โดยกําหนดค่าระดับ
ความเช่ือมั่นที่ระดับ 95% และระดับความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% หรือที่ระดับ .05 ดังน้ี 
 

 n =  
 

N  =  ขนาดของประชากร 
n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
e  =  ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่ระดับ .05 
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 แทนค่า n =  =  
 
  n = 205.35 หรือ 205 
 

การกําหนดกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 
1) ทําการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ันภูมิโดยการสุ่มตัวอย่างในแต่ละระดับช้ันแบบเป็นสัดส่วน 

(Stratified RandomSampling) โดยเป็นการกําหนดสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างกับประชากร (Proportional 
to Size Sampling) เพ่ือให้ได้ตัวแทนของผู้มารับบริการตามประเภท โดยใช้สูตร 

 
จํานวนตัวอย่างในแต่ละกลุ่ม = จํานวนขนาดตัวอย่างทั้งหมดX จํานวนประชากรแต่ละกลุ่ม 

จํานวนประชากรทั้งหมด 
 

2) การเก็บข้อมูล ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accident Sampling) โดยการสุ่มจากประชากร
ผู้ที่มาติดต่อรับบริการการปรับปรุงโครงสร้างหนี้ของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย สาขาสมุทรสาคร 
 
3.2 เครื่องมือทีใ่ชใ้นการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น โดยทบทวนจากแนวคิดทฤษฏี และ
งานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการให้บริการโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังน้ี 

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะของคําถามเป็นคําถาม
แบบเลือกตอบ (Check List) จํานวน 5 ข้อ 

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ
บริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEsบัญชีเดียวลักษณะของคําถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่าของลิเคอร์ท (Likert Scale) 4 ระดับ จํานวน 40 ข้อโดยแบ่งออกเป็น 5ด้าน คือ ด้าระบบบริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านอํานวยความสะดวกอาคารสถานที่ ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ ด้านความ
น่าเช่ือถือของบริการลักษณะคําถามปลายปิด โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังน้ี 

เห็นด้วยมากที่สุด  คะแนนเท่ากับ 4 
เห็นด้วยมาก  คะแนนเท่ากับ 3 
เห็นด้วยน้อย  คะแนนเท่ากับ 2 
เห็นด้วยน้อยที่สุด คะแนนเท่ากับ 1 

ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถาม คําถามปลายเปิด เพ่ือสอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
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3.3 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
3.3.1 การสร้างแบบสอบถาม 

ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นจากแนวความคิดของ พาราสุรามาน ซีแทมล์และเบอร่ี (Parasuraman, 
Ziethaml& Berry, 1990 อ้างถึงใน สมจิตต์ ศรีรักษ์, 2553, หน้า 11-14) ร่วมกับปัจจัยที่กําหนดคุณภาพ
บริการมาตรฐานการบริการและแนวคิดในงานวิจัยที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการ ดังกล่าวข้างต้นที่ทําการศึกษา โดยการประยุกต์เครื่องมือของ พาราสุราแมน ซีแทมล์และเบอรี่
ร่วมกับคุณภาพบริการมาตรฐานการบริการ มีขั้นตอนในการสร้างดังนี้ 

1) ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ในเรื่อง คุณภาพการให้บริการจาก
หนังสือตํารา เอกสาร ผลงานวิจัยที่เก่ียวข้องจากนั้นนํามากําหนดกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัยกําหนด
นิยาม และเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2) สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวและตรวจสอบเนื้อหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุม
วัตถุประสงค์หรือไม่ จากนั้นนําไปให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบเนื้อหาโดยภาพรวม แล้วนํามาปรับปรุง
ตามคําแนะนําของอาจารย์ที่ปรึกษา 

3.3.2 การทดสอบคุณภาพแบบสอบถาม   
1. การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยนํามาใช้กับแบบสอบถามในการปรับปรุง

ตามคําแนะนําของอาจารย์ที่ปรึกษา ให้ผู้เช่ียวชาญ3 ท่านตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา โดยการหาค่า 
IOC ได้แก่ 

1) นายจาเร ลําเจียกปฏิบัติหน้าที่ผู้ช่วยจัดการสาขาอ้อมน้อย 
(หลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชากฎหมายมหาชน) 

2) นางสาวชลิตา โตมอญปฏิบัติหน้าที่ผู้ช่วยผู้จัดการสาขาสมุทรสาคร 
(หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐ) 

3) นายบุญส่ง สว่างอารมณ์เจ้าหน้าที่วิเคราะห์อาวุธโส ระดับ 8 
(หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาวิชาการจัดการภาครัฐ)  

2. ผลการทดสอบของค่าความเที่ยงตรง (IOC) เท่ากับ 0.97 ซึ่งมีค่าความเที่ยงตรงท่ี
ใช้ได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

3. การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) นําแบบสอบถามท่ีได้ไปทดลองใช้ (Try out) 
กับประชาชนผู้ที่มาติดต่อรับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว จํานวน 30 คน ณ 
ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขานครปฐมเพ่ือหาสัมประสิทธ์ิ
อัลฟ่าของครอนบาค (Corn rash’s Alpha) ได้ค่าความเช่ือถือได้ของแบบสอบถามเท่ากับ 0.91 ซึ่งถือว่า
แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได้สามารถนําไปเก็บข้อมูลจริงต่อไป 
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3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมีขั้นตอนดังน้ี 
ดําเนินการเก็บข้อมูลโดย 
1) ช้ีแจงถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัยแก่ผู้ รับบริการและขอความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถามทําการแจกแบบสอบถามให้แก่ผู้ที่มาติดต่อรับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs
บัญชีเดียวด้วยตนเองตามจํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ได้ทําการสุ่มตัวอย่างในแต่ละประเภท 

2) ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามให้กับผู้รับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว
ในช่วงเดือนมิถุนายน ถึง พฤศจิกายน 2560 จํานวน 205 ชุด โดยมีแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา 
จํานวน 205 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์ 
 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

3.5.1 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน คือ  
ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้รับบริการเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
ตอนที่ 3 การทดสอบสมมุติฐานโดยใช้วิธีการประมวลผลค่าทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ 

3.5.2 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์ เพ่ือให้สอดคล้องกับลักษณะ
ของข้อมูลและตอบวัตถุประสงค์ดังน้ี 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าความถ่ี (Frequency) 
ร้อยละ (Percentage) และประกอบการนําเสนอแบบตาราง 

2) ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้รับบริการเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า
ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEsบัญชีเดียววิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าความถ่ี (Frequency) 
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และประกอบการ
นําเสนอแบบตาราง 

ในการวิจัยคร้ังน้ี กําหนดเกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ย ตามแนวความคิดของ เบสท์ (Best, 
1977) ใช้ในการแปลความหมายคะแนนดังน้ี 
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จากสูตรความกว้างของอันตรภาคช้ัน  =  ข้อมูลที่มีค่ามากที่สุด-ข้อมูลที่มีค่าน้อยที่สุด 
 จํานวนช้ันดูด้วย  
 
3.26 - 4.00 หมายถึง  คุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
2.51 - 3.25 หมายถึง คุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
1.76 - 2.50 หมายถึง  คุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
1.00 - 1.75 หมายถึง  คุณภาพในการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
3) การทดสอบสมมุติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตัวแปร วิเคราะห์ข้อมูล

ใช้สถิติ โดยใช้วิธีทดสอบค่าที (T-test) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่าง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
4) การวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ ใช้วิธีแจกแจงความถี่แล้ว

รวบรวมสรุปเป็นหมวดหมู่ 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
จากการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ

โครงการ  SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 
สาขาสมุทรสาคร โดยแบ่งส่วนของการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3ตอน ดังน้ี  

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
4.2 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ

บริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว 
4.3 การทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มา

รับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร ตามประเภทของผู้รับบริการ 

4.4 ผลการวิเคราะห์ปัญหาและข้อเสนอแนะแนวทางสร้างเสริมคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า
ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตารางที่ 4.1 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามเพศ 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 

1. เพศ  
ชาย 143 69.8 
หญิง 62 30.2 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศชายจํานวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 
69.8 รองลงมาคือเป็นเพศหญิงจํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.2 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามประเภทกิจการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
2. ประเภทกิจการ  

นิติบุคคล 80 39.0 
บุคคลธรรมดา 125 61.0 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีกิจการประเภทบุคคลธรรมดา จํานวน 125 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.0 รองลงมาคือ นิติบุคคล จํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.3 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามอายุ 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
3. อายุ (ปี)  

20  -  30  ปี 28 13.7 
31  -  40  ปี 132 64.4 
41  -  50  ปี 19.5 40 
51 ปี  ขึ้นไป 5 2.4 

รวม 205 100.0 
 
จากตารงท่ี 4.3 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 31-40  ปี จํานวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 

64.4 รองลงมาคืออายุ 41-50 ปี จํานวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 อายุ 20-30 ปี จํานวน 28 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.7 และ 51 ปีขึ้นไปจํานวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.4 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามระดับการศึกษา 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
4. ระดับการศึกษา  

