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บทคดัย่อ 

 

  การวจิยัครั ÊงนีÊมวีตัถุประสงค์เพืÉอศกึษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) และ

ปัจจยัส่วนบุคคลทีÉมผีลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารสนิเชืÉอของลูกคา้ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาด

กลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย จงัหวดัสงขลา การวิจยัเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณแบบสํารวจ โดย

เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้ระกอบการ SMEs จํานวน 385 คน ด้วยแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณค่า 

5 ระดบั เครืÉองมอืมคี่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เทา่กบั 0.98 และค่าความเชืÉอมั Éนของครอนบาคอลัฟา

เท่ากับ 0.988 วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาน ไดแ้ก่ t-test และ One-Way ANOVA 

  ผลการวจิยัพบว่า ลูกค้ามคีวามพึงพอใจต่อการใช้บรกิารสินเชืÉอโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด 

โดยปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการใหบ้รกิาร การสง่เสรมิการตลาด บคุลากร กระบวนการ และ

ลกัษณะทางกายภาพ ลว้นอยู่ในระดบัความพงึพอใจสูง นอกจากนีÊ ปัจจยัสว่นบุคคลบางประการมผีลต่อ

ระดบัความพงึพอใจแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 ผลการศึกษาสามารถใช้เป็น

แนวทางในการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารและกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพืÉอสนับสนุนพนัธกจิและ

เสรมิสรา้งความยั Éงยนืใหแ้ก่ธุรกจิ SMEs ต่อไป 

 

คาํสาํคญั: ความพงึพอใจ, สนิเชืÉอ, ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps, ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลาง

และขนาดย่อมแห่งประเทศไทย, ผูป้ระกอบการ SMEs 

 

 



ABSTRACT 

 

  This study aimed to examine the effects of service marketing mix factors (7Ps) and 

personal factors on customer satisfaction toward loan services of the Small and Medium 

Enterprise Development Bank of Thailand in Songkhla Province. The research employed a 

quantitative survey design. Data were collected from 385 SME entrepreneurs using a five-point 

Likert scale questionnaire. The instrument demonstrated high validity (IOC = 0.98) and reliability 

(Cronbach’s alpha = 0.988). Data were analyzed using descriptive statistics, including frequency, 

percentage, mean, and standard deviation, as well as inferential statistics such as t-test and One-

Way ANOVA. 

  The findings revealed that overall customer satisfaction with loan services was at the 

highest level. All dimensions of the marketing mix-product, price, place, promotion, people, 

process, and physical evidence-were rated at a high level of satisfaction. Additionally, certain 

personal factors significantly influenced satisfaction levels at the 0.05 significance level. The 

results provide practical implications for improving service quality and developing marketing 

strategies in alignment with the Bank’s mission of financial support alongside business 

development to enhance sustainable growth for SMEs. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Loan Services, 7Ps Marketing Mix, Small and Medium 

Enterprise Development Bank of Thailand, SMEs 

 

บทนํา 

 

          ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 

ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศ (ธพว.) หรอื SME D Bank มี

วตัถุประสงค์เพืÉอประกอบธุรกิจอันเป็นการพฒันา ส่งเสริม ช่วยเหลือ และสนับสนุนการจัดตั Êง การ

ดําเนินงาน การขยายหรอืการปรบัปรุงวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม โดยการให้สนิเชืÉอ คํÊาประกนั 

ร่วมลงทุน ให้คําปรกึษา แนะนํา หรอืให้บรกิารทีÉจําเป็นอืÉนตามบทบญัญตั ิแห่งพระราชบัญญตัิจัดตั Êง 

ธพว. พ.ศ. 2545 (ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย, 2568)  

ธพว. จงึเป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิของรฐั ภายใต้การกํากบัดูแลของกระทรวงการคลงัและ

กระทรวงอุตสาหกรรม ยึดมั Éนนโยบายการเป็น “ธนาคารเพืÉอเอสเอ็มอีไทย” ภายใต้วิสัยทศัน์ “เป็น

สถาบนัการเงินของรฐัทีÉให้บริการทางการเงนิครบวงจร และพฒันาขดีความสามารถธุรกิจ SMEs สู่

ความสาํเรจ็อย่างยั Éงยนื”  



ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศ (ธพว.) หรอื SME D Bank มี

บทบาทสาํคญัในการเป็นกลไกภาครฐั ช่วยสนบัสนุน ยกระดบัและพฒันาศกัยภาพผูป้ระกอบการ SMEs 

ไทยใหเ้ตบิโตอย่างเขม้แขง็และกา้วสูค่วามยั Éงยนืผ่านกระบวนการ “เตมิทุนคู่พฒันา” โดย “ดา้นการเงนิ” 

ช่วยเสรมิสภาพคล่อง ขยาย ลงทุน หรอืปรบัเปลีÉยนธุรกจิผ่านผลติภณัฑส์นิเชืÉอทีÉเหมาะสม วงเงนิสนิเชืÉอ

สงูสุด 50 ลา้นบาท ควบคู่กบั “ดา้นการพฒันา” เตมิความรูเ้พิÉมทกัษะ สรา้งมาตรฐาน  ขยายตลาดให้แก่

ผู้ประกอบการ SMEs ผ่านการจดักิจกรรมต่าง ๆ ทีÉบูรณาการร่วมกบัหน่วยงานพนัธมติรทั Êงภาครัฐ 

ภาคเอกชน และสถาบนัการศกึษา พรอ้มมบีรกิารทีÉปรกึษามอือาชพีใหค้ําปรกึษาแนะนําตลอดเส้นทาง

ธุรกจิ เช่น การตลาด บรหิารจดัการบญัชี ยกระดบัสู่มาตรฐานเทคโนโลย ีและการผลติ เป็นต้น รวมถงึ

ผลกัดนัให้ผู้ประกอบการ SMEs ขบัเคลืÉอนธุรกิจเติบโตเต็มศกัยภาพ ก่อให้เกิดการสร้างงาน   สร้าง

รายได ้สรา้งอาชพี สร้างเศรษฐกจิ ควบคู่กบัการยกระดบัพฒันาธุรกจิทีÉเกืÊอหนุนเป็นมติรต่อสิÉงแวดลอ้ม 

นําพาประเทศไทยเตบิโตอย่างเขม้แขง็และยั Éงยนื 

เนืÉองจากการบริการสินเชืÉอเป็นส่วนสําคญัของการดําเนินงานของธนาคารพฒันาวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย (SME D Bank) ความพงึพอใจของลูกค้า ต่อบรกิารสินเชืÉอ

จึงเป็นปัจจยัหลกัทีÉส่งผลต่อความสําเร็จและความยั Éงยนืของธนาคารโดยตรง การทําความเข้าใจและ

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารสนิเชืÉอจงึมคีวามจําเป็นอย่างยิÉงในการรกัษาฐานลูกค้า 

สรา้งความภกัด ีและเสรมิสร้างภาพลกัษณ์ทีÉดขีององคก์ร ความพงึพอใจนีÊไม่เพยีงแต่สะทอ้นถงึคุณภาพ

การให้บรกิารเท่านั Êน แต่ยงัเชืÉอมโยงโดยตรงกบัความสามารถของธนาคารในการบรรลุพนัธกจิในการ 

"เตมิทุนคู่พฒันา" เพืÉอสนับสนุนและพฒันาศกัยภาพผู้ประกอบการ SMEs ให้สามารถเตบิโตได้อย่าง

เขม้แขง็และยั Éงยนื 

จากทีÉกล่าวมาข้างต้น ความพงึพอใจในการใช้บรกิารสนิเชืÉอ ถอืเป็นอกีหนึÉงงานบรกิารของ

ธนาคารทีÉมคีวามสําคญัต่อธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทยเป็นอย่าง

มาก ผู้ว ิจยัจึงมคีวามสนใจศึกษาถึงความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชืÉอของลูกค้าธนาคารพัฒนา

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย จงัหวดัสงขลา ซึÉงผูว้จิยัได้ศกึษาตวัแปรจาก 2 ตวั

แปรหลกัทีÉมผีลความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารสนิเชืÉอธนาคาร ดงันีÊ ปัจจยัส่วนบุคคล และ ปัจจยัด้าน

ส่วนประสมทางการตลาด ทั ÊงนีÊเพืÉอใช้เป็นข้อมูลในการเสนอแนะและเป็นแนวทางในการปรับปรุง

