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บทที่ 5

สรุปและขอเสนอแนะ

การศึกษาเรื่อง “การเปดรับ การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจของ

ลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย”

คร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีวัตถุประสงคในการวิจัยดังตอไปนี้

1. เพื่อศึกษาการรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ ของลูกคา

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารฯ ของลูกคา

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารฯ ของลูกคา

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผาน
ส่ือตาง ๆ กับการรับรูเกี่ยวกับธนาคารฯ

5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผาน
ส่ือตาง ๆ กับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

6. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับบริการของธนาคารผาน
ส่ือตาง ๆ กับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชการวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey Research) แบบวัดผลครั้งเดียว (One-Shot Case Study) และใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอมลู ผูศึกษามุงศกึษาการเปดรับขอมลูขาวสาร

การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจที่มีตอการบริการของสํานักงานใหญธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการศึกษาครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถาม

ประเภทใหกลุมตัวอยางบันทึกคําตอบเอง (Self-Administered Questionnaire) ซึ่งประกอบดวย

คําถามปลายปด (Close-Ended Questionnaire) เปนคําถามใหเลือกตอบและคําถามมาตราสวน

ประมาณคา (Rating Scale) เพื่อความสะดวกแกผูตอบแบบสอบถาม
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สรุปผลการศึกษา

จากการศึกษาเรื่อง “การเปดรับ การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย”

ผลการศึกษามีรายละเอียดดังนี้

สวนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

จากผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางทั้งสิ้น จํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศชายมี

จํานวน 218 คน (รอยละ 54.5) มีอายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 166 คน (รอยละ 41.5)   

มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 227 คน (รอยละ 56.8) ประกอบธุรกิจประเภท

ธุรกิจบริการ จํานวน 79 คน (รอยละ 19.8) และมีรายไดประกอบการตอเดือนต่ํากวา 100,000 

บาท จํานวน 128 คน (รอยละ 32.0)

สวนที่ 2 ขอมูลการรับรูเกี่ยวกับการเปดรับสื่อการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย

1. ความถี่ในการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสื่อบุคคล โดยรวมอยูในระดับ นอยที่สุด โดยลูกคาเปดรับส่ือจาก

เจาหนาที่ประชาสัมพันธของธนาคารมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานคอลล เซ็นเตอร (call 

center) ของธนาคาร และเพื่อน/เพื่อนบาน

2. ลูกคาสวนใหญเปดรับส่ือ ประเภทสื่อโทรทัศน ไดแก รายการเอสเอ็มอี ชี้ชองรวย 

วันอาทิตย ต้ังแตเวลา 22.00-23.00 น. ชอง NBT รองลงมา ไดแก ส่ืออินเทอรเน็ต ไดแก 

www.smebank.co.th. และงานออกราน/จดันทิรรศการ เชน งาน Money Expo งาน Market Place 

ที่ตึก ปตท.และตึก อิตัลไทย เปนตน สวนรายการที่มีเปดรับนอยที่สุดคือ ส่ืออ่ืน ๆ

สวนที่ 3 ขอมูลการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมแหงประเทศไทย

1. การรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม
แหงประเทศไทยโดยรวมอยูในระดบั นอยทีสุ่ด โดยลูกคารับรูเกีย่วกบัการใหบริการเรือ่ง สินเชือ่ทัว่ไป
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มากที่สุด รองลงมาคือ Factoring และสินเชื่อเพื่อการลิสซิ่ง และเชาซื้อ สวนรายการที่มีคาเฉลี่ย

การรับรูนอยที่สุด คือ สินเชื่อพัฒนาอุตสาหกรรมภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

สวนที่ 4    ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมแหงประเทศไทย

1. ลูกคาสวนใหญมคีวามถีใ่นการใชบริการปละ 2 คร้ังขึน้ไป รองลงมา ใชบริการปละครั้ง 

มากกวา 2 ปข้ึนไป / 1 คร้ัง 2 ป /1คร้ัง และอื่น ๆ

2. ลูกคาสวนใหญใชบริการธนาคาร ในชวงเวลา 10.01-12.00 น. มากที่สุด รองลงมา

ชวงเวลา 8.30-10.00 น.ชวงเวลา 12.01-14.00 น.และชวงเวลา 14.01-16.00 น.

3. พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง

ประเทศไทย โดยรวมอยูในระดับนอยที่สุด โดยลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อทั่วไปมากที่

สุด รองลงมาไดแก Factoring และ Fast Track สวนรายการที่มีพฤติกรรมการใชบริการนอยที่สุด 

คือ สินเชื่อแรงงาน และสินเชื่อเพื่อสนับสนุนอาชีพเสริมแกขาราชการตํารวจและครอบครัว

สวนที ่ 5 ความพงึพอใจในการใชบรกิารธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม
แหงประเทศไทย

1. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคลากร โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจใน

เร่ืองเจาหนาที่ใหบริการดวยความเปนมิตรมีมนุษยสัมพันธดี สีหนายิ้มแยม มากที่สุด รองลงมาได

แก เจาหนาที่ใหคําแนะนํากรณีที่เตรียมเอกสารหลักฐานไมพรอม ดวยความสุภาพ และเจาหนาที่

มคีวามรูและความสามารถในงานทีใ่หบริการอยูอยางแทจริง สวนรายการทีม่คีาเฉลีย่ความพงึพอใจ

นอยที่สุดคือเจาหนาที่ใหบริการที่รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

2. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความ

พงึพอใจในเรือ่งการมตัีวอยางการกรอกแบบฟอรมหรือคํารองแสดงไวอยางชดัเจน มากทีสุ่ดรองลงมา

ไดแก มีส่ือบอกประเภทงานบริการไวชัดเจน และมีส่ือเฉพาะกิจที่ใชชี้แจงขั้นตอนตาง ๆ ไดอยาง

ชดัเจนเขาใจงาย สวนรายการทีม่คีาเฉลีย่ความพงึพอใจนอยทีสุ่ดคอืระบบการใหบริการมคีวามตอ

เนื่อง ถูกตอง รวดเร็ว
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3. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอมของธนาคาร โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมี

ความพึงพอใจในเรื่องมีแสงสวางอยางพอเพียงมากที่สุด รองลงมาไดแก ระบบปรับอากาศให

อุณหภูมิเหมาะสม และมีความสะอาดและเปนระเบียบ สวนรายการที่มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

นอยที่สุดคือมีสถานที่จอดรถเพียงพอ

4. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอมลูขาวสาร/การประชาสมัพนัธ โดยรวมอยูในระดบัปานกลาง 

โดยมคีวามพงึพอใจในเรือ่ง มกีารประชาสมัพนัธการบรกิารของธนาคารฯ และ การใหขอมลูเกีย่วกบั

ข้ันตอน และงานบริการ มากที่สุด รองลงมาไดแก ส่ือประชาสัมพันธที่มี

5. ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ ดานบุคลากร 

มากที่สุด รองลงมาไดแก ดานระบบการใหบริการ ดานสภาพแวดลอมของธนาคาร และ ดานการ

ใหขอมูลขาวสาร / การประชาสัมพันธ

สวนที่ 6 การทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing)

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน จะมีการเปดรับส่ือ

การใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน

1.1 ลูกคาที่มีเพศตางกันจะมีการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

1.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

1.4 ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจที่ประกอบการตางกันมีการเปดรับส่ือการใหบริการ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

1.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน
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สมมติฐานที่ 2 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีการรับรูเกี่ยว

กับการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน

2.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

2.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

2.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

2.4 ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจที่ประกอบการตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

2.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

สมมตฐิานที ่ 3.1 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน

3.1.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคคล ไมแตกตางกัน

3.1.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคคล ไมแตกตางกัน

3.1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคคล ไมแตกตางกัน

3.1.4 ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจที่ประกอบการตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบคุคล ไมแตกตางกนั

3.1.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคคล ไมแตกตางกัน

สมมตฐิานที ่ 3.2 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการให

บริการ แตกตางกัน

3.2.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ ไมแตกตางกัน
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3.2.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

3.2.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ ไมแตกตางกัน

 3.2.4 ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจที่ประกอบการตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ 

ไมแตกตางกัน

3.2.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ แตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

สมมตฐิานที ่ 3.3 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพ

แวดลอมของธนาคาร แตกตางกัน

3.3.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนา

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอมของธนาคาร ไมแตกตางกัน

3.3.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนา

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอมของธนาคาร ไมแตกตางกัน

3.3.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอมของธนาคาร  

ไมแตกตางกัน

3.3.4 ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจที่ประกอบการตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอม

ของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

3.3.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ ไมแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 3.4 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรม 

การใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน

3.4.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนา

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอมลูขาวสาร / การประชาสัมพันธ

ไมแตกตางกัน



120

3.4.2 ลูกคาทีม่อีายตุางกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบริการธนาคารพฒันาวสิาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอมลู/การประชาสมัพนัธไมแตกตางกนั

3.4.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอมูล/การประชาสัมพันธ

ไมแตกตางกัน

3.4.4 ลูกคาทีม่ปีระเภทธรุกจิทีป่ระกอบการตางกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบริการ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอมูล/การประชา

สัมพันธ ไมแตกตางกัน

3.4.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอมูล/การประชาสัมพันธ 

ไมแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 4 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรมการ

ใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน

4.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

4.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

4.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05

4.4 ลูกคาที่มีประเภทธุรกิจที่ประกอบการตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

4.5 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 5 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับการรับรูของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05

สมมติฐานที่ 6 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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สมมติฐานที่ 7 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา

7.1 การเปดรับส่ือไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ดานบุคลากร

7.2 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ดานระบบการให

บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

7.3 การเปดรับส่ือไมมคีวามสมัพนัธกบัความพงึพอใจของลกูคา ดานสภาพแวดลอม

7.4 การเปดรับส่ือมีความสัมพนัธกับความพึงพอใจของลูกคา ดานการใหขอมูล / 

การประชาสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

7.5 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา โดยรวม อยางมี

นัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05

อภิปรายผลการศึกษา

จากการศึกษาเรื่อง “การเปดรับ การรับรู พฤติกรรมการใชบริการ และความพึงพอใจ

ของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศ

ไทย” ซึ่งสามารถอภิปรายผลการศึกษาได ดังนี้

ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสื่อบุคคล พบวา ลูกคามีการเปดรับส่ือการใหบริการจาก

เจาหนาที่ประชาสัมพันธของธนาคารมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานคอลล เซ็นเตอร (call 

center) ของธนาคาร และจากเพื่อนและเพื่อนบาน ทั้งนี้เปนหนาที่โดยตรงของเจาหนาที่ประชา

สัมพันธของธนาคารในการทําหนาที่ดูแล อํานวยความสะดวกดานขอมูลตาง ๆ ใหกับลูกคาที่มาใช

บริการที่ธนาคาร นอกจากนี้ลูกคายังมีชองทางในการเปดรับส่ือผานทางพนักงานคอลล เซ็นเตอร 

(call center) ซึ่งสอดคลองกับ ปรมะ สตะเวทิน1 ที่กลาววา ส่ือบุคคล (Personal Media) นั้นจัด

เปนชองสารหรือส่ือที่เกี่ยวของกับระบบสังคม หมายถึง ตัวบุคคลที่ถูกนํามาใชในการสื่อสารกับผู

รับสารในลักษณะการเผชิญหนาทั้งในรูปของการสนทนา หรือในรูปของการประชุมกลุม ซึ่งการใช

ส่ือบุคคลในการสื่อสารกอใหเกิดผลดี คือ สามารถนําขาวสารที่ตองการเผยแพรไปสูผูรับไดโดยตรง 

และความสามารถชักจูงใจผูรับสารได โดยวิธีการพูดคุยแบบกันเอง สามารถทําใหการเผยแพรขาว

สารเปนไปในลักษณะที่ยืดหยุนปรับใหเขากับผูรับสารเปนราย ๆ ได และยังทําใหทราบความรูสึก 

                                                 
1 ปรมะ  สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, พิมพคร้ังที่ 7 (กรุงเทพมหานคร:

คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2533), น. 50-52.
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นึกคิดของผูรับสารไดทันที สวนการเปดรับส่ือประเภทอื่น ๆ พบวา ลูกคาสวนใหญเปดรับส่ือ 

ประเภทสื่อโทรทัศน ไดแก รายการเอสเอ็มอี ชี้ชองรวย วันอาทิตย ต้ังแตเวลา 22.00-23.00 น. ชอง 

NBT รองลงมา ไดแก ส่ืออินเทอรเน็ต ไดแก www.smebank.co.th. และงานออกราน/

จัดนิทรรศการ เชน งาน Money Expo งาน Market Place ที่ตึก ปตท. และตึก อิตัลไทย เปนตน

ซึ่งสอดคลองกับปรมะ สตะเวทิน1 ที่กลาววา ส่ือมวลชน (Mass Media) เปนสื่อที่สามารถนําสาร

จากผูสงสารไปยังผูรับสารเปนจํานวนมากไดในเวลาเดียวกัน หรือใกลเคียงกันในเวลาอันรวดเร็ว 

จัดเปนชองสารหรือส่ือที่สามารถวางแผนและกําหนดกลุมเปาหมายได ไดแก หนังสือพิมพ วิทยุ 

โทรทัศน นิตยสาร และภาพยนตร คุณสมบัติที่ดีของส่ือมวลชน คือ สามารถเผยแพรขาวสารไปยัง

ผูรับสารจํานวนมากได

ผลการศึกษาการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ 

ขนาดยอมแหงประเทศไทยโดยรวมอยูในระดับ นอยที่สุด โดยลูกคารับรูเกี่ยวกับการใหบริการเรื่อง 

สินเชื่อทั่วไปมากที่สุด รองลงมาคือ Factoring และสินเชื่อเพื่อการลิสซิ่ง และเชาซื้อ ทั้งนี้ธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยมีบทบาทและหนาที่หลักในการให