ประถมศึกษา - - 
มัธยมศึกษา 18 8.8 
ปริญญาตร ี 155 75.6 
สูงกว่าปริญญาตรี 32 15.6 

รวม 205 100.0 
 
จากตารางที่ 4.4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน 155 คน 

คิดเป็นร้อยละ 75.6 รองลงมาคือระดับสูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 15.6 ระดับ
มัธยมศึกษา จํานวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 15.6 และระดับประถมศึกษาไม่มี 
 
ตารางที่ 4.5 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จําแนกตามรายได้ของกิจการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
5.รายได้ของกิจการ  

ตํ่ากว่า 100,000.- บาท 11 5.4 
100,001 - 200,000.- บาท 63 30.7 
200,001 - 300,000.- บาท 48 23.4 
300,001 บาทขึ้นไป 83 40.5 

รวม 205 100.0 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีรายได้ของกิจการ 300,001 บาทข้ึนไป มากที่สุด จํานวน 
83 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 รองลงมาคือ รายได้ 100,001 - 200,000 บาท จํานวน 63 คน คิดเป็นร้อย
ละ 30.7 รายได้ 200,001 - 300,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 23.4 และรายได้ตํ่ากว่า 
100,000 บาท จํานวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า
ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs บัญชีเดียว 

 
ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ด้านระบบบริการ 

ด้านระบบบริการ  S.D. ระดับ
1.การให้บริการรวดเร็วเป็นไปตามเวลาที่กําหนด 3.38 .49 มากที่สุด
2.ระบบงานที่ให้บริการมีความยุติธรรมโปร่งใส 3.11 .35 มาก
3.มีการให้บริการเป็นไปตามคิวเรียงลําดับ ก่อน – หลัง 3.27 .45 มากที่สุด
4.การให้บริการท่ีมีความเท่าเทียมกัน 3.13 .33 มาก
5.การให้บริการคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องสําคัญ 3.47 .52 มากที่สุด
6. การบริการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 3.21 .49 มาก
7. การยินดีรับฟังคําแนะนําจากผู้รับบริการ 3.31 .46 มากที่สุด
8. การให้บริการด้วยความรับผิดชอบต่อหน้าที่ 3.51 .50 มากที่สุด

ภาพรวม 3.29 .20 มากที่สุด
 

จากตาราง 4.6  พบว่า คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ
โครงการ SMEs บัญชีเดียวด้านระบบบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.29 ข้อที่มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ได้แก่ การให้บริการด้วยความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 รองลงมาคือ การ
ให้บริการคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องสําคัญมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.47 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุดได้แก่
ระบบงานที่ให้บริการมีความยุติธรรมโปร่งใสมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.11 
 
ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  S.D. ระดับ
9. เจ้าหน้าที่มคีวามกระตือรือร้นให้บริการด้วยการเอาใจใส่ 3.34 .63 มากที่สุด
10. เจ้าหน้าทีบ่ริการด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใส 3.92 .27 มากที่สุด
11. เจ้าหน้าที่มีการกล่าวทักทาย “สวัสดี” และกล่าว “ขอบคุณ” 3.96 .19 มากที่สุด
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ) 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  S.D. ระดับ
12. เจ้าหน้าทีใ่ห้ข้อมูลข่าวสารและนําเสนอข้อมูลที่เป็น

ประโยชน์แก่ลูกค้า 
3.33 .47 มากที่สุด

13. เจ้าหน้าทีแ่สดงกิริยาสุภาพเรียบร้อย เป็นกันเองกับลูกค้า 3.54 .50 มากที่สุด
14. เจ้าหน้าทีพู่ดจาด้วยถ้อยคําที่ไพเราะ 3.50 .50 มากที่สุด
15. เจ้าหน้าทีแ่สดงความเต็มใจพร้อมทีจ่ะให้บริการกับลกูค้า

ทุกคน 
3.48 .50 มากที่สุด

ภาพรวม 3.58 .14 มากที่สุด
 

จากตาราง 4.7  พบว่า  คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ
โครงการ  SMEs บัญชีเดียวด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 ข้อที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีการกล่าวทักทาย “สวัสดี” และกล่าว “ขอบคุณ”มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่บริการด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใสมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุดได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลข่าวสารและนําเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้ามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.33 

 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานที่ 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี  S.D. ระดับ
16. ธนาคารมพ้ืีนที่ให้บริการที่มีความเหมาะสม 2.74 .56 มาก 
17. มีช่องทางสําหรับผู้พิการอย่างเพียงพอ 3.31 .48 มากที่สุด
18. ธนาคารมหี้องน้ําที่สะอาดสําหรับผู้มาใช้บริการ 3.34 .50 มากที่สุด
19. มทีี่น่ังรอเพียงพอสําหรับผู้มารับบริการ 3.45 .50 มากที่สุด
20. มคีวามสะดวกในการเดินทางมาติดต่อใช้บริการ 3.34 .63 มากที่สุด
21. ธนาคารมสีถานที่จอดรถเพียงพอ 2.73 .77 มาก 
22. มีเครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ 3.28 .45 มากที่สุด
23. บริการนํ้าด่ืม หนังสือพิมพ์ ไว้บริการเพียงพอ 3.30 .53 มากที่สุด
24. การเปิดช่องบริการเพ่ิมเมื่อมีผู้รับบริการเป็นจํานวนมากขึ้น

มีความเหมาะสม 
3.37 .53 มากที่สุด

ภาพรวม 3.21 .13 มาก 
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จากตาราง 4.8  พบว่าคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ
โครงการ SMEs บัญชีเดียวด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ีอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.21 ข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีที่น่ังรอเพียงพอสําหรับผู้มารับบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.45 รองลงมา
คือ การเปิดช่องบริการเพ่ิมเมื่อมีผู้รับบริการเป็นจํานวนมากขึ้นมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 
และข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ ธนาคารมีสถานที่จอดรถเพียงพอมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.73 

 
ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ 

ด้านความพรอ้มที่จะให้บรกิาร  S.D. ระดับ
25. เจ้าหน้าทีพ่ร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตลอดเวลา 3.44 .52 มากที่สุด
26. มีเจ้าหน้าที่ให้การประชาสัมพันธ์การให้บริการด้านต่างๆ 3.22 .42 มาก
27. เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการมคีวามพร้อมในการแก้ไขปัญหาเฉพาะ

หน้าอยู่ตลอดเวลา 
3.29 .49 มากที่สุด

28. เจ้าหน้าพร้อมที่จะรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ 3.29 .46 มากที่สุด
29. เจ้าหน้าทีดู่แลอุปกรณ์/เครื่องมือในการทํางาน เช่น ปากกา, 

เอกสาร, เคร่ืองคอมพิวเตอร์เพ่ือให้มีความพร้อมในการใช้งาน
อยู่เสมอ 

3.46 .50 มากที่สุด

30. จํานวนเจา้หน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 3.41 .49 มากที่สุด
31. เจ้าหน้าทีส่อบถามความต้องการของลูกค้าอย่างชัดเจนก่อน

การบริการ 
3.19 .48 มาก

32. เจ้าหน้าทีม่ีความพร้อมในการประสานงานกันอย่างมีขั้นตอน 3.35 .64 มากที่สุด
ภาพรวม 2.9 .16 มาก

 
จากตาราง 4.9  พบว่าค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า

ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวด้านความพร้อมที่จะให้บริการอยู่ในระดับ
มากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.9 ข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ดูแลอุปกรณ์/เครื่องมือในการทํางาน เช่น 
ปากกา, เอกสาร, เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือให้มีความพร้อมในการใช้งานอยู่เสมอมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.46
รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตลอดเวลามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.44 และข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่สอบถามความต้องการของลูกค้าอย่างชัดเจนก่อนการบริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.19 
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ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

ด้านความนา่เชื่อถือของบรกิาร  S.D. ระดับ
33. มกีารใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า 3.39 .49 มากที่สุด
34. มีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 3.52 .50 มากที่สุด
35. มกีารปรับปรุงพัฒนาการให้บริการตลอดเวลาอย่างสมํ่าเสมอ 2.84 .75 มาก
36. เจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการแจง้ข้อมูลใหม่ๆ แก่ผู้รับบริการอย่างต่อเน่ือง 3.01 .74 มาก
37. เจ้าหน้าทีท่ําให้รู้สึกว่าผูร้ับบริการสามารถเข้าถึงได้เมื่อเกิดปัญหา 2.87 .68 มาก
38. เจ้าหน้าทีส่ามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาต่างๆแก่ลูกค้าได้

อย่างเหมาะสม 
2.82 .74 มาก

39. เจ้าหน้าทีส่ามารถตอบข้อสงสัยหรือใหค้วามรู้ในด้านต่าง ๆ ได้ดี 3.18 .73 มาก
40. เจ้าหน้าทีท่ําให้ท่านรู้สึกสบายใจเมื่อมารับบริการ 2.70 .65 มาก

ภาพรวม 2.7 .24 มาก
 
จากตาราง 4.10  พบว่าคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ

โครงการ SMEs บัญชีเดียวด้านความน่าเช่ือถือของบริการอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.7 ข้อที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.52 รองลงมาคือ มีการใช้
ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่ามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39 และข้อที่มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดได้แก่ เจ้าหน้าที่ทําให้
ท่านรู้สึกสบายใจเมื่อมารับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.70 

 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว รวมท้ัง 5 ด้าน โดยสรุปรวมในแต่ละด้าน  

ภาพรวม  S.D. ระดับ

ด้านระบบบริการ 3.29 .20 มาก
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.58 .14 มาก
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานที่  3.21 .13 มาก
ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ 2.9 .16 มาก
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 2.7 .24 มาก

