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การวิจัยในครั้งน้ีมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคา
ตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา กลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัย คือ ลูกคาธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา จํานวน 400 
ตัวอยาง ใชวิธีการสุมตัวอยางตามความสะดวก แลววิเคราะหขอมูลโดยนําแบบสอบถามมาประมวลผล  สถิติที่
ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ีย โดยใชการทดสอบแบบ t-test และ F-test และเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู โดยวิธีของ 
LSD กําหนดคานัยสําคัญในการทดสอบทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 

ผลการวิจัยสรุปพบวา ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยอยูใน
ระดับมากที่สุด โดยดานที่ลูกคามีความคาดหวังสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม รองลงมา ดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจและดานการตอบสนองความตองการ 
ตามลําดับ และการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยอยูในระดับมาก โดยดานที่ลูกคามีการรับรู
สูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม รองลงมา ดานความนาเช่ือถือ ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
ดานการตอบสนองความตองการและดานการใหความมั่นใจ ตามลําดับ และจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการมีผลตอความคาดหวังของลูกคาใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย นอกจากน้ันลูกคาที่มีชวงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน และความถ่ีในการใชบริการมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ความ
คาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอก
ศูนยการคาไมตางกัน แตการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาใน
ศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน นอกจากน้ันความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมมีความตางกัน 
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The main purpose of this research was to compare customers’ expectation and 
perception levels towards service quality of  Siam Commercial Bank Branches inside and 
outside shopping malls. Convenience sampling was adopted. The sample size was 400. The data 
were collected using questionnaires and then analyzed using statistical tools including 
percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test. Moreover, the least squard difference 
(LSD) technique was utilized to defect mean difference among customer groups. All statistical 
tests were performed at a significance level of 0.05.  

 
This research revealed that customers’ expectation of service quality of Siam 

Commercial Bank was at the very high level. Considering dimensions of  service quality, 
tangibles dimension was expected by the customers at the highest level, following by empathy, 
reliability, assurance, and responsiveness, respectively. In addition, customer perceived overall 
service quality of the bank at the high level. The tangibles dimension was perceived at the 
highest level, following by reliability, empathy, responsiveness, and assurance, repectively. The 
statistical tests indicated that customers with difference in education, monthly income, and visit 
freguency expected service from the bank at a different level. Moreover, ages, education, 
occupation, monthly income and visit freguency influenced customers’ perception of service 
quality from the bank. In addition, customers expected service quality from shopping mall bank 
branches and stand-alone branches the same while they perceived the service quality from the 
two types of branches differently. Last, customers indifferently expected and perceived overall 
service quality from the bank. 
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ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ 
นาเช่ือถือหรือความวางใจได 

  
     9  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและ   56 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการ 
ตอบสนองความตองการ 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
  

ตารางท่ี  หนา   
 
   10  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและ   57 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการ 
ใหความม่ันใจ 

 
 11 แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและ 58 

 ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการ 
 เขาใจความตองการของผูรับบริการ  

 
 12 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับ  59 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  

  
 13 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ กับ  61 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
   14  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา     62 

กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
  
 15 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล     63 
  ดานระดับการศึกษา กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร 

 ไทยพาณิชย  
 
 16 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กบั  65 
   ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
    17  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ีย   66 

ตอเดือน กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(4)
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สารบัญตาราง (ตอ)                                         
 
ตารางท่ี                                                                                                                          หนา   
   
   18  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล   67 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย  

 
   19  ทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กับ ความคาดหวัง   70 

ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

 
 20 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กับ  71 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
  
 21 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับ  74 
  การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
   22  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ กับ    76 

 การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
  
 23 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล  77 
  ดานชวงอายุ กบั การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

    
    24  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา    79 
   กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
 
 25 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล  80 
  ดานระดับการศึกษา กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
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สารบัญตาราง (ตอ)                              
 
ตารางท่ี  หนา 
 
 26 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กบั  82 
  การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 27 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล  83 
  ดานอาชีพ กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 28 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ีย 87 
  ตอเดือน กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
   29  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล     88 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร 
 ไทยพาณิชย 
 

 30 ทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กบั การรับรูใน      91 
  คุณภาพบรกิารของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 31 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กับ  92 
  การรับรูในคุณภาพบรกิารของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 32 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 94 
  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา 
 
 33  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     95 
  ดานความนาเช่ือถือ สาขาในศูนยการคา 
 
 34 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย  96 
  ดานการตอบสนองความตองการสาขาในศูนยการคา 

(6)
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สารบัญตาราง (ตอ)                                
 
ตารางท่ี  หนา   
 
 35  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 96 
  ดานการใหความม่ันใจสาขาในศูนยการคา 