บริการทางดานสินเชื่อทั่วไป จึงทําใหลูกคามีการรับรูเกี่ยวกับสินเชื่อทั่วไปมากที่สุด ซึ่งสอดคลอง

กับ แมคเบอนี่ โดนัล และ คอลลินาส เวอรจิเนีย กลาววา ผูรับบริการไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 

ไดแก การมองเห็น การไดยิน การชิม การสัมผัส และการไดกลิ่น ในการรับรูถึงการบริการและขอ

มูลการสงเสริมการขาย หรือบริการของธุรกิจ ซึ่งขอมูลดังกลาวจะไมเปนเพียงแรงกระตุนตอการซื้อ

หรือใชบริการของผูรับบริการเทานั้น แตจะเปนการรับรูวาการบริการตาง ๆ นั้น จะสรางความพอใจ

ตามปรารถนา และตามความตองการของผูรับบริการดวย

ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ พบวา ลูกคาสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการ

ปละ 2 คร้ังขึ้นไป ใชบริการ ในชวงเวลา 10.01-12.00 น.และใชบริการสินเชื่อทั่วไป

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

โดยมีความพึงพอใจ ดานบุคลากร มากที่สุด รองลงมาไดแก ดานระบบการใหบริการ ดานสภาพ

แวดลอมของธนาคาร และ ดานการใหขอมูลขาวสาร / การประชาสัมพันธ ทั้งนี้ในการติดตอเพื่อให

บริการนั้น บุคลากรที่ปฏิบัติงานมีบทบาทหนาที่สําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจของผูมารับบริการ 

ซึ่งสอดคลองกับ ฉัตยาพร เสมอใจ2 ที่กลาววาปจจัยสวนบุคคลไมวาจะเปนทัศนคติ ความเขาใจ

                                                 
2 ฉัตยาพร  เสมอใจ, การจัดการและการตลาดบริการ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท ซีเอ็ด

ยูเคชั่น จํากัด (มหาชน), 2547), น. 157-159.
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ตอการบริการ และอารมณของลูกคาในขณะที่รับการบริการ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้สงผลใหผูบริโภคเกิด

ความลาํเอยีงในการประเมนิคณุภาพการบรกิาร และสงผลใหประเมนิคณุภาพต่าํกวาทีเ่ปนหรอืรูสึก

จริง ๆ

สมมติฐานที่ 1 ลูกคา ที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกัน จะมีการเปดรับส่ือ

การใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน  

ผลการศึกษา พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนที่ตางกัน มีการเปดรับ

ส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไมแตกตาง

กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เปนเพราะ ลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการธนาคาร

พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม ตางมีจุดมุงหมายเพื่อปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจตนเอง

ใหกาวหนายอมมีความสนใจในการเปดรับส่ือการใหบริการของธนาคาร เพราะจะเปนประโยชน

โดยตรงตอธุรกิจของลูกคาเอง ดังนั้นจึงสงผลใหลูกคามีการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีประเภทธุรกิจที่

ประกอบการตางกัน พบวา ลูกคามีการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตาม

สมมติฐานการวิจัย โดยลูกคากลุม ธุรกิจประเภทแฟชั่น บรรจุภัณฑ ทองเที่ยว และบริการ มีการ

เปดรับส่ือการใหบริการสูงกวากลุมธุรกิจประเภทอื่น ๆ ทั้งนี้อาจเปนธุรกิจทั้ง 4 ประเภทนี้เปนธุรกิจ

ที่ตองมีการแขงขันสูงตองมีการปรับตัวใหทันกับยุคสมัยที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วทั้งทาง

สังคมและเทคโนโลยี ซึ่งผูประกอบการธุรกิจประเภทนี้จะตองมีการติดตามรวมทั้งการเปดรับส่ืออยู

ตลอด ดังนั้น จึงอาจเปนสาเหตุที่ทําใหลูกคาในกลุมธุรกิจทั้ง 3 ประเภทที่กลาวมานั้นมีการ เปดรับ

ส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยสูงกวาลูกคา

ในกลุมธุรกิจประเภทอื่น ๆ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ ศุภร  เสรีรัตน3 ที่กลาววา การเลือกเปดรับ 

(Selective Exposure) การที่ผูบริโภคจะเลือกรับขอมูลขาวสารที่เสนออยูทั่วไปหรือไม ทั้งนี้บุคคล

มีแนวโนมจะเลือกเปดรับส่ือ และขาวสารจากแหลงสารตาง ๆ ตามความสนใจ และความตองการ 

แตจะหลีกเลี่ยง ขาวสารที่ขัดแยงกับความรูสึกนึกคิดของตน

สมมติฐานที ่2 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมกีารรบัรูเกีย่วกับ

การใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน  

ผลการศึกษา พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจที่ประกอบการ และรายได

                                                 
3 ศุภร  เสรีรัตน, พฤติกรรมผูบริโภค (กรุงเทพมหานคร: เอ.อาร.บิซิเนส เพรส, 2544),

น. 143.
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ตอเดือนตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม

แหงประเทศไทย ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้ลูกคาสวนมากจะตอง

เดินทางเพื่อมาติดตอกับทางธนาคารอยางเปนประจํา จึงสงผลใหมีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการ

ของธนาคารไดเปนอยางดี ซึ่งสอดคลองกับ แมคเบอนี่ โดนัล และ คอลลินาส เวอรจิเนีย4 ที่กลาว

วา ผูรับบริการไดใชประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การมองเห็น การไดยิน การชิม การสัมผัส และ 

การไดกลิ่น ในการรับรูถึงการบริการและขอมูลการสงเสริมการขาย หรือบริการของธุรกิจ ซึ่งขอมูล

ดังกลาวจะไมเปนเพยีงแรงกระตุนตอการซือ้หรือใชบริการของผูรับบริการเทานัน้ แตจะเปนการรบัรูวา

การบริการตาง ๆ นั้น จะสรางความพอใจตามปรารถนา และตามความตองการของผูรับบริการ

ดวย ทัง้นีท้างธนาคารนัน้ไดมกีารใหบริการกบัลูกคาทีม่าใชบริการดวยมาตรฐานเดยีวกนั ดวยเหตนุี้

จึงสงผลใหลูกคามีการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการธนาคารพัฒนาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม

แหงประเทศไทย ไมแตกตางกนั สอดคลองกบั นริาวฒุ ิ สกลุแกว5 ทีไ่ดศึกษาวจิยัเรือ่ง พฤติกรรม 

การเปดรับ ความพึงพอใจ การใชประโยชนและความตองการของผูประกอบการวิสาหกิจขนาด

กลางและขนาดยอมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอรายการวิทยุกระจายเสียงเพื่อการสงเสริมและ

พัฒนาผูประกอบการ กรณีศึกษา รายการ SMEs  TODAY ทางสถานีวิทยุกระจายเสียง F.M. 101 

MHz  พบวา อาย ุ และระดบัการศกึษา ทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามถีแ่ละระยะเวลาในการเปดรับฟงที่ 

ไมแตกตางกัน

สมมตฐิานที ่ 3.1 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคคล 

แตกตางกัน ผลการศึกษา พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจที่ประกอบการ 

และรายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคคล ไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้

                                                 
4 Donald H. McBurney  and Virginia B. Collings, Introduction to Sensation/

Perception, 2nd ed. (New Jersey: Prentice-Hall, 1984), p. 385.
5 นิราวุฒิ  สกุลแกว,  “พฤติกรรมการเปดรับ ความพึงพอใจ การใชประโยชนและ

ความตองการของผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในเขตกรุงเทพมหานคร

ที่มีตอรายการวิทยุกระจายเสียงเพื่อการสงเสริมและพัฒนาผูประกอบการ กรณีศึกษา

รายการ SMEs TODAY ทางสถานีวิทยุกระจายเสียง F.M. 101 MHz,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต

คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. บทคัดยอ.
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ลูกคาที่มาใชบริการที่มาติดตอกับธนาคารสวนมากจะไดรับบริการจากพนักงานของธนาคารโดย

ตรง ซึ่งการใหบริการนั้นเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการ ดังที่ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ6 ที่ 

กลาววา การบริการเปนกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือ

ลูกคา บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้มแยม

แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและ เกิดความเชื่อมั่นวาการบริการที่จะซื้อดี

ดวย ดวยเหตุนี้จึงทําใหลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจที่ประกอบการ และ 

รายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารไมแตกตางกัน

สมมตฐิานที ่ 3.2 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานระบบการ

ใหบริการ แตกตางกัน ผลการศึกษา พบวา ลูกคาที่มีเพศ ระดับการศึกษา และประเภทธุรกิจที่

ประกอบการ ตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานบุคคล ไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้

ระบบการใหบริการที่เปนระบบ รวดเร็ว และถูกตองเปนสิ่งที่ลูกคามีความตองการเมื่อตองใช

บริการ ดังที่  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ7 ที่กลาววาการใหบริการเปนการผลิตและบริโภคในขณะ

เดียวกัน คือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาไดหนึ่งราย ไมสามารถใหบริการลูกคาหลาย ๆ 

คน พรอมกันไดในคราวเดียวกัน เพราะตองผลิตและบริโภคในขณะเดียวกัน ทําใหการบริการจํากัด

