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บทที ่5 

 

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรื่อง การพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยสุพรรณบุรี โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความคิดเห็นของ

ผูใชบริการตอลักษณะการใชบริการกับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง

ประเทศไทย และเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการตอปญหาอุปสรรคในการใชบริการ ของ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย และจะไดนําผลการศึกษามา

เปนขอเสนอแนะ ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลตอไป ใน

การศึกษาครั้งนี้ไดทําการศึกษาจากกลุมประชากรตัวอยาง ซึ่งเปนประชนชนที่มาใชบริการของ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย เฉพาะศูนยสุพรรณบุรี จํานวน 

127 คน การเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามและผูศึกษาเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง แลวนําไป

ประมวลผลดวยคอมพิวเตอร โดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows (Statistical Package 

for the Social Sciences) version 11.0 ในการคํานวณและวิเคราะหสถิติพื้นฐาน ไดแก  

คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบ F-test ผลการศึกษาสามารถสรุป

ภาพรวมไดดังนี้  

 

สรุปผลการศึกษา 

 

1. ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาด 

 กลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยสุพรรณบุรี 

 

พบวากลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูในชวง 30-35 ป มี

สถานภาพสมรสแลว จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบกิจการ การคาสง –  

คาปลีก มีรายไดตอเดือนระหวาง 50,001 – 100,000 บาท สวนบริการดานการรับคําแนะนํา

เบื้องตนสวนใหญรับคําแนะนําจากพนักงาน โดยเขามาติดตอโดยตรงที่ธนาคาร บริการดานการ

เพาะบมธุรกิจที่ไดรับจากธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย  
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สวนใหญไมเคยใชบริการนี้ บริการดานการสนับสนุนเงินทุนสวนใหญเปนสินเชื่อทั่วไป และบริการ

ดานการพัฒนาผูประกอบการสวนใหญไมเคยใชบริการนี้ 

 

2. ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง  

 และขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยสุพรรณบุรี ของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับความคิดเห็นของการ  

 บริการ 

 

โดยแบงออกเปน 4 ดานดงันี ้

1) ดานรับบริการรับคําแนะนําเบื้องตน 

2) ดานการบมเพาะธุรกิจ 

3) ดานการสนับสนนุเงินทนุ 

4) ดานการพฒันาผูประกอบการ 

1. ดานรับบริการรับคําแนะนาํเบื้องตน 

ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางตอการรับบริการคําแนะนําเบื้องตน  พบวา  

กลุมตัวอยาง เห็นดวยระดับปานกลางวา พนักงานใหคําแนะนําตรงตามความตองการ มีความ

กระตือรือรน สามารถสื่อสารเขาใจงาย และมีความรูเกี่ยวกับงานบริการเปนอยางดี 

2. ดานการบมเพาะธุรกิจ 

ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางตอการรับบริการบมเพาะธุรกิจ พบวา กลุมตัวอยาง 

เห็นดวยระดับปานกลางวา การจัดอบรมใชระยะเวลา และสถานที่เหมาะสม ความรูที่ไดจากการ

อบรมชวยสรางธุรกิจใหมได สามารถนําไปใชไดจริงและตรงตามความตองการของผูเขาอบรม 

3. ดานการพฒันาผูประกอบการ 

ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางดานการสนับสนุนเงินทุน พบวา กลุมตัวอยาง 

เห็นดวยระดับปานกลางวา ไดรับอนุมัติเงินกูตรงตามที่ยื่นคําขอกู เพียงพอตอความตองการ  

มีหลักเกณฑและใชระยะเวลาที่เหมาะสม 

4. ดานการพฒันาผูประกอบการ 

ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางดานการพัฒนาผูประกอบการ พบวา กลุมตัวอยาง

เห็นดวยระดับปานกลางวา โครงการที่เขารวมมีประโยชนตอการดําเนินธุรกิจ ทําใหธุรกิจดีข้ึน ได

ประโยชนตรงตามความตองการและมีความพอใจในการเขารวมโครงการพัฒนาผูประกอบการ

ของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี 
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3. ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคของกลุมตัวอยางที่มีตอการใหบริการของธนาคาร  

 พัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยสุพรรณบุรี 

 

โดยแบงออกเปน 5 ดาน ดังนี ้

1) ดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 

2)  ดานความเสมอภาค 

3) ดานการเขาถึงบริการ 

4) ดานความสามารถของพนักงาน 

5) ดานความสะดวกในการใชบริการ 

1. ดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 

ในดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ กลุมตัวอยางมีความ 

เห็นดวยกับอยูในระดับมาก แสดงวาปญหาอุปสรรคดานความสอดคลองกับความตองการของ

ผูใชบริการอยูในเกณฑนอย โดยประเภทบริการของ ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอมแหงประเทศไทย สามารถตอบสนองความตองการไดอยางเหมาะสมอยูในระดับมาก บริการที่