รวม 3.13 .83 มาก
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จากตาราง 4.11 พบว่าคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ
โครงการ SMEs บัญชีเดียวในด้านการบริการในทุกด้านอยู่ในระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.58 รองลงมาคือ ด้านระบบบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.29 ด้านสิ่ง
อํานวยความสะดวก อาคารสถานที่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.21 ด้านความพร้อมที่จะให้บริการมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 2.9 และข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 2.7 

 
4.3 การทดสอบสมมติฐาน 

4.3.1 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร ตามประเภทของผู้รับใช้บริการ 

 
ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครโดยรวมและเป็นรายด้าน จําแนกตาม
ประเภทกิจการ 

ประเภทของกิจการ

ความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ นิติบุคคล บุคคลธรรมดา t Sig 

 S.D.  S.D. 
ด้านระบบบริการ 3.34 .15 3.27 .22 2.76* .006
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3.59 .16 3.58 .13 0.46 .649
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกอาคารสถานที่ 3.22 .14 3.19 .12 2.15 .033
ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ 2.96 .13 3.86 .17 4.38* .000
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 2.68 .14 2.68 .28 -0.197* .844

รวม 3.16 .07 3.12 .087 3.73* .000

*นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่  4.12 พบว่าผู้รับบริการที่มีประเภทกิจการต่างกัน มีความคิดเห็นของคุณภาพการ
ให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนา
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร โดยรวมแตกต่างกัน (Sig. = 
0.000) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการที่มี
ประเภทกิจการต่างกัน มีความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มาขอรับบริการการปรับ
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โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียวของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครแตกต่างกันในด้านระบบบริการ (Sig. = 0.006) ด้านความพร้อมที่
จะให้บริการ (Sig. = 0.000) ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ (Sig. = 0.844) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการการปรับโครงสร้างหน้ีของ
โครงการ SMEs บัญชีเดียวของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 
สาขาสมุทรสาครแตกต่างกันในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (Sig. = 0.649) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก
อาคารสถานที่ (Sig. = 0.033)  

ฉะน้ัน จึงยอมรับสมมุติฐานที่ว่าผู้รับบริการท่ีมีประเภทกิจการต่างกัน มีความคิดเห็นของ
คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคาร
พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาครแตกต่างกัน 

 
4.4 ผลการวิเคราะห์ปัญหาและข้อเสนอแนะแนวทางสร้างเสริมคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มา

รับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 

4.4.1 ปัญหา 
 
ตารางที่ 4.13 ปัญหาเก่ียวกับการให้บริการการปรับโครงสร้างหน้ี 

ปัญหา ความถ่ี 
ด้านระบบบริการ 23 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 16 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกอาคารสถานที่ 39 
ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ 10 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 8 

รวม 96 
 
จากตารางที่ 4.13 ความเห็นเก่ียวกับปัญหาเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ีของผู้รับบริการมีจํานวนทั้งสิ้น 96  ความเห็น โดยข้อที่สูงสุด ได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก
อาคารสถานที่มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นมากที่สุด จํานวน 39 ความเห็น รองลงมาคือ ด้านระบบ
บริการ มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น จํานวน 23 ความเห็น ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผู้รับบริการ
แสดงความคิดเห็น จํานวน 16 ความเห็น ด้านความพร้อมที่จะให้บริการมีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น 
จํานวน 10 ความเห็น และด้านความน่าเช่ือถือ มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น จํานวน 8 ความเห็น  
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ตารางที่ 4.14 ปัญหาด้านระบบบริการเก่ียวกับการให้บริการปรับโครงสร้างหน้ี 

ปัญหาด้านระบบบริการ ความถ่ี 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการช้าไป 18 
การให้บริการยังให้ความเท่าเทียมกันได้ไมม่ากพอ 5 

รวม 23 
 

จากตารางที่ 4.14 ปัญหาด้านระบบบริการ เก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีมีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นสูงสุด คือ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการช้าไป จํานวน 
18 ความเห็น และรองลงมาคือ การให้บริการยังให้ความเท่าเทียมได้ไม่มากพอ จํานวน 5 ความเห็น 
 
ตารางที่ 4.15 ปัญหาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลกูค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ี 

ปัญหาเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ ความถ่ี 
เจ้าหน้าที่พูดเร็วเกินไป จนผูใ้ช้บริการฟังไม่ทันและไม่เข้าใจ 8 
เจ้าหน้าที่แสดงสีหน้าคล้ายไม่พอใจ 3 
มีความล่าช้าในการให้บริการ ทําใหผู้รับบริการต้องน่ังรอนาน 5 

รวม 16 
 

จากตารางที่ 4.15 ปัญหาด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ
ปรับโครงสร้างหน้ีมีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นสูงสุด คือเจ้าหน้าที่พูดเร็วเกินไป จนผู้ใช้บริการฟังไม่
ทันและไม่เข้าใจจํานวน 8 ความเห็น รองลงมาคือ มีความล่าช้าในการให้บริการ ทําให้ผู้รับบริการต้องน่ัง
รอนานจํานวน 5ความเห็น  และเจ้าหน้าที่แสดงสีหน้าคล้ายไม่พอใจจํานวน 3 ความเห็น 

 
ตารางที่ 4.16 ปัญหาด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานที่เก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ

บริการปรับโครงสร้างหน้ี 

ปัญหาด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี ความถ่ี 
สถานที่จอดรถในการมารับบริการหายากและมีน้อย 30 
พ้ืนที่การจัดวางสิ่งของยังไม่เป็นระเบียบ 9 

รวม 39 
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จากตารางที่ 4.16 ปัญหาด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานที่ เก่ียวกับการให้บริการแก่
ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ี มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นสูงสุด คือสถานที่จอดรถในการรับ
บริการหายากและมีน้อย จํานวน 30 ความเห็น และพื้นที่การจัดวางสิ่งของยังไม่เป็นระเบียบจํานวน 9 
ความเห็น 
 
ตารางที่ 4.17 ปัญหาด้านความพร้อมที่จะให้บริการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ี 
ปัญหาด้านความพร้อมที่จะให้บริการ ความถ่ี 

ข่าวสารการประชาสัมพันธ์ล่าช้า 5 
จํานวนเจ้าหน้าที่ไม่พอเพียงกับการให้บริการ 2 
การประสานงานล่าช้าไม่ทันตามกําหนดเวลา 3 

รวม 10 
 

จากตารางที่ 4.17 ปัญหาด้านความพร้อมที่จะให้บริการเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ
บริการปรับโครงสร้างหน้ีมีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นสูงสุด คือข่าวสารการประชาสัมพันธ์ล่าช้า
จํานวน 5 ความเห็น รองลงมาคือการประสานงานล่าช้าไม่ทันตามกําหนดเวลาจํานวน 3 ความเห็น และ
จํานวนเจ้าหน้าที่ไม่พอเพียงกับการให้บริการจํานวน 2 ความเห็น 
 
ตารางที่ 4.18 ปัญหาด้านความน่าเช่ือถือของบริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ี 

ปัญหาด้านความน่าเชื่อถือของบริการ ความถ่ี 
การตอบคําถามของเจ้าหน้าที่ยังไม่ชัดเจนตรงประเด็นของผู้รับบริการ 6 
ให้คําแนะนําหรือเข้าช่วยแก้ไขปัญหาของลกูค้าได้ไม่เต็มที่เท่าที่ควร 2 

รวม 8 
 
จากตารางที่ 4.18 ปัญหาด้านความน่าเช่ือถือของบริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ

บริการปรับโครงสร้างหน้ีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นสูงสุด คือ การตอบคําถามของเจ้าหน้าที่ยังไม่
ชัดเจนตรงประเด็นของผู้รับบริการจํานวน 6 ความเห็น และให้คําแนะนําหรือเข้าช่วยแก้ไขปัญหาของ
ลูกค้าได้ไม่เต็มที่เท่าที่ควรจํานวน 2 ความเห็น 
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4.4.2 ข้อเสนอแนะ 
 
ตารางที่ 4.19  ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ี 

ข้อเสนอแนะ ความถ่ี 
ด้านระบบบริการ 30 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 16 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกอาคารสถานที่ 47 
ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ 15 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ - 

รวม 123 
 
จากตารางที่ 4.19 ความคิดเห็นเก่ียวกับข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ

บริการปรับโครงสร้างหน้ีของผู้รับบริการ พบว่า มีทั้งสิ้น 123 ความเห็น โดยข้อเสนอแนะที่สูงสุด คือ
ได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกอาคารสถานท่ีมีผู้รับบริการแสดง ซึ่งมีความคิดเห็นมากที่สุด จํานวน 47 
ความเห็น รองลงมาคือ ด้านระบบบริการ มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น จํานวน 30 ความเห็น ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น จํานวน 16 ความเห็น ด้านพร้อมที่จะให้บริการมี
ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น จํานวน 15 ความเห็น และด้านความความหน้าเช่ือถือไม่มีผู้รับบริการ
แสดงความคิดเห็น  

 
ตารางที่ 4.20 ข้อเสนอแนะด้านระบบบริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ี 