อยูกบัเวลา โดยกลยทุธในการบรกิารเพือ่แกปญหาขอจาํกดัเวลาสามารถทาํได โดยกาํหนดมาตรฐาน

ดานเวลา การใหบริการอยางรวดเร็วเพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น การจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็ก

แทนการใหบริการเดีย่ว ๆ หรือใชเครือ่งมอืตาง ๆ เขาชวยในการบรกิาร สวนลกูคาทีม่อีายแุละรายได

ตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม

แหงประเทศไทย ดานระบบการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง

เปนไปตามสมมตฐิานทีต้ั่งไว ทัง้นีอ้าย ุ เปนปจจยัหนึง่ทีท่าํใหคนมคีวามแตกตางกนั ในเร่ืองความคิด

และพฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรมตอการตอบสนองตอการสื่อสารตางจากบุคคลที่มี

อายุนอย และบุคคลที่มีอายุนอยจะมีพฤติกรรมตอบสนองตอการติดตอส่ือสารเปลี่ยนไปเมื่อตนมี

อายุมากขึ้น สวนสภานะ ทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ (Occupation) รายได 

(Income) เชื้อชาติ และชาติพันธุ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว (Family Background) ทําใหคน

                                                 
6 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาดและกรณีศึกษา

(กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพพัฒนาศึกษา, 2538), น. 334-336.
7 เร่ืองเดียวกัน.
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มีวัฒนธรรมที่ตางกัน มีประสบการณตางกัน มีทัศนคติ คานิยมและเปาหมายที่ตางกัน8 นอกจากนี้

ผลการวจิยัยงัสอดคลองกบั วรารตัน แพทยรังษี9 ทีไ่ดศึกษาการรบัรูและความพงึพอใจของประชาชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอบริการเคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน พบวา

กลุมตัวอยางมีอายุ และรายได แตกตางกันมีการรับรูเกี่ยวกับงานบริการของเคานเตอรเซอรวิสใน

รานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวนตางกัน

สมมตฐิานที ่ 3.3 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอม

ของธนาคาร แตกตางกัน ผลการศึกษา พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดตอ

เดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม

แหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอมของธนาคาร ไมแตกตางกนั ซึง่ไมเปนไปตามสมมตฐิานทีต้ั่งไว 

ทั้งนี้สภาพแวดลอม มีสวนสําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา

ดังที่ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ10 ไดกลาววา สถานที่ (Place) ตองสามารถสราง

ความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูมาติดตอเชน สํานักงาน บริการโทรศัพทตองมีสถานที่

กวางขวาง ออกแบบใหเกดิความคลองตวัแกผูมาตดิตอ มทีีเ่พยีงพอ มบีรรยากาศทีจ่ะสรางความรูสึก

ที่ดี รวมทั้งมีเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบ ทั้งนี้โดยทั่วไปลูกคาสวนมากที่มาติดตอกับทางธนาคาร

มักจะใชเวลาในการติดตอไมมากนักจึงทําใหมีความพึงพอใจในดานสภาพแวดลอมของธนาคาร

ไมแตกตางกัน สวนลูกคาประเภทธุรกิจที่ประกอบการตางกัน พบวา มีความพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสภาพแวดลอม

ของธนาคาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

โดยลูกคาที่ประกอบธุรกิจแฟชั่นมีความพึงพอใจในการใชบริการ สูงกวาลูกคาที่ประกอบธุรกิจ

อาหาร ธุรกิจยานพาหนะ ธุรกิจบรรจุภัณฑ ธุรกิจบริการ ธุรกิจแฟนไชน และธุรกิจอ่ืน ๆ

                                                 
8 Philip Kotler, Management: Analysis, Planning and Control (New Jersey:

Prentice Hall, 1944), p. 179.
9 วรารัตน  แพทยรังษี, “การรับรูและความพึงพอใจของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีตอการใชบริการเคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซื้อเซเวนอีเลฟเวน,”

(รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. บทคัดยอ.
10 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, กลยุทธการตลาด การบริหารการตลาดและกรณี

ศึกษา, น. 334-336.
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สมมตฐิานที ่ 3.4 ลูกคาทีม่ลัีกษณะทางประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอ

มลูขาวสาร / การประชาสมัพนัธ แตกตางกนั ผลการศกึษา พบวา ลูกคาทีม่เีพศ อาย ุ ระดบั

การศึกษา ประเภทธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดตอเดือนตางกันมคีวามพึงพอใจในการใชบริการ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานการใหขอมูลขาวสาร / 

การประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้การใหขอมูลขาวสาร

และการประชาสัมพันธเปนสิ่งสําคัญที่จะทําใหลูกคาไดรับรูขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับการใหบริการ  