ไดรับจากธนาคารเปนประโยชนตอกิจการอยูในระดับ มาก สามารถใชบริการของธนาคารไดอยาง

ตอเนื่องอยูในระดับมาก ผลที่ไดรับจากบริการเปนไปตามที่คาดหวังไว อยูในระดับปานกลาง มี

ความเชื่อมั่นในความมั่นคงของธนาคาร อยูในระดับมาก ใหความไววางใจกับธนาคาร อยูในระดับ

มาก ธนาคารควรมีประเภทบริการเพิ่มข้ึน อยูในระดับมาก ไดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลง/

ปรับปรุง บริการของธนาคารอยูเสมอ อยูในระดับปานกลาง คาใชจายในการใชบริการคุมคากับ

ประโยชนที่ไดรับ อยูในระดับมาก 

2. ดานความเสมอภาค 

ความคิดเห็นดานความเสมอภาค พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดวยอยูใน

ระดับมาก แสดงวา ปญหาและอุปสรรคดานความเสมอภาค อยูในเกณฑนอย โดยการบริการของ

พนักงานมีการตอนรับอยางเหมาะสม อยูในระดับมาก พนักงานมีความสุภาพออนโยน มีน้ําใจ  

ใหเกียรติ อยูในระดับมาก พนักงานมคีวามกระตือรือรนในการใหบริการ อยูในระดับมาก พนักงาน

ใหบริการดวยความเต็มใจ อยูในระดับ มาก พนักงานใหบริการผูใชบริการทุกระดับเทาเทียมกัน 

อยูในระดับมาก 
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3. ดานการเขาถึงบริการ 

ความคิดเห็นดานการเขาถึงบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดวยอยูใน

ระดับมาก แสดงวา ปญหาอุปสรรคในการเขาถึงบริการ อยูในเกณฑนอย โดยความเห็นดวยกับ

การไดรับขาวสารเกี่ยวกับธนาคารจากสื่อตางๆ ไดโดยงาย อยูในระดับปานกลาง การไดรับ

ขาวสารและขอมูลเกี่ยวกับธนาคารอยางสม่ําเสมอ อยูในระดับ ปานกลาง ขาวสารและขอมูลที่

ไดรับสามารถเขาใจไดงาย อยูในระดับมาก ขาวสารที่ไดรับทําใหมั่นใจในบริการของธนาคารยิ่งขึ้น 

อยูในระดับมาก สถานที่รับบริการมีความสะดวกตอการติดตอ อยูในระดับมาก 

4. ดานความสามารถของพนักงาน 

ความคิดเห็นดานการเขาถึงบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดวยอยูใน

ระดับมาก แสดงวา ปญหาอุปสรรคในการเขาถึงบริการ อยูในเกณฑนอย โดยความเห็นดวยใน

ดานพนักงานของธนาคารใหขอมูลไดอยางชัดเจน อยูในระดับมาก พนักงานใหบริการไดตรงตาม

ความตองการ อยูในระดับมาก พนักงานมีวิธีการสื่อสารใหเขาใจไดงาย อยูในระดับมาก พนักงาน

สามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับ รายละเอียดบริการของธนาคารไดอยางเหมาะสม อยูในระดับมาก 

พนักงานสามารถใหคําแนะนําอื่นๆ ไดอยางนาพึงพอใจ อยูในระดับมาก พนักงานมีการติดตามผล

และใหบริการอยางตอเนื่อง อยูในระดับมาก และพนักงานปฏิบัติหนาที่ดวยความโปรงใส อยูใน

ระดับมาก 

5. ดานความสะดวกในการใชบริการ  

ความคิดเห็นดานความสะดวกในการใชบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวย

อยูในระดับปานกลาง แสดงวา ปญหาอุปสรรคในดานความสะดวกในการใชบริการอยูในระดับ

ปานกลาง โดยความเห็นดวยในดานระยะเวลาในการใชบริการสะดวก รวดเร็ว อยูในระดับ 

ปานกลาง ข้ันตอนการใชบริการไมซับซอน อยูในระดับปานกลาง ธนาคารกําหนดขั้นตอนการ

ใหบริการไวอยางชัดเจน อยูในระดับปานกลาง การใหบริการเปนไปตามขั้นตอนที่กําหนดไว อยูใน