ข้อเสนอแนะด้านระบบบริการ ความถ่ี 
ปรับปรุงความรวดเร็วในการให้บริการ 20 
ให้ความสําคญักับผู้ใช้บริการทุกคนให้เท่าเทียมกันทีสุ่ด 5 
รับฟังประเด็นของปัญหาและความต้องการของลูกค้าใหม้ากที่สุด 5 

รวม 30 
 
จากตารางที่ 4.20 ข้อเสนอแนะด้านระบบบริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ

ปรับโครงสร้างหน้ีมีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็น โดยข้อเสนอแนะสูงสุด คือ ปรับปรุงความรวดเร็วใน
การให้บริการ  จํานวน 20 ความเห็น และมีข้อเสนอแนะที่มีจํานวนเท่ากัน คือ ให้ความสําคัญกับ
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ผู้ใช้บริการทุกคนให้เท่าเทียมกันที่สุด จํานวน 5 ความเห็น และรับฟังประเด็นของปัญหาและความ
ต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด จํานวน 5 ความเห็น 
 
ตารางที่ 4.21 ข้อเสนอแนะด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ

โครงสร้างหน้ี 

ข้อเสนอแนะด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ความถ่ี 
ใช้นํ้าเสียงและให้บริการด้วยความเต็มใจ 8 
กล่าวคําทักทายแบบเป็นกันเองกับผู้รับบริการ 5 
ย้ิมแย้ม ทําหน้าตาสดใส พร้อมให้บริการมากขึ้น 3 

รวม 16 
 
จากตารางที่ 4.21 ข้อเสนอแนะด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ

บริการปรับโครงสร้างหน้ีมีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นโดยข้อเสนอแนะสูงสุด คือใช้นํ้าเสียงและ
ให้บริการด้วยความเต็มใจจํานวน 8 ความเห็น รองลงมาคือ กล่าวคําทักทายแบบเป็นกันเองกับ
ผู้รับบริการจํานวน 5 ความเห็น และยิ้มแย้ม ทําหน้าตาสดใส พร้อมให้บริการมากขึ้น จํานวน 3 
ความเห็น 
  
ตารางที่ 4.22 ข้อเสนอแนะด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานที่เกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้า

ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ี 

ข้อเสนอแนะด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี ความถ่ี 
จัดหาสถานที่จอดรถในการมารับบริการให้เพียงพอ 35 
ห้องนํ้าควรการเตรียมกระดาษทิชชู่ให้เพียงพอ และถุงพลาสติกสําหรับห่อ
ผ้าอนามัย (ห้องนํ้าหญิง)  

5 

พ้ืนที่ในสาขาต้องสะอาดและพ้ืนที่เดินแล้วรู้สึกว่าไม่ลื้นล้ม 4 
ปรับพ้ืนที่บริการให้ดูโล่ง สบายตามากท่ีสุด 3 

รวม 47 
 
จากตารางที่ 4.22  ข้อเสนอแนะด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ีเก่ียวกับการ

ให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีมีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นโดยข้อเสนอแนะสูงสุด 
คือจัดหาสถานที่จอดรถในการมารับบริการให้เพียงพอจํานวน 35 ความเห็น รองลงมา คือ ห้องนํ้าควร
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การเตรียมกระดาษทิชชู่ให้เพียงพอ และถุงพลาสติกสําหรับห่อผ้าอนามัย (ห้องน้ําหญิง) จํานวน 5 
ความเห็น พ้ืนที่ในสาขาต้องสะอาดและพ้ืนที่เดินแล้วรู้สึกว่าไม่ลื้นล้ม จํานวน 4 ความเห็น และปรับพ้ืนที่
บริการให้ดูโล่ง สบายตามากที่สุด จํานวน 3 ความเห็น 

 
ตารางที่ 4.23 ข้อเสนอแนะด้านความความพร้อมที่จะให้บริการเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ

บริการปรับโครงสร้างหน้ี 

ข้อเสนอแนะด้านความพร้อมท่ีจะให้บริการ ความถ่ี
จัดส่งข้อมูลข่าวสารหรือประชาสัมพันธ์ผ่านทาง E-mail หรือ SMS ให้ผู้รบับริการ 10 
ติดตามและให้คําแนะนํา โดยการติดต่อสอบถามข้อมูลปัญหาของผู้รับบริการอยู่เสมอ 5 

รวม 15 
 
จากตารางที่ 4.23 ข้อเสนอแนะด้านความพร้อมที่จะให้บริการ เก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้า

ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหนี้มีผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นโดยข้อเสนอแนะสูงสุด คือจัดส่งข้อมูล
ข่าวสารหรือประชาสัมพันธ์ผ่านทาง E-mail หรือ SMS ให้ผู้รับบริการ จํานวน 10 ความเห็น และติดตาม
และให้คําแนะนํา โดยการติดต่อสอบถามข้อมูลปัญหาของผู้รับบริการอยู่เสมอจํานวน 5 
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บทท่ี 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการการปรับโครงสร้างหน้ีของ

โครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.)
สาขาสมุทรสาครไปเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ
บริการการปรับโครงสร้างหนี้โครงสร้าง SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครผู้วิจัยได้นําเสนอผลการศึกษาโดยแบ่งออกเป็น 3 ประเด็น 
คือ สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังน้ี 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

5.1.1 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ 

SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขา
สมุทรสาคร 

2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ
ปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครจําแนกตามประเภทของผู้รับบริการ 

3) เพ่ือศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางสร้างเสริมคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มา
รับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 
 
5.2 สรุปผลวิธีดําเนินการวิจัย 

1) ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรได้แก่ผู้กู้เงินจากธนาคารประเภทนิติบุคคล และบุคคล
ธรรมดา จํานวน 422 ราย กลุ่มตัวอย่าง 205 ราย ซึ่งกําหนดขนาดโดยใช้สูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ สุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ 

2) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยได้แก่แบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย คําถามแบบเลือกตอบ คําถาม
ปลายปิดและปลายเปิด 



52 

3) การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือแบบสอบถามผ่านการทดสอบความเที่ยงตรง ได้ค่า IOC 
0.97 และทดสอบความเช่ือมั่น ได้ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่า 0.91 

4) การรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองได้แบบสอบถาม
กลับคืนมา 100เปอร์เซ็นต์ การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์เน้ือหา 
 
5.3 สรุปผลการศึกษาวิจัย 

1) ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลส่วนใหญ่เป็นเพศชายจํานวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 

69.8 มีอายุ 31 - 40  ปี จํานวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 64.4 ส่วนใหญ่จบการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี 
จํานวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 75.6 มีกิจการประเภทบุคคลธรรมดาจํานวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 
มีรายได้ของกิจการ 300,001 บาทข้ึนไป จํานวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 

2) ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ 
วัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้าง

หน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 
(ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 

ผลการศึกษาพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ี
ของโครงการ SMEs บัญชีเดียวด้านการบริการในทุกด้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( x = 3.133) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.083 โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ( x = 3.58) ด้านที่มี
คะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ ( x = 2.7) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปได้
ดังน้ี 

1) ด้านระบบบริการ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ
ปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว ด้านระบบบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 3.29) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.20 โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การให้บริการด้วยความรับผิดชอบต่อ
หน้าที่ ( x = 3.51) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุดได้แก่ระบบงานที่ให้บริการมีความยุติธรรมโปร่งใส ( x = 3.11)  

2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ
บริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด
( x = 3.58) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.14 โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีการ
กล่าวทักทาย “สวัสดี” และกล่าว “ขอบคุณ” ( x = 3.96) ข้อที่มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูล
ข่าวสารและนําเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า ( x = 3.33) 
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3) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการ
แก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคาร
สถานที่อยู่ในระดับมาก ( x = 3.21) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ0.13โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด
ได้แก่มีที่น่ังรอเพียงพอสําหรับผู้มารับบริการ ( x = 3.45) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ ธนาคารมีสถานที่
จอดรถเพียงพอ ( x = 2.73) 

4) ด้านความพร้อมที่จะให้บริการผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มา
รับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวด้านความพร้อมที่จะให้บริการอยู่ในระดับมาก
( x = 2.9) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.16 โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ดูแล
อุปกรณ์/เคร่ืองมือในการทํางาน เช่น ปากกา, เอกสาร และเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือให้มีความพร้อมในการ
ใช้งานอยู่เสมอ ( x = 3.46) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่สอบถามความต้องการของลูกค้าอย่าง
ชัดเจนก่อนการบริการ ( x = 3.19) 

5) ด้านความน่าเช่ือถือของบริการผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า
ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวด้านความน่าเช่ือถือของบริการอยู่ใน
ระดับมาก ( x = 2.7) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.24 โดยข้อที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ มีตู้รับ
ความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( x = 3.52) ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ทําให้ท่านรู้สึกสบาย
ใจเมื่อมารับบริการ ( x = 2.7) 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า
ที่มารับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร จําแนกตามประเภทของผู้รับบริการ 

ผลการศึกษาพบว่าเมื่อพิจารณาในภาพรวมผู้รับบริการที่มีประเภทกิจการต่างกัน มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชี
เดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครโดยรวม
แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเมื่อพิจารณารายด้านพบว่าแตกต่างในด้านระบบ
บริการ ด้านความพร้อมที่จะให้บริการและด้านความน่าเช่ือถือของบริการ 