คุณภาพการบรกิารให้ตรงกบัความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร ทั Êงยงัเป็นการสรา้งความประทบัใจและเพิÉม

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร โดยมุ่งหวงัให้บรกิารของธนาคารพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาด

ย่อมแห่งประเทศไทยเป็นบริการทีÉก่อให้เกิดประโยชน์และพฒันาขีดความสามารถธุรกิจ SMEs ให้

เตบิโตอย่างยั Éงยนื โดยมุ่งเน้นการ "เตมิทุนคู่พฒันา" คือ การให้สนิเชืÉอเพืÉอเสรมิสภาพคล่องและการ

ลงทุน ควบคู่ไปกับการให้ความรู้ ทักษะ การสร้างมาตรฐาน และการขยายตลาดแก่ผู้ประกอบการ 

SMEs. 



วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

   1.เพืÉอศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดทีÉมีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการ

สนิเชืÉอของลูกค้าธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย ในจงัหวดัสงขลาใน

ทางบวก 

    2.เพืÉอศกึษาปัจจยัสว่นบคุคลทีÉมผีลต่อความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารสนิเชืÉอของลูกค้าธนาคาร

พฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย ในจงัหวดัสงขลา 

 

สมมติฐานการวิจยั 

  1.ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารสนิเชืÉอของลูกคา้

ธนาคารพฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย ในจงัหวดัสงขลา 

  2.ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชืÉอของลูกค้าธนาคารพัฒนา

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย ในจงัหวดัสงขลา 

 

ขอบเขตของการวิจยั  

1.ขอบเขตประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

    ประชากรทีÉใช้ในการวจิยัครั ÊงนีÊ คอื ลูกค้าทีÉใช้บรกิารสนิเชืÉอของธนาคารพฒันาวสิาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย จงัหวดัสงขลา ซึÉงเป็นผู้ประกอบการวสิาหกจิขนาดกลางและ

ขนาดย่อมทีÉมีประสบการณ์ตรงในการใช้บรกิารสนิเชืÉอ เนืÉองจากไม่ทราบจํานวนประชากรทีÉแน่นอน 

ผูว้จิยัจงึกําหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรของ Cochran (řšŝś) ทีÉระดบัความเชืÉอมั Éนรอ้ยละ šŝ และ

ค่าความคลาดเคลืÉอน .Řŝ ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจํานวน śŠŝ คน การเลอืกกลุ่มตวัอย่างใชว้ธิกีารเลอืก

แบบสะดวกจากลูกคา้ทีÉเขา้มาใช้บรกิารสนิเชืÉอและสมคัรใจตอบแบบสอบถามในช่วงเกบ็ขอ้มูล กําหนด

เกณฑค์ดัเขา้เป็นลูกคา้ทีÉเคยใชห้รอืกําลงัใชบ้รกิารสนิเชืÉอของธนาคารในจงัหวดัสงขลา และคดัออกกรณี

ไม่สมคัรใจหรอืแบบสอบถามไม่สมบรูณ์ 

 

 2.ขอบเขตเนืÊอหา 

    Ś.ř ตวัแปรต้น 

 Ś.ř.ř. ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ , อายุ , ระดบัการศกึษา , รายไดต่้อเดอืน 

 Ś.ř.Ś.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ř.ด้านผลติภัณฑ์ , Ś.ด้านราคา , ś.ด้าน

ช่องทางการแนะนําผลติภณัฑŜ์.ดา้นการสง่เสรมิการตลาด , ŝ.ดา้นบุคคล , Ş.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

, ş.ดา้นกระบวนการ 

    Ś.Ś ตวัแปรตาม  

    ความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารสนิเชืÉอของลูกค้าธนาคารพฒันาวิสาหกจิขนาดกลาง

และขนาดย่อมแห่งประเทศไทย จงัหวดัสงขลา 



3.ขอบเขตพืÊนทีÉ 

   จงัหวดัสงขลา 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง  

 

 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร şPs หมายถงึกรอบแนวคดิทีÉใชอ้อกแบบกลยุทธ์การตลาดใน

ธุรกิจบรกิารให้ครอบคลุมด้านผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด บุคลากร 