ดังที่ ฉัตยาพร เสมอใจ11 ที่กลาววา สถานการณแวดลอม (Environment) ไมวาจะเปนสภาพ

เศรษฐกจิทีก่ระทบตอผูบริโภค ขาวสารทีเ่กีย่วกบัการบริการ การบอกตอของลกูคารายอืน่ ๆ การเขา

มาของผูแขงขนัรายใหม ๆ หรือการเปลีย่นแปลงของคูแขงขนัลวนสงผลตอความนกึคดิและความรูสึก

ในการตัดสินใจของลูกคา ทั้งในแงบวกและลบ ดังนั้นจงึทําใหลูกคามีความพึงพอใจการใหบริการ

ดานการใหขอมูลขาวสาร / การประชาสัมพันธ ไมแตกตางกัน

สมมติฐานที่ 4 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันจะมีพฤติกรรม 

การใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน  

ผลการศึกษา พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ ประเภทธุรกิจที่ประกอบการ และรายไดตอเดือนตางกันมี

พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 

ไมแตกตางกัน ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้ลูกคาที่มาใชบริการสวนมากประกอบธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอม ซึ่งมีจุดมุงหมายในการใชบริการธนาคารเดียวกัน นั่นคือ เพื่อพัฒนา

ธุรกิจของตนเอง ดังนั้นลูกคาจึงมีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทยไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีพฤติกรรมการใช

บริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรหีรือเทยีบเทา มพีฤตกิรรมการใชบริการธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม

แหงประเทศไทย สูงกวาลกูคาที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ทั้งนี้เนื่องจากลูกคาสวนมากมีการ

ศึกษาในระดับปริญญาตรี จึงอาจสงผลใหมีพฤติกรรมการใชบริการสูงกวาลูกคาที่มีการศึกษา

ตํ่ากวาปริญญาตรี

สมมติฐานที่ 5 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับการรับรูของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ซึง่เปนไปตามสมมตฐิานทีต้ั่งไว ทัง้นี ้การเลอืกเปดรับ (Selective Exposure) 

                                                 
11 ฉัตยาพร  เสมอใจ, การจัดการและการตลาดบริการ, น. 157-159.
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หมายถึง การที่ผูบริโภคจะเลือกรับขอมูลขาวสารที่เสนออยูทั่วไปหรือไม ทั้งนี้บุคคลมีแนวโนมจะ

เลอืกเปดรับส่ือ และขาวสารจากแหลงสารตาง ๆ ตามความสนใจ และความตองการ แตจะหลกีเลี่ยง

ขาวสารที่ขัดแยงกับความรูสึกนึกคิดของตน12 การที่ลูกคาที่มาใชบริการที่ธนาคารนั้นยอมจะตองมี

ความสนใจขอมูลตาง ๆ ของธนาคารที่ ซึ่งจะเปนประโยชนโดยตรงตอธุรกิจของตนเองจึงทําใหเกิด

การเปดรับส่ือซึง่จะสงผลตอการรบัรู ดังนัน้การเปดรับส่ือจงึมคีวามสมัพนัธกบัการรบัรู หมายความวา

ถามีการเปดรับส่ือมากการรับรูก็จะมากตามไปดวย หรือการเปดรับมีนอยการรับรูก็จะนอยตามไป

ดวยเชนเดียวกัน

สมมติฐานที่ 6 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้เปนเพราะเมื่อมีการ

เปดรับส่ือเกิดขึ้นก็จะนําไปสูการรับรูในเรื่องที่เปดรับ ซึ่งจะสงผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

ธนาคาร หมายความวาเมื่อมีการเปดรับส่ือมากขึ้นยอมสงผลใหลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการกับ

ทางธนาคารเพิ่มมากขึ้น

สมมติฐานที่ 7 การเปดรับส่ือมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ผลการศึกษา

พบวา การเปดรับส่ือไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา ดานบุคลากร และดาน 

สภาพแวดลอม ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งนี้ในการเปดรับส่ือนั้นบุคคลมีแนวโนมจะ

เลือกเปดรับส่ือจากแหลงสารตาง ๆ ตามที่สนใจและความตองการ13 ดังนั้นบุคลากรและสภาพแวด

ลอมของธนาคารนั้นไมใชส่ิงที่ลูกคาสนใจ จึงไมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา หมายความวา

การเปดรับส่ือไมเกี่ยวของกับความพึงพอใจดานบุคลากรและสภาพแวดลอม สวนความพึงพอใจ 

ดานระบบการใหบริการ ดานการใหขอมูล / การประชาสัมพันธ และความพึงพอใจในภาพรวมนั้น 

พบวา มีความสัมพันธกับการเปดรับส่ือของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปน

ไปตามสมมติฐานที่ต้ังไว ทั้งนี้การใหบริการ การใหขอมูล และการประชาสัมพันธเปนสิ่งที่ลูกคา

สามารถสมัผัสและรบัรูไดเปนอยางด ี ดังนัน้จงึทาํใหการเปดรับส่ือมคีวามสมัพนัธกบัความพงึพอใจ 

ดานระบบการใหบริการ ดานการใหขอมูล / การประชาสัมพันธ และความพึงพอใจในภาพรวม

หมายความวาถาลูกคามีการเปดรับส่ือมากจะทําใหมีความพึงพอใจ ดานระบบการใหบริการ  

ดานการใหขอมูล / การประชาสัมพันธ และความพึงพอใจในภาพรวมมากขึ้นดวย

                                                 
12 ศุภร เสรีรัตน, พฤติกรรมผูบริโภค, น. 143.
13 เร่ืองเดียวกัน.
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ขอเสนอแนะ

จากผลการศกึษาเรือ่ง “การเปดรับ การรบัรู พฤตกิรรมการใชบริการ และความพงึพอใจ

ของลูกคาที่มีตอการบรกิารของธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย” 

ผูศึกษามีขอเสนอแนะที่นาจะเปนประโยชนตอการปรับปรุงการสื่อสารภายในองคกร ดังนี้

1. ดานความถี่ในการเปดรับส่ือการใหบริการธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ดานสื่อบุคคล โดยรวมอยูในระดับ นอยที่สุด ดังนั้นควรมีการพัฒนา

ส่ือดานบุคคล เชน ใหการอบรมดานการสื่อสารใหกับพนักงาน

2. ลูกคาสวนใหญเปดรับส่ือ ประเภทสื่อโทรทัศน ไดแก รายการเอสเอ็มอี ชี้ชองรวย 

วันอาทิตย ต้ังแตเวลา 22.00-23.00 น. ชอง NBT ดังนั้นทางธนาคารควรมีการประชาสัมพันธให

ลูกคาไดติดตามชมรายการ และควรมีการสอดแทรกเนื้อหาสาระ เกี่ยวกับการดําเนินการของ

ธนาคารลงไปในรายการ ซึ่งจะเปนประโยชนสําหรับลูกคาในการใชบริการกับทางธนาคารตอไป

3. ดานบคุลากร พบวา เจาหนาทีใ่หบริการทีร่วดเรว็และมปีระสิทธภิาพเปนทีน่าเชือ่ถือ 

มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด ดังนั้นธนาคารควรจะมีการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน

และปรับปรุงการทํางานที่คอนขางลาชาใหมีความรวดเร็วในการบริการลูกคามากยิ่งขึ้น รวมถึง

สรางแรงจูงใจในรูปแบบตาง ๆ ที่จะชวยสงเสริมกําลังใจในการทํางาน เชน จัดฝกอบรมข้ันตอน

การปฏิบัติงานเพื่อพัฒนาการบริการของธนาคารแกพนักงาน จัดประชุมเพื่อหาสาเหตุของการ

ปฏิบัติงานลาชา นําระบบ One Stop Service เขามาใชเพื่อลดระยะเวลาในการใหบริการ เปนตน

4. ดานระบบการใหบริการ พบวา ระบบการใหบริการมีความตอเนื่อง ถูกตอง รวดเร็ว

มีคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุด ดังนั้นควรพัฒนาระบบการใหบริการ ใหมีความตอเนื่อง ถูกตอง 

เชน นําระบบ One Stop Service เขามาใชเพื่อลดระยะเวลาในการใหบริการ

5. ดานสภาพแวดลอม พบวา ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ มีคาเฉลี่ยความ

พึงพอใจนอยที่สุด ดังนั้นควรมีการปรับปรุงที่จอดรถ รวมทั้งมีเจาหนาที่คอยอํานวยความสะดวก

ใหกับลูกคาที่มาใชบริการ

6. ดานการใหขอมูลขาวสาร/การประชาสัมพันธ ควรจัดทําการประชาสัมพันธที่ 

ตอเนื่องและใชส่ือหลากหลายรูปแบบชวยสรางความรูจักสื่อประชาสัมพันธที่มี ความหลากหลาย 

เพื่อใหลูกคามีทางเลือกในการรับรูขาวสารไดหลายชองทาง
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ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต

1. ควรทาํการวิจัยการรับรูและความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการบรกิารของสาํนกังาน

สาขาของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย

2. ควรมกีารวจิยัการรบัรูและความพงึพอใจของลกูคาทีม่ตีอการบรกิารของสาํนกังานใหญ

ของธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย โดยมกีารวจิยัในเชงิคุณภาพ

ควบคูกับการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อจะไดขอมูลในเชิงลึก