ฉะน้ัน จึงยอมรับสมมุติฐานที่ว่า ผู้รับบริการที่มีประเภทกิจการต่างกัน มีความคิดเห็นของ
คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคาร
พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร แตกต่างกัน 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพ่ือศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางสร้างเสริมคุณภาพการ
ให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 
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ผลการศึกษาพบว่าความเห็นเก่ียวกับปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ
ปรับโครงสร้างหน้ีมีจํานวนทั้งสิ้น 96 ความเห็น โดยด้านที่มีปัญหาสูงสุด ได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความ
สะดวกอาคารสถานที่มีจํานวน 39 ความเห็น รองลงมาคือ ด้านระบบบริการ  มีผู้รับบริการแสดงความ
คิดเห็น เกี่ยวกับปัญหาจํานวน 23 ความเห็น โดยด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานที่ พบว่ามี
ปัญหามากที่สุดในประเด็นสถานที่จอดรถไม่พอเพียง จํานวน 30 ความเห็น 

ข้อเสนอแนะเก่ียวกับการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของ
ผู้รับบริการ พบว่า มีทั้งสิ้น 123 ความเห็น โดยข้อเสนอแนะที่สูงสุด ได้แก่ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก
อาคารสถานที่ ซึ่งมีความคิดเห็น จํานวน 47 ความเห็น รองลงมาคือ ด้านระบบบริการ มีผู้รับบริการ
แสดงความคิดเห็น จํานวน 30 ความเห็น โดยข้อเสนอแนะท่ีมีจํานวนมากท่ีสุดได้แก่ข้อเสนอแนะใน
ประเด็น จัดสถานที่จอดรถให้เพียงพอ จํานวน 35 ความเห็น 

 
5.4 อภิปรายผล 

1) คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs บัญชี
เดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครผล
การศึกษาพบว่าระดับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ  
SMEs บัญชีเดียว ในด้านการบริการในทุกด้านโดยรวมอยู่ในระดับมากโดยด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดได้แก่ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

เมื่อเทียบเคียงกับงานวิจัยที่เก่ียวข้องพบว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของชลธิชา ศรีบารุง
(2557) ที่ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่า
ผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพสาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี ใน
ภาพรวมมีความเหมาะสมของการให้บริการอยู่ในระดับดี โดยเหตุที่ผลการวิจัยพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นสูงสุด และด้านความน่าเช่ือถือของการบริการมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นตํ่าสุด 
ผู้วิจัยจึงจะอภิปรายเฉพาะ 2 ประเด็นน้ี ดังน้ี 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงที่สุดเมื่อเทียบกับความคิดเห็นในด้านอ่ืนๆ ซึ่ง
น่าจะเป็นเพราะเจ้าหน้าที่มีการกล่าวทักทาย “สวัสดี” และกล่าว “ขอบคุณ”บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส
แสดงกิริยาสุภาพเรียบร้อย เป็นกันเองกับลูกค้าพูดจาด้วยถ้อยคําที่ไพเราะแสดงความเต็มใจพร้อมที่จะ
ให้บริการกับลูกค้าทุกคนมีความกระตือรือร้นให้บริการด้วยการเอาใจใส่ให้ข้อมูลข่าวสารและนําเสนอข้อมูลที่
เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า 

เมื่อเทียบเคียงกับวรรณกรรมที่ศึกษาพบว่าเป็นไปตามท่ีจินตนา บุญบงการ (2539)  อธิบายไว้
ว่า คําว่าการบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “SERVICE”ซึ่งตัวอักษร S หมายถึง Smiling & Sympathy ย้ิม
แย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลําบากยุ่งยากของผู้มารับการบริการและยัง
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สอดคล้องกับหลักการบริการ (www.rmutk.ac.th/index.php//หลักการให้บริการ) ที่ว่า คุณลักษณะทาง
วาจานับเป็นคุณลักษณะที่มีความจําเป็นอย่างมาก ทั้งน้ีเพราะปัญหาของการให้บริการส่วนใหญ่จะเกิด
จากการสื่อสารระหว่างผู้ให้กับผู้รับบริการ ดังน้ันหากสามารถนําคุณลักษณะทางวาจาท่ีดีมาใช้ได้มาก
ปัญหาการบริการก็จะลดลง ซึ่งคุณลักษณะทางวาจาที่เหมาะสม เช่นการพูดจาไพเราะอ่อนหวานใช้
ถ้อยคําภาษาให้ถูกต้องรู้จักทักทายผู้อ่ืนก่อนโดยอย่าลืมใช้คําว่า “สวัสดี ขอโทษและขอบคุณ”มีความ
กระตือรือร้น เต็มใจและจริงใจที่จะให้บริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือของบริการมีค่าเฉล่ียในระดับตํ่าสุดเมื่อเทียบกับด้านอ่ืน ซึ่งน่าจะเป็น
เพราะผู้ให้บริการไม่สามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาต่างๆแก่ลูกค้าอย่างชัดเจนเพียงพอตามท่ีลูกค้า
ต้องการ ไม่สามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้และไม่มีการแจ้งข้อมูลใหม่ๆแก่
ผู้รับบริการอย่างต่อเน่ือง 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ กัลยา แจ่มแจ้ง (2549) ที่ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าที่มี
ต่อการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายางจังหวัดเพชรบุรี และ
พบว่าด้านข้อมูลข่าวสารลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการในระดับน้อย 

เมื่อเทียบเคียงกับวรรณกรรมที่ศึกษาพบว่าเป็นไปตามที่พาราซราแมน ซีแทมล์และเบอรรี่ 
(สุพิชญา อารยะกุลชัย, 2543, หน้า 32-33, อ้างอิงจาก Parasuraman, Ziethaml, and Berry, 1985, 
p.79-81) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการคือความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) 
คือผู้ให้บริการต้องมีทักษะและความรู้ในการให้บริการ รวมท้ังความรู้และทักษะของพนักงานสนับสนุนใน
การติดต่อกับผู้รับบริการและความสามารถขององค์กรโดยรวมฉะนั้นในกรณีของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครเมื่อเจ้าหน้าที่ไม่สามารถอธิบายหรือ
ตอบคําถามได้อย่างชัดเจน ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการจึงอยู่ในระดับตํ่าสุดเมื่อ
เทียบกับความคิดเห็นต่อคุณภาพด้านอ่ืน 

ผลการศึกษาเก่ียวกับความน่าเช่ือถือของการบริการจากงานวิจัยครั้งน้ี ยังเป็นไปตามท่ี 
Berry (1988 อ้างถึงใน ชุลีวรรณ บัวอินทร์, 2551, หน้า 56) ได้อธิบายว่าReliability หรือความเช่ือถือ
ได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการเป็นหน่ึงในตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของ
ผู้ใช้บริการหรือลูกค้า และหากพิจารณาตามตัวแบบ SERVQUAL เพ่ือใช้สําหรับการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการของพาราสุราแมน ซีแทมล์และเบอรี่ (Parasuraman, Ziethaml& Berry, 1990 อ้างถึงใน สม
จิตต์ ศรีรักษ์, 2553, หน้า 11-14) ก็พบว่า เทียบได้กับประเด็น การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
ซึ่งหมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่นให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดง
ถึงทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการเพ่ือให้ผู้รับบริการมั่นใจว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

2) การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
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ประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร จําแนกตามประเภทของผู้รับบริการผลการศึกษาพบว่า 
ผู้รับบริการที่มีประเภทกิจการต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการการ
ปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEsบัญชีเดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร โดยรวมแตกต่างกัน โดยแตกต่างกันในความคิดเห็นด้านระบบ
บริการ ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ และด้านความน่าเช่ือถือของบริการแต่ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ไม่แตกต่าง  

เมื่อเทียบเคียงกับงานวิจัยที่เก่ียวข้องพบว่าไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของสุทธานีพร วัฒนานนท์
(2543) ที่ศึกษาเรื่องการศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของธนาคารทหาร
ไทยจํากัด (มหาชน) สาขาถนนห้วยแก้ว จังหวัดเชียงใหม่ และพบว่าความพึงพอใจของลูกค้าอาชีพต่าง ๆ
ต่อการใช้บริการของธนาคารในด้านสถานที่ ด้านพนักงานแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
0.01 

ในส่วนของสาเหตุที่ความคิดเห็นของผู้รับบริการท่ีธนาคารพัฒนาวิสาหกิจฯ สาขา
สมุทรสาคร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความสะดวกไม่แตกต่างกัน น่าจะเป็นเพราะด้าน
เจ้าหน้าที่น้ัน เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีอัธยาศัยโดยเสมอภาคเท่าเทียมกันโดยไม่แบ่งแยกว่าลูกค้าเป็น
ผู้กู้ประเภทใด ทําให้ระดับความคิดเห็นของผู้กู้ทั้งสองประเภทไม่แตกต่างกัน คุณภาพการให้บริการด้าน
ความเสมอภาค เป็นไปตามท่ีมิลเลท (Millett) (อ้างถึงใน สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 
2547, หน้า 18) กล่าวว่าการให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่
มีฐานะคนที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังน้ัน ประชาชนทุกคนควรจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันใน
แง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็น
ปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการบริการเดียวกัน 