กระบวนการ และหลกัฐานทางกายภาพ โดยพฒันาจาก ŜPs เพืÉอให้สอดคล้องกบัลกัษณะบรกิารทีÉเน้น

ประสบการณ์ลูกคา้ องคป์ระกอบดา้นผลติภณัฑแ์ละราคาสะทอ้นคุณค่าและความคุ้มค่าทีÉลูกคา้รบัรู ้ดา้น

ช่องทางและการส่งเสรมิช่วยเพิÉมการเขา้ถงึและความเขา้ใจบรกิาร ส่วนดา้นบุคลากร กระบวนการ และ

หลกัฐานทางกายภาพมบีทบาทต่อความเชืÉอมั Éน ความสะดวก และความประทบัใจ โดยเฉพาะธุรกิจ

สนิเชืÉอทีÉตอ้งอาศยัความไวว้างใจและความโปร่งใส งานวจิยัพบว่าองค์ประกอบของ şPs มคีวามสมัพนัธ์

กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการและการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญ (ANGA 

Marketing Team, 2566; สรยศ ยิÉงบุญ, 2558; ภูฟ้า เนาวรงัส ีและอการนัต์ จติรอารรีกัษ์, 2565; ศรนัย ์

กาญจนกุลานุรกัษ์, 2563.) 

  ความพงึพอใจของลูกคา้ หมายถงึสภาวะความรูส้กึทีÉเกดิจากการเปรยีบเทยีบประสบการณ์ทีÉ

ได้รบักบัความคาดหวงัเดมิ หากผลลพัธ์เท่ากบัหรอืสูงกว่าความคาดหวงัจะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ ซึÉง

เชืÉอมโยงกบัการใช้บรกิารซํÊาและความภักดี (Kotler & Keller, 2016; Oliver, ŚŘřŜ) ในบรบิทสนิเชืÉอ 

ความพงึพอใจเกีÉยวขอ้งกบัความสะดวก การประสานงาน คุณภาพขอ้มลู อธัยาศยัผูใ้ห้บรกิาร และความ

คุ้มค่าของค่าใช้จ่าย (Aday & Andersen, 1978; มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, Śŝśš) งานวจิยัใน

ประเทศชีÊว่าปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ รายได้ และประสบการณ์ธุรกิจ ส่งผลต่อระดบัความพงึ

พอใจแตกต่างกนั (ธดิารตัน์ โชคอํานวย, 2550; สาวติร ีสนัตริกัษ์, 2568; ณัฐพงศ์ เกตุประทุม, 2565) 

นอกจากนีÊ ความพงึพอใจยงัเป็นปัจจยัเชงิกลยุทธท์ีÉช่วยเพิÉมการบอกต่อ การซืÊอซํÊา และความมั Éนคงของ

องคก์รในระยะยาว (จติตนิันท ์เดชะคุปต์, 2543; ดนัย เทยีนพุฒ, 2543) 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั  

 

ř. เครืÉองมอืทีÉใช้ในการวิจยั  

    เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัยครั ÊงนีÊ เป็นแบบสอบถามทีÉพัฒนาจากแนวคิดส่วนประสมทาง

การตลาดบรกิาร 7Ps และความพงึพอใจของลูกคา้ แบ่งเป็น 3 สว่น ไดแ้ก่ ขอ้มลูทั Éวไปของผูต้อบ ปัจจยั

สว่นประสมทางการตลาด 7 ดา้น และความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชม้าตราสว่นประมาณค่าแบบ

ลเิคริต์ 5 ระดบั และกําหนดเกณฑแ์ปลผลตามแนวคดิของศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2548) แบบสอบถามผ่าน

การตรวจสอบความเทีÉยงตรงเชิงเนืÊอหา ได้ค่า IOC เท่ากับ 0.98 และทดสอบความเชืÉอมั Éนด้วยค่า



สมัประสทิธิ Íแอลฟาของครอนบาค ได้ค่า 0.988 ซึÉงสูงกว่าเกณฑ์ .70 แสดงว่าเครืÉองมอืมคีุณภาพและ

เหมาะสมในการเกบ็ขอ้มูล 

 

2. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   Ś.ř ข้อมูลปฐมภูม ิได้จากการแจกแบบสอบถามจํานวน śŠŝ ชุด ให้ผู้ทีÉใช้บรกิารธนาคาร

พฒันาวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย จงัหวดัสงขลา ในช่วงระยะเวลาทีÉทําการเกบ็

ขอ้มลู และนํากลบัมาทาํการวเิคราะหข์อ้มลู 

               Ś.Ś ขอ้มลูทุตยิภูม ิไดจ้ากการคน้ควา้และรวบรวมเอกสาร และแนวคดิทฤษฎขีองนกัวชิาการ

ต่างๆรวมถงึผลงานวจิยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

 

ś. การวิเคราะห์ข้อมลู  

    วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเรจ็รูปทางสถติ ิกําหนดระดบันัยสําคญัทางสถติทิีÉ 0.05 

โดยใช้สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ความถีÉ รอ้ยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน เพืÉออธบิายขอ้มูล

ทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถามและระดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารสนิเชืÉอ และใชส้ถติเิชิงอนุมานใน

การทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ t-test สําหรบัเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่าง 2 กลุ่ม และ One-Way 

ANOVA สําหรับเปรียบเทียบความแตกต่างตั Êงแต่ 3 กลุ่มขึÊนไป พร้อมทดสอบรายคู่เมืÉอพบความ

แตกต่างอย่างมนียัสาํคญัทางสถติ ิ

 

ผลการวิจยั 

 

 จากการศกึษาเรืÉอง ความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารสนิเชืÉอของลูกค้าธนาคารพฒันาวสิาหกจิ

ขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างจํานวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 52.7 มอีายุ 31–40 ปี ร้อยละ 34.8 ประกอบธุรกจิบริการ 

ร้อยละ 43.6 สําเร็จการศึกษาระดบัปรญิญาตร ีร้อยละ 51.4 และมรีายได้ต่อเดอืนมากกว่า 1,000,001 

บาท รอ้ยละ 25.7 

ตาราง 1 ระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจโดยรวม 

รายการ x̄ S.D. ระดบั 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 4.48 0.77 มาก 

ดา้นราคา/อตัราดอกเบีÊยและค่าธรรมเนียม 4.67 1.00 มากทีÉสุด 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.34 1.02 มาก 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 4.33 1.01 มาก 

ดา้นบุคลากร 4.58 0.96 มากทีÉสุด 

ดา้นกระบวนการ 4.33 0.96 มาก 



รายการ x̄ S.D. ระดบั 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.39 0.86 มาก 

ความพงึพอใจโดยรวม 4.51 1.01 มากทีÉสุด 

  จากตาราง 1 พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากทีÉสุด (x̄ = 4.51) โดยด้านทีÉมี

ค่าเฉลีÉยสูงสุดคอื ด้านราคา รองลงมาคอื ด้านบุคลากร และด้านผลิตภณัฑ์และบริการ แสดงให้เห็นว่า

ลูกคา้ใหค้วามสาํคญักบัโครงสรา้งราคา ความเชีÉยวชาญของพนกังาน และคุณภาพสนิเชืÉอเป็นหลกั 

 

 

สรปุผลการวิจยั 

 

   1. ลูกคา้มคีวามพงึพอใจต่อปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบั

มาก แสดงใหเ้หน็ว่าการใหบ้รกิารสนิเชืÉอของธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั

ของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างด ีเมืÉอพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ปัจจยัดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคาและ

อตัราดอกเบีÊย ด้านช่องทางการให้บรกิาร ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ

ใหบ้รกิาร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลใหร้ะดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสนิเชืÉอแตกต่างกนั

อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 โดยทุกปัจจยัมคี่า p < .001 โดยเฉพาะด้านบุคลากรและด้าน

กระบวนการให้บรกิาร ซึÉงลูกค้าให้ความสําคญัในระดบัสูง สะท้อนให้เหน็ว่าพนักงานและขั Êนตอนการ

ใหบ้รกิารมบีทบาทสําคญัต่อการสรา้งประสบการณ์ทีÉดแีละความพงึพอใจในการใช้บรกิารสนิเชืÉอ  

  2. ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ ได้แก่ อายุ ระดบัการศกึษา รายไดต้่อเดอืน และประเภท

