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 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 
และความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุม
คุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  จ  านวน 227 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ เท่ากบั .816 และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบทีส าหรับตวัอย่างสองกลุ่มอิสระกนั และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว  
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบุคคล คือ ตวัอยา่งผูท่ี้มารับบริการส่วนมากเป็นเพศชาย อาย ุ
41-50 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี จดทะเบียนทางธุรกิจแบบบุคคลธรรมดา ประกอบธุรกิจเกษตรและ
อุตสาหกรรมอาหาร ก  าลงัด าเนินการธุรกิจ ยอดขายเฉล่ียต่อเดือน 100,000-500,000 บาท และก าไรจาก
การด าเนินงาน 50,000-100,000 บาทต่อเดือน 2) ตัวอย่างผูท่ี้มารับบริการไดป้ระเมินคุณภาพการ
ใหบ้ริการและมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ อยู่ในระดบัมาก 
และ 4) ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีต่างกนั ไดแ้ก่ อายุ และระดบัการศึกษา จะมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันา
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 
ค าส าคญั: ความพึงพอใจ คุณภาพการใหบ้ริการ เจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ผูรั้บบริการ  
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ABSTRACT 
 

 The purposes of this research to study the service quality of credit quality control officers and 
the satisfaction of service recipients towards the services of credit quality control officers, Credit 
Quality Control Division , Small and Medium Enterprise Development Bank of Thailand, Chiang 
Mai Branch. The sample in this research are service recipients of Credit Quality Control Department 
1 of Small and Medium Enterprise Development Bank of Thailand in Chiang Mai branch about 227 
peoples. The research instrument was a questionnaire with reliability equal to .816. And Statistics for 
data analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test for two independent samples, and one-
way analysis of variance. 
 The results showed that: 1) For personal factors, the majority of service users are male, aged 
41-50 years, bachelor degree, registered as an individual business, engaged in agribusiness and food 
industry, currently conducting business, average sales per month 100,000-500,000 baht, and operating 
profit 50,000-100,000 baht per month; 2) Samples of people who come to service have evaluates the 
service quality of credit quality control officers and they satisfied to  the service of credit quality 
control officers are a high level; 3) Service recipients, who have different personal factors such as age 
and education will be satisfied with the service of credit quality control officers, Credit Quality 
Control Division 1, Small and Medium Enterprise Development Bank of Thailand, Chiang Mai 
branches is different at the significant level of .05.  
 
Keywords: satisfaction, service quality, credit quality control officer, service recipients 
 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ธนาคารและสถาบนัทางการเงินลงทุนเวลาและเงินจ านวนมหาศาลไปกบัส่ิงท่ีพวกเขาคิดว่า

เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ อนัหมายถึงการดึงดูดความผกูพนัทางอารมณ์ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
อยา่งลึกซ้ึง และการท าใหเ้กิดผลลพัธท่ี์ดีในส่วนแบ่งการตลาด และการสร้างผลก าไร อีกทั้งธนาคารทุก
แห่งกล่าวว่าธนาคารของตนเองใส่ใจลกูคา้ มอบการบริการท่ีดีเลิศ และสินคา้ท่ีดีให้แก่ลูกคา้ ส่วนใหญ่
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ก็เป็นเช่นนั้นจริง แต่จะมีธนาคารก่ีแห่งท่ีสามารถพิสูจน์เร่ืองน้ีให้กับลูกค้าทุกคนได้ทุกวนั ลูกค้า
ตอบสนองต่อการกระท าท่ีพิสูจน์ไดว้่าธนาคารสามารถท าไดต้ามท่ีกล่าวไว ้เหตุการณ์ดงักล่าวเป็น
ตวัก  าหนดว่าลกูคา้ยงัคงมีความผกูพนักบัสินคา้ และบริการของธนาคารหรือไม่ และเมื่อประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บจากตวัแทนของแบรนดไ์ม่ตรงกนักบัขอ้ความท่ีธนาคารส่ือสารออกมาภายนอกองคก์ร ลูกคา้อาจ
พบเจอกบัความก ากวมของแบรนด ์(Jai Gill et al, 2019)  

การสร้างแบรนดใ์หมี้ชีวิตผา่นทางพฤติกรรมเร่ิมตน้จากบุคคล ธนาคารตอ้งคดัเลือกพนกังานท่ี
ติดต่อกบัลูกค้าท่ีมีความสามารถในการสร้างพฤติกรรมให้เกิดข้ึนจริง ซ่ึงเป็นพ้ืนฐานของแบรนด์
ธนาคาร และตอ้งช้ีแนะพนกังานดงักล่าวให้ด  าเนินการกระท าอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีการเลือกพนักงานท่ี
ติดต่อกบัลกูคา้ท่ีมีพรสวรรคใ์นการด าเนินการตามความตอ้งการในบทบาทหน้าท่ี รวมถึงประวติัดา้น
พฤติกรรมท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการขององคก์รเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก (Jai Gill et al, 2019) 

ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (เอสเอ็มอีแบงก์) ได้
ด  าเนินงานอนัเป็นการพฒันา ส่งเสริม ช่วยเหลือ และสนบัสนุนการจดัตั้ง การด าเนินงาน การขยาย หรือ
การปรับปรุงวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม และอีกภารกิจท่ีเป็นหัวใจหลกัคือด้านการพฒันา
ผูป้ระกอบการ เพื่อเป็นการยกระดบัศกัยภาพใหผู้ป้ระกอบการ SMEs ไทย สามารถเขา้สู่การแข่งขนัใน
ตลาดโลกได้อย่างมีมาตรฐานสากล ทั้งน้ี ในการพฒันาผูป้ระกอบการ ธนาคารให้ความช่วยเหลือ
ผูป้ระกอบการ SMEs ตั้งแต่การเตรียมความ พร้อมก่อนขอสินเช่ือ จนไดรั้บอนุมติัสินเช่ือและหลงัจากท่ี
ไดรั้บสินเช่ือของธนาคารแลว้ รวมทั้งเป็นการเตรียมความพร้อมสู่แหล่งทุน และเติมเต็มความเขม้แข็ง
ดา้นบริหารจดัการธุรกิจใหแ้ก่ลกูคา้ธนาคารสู่การแข่งขนัท่ีย ัง่ยืนบนพ้ืนฐาน (ธนาคารพฒันาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย, 2562) 

ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่มีผูใ้ชบ้ริการ
ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ตั้งแต่ 2 มกราคม ถึง 30 กนัยายน 2562 ประมาณ 227 ราย (ธนาคารพฒันา
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ , 2562) เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจ
ปัจจุบนั และมีการแข่งขนัทางดา้นธุรกิจสูงจึงส่งผลใหก้ารด าเนินกิจการไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
ผูป้ระกอบธุรกิจรายใหม่ และผูป้ระกอบการธุรกิจรายเก่าจึงตัดสินใจมาใช้บริการทางการเงินกับ
ธนาคารเพ่ือแกไ้ขปัญหาทางดา้นการเงิน ดงันั้นการใหบ้ริการของธนาคารจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสะทอ้น
ใหเ้ห็นถึงคุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ และแกไ้ขปัญหาทางดา้นการเงินของผู ้
ประกอบธุรกิจ 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจท าการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลาง
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และขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ เพื่อให้ทราบถึงระดับคุณภาพในการให้บริการ 
การศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานของธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ให้มีประสิทธิภาพ และผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีมีคุณภาพ
มากยิ่งข้ึน  ผลจากการวิจยัจะสามารถน าไปใชเ้พ่ือเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาระบบการบริการ 
และอบรมเจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ใหม้ีประสิทธิภาพเพื่อใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพ
สินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ 
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุม
คุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  
ตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ 
 
สมมตฐิานของการวจิยั 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ี
ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ แตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการวจิยั 

ผูว้ิจยัก  าหนดขอบเขตของการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
1. ขอบเขตด้านเนือ้หา การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี มีตวัแปรท่ีสนใจศึกษา ดงัน้ี 
 1.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่  
  1.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มารับบริการของเจ้าหน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่าย

ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขา
เชียงใหม ่ 

  1.1.2 คุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพ
สินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  
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 1.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ี
ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  

2. สถานที่ด าเนินงานวจิยั ไดแ้ก่ ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศ
ไทย สาขาเชียงใหม ่
 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

แนวคดิ และทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ทฤษฎีทัว่ไปเก่ียวกบัการจูงใจของมาสโลว ์(อา้งถึงใน พยุงศกัด์ิ นามวรรณ, 2537 หน้า 53-54) 
เป็นทฤษฎีล าดบัขั้นของความตอ้งการของมนุษย ์โดยตั้งสมมติฐานว่า มนุษยมี์ความตอ้งการอยูเ่สมอไม่
มีส้ินสุด เม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองหรือพึงพอใจอย่างหน่ึงอย่างใดแลว้ ความตอ้งการส่ิง
อ่ืนๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความต้องการของมนุษยมี์ลกัษณะเป็นล าดับขั้นจากต ่าสุดไปหาสูงสุด ซ่ึง
แบ่งเป็น 5 ขั้นตอน คือ ความตอ้งการดา้นร่างกาย (Physiological Needs) ความตอ้งการทางดา้นสังคม 
ความพอใจ ความรัก (Belongingness and Love Needs) ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) 
ความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต (Self-Actualization Needs) และความตอ้งการช่ือเสียงยกย่อง (Self-
esteem Needs)  กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ เป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการ
หรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบับริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการต่องานของผูใ้หบ้ริการ 
 
แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้นๆ อย่างเป็นรูปธรรม ทั้งน้ีในการบริการจะประกอบดว้ย
คุณลกัษณะ 3 ประการ คือ (Gothberg, 1975 อา้งใน รัชยา กุลวานิชไชยนันท์, 2535) คุณภาพของ
ทรัพยากร คุณภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และการส่ือสารระหว่างผูใ้ชบ้ริการและผูใ้หบ้ริการ 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความส าคัญอย่างยิ่งจากผูบ้ริหาร
ระดบัสูง และเป็นหน่ึงในปัจจยัพ้ืนฐานของการสร้างสมรรถนะการจดัการและการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร 
(Khantanapha, 2000: P.8) ไซแธมล ์เบอร์ร่ี และพาราสุรามาน (Zeithaml; Berry; & Parasasuraman, 
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1988) กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือ ประสบการณ์ทั้ งหมดซ่ึงลูกค้าสามารถประเมินออกมาได ้
นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพ่ือประเมินระดบัชั้นความถึงพอใจของลูกคา้ เพ่ือน าเสนอ
บริการท่ีมีคุณภาพท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอย่างมากคือ การล่วงรู้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอย่างแทจ้ริง ส่ิงท่ี
ลกูคา้มีความชอบ และส่ิงท่ีลกูคา้ช่ืนชมยนิดี ลกูคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดีคือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงั 
แต่จะกลายเป็นภาวะท่ีเกินความคาดหวงั 
 องค์ประกอบคุณภาพและตวับ่งช้ีคุณภาพบริการ 
 คุณภาพบริการเป็นการประเมินจากผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยเกณฑ์ต่างๆ 10 ดา้น  (วิชัย 
ธญัญพาณิชย,์ 2554, บทความการพฒันาคุณภาพบริการ หน้า 5) ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ สมรรถนะของผูใ้หบ้ริการ ความมีอธัยาศยัไมตรี 
ความน่าเช่ือถือ ความมัน่คงปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และการเข้าใจและรู้จัก
ผูรั้บบริการ  
 คุณภาพบริการ (วิชยั ธญัญพาณิชย,์ บทความการพฒันาคุณภาพบริการ หนา้ 6) แบ่งออกเป็น 4 
ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ และ
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ  

ผูว้ิจัยสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ คือการด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือ
องค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความรู้สึกท่ีดี โดยผูว้ิจยัจะแบ่งคุณภาพ
บริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคาร
พฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความตอ้งการ
ดา้นร่างกาย (Physiological Needs) ความตอ้งการทางดา้นสังคม ความพอใจ ความรัก (Belongingness 
and Love Needs) ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) ความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต 
(Self-Actualization Needs) และความตอ้งการช่ือเสียงยกยอ่ง (Self-esteem Needs) 

 
วธิีด าเนินการวจิยั 

 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากร คือ ผูรั้บบริการฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่   
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 ตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  จ  านวน 227 คน  
 
เคร่ืองมอืที่ใช้ในการวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม แบ่งเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่  
 ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รูปแบบการจดทะเบียนทางธุรกิจ ประเภทธุรกิจ สถานะของธุรกิจ ยอดขายเฉล่ียต่อเดือน และก าไรจาก
การด าเนินงาน เป็นขอ้ถามแบบตรวจรายการ (Check list) 

ตอนท่ี 2 คุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี   ซ่ึงมีปัจจัยท่ีเป็นตัวว ัดระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการประกอบไป 4 ดา้น ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสมัผสัได ้ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การตอบสนอง การให้
ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่  
 ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ความตอ้งการดา้นร่างกาย ความตอ้งการทางดา้นสงัคม ความพอใจ ความรัก ความตอ้งการความ
ปลอดภยั ความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต และความตอ้งการช่ือเสียงยกยอ่ง  
 ส าหรับตอนท่ี 2 และ 3 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั 
คือ 1 (นอ้ยท่ีสุด) 2 (นอ้ย) 3 (ปานกลาง) 4 (มาก) และ 5 (มากท่ีสุด) 
 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เป็นขอ้ถามปลายเปิด 
 เมื่อน าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บักลุ่มทดลอง 30 คน พบว่า มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .816  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเก็บรวบรวมขอ้มลูกบัตวัอยา่ง 227 คน ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบเจาะจง ท่ีธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ 
 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มลูดงัหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 1. วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของตวัอยา่ง ดว้ยร้อยละ 
 2. วิเคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี และความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี  ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศ
ไทย สาขาเชียงใหม่ ดว้ยค่าเฉล่ีย ( X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD ) และแปลผลค่าเฉล่ียเป็น 5 ระดบั 
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ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 (นอ้ยท่ีสุด) 1.50 – 2.49 (น้อย) 2.50 – 3.49 (ปานกลาง) 3.50 – 4.49 (มาก) 
และ 4.50 – 5.09 (มากท่ีสุด)  
 3. วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานของการวิจยั ดว้ยสถิติทดสอบที ( t ) ส าหรับตวัอย่างสอง
กลุ่มอิสระกนั การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวหรือสถิติทดสอบเอฟ  (F )  
 