ส่วนความคิดเห็นในด้านสิ่งอํานวยความสะดวกที่ไม่แตกต่างกันน้ัน น่าจะเป็นเพราะเป็น
ประเด็นร่วมที่ผู้กู้ทั้งสองประเภทได้รับผลจากการดําเนินการของธนาคารเหมือนกัน โดยเฉพาะอย่างย่ิงใน
ประเด็นของความสะดวกในการจอดยานพาหนะเมื่อมาติดต่อธนาคาร  ซึ่งหากพิจารณาตามแบบประเมิน 
SERVQUAL ของพาราสุราแมน ซีแทมล์และเบอรี่ (Parasuraman, Ziethaml& Berry, 1990 อ้างถึงใน
สมจิตต์ ศรีรักษ์, 2553, หน้า 11-14) พบว่า คุณลักษณะหน่ึงที่ใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการได้แก่ 
การเข้าถึงง่าย สามารถใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก (Access) ซึ่งกล่าวได้ว่าเป็นคุณภาพที่ต้องมี (Must be 
quality) ตามท่ี Barry (1988 อ้างถึงใน ชุลีวรรณ บัวอินทร์, 2551) อธิบายไว้ว่าคุณภาพที่ต้องมีเป็นสิ่งที่
ลูกค้าคาดหวัง หากไม่ได้รับการตอบสนองลูกค้าจะไม่พอใจอย่างมากเป็นระดับที่ยอมรับข้ันตํ่า 
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5.5 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาคร้ังน้ีผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะดังต่อไปน้ี 
1) ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 
ควรจัดทําแผนพัฒนาปรับปรุงการให้บริการอย่างเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ
อย่างแท้จริงรวมทั้งจัดทําแผนพัฒนาความรู้บุคลากรอย่างสมํ่าเสมอเพ่ือกระตุ้นให้เกิดจิตสํานึกและ
กระตุ้นให้เจ้าหน้าที่เข้าใจวิธีการทํางาน 

2) ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
1) ด้านความหน้าเช่ือถือของบริการ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ทําให้ท่านรู้สึก

สบายใจเมื่อมารับบริการ ฉะน้ัน ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 
(ธพว.) สาขาสมุทรสาคร จึงควรจัดการอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีความรู้ ความเข้าใจในการเข้าช่วยเหลือใน
แก้ไขปัญหาของลูกค้าให้ถูกต้องและชัดเจนเพ่ิมขึ้นจากเดิม และสร้างความประทับใจและให้ความสําคัญ
ในการให้บริการเข้าช่วยเหลือแก้ไขปัญหาทุกครั้ง 

2) ด้านความพร้อมที่จะให้บริการ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่สอบถามความ
ต้องการของลูกค้าอย่างชัดเจนก่อนบริการ ดังน้ัน ควรให้ความสําคัญกับการรับฟังและเข้าใจปัญหาของ
ผู้รับบริการให้กระจ่าง ชัดเจน และสอบถามประเด็นปัญหาของผู้รับบริการอยู่เสมอซึ่งจะส่งผลให้
ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเพราะได้รับความสําคัญในการมาใช้บริการ 

3) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ ธนาคารมีสถานที่
จอดรถเพียงพอ ดังน้ัน ควรจัดหาสถานที่จอดรถในการมารับบริการให้เพียงพอ และเป็นสถานที่ที่
ปลอดภัยไม่ไกลหรือเสี่ยงอันตรายต่อทรัพย์สินของผู้รับบริการ   

4) ด้านระบบบริการข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ ระบบงานที่ให้บริการมีความยุติธรรม
โปร่งใส ดังน้ัน ควรแจ้งรายละเอียดขั้นตอนการทํางานให้ผู้รับบริการรับทราบและเข้าใจถึงขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยแสดงออกให้ผู้รับบริการเกิดความม่ันใจ เช่ือใจ และเกิดผลกระทบให้น้อยที่สุด  

5) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยตํ่าสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลข่าวสารและ
นําเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์แก่ลูกค้า ดังน้ัน เจ้าหน้าที่ควรมีการติดต่อหรือประสานงานให้ข้อมูลกับ
ลูกค้าให้ได้มากข้ึนกว่าเก่า หรือ มีการแนะนําแลกเปลี่ยนช่องทางในการติดต่อเพ่ิมขึ้น เช่น การขอเพ่ิม ID 
LINE กับลูกค้าเพ่ือสะดวกในการให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์กับลูกค้า และลูกค้ายังสามารถติดต่อสอบถาม
กับเจ้าหน้าที่ได้โดยส่วนตัวมากขึ้น  

3) ข้อเสนอแนะสาํหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
ควรมีการสํารวจหรือศึกษาทัศนคติการได้รับบริการและความพึงพอใจในการใช้บริการทุก

ประเภทอย่างต่อเน่ืองสม่ําเสมอ เพ่ือที่จะได้ทราบความต้องการของผู้รับบริการที่สมบูรณ์มากข้ึน ซึ่งเป็น
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ปัจจัยที่สําคัญในการนําไปสู่การประกันคุณภาพที่ดีต่อไป และส่งผลให้คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มา
รับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร ก้าวหน้าไปอย่างมีทิศทางบรรลุตามยุทธศาสตร์คุณภาพ
การให้บริการ ที่ว่า ผู้รับบริการได้รับบริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ และรวดเร็ว 
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แบบทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ของแบบสอบถาม 
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แบบทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (IOC) ของแบบสอบถาม 
เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมารับบริการปรบัโครงสร้างหนีข้องโครงการ SMEs 

บัญชเีดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย(ธพว.) 
สาขาสมุทรสาคร” 

 
ผู้วิจัย นางสาวทิฆัมพร สกุลทอง  

นิสิตปริญญาโทหลักสูตรรฐัประศาสนศาสตรมหาบัณฑิตและดุษฏีบัณฑิต รุ่นที่ 591 
............................................................................................................................................................... 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

2.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  
SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว . )                
สาขาสมุทรสาคร 

2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดีย วธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง    
ประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาคร  จําแนกตามประเภทของผู้รับบริการ 

2.3 เพ่ือศึกษาปัญหาและเสนอแนะแนวทางสร้างเสริมคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ
บริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร 
 
 

 

แบบสอบถามนี้สามารถใชเปนเครื่องมือในการวิจัย 

 ได 
 ได แตตองปรับปรุงบางสวน 

 ไมได (ทั้งฉบับ)   

 

 ลงชื่อ ............................................................... 

ผูเช่ียวชาญ/ผูทรงคุณวุฒิ 
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คําชี้แจงเก่ียวกับแบบสอบถาม 
เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมารับบริการปรบัโครงสร้างหนีข้องโครงการ  SMEs 

บัญชเีดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 
สาขาสมุทรสาคร” 

 
แบบสอบถามมีทั้งหมด 3  ตอน ประกอบด้วย 

ตอนที่  1  เป็นแบบสอบถามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 5 ข้อลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบ Check List 
 ตอนท่ี  2  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับ
บริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาครทั้ง  5 ด้านจํานวน 40 ข้อลักษณะแบบสอบถามเป็น                  
แบบ Linkert Scale 

ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ เก่ียวกับการให้บริการการปรับโครงสร้างหน้ีเลือกตอบโดยเสรี 
 
 

     ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 

     นางสาวทิฆัมพร สกุลทอง 
นิสิตปริญญาโทหลักสูตรรฐัประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต 

และดุษฏีบัณฑิต รุ่นที่ 591 
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คําชี้แจงโปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงใน    เพ่ือแสดงข้อมูลเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อ รายละเอียด 

ความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ

สอ
ดค

ล้อ
ง (

+1
) 

ไม่
แน

่ใจ
(0

) 

ไม่
สอ

ดค
ล้อ

ง(
-1

) 

คะ
แน

น 
IO

C 

1 
เพศ 

�  ชาย � หญิง 
    

2 
ประเภท 

�  นิติบุคคล �  บุคคลธรรมดา 
    

3 
อายุ 

� 20  -  30  ปี � 31  -  40  ปี 
� 41  -  50  ปี � 51 ปี  ขึ้นไป 

    

4 

ระดับการศึกษา 

  ประถมศึกษา       มัธยมศึกษา 
  ปริญญาตรี       สูงกว่าปริญญาตรี 

 

    

5 

รายได้ของกิจการ 

� ตํ่ากว่า 100,000.- บาท 
� 100,001 - 200,000.-บาท 
� 200,001 - 300,000.-บาท 
� 300,001 บาทข้ึนไป 

    

ตอนท่ี 1 : แบบสอบถามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม
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คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพบริการ 

ข้อ คุณภาพบริการของการให้บริการ 

ความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ

สอ
ดค

ล้อ
ง 

(+
1)

 
ไม่

แน
่ใจ

 
(0

) 
ไม่

สอ
ดค

ล้อ
ง 

 (-
1)

 

คะ
แน

น 
IO

C 

ด้านระบบบริการ 
1 การให้บริการรวดเร็วเป็นไปตามเวลาที่กําหนด   
2 ระบบงานที่ให้บริการมีความยุติธรรมโปร่งใส   
3 มีการให้บริการเป็นไปตามคิวเรียงลําดับ ก่อน – หลัง   
4 การให้บริการที่มีความเท่าเทียมกัน   
5 การให้บริการคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องสําคัญ   
6 การบริการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี   
7 การยินดีรับฟังคําแนะนําจากผู้รับบริการ   
8 การให้บริการด้วยความรับผิดชอบต่อหน้าที่   