ธุรกจิ ส่งผลใหร้ะดบัความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารสนิเชืÉอแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีÉระดบั 

0.05 ขณะทีÉปัจจยัด้านเพศไม่พบความแตกต่างของระดบัความพงึพอใจอย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิผล

การศึกษานีÊสะท้อนให้เห็นว่าลูกค้าทีÉมีลักษณะส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีมุมมอง ความคาดหวงั และ

เกณฑใ์นการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารทีÉแตกต่างกนั ส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจต่อการใช้บรกิาร

สนิเชืÉอของธนาคาร 

 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ตาราง Ś การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณของปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig. 

ค่าคงทีÉ 0.252 – 0.673 .501 

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 0.348 .356 7.156 .000* 

ราคา 0.132 .131 2.316 .021* 

ช่องทางการจดัจําหน่าย -0.075 -.099 -1.587 .113 



ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig. 

การส่งเสรมิการตลาด -0.090 -.121 -1.659 .098 

บุคลากร 0.188 .240 3.243 .001* 

กระบวนการ 0.225 .286 2.654 .008* 

ลกัษณะทางกายภาพ 0.136 .155 2.544 .011* 

R = .931 

R² = .867 

Adjusted R² = .864 

Sig. = .000* 

  จากตาราง Ś พบว่า ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดสามารถอธบิายความแปรผนัของความพงึ

พอใจได้ร้อยละ 86.7 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีÉระดบั .05 โดยตัวแปรทีÉมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมี

นัยสําคญั ได้แก่ ผลิตภณัฑ์และบรกิาร บุคลากร กระบวนการ ราคา และลกัษณะทางกายภาพ ขณะทีÉ

ช่องทางการจดัจําหน่ายและการสง่เสรมิการตลาดไม่มนีัยสําคญัทางสถติ ิดงันั Êน จงึยอมรบัสมมตฐิานขอ้

ทีÉ 1 ว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสินเชืÉออย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิ

ตาราง ś การวเิคราะหค์วามพงึพอใจจาํแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 

ปัจจยัส่วนบคุคล Sig. ผลการทดสอบ 

เพศ < .001* แตกต่างกนั 

อายุ < .001* แตกต่างกนั 

ประเภทธุรกจิ < .001* แตกต่างกนั 

ระดบัการศกึษา < .001* แตกต่างกนั 

รายไดต้่อเดอืน < .001* แตกต่างกนั 

*มนียัสําคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 

  จากตาราง ś พบว่า ความพงึพอใจแตกต่างกนัตามเพศ อายุ ประเภทธุรกจิ ระดบัการศกึษา 

และรายไดต้่อเดอืน อย่างมนัียสําคญัทางสถติทิีÉระดบั .05 จงึยอมรบัสมมตฐิานขอ้ทีÉ 2 

 

อภิปรายผลการวิจยั 

 

ผลการวิจยัครั ÊงนีÊพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการสินเชืÉอของธนาคารพฒันา

วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย จงัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัสูง โดยความพงึพอใจ

โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด สะทอ้นใหเ้หน็ว่าการใหบ้รกิารสนิเชืÉอของธนาคารสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ระกอบการได้อย่างเหมาะสม โดยเฉพาะในด้านเงืÉอนไขของผลติภณัฑ์



สนิเชืÉอ ความชดัเจนของอตัราดอกเบีÊย และประสทิธภิาพของขั Êนตอนการให้บรกิาร ซึÉงสอดคลอ้งกบัผล

การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจรายด้านในตารางทีÉ 4.3 ทีÉพบว่าด้านราคาและอตัราดอกเบีÊย ด้าน

บุคลากร และดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร มคี่าเฉลีÉยอยู่ในระดบัสงูทีÉสุด 

    เมืÉอพิจารณาผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณจากตารางทีÉ 4.13 พบว่า ปัจจยัด้านส่วน

ประสมทางการตลาดบรกิารบางด้านมอีิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บรกิารสินเชืÉอของ

ลูกคา้อย่างมนัียสําคญัทางสถติิ โดยด้านผลติภณัฑ์และบรกิารมอีทิธพิลสูงทีÉสุด (Beta = 0.356, Sig. < 