ผลการวจิยั 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

จากขอ้มลูท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากตวัอยา่ง จ  านวน 227 คน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของตวัอย่างผู ้
ท่ีมารับบริการของเจ้าหน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันา
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ พบว่า ตวัอยา่งผูท่ี้มารับบริการเป็น
เพศชาย ร้อยละ 59.5 ส่วนมากมีอาย ุ41 - 50 ปี ร้อยละ 29.5 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 51.5 
เป็นตวัอยา่งผูรั้บปริการท่ีจดทะเบียนทางธุรกิจแบบบุคคลธรรมดา ร้อยละ 55.9 และแบบนิติบุคคล ร้อย
ละ 44.1 ส่วนมากประกอบธุรกิจเกษตรและอุตสาหกรรมอาหาร ร้อยละ 30.0 และสินคา้อุปโภคบริโภค 
ร้อยละ 23.3 มีสถานะของธุรกิจเป็นด าเนินการ ร้อยละ 89.9 มียอดขายเฉล่ียต่อเดือน 100,000 - 500,000 
บาท ร้อยละ 44.5 และมีก  าไรจากการด าเนินงาน ต่อเดือน 50,000 - 100,000 บาท ร้อยละ 42.3 และมี
ก  าไรต ่ากว่า 50,000 บาท ร้อยละ 37.0  

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุม
คุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ 
ตารางที่ 4.1 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนความคิดเห็นของตวัอย่างผูท่ี้มารับบริการต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 
ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  

รายการประเมิน X  SD  ระดับคุณภาพ 

1. ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 4.33 0.45 มาก 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 4.48 0.42 มาก 
3. ดา้นการตอบสนอง 4.33 0.44 มาก 
4. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.42 0.40 มาก 
5. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.35 0.43 มาก 
ภาพรวม 4.39 0.32 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ตวัอย่างผูท่ี้มารับบริการประเมินคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ี
ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ตวัอย่างผู ้
ท่ีมารับบริการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีตวัอยา่งผูท่ี้มา
รับบริการประเมินว่าเจา้หนา้ท่ีมีคุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ มากเป็นอนัดบัแรก รองลงมา
คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนอง  และดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ตามล าดบั  
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพ
สินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ 
ตารางที่ 4.3  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคะแนนความพึงพอใจของตวัอย่างผูท่ี้มารับบริการต่อ

การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคาร
พฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่  

รายการประเมิน X  SD  ระดับคุณภาพ 

1. ดา้นความตอ้งการทางร่างกาย 4.41 0.44 มาก 
2. ดา้นความตอ้งการทางสังคม ความพอใจ ความรัก 3.89 0.43 มาก 
3. ดา้นความตอ้งการความปลอดภยั  4.23 0.49 มาก 
4. ดา้นความตอ้งการความสมหวงัในชีวิต 4.32 0.40 มาก 
5. ดา้นความตอ้งการช่ือเสียงยกยอ่ง 4.04 0.60 มาก 
ภาพรวม 4.18 0.28 มาก 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ตวัอยา่งผูท่ี้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจา้หน้าท่ี
ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ตวัอย่างผู ้
ท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีมีความพึง
พอใจในดา้นความตอ้งการทางร่างกาย มากเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นความตอ้งการความสมหวงั
ในชีวิต ดา้นความตอ้งการความปลอดภยั ดา้นความตอ้งการช่ือเสียงยกย่อง และดา้นความตอ้งการทาง
สงัคม ความพอใจ ความรัก ตามล าดบั 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าที่ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่าย
ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขา
เชียงใหม่ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
ตารางที่ 4.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพ

สินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล สถิติทดสอบ -valuep  
เพศ t = 1.72 .087 
อาย ุ F = 3.08* <.001 
ระดบัการศึกษา F = 5.17* .002 
รูปแบบการจดทะเบียนทางธุรกิจ t = 1.28 .201 
ประเภทธุรกิจ F = 1.96 .073 
สถานะของธุรกิจ F = 0.53 .592 
ยอดขาย F = 0.17 .920 
ก  าไรจากการด าเนินการ F = 0.70 .556 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 จากตารางท่ี 4.4 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม
แห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีระดบันยัส าคญั .05 พบว่า ผูรั้บบริการท่ี
มีเพศ รูปแบบการจดทะเบียนทางธุรกิจต่างกนั  ประเภทธุรกิจ สถานะของธุรกิจ ยอดขายเฉล่ียต่อเดือน 
และก าไรจากการด าเนินการต่างกนั จะมีความพึงพอใจ  ไม่แตกต่างกนั แต่ผูรั้บบริการท่ีมีอายุ และ
ระดบัการศึกษาต่างกนั จะมีความพึงพอใจ แตกต่างกนั   
 

อภิปรายผล 
 ตวัอย่างผูท่ี้มารับบริการประเมินคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 
ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขา
เชียงใหม ่อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรางคณา ศรีบรรจง (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานในโครงการจดัรูปท่ีดินเพ่ือพฒันาพ้ืนท่ี จงัหวดัพิษณุโลก 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานในโครงการจดั
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รูปท่ีดินเพ่ือพฒันาพ้ืนท่ี จงัหวดัพิษณุโลกโดยกลุ่มตวัอย่าง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของพนกังานในโครงการจดัรูปท่ีดินเพ่ือพฒันาพ้ืนท่ี จงัหวดัพิษณุโลกอยูใ่นระดบัมาก   
 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุม
คุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ 
จ  าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล ตามปัจจัยส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบว่า ท่ีระดับนัยส าคัญ .05  
ผูรั้บบริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลท่ีต่างกัน ได้แก่ อายุ และระดับการศึกษา จะมีความพึงพอใจโดย
ภาพรวม แตกต่างกนั ซ่ึงผลการวิจยัในประเด็นท่ีผูรั้บบริการท่ีมีอายุ ต่างกัน จะมีความพึงพอใจโดย
ภาพรวม แตกต่างกนั ซ่ึงผลการวิจยัในประเด็นท่ีผูรั้บบริการท่ีมีอายุและระดบัการศึกษาต่างกนั จะมี
ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ โสฬส บู่สาลี (2552) ท่ีพบว่าลกูคา้ท่ี
มี เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพในการใชโ้ทรศพัท์ประจ าท่ีและ
บริการ TOT Hi-Speed (ADSL) โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 สอดคลอ้ง
กบัวรางคณา ศรีบรรจง (2555) ผูรั้บบริการท่ีมีอายแุละระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั  มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของพนักงานในโครงการจัดรูปท่ีดินเพื่อพัฒนาพ้ืนท่ีโดยภาพรวมแตกต่างกัน ท่ีระดับ
นยัส าคญั  0.05  

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเจา้หน้าท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 
ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขา
เชียงใหม่ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
  1. ธนาคารจดัส่ิงอ  านวยความสะดวก เช่น ปากกา หมึกประทบั ให้แก่ลูกคา้ และควรเพ่ิมความ
เพียงพอของส่ิงอ  านวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ  
 2. จดัเก็บเอกสารของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งปลอดภยั และควรให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เช่น มีการ
ช้ีแจงระบบการรักษาความปลอดภยัของธนาคาร และมีการจดักิจกรรมให้ธุรกิจของผูรั้บบริการไดรั้บ
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  
 3. เจา้หนา้มีส่วนส าคญัมากในการสร้างคุณภาพของงานบริการ จึงจ าเป็นตอ้งรักษาคุณภาพของ
การใหบ้ริการท่ีดี ไดแ้ก่ มีความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ีการงานเป็นอย่างดี ให้บริการตรงตามระยะเวลาท่ี
ก  าหนด มีกริยามารยาทท่ีดีต่อผูรั้บบริการ มีการส่ือสารโดยใชก้ริยาวาจาท่ีสุภาพและเขา้ใจง่าย และ
แสดงความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ในการใหบ้ริการลกูคา้ 
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ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพสินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย สาขาเชียงใหม่ หรือสาขาอ่ืน ๆ 
 2. ควรมีการศึกษาความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีควบคุมคุณภาพ
สินเช่ือ ฝ่ายควบคุมคุณภาพสินเช่ือ 1 ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศ
ไทย สาขาเชียงใหม่ หรือสาขาอ่ืน ๆ ทั้งเชิงปริมาณและในเชิงคุณภาพ  
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