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

9 เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นให้บริการด้วยการเอาใจใส่   
10 เจ้าหน้าที่บริการด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใส   

11 
เจ้าหน้าที่มีการกล่าวทักทาย “สวัสดี” และกล่าว 
“ขอบคุณ” 

  

12 
เจ้าหน้าที่ให้ขอ้มูลข่าวสารและนําเสนอข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์แก่ลูกค้า 

  

13 เจ้าหน้าที่แสดงกิริยาสุภาพเรียบร้อย เป็นกันเองกับลูกค้า   
14 เจ้าหน้าที่พูดจาด้วยถ้อยคําที่ไพเราะ   

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

15 เจ้าหน้าที่แสดงความเต็มใจพร้อมที่จะให้บริการกับลูกค้าทุกคน   

 

ตอนท่ี  2 : แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาคร ทั้ง 5 ด้าน
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ข้อ คุณภาพบริการของการให้บริการ 

ความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ

สอ
ดค

ล้อ
ง 

(+
1)

 
ไม่

แน
่ใจ

 
(0

) 
ไม่

สอ
ดค

ล้อ
ง 

 (-
1)

 

คะ
แน

น 
IO

C 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี  
16 ธนาคารมีพ้ืนที่ให้บริการที่มีความเหมาะสม   
17 มีช่องทางสําหรับผู้พิการอย่างเพียงพอ   
18 ธนาคารมีห้องนํ้าที่สะอาดสําหรับผู้มาใช้บรกิาร   
19 มีที่น่ังรอเพียงพอสําหรับผู้มารับบริการ   
20 มีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อใช้บริการ   
21 ธนาคารมีสถานที่จอดรถเพียงพอ   
22 มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ทันสมัยมาใช้ในการใหบ้ริการ   
23 บริการนํ้าด่ืม หนังสือพิมพ์ ไว้บริการเพียงพอ   

24 
การเปิดช่องบริการเพ่ิมเมื่อมีผู้รับบริการเป็นจํานวนมากข้ึน
มีความเหมาะสม 

  

ด้านความพรอ้มที่จะให้บรกิาร 
25 เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตลอดเวลา   
26 มีเจ้าหน้าที่ให้การประชาสัมพันธ์การให้บริการด้านต่างๆ   

ด้านความพรอ้มที่จะให้บรกิาร 

27 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าอยู่ตลอดเวลา 

  

28 เจ้าหน้าพร้อมที่จะรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ   

29 
เจ้าหน้าที่ดูแลอุปกรณ์/เคร่ืองมือในการทํางานเช่นปากกา, 
เอกสาร, เคร่ืองคอมพิวเตอร์เพ่ือให้มีความพร้อมในการใช้
งานอยู่เสมอ 

  

30 จํานวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ   

31 
เจ้าหน้าที่สอบถามความต้องการของลูกค้าอย่างชัดเจน
ก่อนการบริการ 

  

32 
เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการประสานงานกันอย่างมี
ขั้นตอน 
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ข้อ คุณภาพบริการของการให้บริการ 

ความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญ

สอ
ดค

ล้อ
ง 

(+
1)

 
ไม่

แน
่ใจ

 
(0

) 
ไม่

สอ
ดค

ล้อ
ง 

 (-
1)

 

คะ
แน

น 
IO

C 

ด้านความนา่เชื่อถือของบรกิาร 
33 มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า   
34 มีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์   

35 
35.มีการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการตลอดเวลาอย่าง
สม่ําเสมอ 

  

36 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแจ้งข้อมูลใหม่ๆแก่ผู้รบับริการอย่าง
ต่อเน่ือง 

  

37 
เจ้าหน้าที่ทําให้รู้สึกว่าผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้เมื่อเกิด
ปัญหา 

  

ด้านความนา่เชื่อถือของบรกิาร 

38 
เจ้าหน้าที่สามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาต่างๆแก่
ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม 

  

39 
เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ในด้านต่าง ๆ 
ได้ดี 

  

40 เจ้าหน้าที่ทําให้ท่านรู้สึกสบายใจเมื่อมารับบริการ   
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ภาคผนวก ข 
 

ค่า IOC 
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สรุปผลวิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญต่อแบบสอบถามในการหาค่า  IOC (จํานวน 3 ท่าน) 
เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมารับบริการปรบัโครงสร้างหนีข้องโครงการ SMEs 

บัญชเีดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) 
สาขา สมุทรสาคร” 

................................................................................ 
ส่วนที่ 1 : แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 5  ข้อ 

ข้อ 
 

 
คําถาม 

 

ค่าความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ

คนที ่

ค่า 
IOC 

แปลผล

1 2 3  

1 
เพศ 

�  ชาย  �   หญิง 
+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

2 
ประเภท 

�  นิติบุคคล �  บุคคลธรรมดา 
+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

3 
อายุ 

� 20  -  30  ปี � 31  -  40  ปี 
� 41  -  50  ปี � 51 ปี  ขึ้นไป 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

4 

ระดับการศึกษา 

  ประถมศึกษา   มัธยมศึกษา 
  ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี 

 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

5 

รายได้ของกิจการ 

� ตํ่ากว่า 100,000.-  บาท 
� 100,001 - 200,000.-บาท 
� 200,001 - 300,000.-บาท 
� 300,001 บาทข้ึนไป 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
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ตอนที่  2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศ
ไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาครทั้ง 5 ด้าน 

ข้อ 
 

 
คําถาม 

 

ค่าความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ

คนที ่

ค่า 
IOC 

แปลผล

1 2 3  
ด้านระบบบริการ 
1 การให้บริการรวดเร็วเป็นไปตามเวลาท่ีกําหนด +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
2 ระบบงานท่ีให้บริการมีความยุติธรรมโปร่งใส +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
3 มีการให้บริการเป็นไปตามคิวเรียงลําดับ ก่อน – หลัง +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
4 การให้บริการท่ีมีความเท่าเทียมกัน +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
5 การให้บริการคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นเร่ืองสําคัญ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
6 การบริการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
7 การยินดีรับฟังคําแนะนําจากผู้รบับริการ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
8 การให้บริการด้วยความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
9 เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นให้บริการด้วยการเอาใจใส่ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
10 เจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใส +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
11 เจ้าหน้าท่ีมีการกล่าวทักทาย “สวัสดี” และกล่าว “ขอบคุณ” +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
12 เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลข่าวสารและนําเสนอข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกค้า +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
13 เจ้าหน้าท่ีแสดงกิริยาสุภาพเรียบร้อย เป็นกันเองกับลูกค้า +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้

14 เจ้าหน้าท่ีพูดจาด้วยถ้อยคําท่ีไพเราะ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้

15 เจ้าหน้าท่ีแสดงความเต็มใจพร้อมท่ีจะให้บริการกับลูกค้าทุกคน +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี   
16 ธนาคารมีพ้ืนท่ีให้บริการท่ีมีความเหมาะสม +1 1 +1 1.00 ใช้ได้
17 มีช่องทางสําหรับผู้พิการอย่างเพียงพอ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
18 ธนาคารมีห้องน้ําท่ีสะอาดสําหรับผู้มาใช้บริการ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
19 มีท่ีนั่งรอเพียงพอสําหรับผู้มารับบริการ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
20 มีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อใช้บริการ 0 +1 +1 0.67 ใช้ได้
21 ธนาคารมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 0 +1 +1 0.67 ใช้ได้
22 มีเครื่องมืออุปกรณ์ท่ีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ 0 +1 +1 0.67 ใช้ได้
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ข้อ 
 

 
คําถาม 

 

ค่าความคิดเห็น
ของผู้เช่ียวชาญ

คนที ่

ค่า 
IOC 

แปลผล

1 2 3  
23 บริการน้ําด่ืม หนังสือพิมพ์ ไว้บริการเพียงพอ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้

24 
การเปิดช่องบริการเพ่ิมเม่ือมีผู้รับบริการเป็นจํานวนมากข้ึนมีความ
เหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

ด้านความพรอ้มที่จะให้บรกิาร 

25 เจ้าหน้าท่ีพร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตลอดเวลา +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
26 มีเจ้าหน้าท่ีให้การประชาสัมพันธ์การให้บริการด้านต่างๆ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้

27 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความพร้อมในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าอยู่
ตลอดเวลา 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

28 เจ้าหน้าพร้อมท่ีจะรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้

29 
เจ้าหน้าท่ีดูแลอุปกรณ์/เครื่องมือในการทํางาน เช่น ปากกา , เอกสาร, 
เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือให้มีความพร้อมในการใช้งานอยู่เสมอ 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

30 จํานวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
31 เจ้าหน้าท่ีสอบถามความต้องการของลูกค้าอย่างชัดเจนก่อนการบริการ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
32 เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการประสานงานกันอย่างมีขั้นตอน +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
ด้านความนา่เชื่อถือของบรกิาร 
33 มีการใช้ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้
34 มีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
35 35.มีการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการตลอดเวลาอย่างสมํ่าเสมอ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
36 เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการแจ้งข้อมูลใหม่ๆแก่ผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
37 เจ้าหน้าท่ีทําให้รู้สึกว่าผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้เม่ือเกิดปัญหา +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

38 เจ้าหน้าท่ีสามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาต่างๆแก่ลูกค้าได้อย่าง
เหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 