.001) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ (Beta = 0.286, Sig. = .008) ด้านบุคลากร (Beta = 

0.240, Sig. = .001) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Beta = 0.155, Sig. = .011) และด้านราคา/อัตรา

ดอกเบีÊยและค่าธรรมเนียม (Beta = 0.131, Sig. = .021) ตามลําดบั ขณะทีÉดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย/

สถานทีÉ และด้านการส่งเสรมิการตลาด ไม่พบอิทธพิลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารสนิเชืÉออย่างมี

นยัสาํคญัทางสถติ ิ

    ผลการอภิปรายดงักล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บรกิารสนิเชืÉอ

ขึÊนอยู่กบัคุณภาพของผลติภณัฑแ์ละบรกิารเป็นสําคญั ควบคู่กบัประสทิธภิาพของกระบวนการให้บรกิาร 

และความรูค้วามสามารถของบคุลากร ซึÉงเป็นปัจจยัทีÉเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบัประสบการณ์ของลูกคา้ในการ

ติดต่อและใช้บริการสินเชืÉอของธนาคาร มากกว่าปัจจยัด้านช่องทางหรือกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 

สอดคลอ้งกบังานของ ศริวิรรณ จนัทรป์ระสพโชค และกนกพร ชยัประสทิธิ Í (2566) ทีÉพบว่าคุณภาพการ

ใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจและพฤตกิรรมการบอกต่อของผู้ประกอบการ SMEs รวมถงึ

สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ เฉลมิชยั สารภาพ และคณะ (2565) ทีÉระบุว่าคุณภาพการบรกิารในหลาย

มติสิง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้อย่างมนียัสาํคญัทางสถติ ิ

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

   ř.ธนาคารควรพฒันาผลิตภัณฑ์สนิเชืÉอให้มีความหลากหลายและสอดคล้องกบัลกัษณะและ

ความตอ้งการของผูป้ระกอบการ SMEs ในแต่ละกลุ่ม 

   Ś.ควรกําหนดอตัราดอกเบีÊยและค่าธรรมเนียมทีÉมคีวามชดัเจน โปร่งใส และสามารถอธบิายให้

ลูกคา้เขา้ใจไดง้า่ย 

   ś.ควรพฒันาศกัยภาพของบุคลากรผู้ให้บรกิารด้านสินเชืÉอ โดยเน้นทกัษะการให้คําปรึกษา 

ความรูเ้ชงิธุรกจิ และการสืÉอสารทีÉเหมาะสมกบัลูกคา้ 

   Ŝ.ควรปรบัปรุงกระบวนการให้บรกิารสนิเชืÉอให้มคีวามรวดเรว็ เป็นระบบ และลดขั ÊนตอนทีÉไม่

จาํเป็น 



   ŝ.ควรพฒันาระบบและสภาพแวดลอ้มในการใหบ้รกิารให้มคีวามทนัสมยั เพืÉอเสรมิสรา้งความ

น่าเชืÉอถอืและความเชืÉอมั Éนของลูกคา้ 

     Ş.ควรนําขอ้มูลความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะของลูกคา้มาใชใ้นการปรบัปรุงการใหบ้รกิารอย่าง

ต่อเนืÉอง 

 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครั Êงต่อไป 

  ř.ควรขยายพืÊนทีÉการศกึษาไปยงัสาขาหรอืจงัหวดัอืÉน เพืÉอเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจของ

ลูกคา้ในบรบิททีÉแตกต่างกนั 

  Ś.ควรศกึษาตวัแปรเพิÉมเตมิ เช่น ความไวว้างใจ ความภกัด ีหรอืการรบัรูค้วามเสีÉยง ทีÉอาจมผีล

ต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารสนิเชืÉอ 

  ś.ควรใช้วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การสมัภาษณ์เชิงลึก เพืÉอให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกีÉยวกบั

ประสบการณ์และความคาดหวงัของลูกคา้ 

  Ŝ.ควรนําเทคโนโลยหีรอืระบบดจิทิลัมาศกึษาร่วมกบัการใหบ้รกิารสนิเชืÉอ เพืÉอสะทอ้นบรบิทการ

เปลีÉยนแปลงของภาคการเงนิในอนาคต 
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