ระดับปานกลาง การใชบริการไมกอใหเกิดภาระยุงยาก อยูในระดับปานกลาง และเวลาเปดบริการ

ของธนาคารมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก 

สรุปภาพรวม ความคิดเห็นปญหาอุปสรรคของกลุมตัวอยางที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยสุพรรณบุรี พบวา  

กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นดวยดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ ดานความ

เสมอภาค และดานการเขาถึงบริการ อยูในระดับมาก สวนดานความสะดวกในการใชบริการ 

กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดวยอยูในระดับปานกลาง ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบทุกดาน จะเห็นวา 



 109 

กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกับดานความสะดวกในการใชบริการนอยที่สุด เพราะฉะนั้น ปญหา

อุปสรรคของการใชบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 

ศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี ที่ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาคือ ดานความสะดวกในการใชบริการ แตจาก

ผลการศึกษาโดยรวมนั้น ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอการใหบริการของธนาคารพัฒนา

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยสุพรรณบุรี ภาพรวมอยูในระดับมาก จึง

สรุปไดวา ปญหาอุปสรรคในการใชบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม

แหงประเทศไทย ถือวาอยูในระดับนอย 

สรุปสําหรับการใหบริการของธนาคารเปนหนวยงานที่ตองมุงเนนการบริการเปนหลัก 

ตองใหความสําคัญกับการพัฒนางานบริการใหมีคุณภาพเพื่อสามารถดําเนินการตาม

วัตถุประสงคของธนาคารได และเพื่อใหผูรับบริการไดรับประโยชนและความพึงพอใจตามความ

คาดหวัง และหากธนาคารสามารถพัฒนางานบริการใหมีคุณภาพดีไดแลวจะสงผลใหสามารถ

ชวยเหลือ ประชาชนกลุมเปาหมายไดครอบคลุม และเปนธรรมยิ่งขึ้น ซึ่งจากผลการศึกษา พบวา

ปญหาของการใชบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 

ศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี จะแบงได 2 ลักษณะ คือ 

1. ดานลักษณะการใชบริการ จากผลการศึกษาจะเห็นวา บริการประเภทการบมเพาะ

ธุรกิจ และการพัฒนาผูประกอบการ เปนบริการที่มีกลุมตัวอยางใชบริการนอยที่สุด หรือมีจํานวน 

ผูไมเขาใชบริการจํานวนมาก ซึ่งจากผลการศึกษาจะเห็นวาผูที่ไดเขารับบริการทั้งสองประเภทนี ้จะ

ไดรับความรูและไดรับประโยชนในการสามารถสรางธุรกิจหรือพัฒนาศักยภาพในดานการประกอบ

อาชีพไดพอสมควร แสดงวาเปนบริการที่มีประโยชนตอผูใชบริการอยางมาก แตปรากฏวา มีผูที่ใช

บริการดานนี้นอยมาก ธนาคารจึงควรพัฒนาดานการประชาสัมพันธ ติดตอส่ือสารอยางทั่วถึง 

เพื่อใหผูใชบริการไดมีโอกาสเขาใชบริการดานการบมเพาะธุรกิจ และการพัฒนาผูประกอบการได

มากยิ่งขึ้น 

2. ดานปญหาอุปสรรคในการใชบริการกับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย จากผลการศึกษาจะเห็นวา กลุมตัวอยางมีความเห็นดวยกับดานความ

สะดวกในการใชบริการนอยที่สุด นั่นหมายถึง การกําหนดขั้นตอนการรับบริการไวอยางชัดเจน 

การใหบริการตามขั้นตอนที่กําหนดไวอยางแนนอน ระยะเวลาในการใชบริการสะดวก รวดเร็ว การ

ใชบริการไมกอใหเกิดภาระยุงยาก ขั้นตอนการใชบริการไมซับซอน และเวลาการเปดทําการ

เหมาะสม ซึ่งแสดงใหเห็นวา ธนาคารยังขาดการดําเนินการที่เปนระบบ เปนขั้นตอนที่ชัดเจน สงผล

ใหเกิดปญหาทางดานระยะเวลาการใชบริการลาชาได โดยธนาคารควรมีการพัฒนาและปรับปรุง
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คุณภาพงานบริการใหสามารถตอบสนองความตองการลูกคาใหมากที่สุด โดยจะอางถึงธนากร 

เกียรติบรรลือ (สุดา  ธวัชวัฒนานันท, 2549, น. 17) ไดอางถึงงานวิจัยเรื่อง การบริหารคุณภาพใน 

55 บริษัท ครอบคลุม 22 ประเภทของอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา นิตยสารฟอรจูนไดสรุปถึง

แนวทางที่ทําใหบริษัทเหลานี้ประสบความสําเร็จเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ มีหัวขอสําคัญ 6 