39 เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้ดี +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
40 เจ้าหน้าท่ีทําให้ท่านรู้สึกสบายใจเม่ือมารับบริการ +1 +1 +1 1.00 ใช้ได้ 
 

ค่า IOC =      44 
                    45 
  =      0.97 

สรุปผลแสดงความคิดเหน็ของผู้เชี่ยวชาญจํานวน 3 ทา่น เท่ากับ 0.97แปลผลว่า ใช้ได้ 



74 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 
เรื่อง  “คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหนี้ของโครงการ SMEs บัญชี
เดียวธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาคร” 
คําชี้แจง 

1. แบบสอบถามชุดนี้ เป็นแบบสอบถามเพ่ือประกอบการศึกษาค้นคว้าอิสระตามหลักสูตร    
รัฐประศาสนศาสตร คณะวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์
เรื่อง “คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ SMEs บัญชีเดียว 
ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร” 

2. การศึกษาในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการ
ปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาคร และเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่
ลูกค้าที่มารับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาคร ตามประเภทของผู้รับบริการ 

3. แบบสอบถามฉบับน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน  ดังนี้ 
ตอนท่ี  1  เป็นแบบสอบถามข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 5 ข้อ 
ตอนท่ี  2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นด้านคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มา

รับบริการปรับโครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (ธพว.) สาขาสมุทรสาครทั้ง  5 ด้านจํานวน 40 ข้อ 

ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะ เก่ียวกับการให้บริการการปรับโครงสร้างหน้ี 
 

โปรดตอบคําถามทุกข้อตามความจริง เพราะคําตอบที่เป็นจริงและสมบูรณ์เท่าน้ัน จะช่วยให้การ
วิจัยในคร้ังน้ีเกิดประโยชน์อย่างเต็มที่ และคําตอบของท่าน ผู้วิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะประมวลผล
เป็นรายงานในภาพรวม เพ่ือนําไปปรับใช้ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มาขอรับบริการ
การปรับโครงสร้างหน้ี 
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ตอนท่ี  1  ข้อมูลทั่วไป 
คําชี้แจงโปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงใน    เพ่ือแสดงข้อมูลเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ 

1.   ชาย 2.    หญิง   
2. ประเภทกิจการ 

1.   นิติบุคคล 2.   บุคคลธรรมดา 
3. อายุ 

 1.   20  -  30  ปี 2.    31  -  40  ปี 
 3.   41  -  50  ปี 4.    51 ปี  ขึ้นไป 
4. ระดับการศึกษา 

 1.     ประถมศึกษา 2.    มธัยมศึกษา 
 3.     ปริญญาตรี 4.    สูงกว่าปริญญาตรี 
5.รายได้ของกิจการ 

 1.   ตํ่ากว่า 100,000.- บาท 2.  100,001 - 200,000.-บาท 
 3.  200,001 - 300,000.-บาท 4.   300,001. - บาทข้ึนไป 
 
ตอนที่  2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าที่มารับบริการปรับ
โครงสร้างหน้ีของโครงการ  SMEs บัญชีเดียว ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่ง
ประเทศไทย (ธพว.)  สาขาสมุทรสาครทั้ง 5 ด้าน 
คําชี้แจง  โปรดทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องระดับความคิดเห็นด้านคุณภาพบริการ 
 

คุณภาพบริการของการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด
4 3 2 1

ด้านระบบบริการ   
1. การให้บริการรวดเร็วเป็นไปตามเวลาที่กําหนด   
2. ระบบงานที่ให้บริการมีความยุติธรรมโปร่งใส   
3. มีการให้บริการเป็นไปตามคิวเรียงลําดับ ก่อน – หลัง   
4. การให้บริการท่ีมีความเทา่เทียมกัน   
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คุณภาพบริการของการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด
4 3 2 1

5. การให้บริการคํานึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องสําคัญ   
6. การบริการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี         
7. การยินดีรับฟังคําแนะนําจากผู้รับบริการ         
8. การให้บริการด้วยความรับผิดชอบต่อหน้าที่         
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ   
9.เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นให้บริการด้วยการเอาใจใส่         
10.เจ้าหน้าที่บริการด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใส         
11.เจ้าหน้าที่มีการกล่าวทักทาย “สวัสดี” และกล่าว “ขอบคุณ”         
12.เจ้าหน้าที่ให้ข้อมูลข่าวสารและนําเสนอข้อมูลที่เป็นประโยชน์
แก่ลูกค้า         
13.เจ้าหน้าที่แสดงกิริยาสุภาพเรียบร้อย เป็นกันเองกับลูกค้า         
14.เจ้าหน้าที่พูดจาด้วยถ้อยคําที่ไพเราะ   
15.เจ้าหน้าที่แสดงความเต็มใจพร้อมที่จะให้บริการกับลูกคา้ทุกคน  
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก อาคารสถานท่ี    
16.ธนาคารมีพ้ืนที่ให้บริการทีม่ีความเหมาะสม   
17.มีช่องทางสําหรับผู้พิการอย่างเพียงพอ         
18. ธนาคารมีห้องนํ้าที่สะอาดสําหรับผู้มาใช้บริการ  
19. มีที่น่ังรอเพียงพอสําหรับผู้มารับบริการ   
20.มีความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อใช้บริการ   
21.ธนาคารมีสถานที่จอดรถเพียงพอ  
22.มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ  
23.บริการนํ้าด่ืม หนังสือพิมพ์ ไว้บริการเพียงพอ  
24.การเปิดช่องบริการเพ่ิมเมื่อมีผู้รับบริการเป็นจํานวนมากขึ้นมี
ความเหมาะสม     
ด้านความพรอ้มที่จะให้บรกิาร  
25.เจ้าหน้าที่พร้อมให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพตลอดเวลา  
26.มีเจ้าหน้าทีใ่ห้การประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการด้านต่างๆ  
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คุณภาพบริการของการให้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

มากที่สุด มาก น้อย น้อยที่สุด
4 3 2 1

27.เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพร้อมในการแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าอยู่ตลอดเวลา     
28.เจ้าหน้าพร้อมที่จะรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะ  
29.เจ้าหน้าที่ดูแลอุปกรณ์/เครื่องมือในการทํางานเช่นปากกา, 
เอกสาร,  เคร่ืองคอมพิวเตอร์เพ่ือให้มีความพร้อมในการใช้งาน
อยู่เสมอ     
30.จํานวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ  
31.เจ้าหน้าที่สอบถามความต้องการของลูกค้าอย่างชัดเจนก่อน
การบริการ     
32.เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการประสานงานกันอย่างมีขั้นตอน  
ด้านความนา่เชื่อถือของบรกิาร  
33.มีการใช้ทรพัยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า  
34.มีตู้รับความคิดเห็น/ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
35.มีการปรับปรุงพัฒนาการให้บริการตลอดเวลาอย่างสมํ่าเสมอ  
36.เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแจ้งข้อมูลใหม่ๆแก่ผู้รับบริการอย่าง
ต่อเน่ือง     
37. เจ้าหน้าที่ทําให้รู้สึกว่าผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้เมื่อเกิดปัญหา  
38.เจ้าหน้าที่สามารถให้คําแนะนําหรือแก้ปัญหาต่างๆแก่ลูกค้า
ได้อย่างเหมาะสม     
39.เจ้าหน้าที่สามารถตอบข้อสงสัยหรือให้ความรู้ในด้านต่างๆได้ดี  
40.เจ้าหน้าที่ทําให้ท่านรู้สึกสบายใจเมื่อมารับบริการ  
 
ตอนท่ี 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะ เก่ียวกับการให้บริการการปรับโครงสร้างหน้ี 
ปัญหา…………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………...………………………………………………………………………………………… 
ข้อเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………..
…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ขอขอบพระคณุในความอนเุคราะห์ข้อมูลของท่าน มา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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ประวตัิผู้วิจยั  

ช่ือ – สกุล นางสาวทิฆัมพร สกุลทอง
วัน เดือน ปีเกิด 17 สิงหาคม 2536
สถานที่เกิด สมุทรสาคร
ที่อยู่ปัจจุบัน เลขที่ 80/11 ถนนธรรมคุณากร ตําบลโกรกกราก 

อําเภอเมืองสมุทรสาคร จังหวัดสมุทรสาคร 74000 
สถานที่ทํางาน ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย

สาขาสมุทรสาคร 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2554 ประกาศนียบัตรวิชาชีพ สาขาการเลขานุการ

วิทยาลัยเทคนิคสมุทรสาคร 
 พ.ศ. 2557  ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต (การจัดการ)  

สาขาการจัดการ-การจัดการทั่วไป 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ พ้ืนที่บพิตรพิมุข 
จักรวรรด์ิ 

ประสบการณ์ทํางาน  
 พ.ศ. 2557 – 2558 เจ้าหน้าที่การตลาด

บริษัท อุตสาหกรรมพันท้ายนรสิงห์สินค้าพ้ืนเมือง จํากัด 
 พ.ศ. 2558 – 2559 เจ้าหน้าที่ทรัพยากรบุคคล 

บริษัท ไทยรวมสินพัฒนาอุตสาหกรรม จํากัด (เครือ Thai Union)  
 พ.ศ. 2559 – ปัจจุบัน เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการสินเช่ือ (CAO)

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย
สาขาสมุทรสาคร 
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