ประการที่ไดรับการยอมรับสูงสุดคือ 

1. การกําหนดกลยุทธสูความเปนเลิศของการใหบริการอยางมีคุณภาพ หรือกลยุทธที่

จําเปนเพื่อใหเกิดแรงผลักดันในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง  

2. ใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อปรับปรุงการใหบริการ การติดตอส่ือสารกับลูกคา การลด

ความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานของบุคคล 

3. มีการวัดคุณภาพการบริการ ความถูกตอง การใชเวลา การตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังจากลูกคา   

4. มีระบบและกลไกการสอบขอมูลยอนกลับที่จะบอกใหทราบวา ลูกคามีความ 

พึงพอใจหรือไม การตรงเวลา การบริการตรงความตองการ ความสุภาพออนนอม ความสามารถ

ของบุคลากร ราคา ชื่อเสียงและภาพลักษณของบริษัท  

5. มีการจัดตั้งองคกรเพื่อรักษาและพัฒนาคุณภาพการบริการทุกหนวยงานทั่วทั้ง

องคกร 

6. มีโปรแกรมการฝกอบรม เพื่อใหบริษัทมีแรงผลักดันไปสูเปาหมายที่กําหนด 

สรุป การพัฒนาการบริการนั้น ทําไดโดยตองเริ่มจากการกําหนดกลยุทธในการให

ความสําคัญกับการบริการอยางตอเนื่อง มีการตรวจสอบขอมูลยอนกลับของผูรับบริการวามีความ

พึงพอใจมากนอยเพียงใด วิเคราะหหาปญหาและอุปสรรคในการทํางาน เพื่อนํามาปรับปรุงระบบ

และขั้นตอนการดําเนินงานใหเหมาะสมยิ่งขึ้น และตองมีการพัฒนาดานเครื่องมือการสือ่สารตาง ๆ 

อีกทั้งตองพัฒนาคุณภาพของบุคลากรเปนสําคัญ และควรมีสวนงานที่รับผิดชอบดานควบคุมการ

บริการโดยตรง มีการสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากรเพื่อเปนแรงผลักดันองคกรไปสูเปาหมายที่

กําหนดได และมีการพัฒนาอยางตอเนื่องและยั่งยืน  

 

การศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร 

 

จากการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางตัวแปร พบวา ระดับการศึกษาที่

แตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคในการใชบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ
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ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี ดานการบริการที่สอดคลองกับ

ความตองการของผูใชบริการ ความเสมอภาค การเขาถึงบริการ และความสะดวกในการใชบริการ 

แตกตางกัน  

ในสวนประเด็นอื่น ๆ นั้นไมมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ขอเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาเรื่องการพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอมแหงประเทศไทย ศนูยสุพรรณบุรี ผูศึกษาจึงมีขอเสนอแนะดังนี้  

1. ควรมุงเนนการประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการของธนาคารใหครอบคลุมทุกบริการ เพื่อให

ประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง และไดใชประโยชนจากบริการของธนาคารมากยิ่งขึ้น 

2. ควรเพิ่มการใหความรูและขอมูลกับประชาชนใหตระหนักถึงหลักการประกอบอาชีพ

ที่ยั่งยืน ใหเขาใจถึงเหตุและผลในการพัฒนาศักยภาพของตน เนนดานการเพิ่มพูนความรู ทักษะ

และประสบการณ มากกวามุงรับบริการจากธนาคารเพียงดานเงินทุน 

3. ควรใหมีขั้นตอนในการในการบริการที่ไมซับซอนยุงยาก และไมกอใหเกิดภาระ

ยุงยากตอผูมาใชบริการ 

4. ธนาคารควรกําหนดระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อใหเร็วกวานี้ และควรเพิ่มบริการ

ใหมากกวานี้ 

5. ในบริการดานสนับสนุนเงินทุน ควรขยายฐานหรือกลุมลูกคาใหครอบคลุมทุก

ประเภทธุรกิจ และมีความชัดเจนในหลักเกณฑ คุณสมบัติของผูกู และควรลดขั้นตอนในการ

ทํางาน เอกสารประกอบของนอยลง เพื่อผูประกอบการรายยอย ซึ่งเปนกลุมเปาหมายจะมีโอกาส

ในการรับบริการอยางทั่วถึงมากขึ้น 

 

ขอเสนอแนะในการศึกษาครัง้ตอไป 

 

1. ศึกษาเรื่องการพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารอื่น ๆ ที่ใหบริการเชนเดียวกัน เชน 

ธนาคารออมสิน ธนาคารเพื่อการเกษตรกร  

2. ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารตาง ๆ ระหวางธนาคารออมสิน 

กับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย  
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