 
36  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     97 

ดานการใหความม่ันใจสาขาในศูนยการคา 
 
37 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     98 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
 

   38  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     99 
ดานความนาเช่ือถือ สาขานอกศูนยการคา 
 

   39  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย   100 
  ดานการตอบสนองความตองการสาขานอกศูนยการคา 
 
  40 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย   101 

 ดานการใหความม่ันใจสาขานอกศูนยการคา 
 

 41 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน   102 
  การเขาใจความตองการของผูรับบริการสาขานอกศูนยการคา 
 
 42 ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย   102 
                          สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา 
 
   43  ทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ             104 
                          ธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
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สารบัญตาราง (ตอ)     
 
ตารางท่ี  หนา  

 
   44       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน             105 
                         ความเปนรูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา    
 
   45       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                   106 
                         ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขาในศูนยการคา 
 
   46       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                     107 
                         ดานการตอบสนองความตองการ สาขาในศูนยการคา 
 
   47             การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน             107 
                         การใหความม่ันใจ สาขาในศูนยการคา 
 
  48       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน            108 
                         การเขาใจความตองการของผูรับบริการ สาขาในศูนยการคา 
 
 49             การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน            109 
                         ความเปนรูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
 
 50             การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                     110 
                         ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขานอกศูนยการคา 
 
 51                    การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน             111 
                         การตอบสนองความตองการ สาขานอกศูนยการคา 
 
 52  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน               112 
                           การใหความมั่นใจ สาขานอกศูนยการคา 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี  หนา  
  
   53              การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน           112 
                          การเขาใจความตองการของผูรับบริการ สาขานอกศูนยการคา 
 
   54  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                   113 
                          สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา  
 
   55  ทดสอบความแตกตางระหวาง การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคาร       115 
                           ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
   56  เปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ             117 
                           คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณชิย       
                           
 
 
 
  
 

(9)



สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี  หนา   
 
 1 ความสัมพันธระหวางองคประกอบท้ัง 5 ดานของ SERVQUAL  15 
  และองคประกอบท้ัง 10 มิติ ของคุณภาพการบริการ  
 
 2 การรับรูคุณภาพโดยรวม 21
    
 3 แบบจําลองคุณภาพการบริการ 23 
 
      4   ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม         34 

 

(10)



บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 

จากสภาวการณทางเศรษฐกิจของประเทศไทย  มีการเปดเสรีทางการเงินของประเทศ 
สงผลกระทบใหเกิดสงครามการแขงขันระหวางธนาคาร ซ่ึงธนาคารตาง ๆ ก็พยายามท่ีจะใหบริการ
ท่ีหลากหลาย รวดเร็ว และมุงสรางความพึงพอใจแกลูกคาสูงสุด โดยนําเอาเทคโนโลยีตาง ๆ มา
พัฒนาการใหบริการ และนํากลยุทธทางการตลาดมาใชเพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จสูงสุด โดย
ตางฝายตางพยายามมุงเนนการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ มากกวาการแขงขันทางดานราคา
ธนาคารตาง ๆ จึงหันมาใหความสําคัญในการปรับตัวดานคุณภาพการใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการ และความคาดหวังของลูกคาแทน 
 

การบริการจึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งท่ีจะสามารถทําใหองคกรสามารถดําเนินธุรกิจได
อยางมีประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จตามเปาหมายท่ีไดตั้งเอาไว ท้ังนี้การบริการนั้น ๆ
จะตองเปนการบริการท่ีดี ตอบสนองไดตรงตอความตองการของผูมาใชบริการและสรางความพึง
พอใจใหแกผูมาใชบริการ ซ่ึงการบริการที่ดี คือการกระทําของเจาหนาท่ีหรือผูใหบริการตลอดจน
ส่ิงแวดลอมตาง ๆ อันจะทําใหผูมาใชบริการหรือลูกคาพึงพอใจ มีความสุขและไดรับผลประโยชน
อยางเต็มท่ี ท้ังนี้จะเห็นไดวาการบริการจะมีความเกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจและความคาดหวังของ
ผูมาใชบริการหรือลูกคาในแตละองคกร 
 

ธนาคาร นับเปนธุรกิจหนึ่งท่ีมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ การดําเนินธุรกิจ
ของธนาคารพาณิชยไดมีการเปล่ียนแปลงไปมาก เนื่องจากการเปดเสรีทางการเงินทําใหการแขงขัน
ของธุรกิจธนาคารพาณิชยมีการแขงขันสูง โดยกิจกรรมที่เปนงานหลักของธุรกิจคือ การใหบริการ
แกลูกคาในดานธุรกิจการเงิน เชน บริการดานการฝากเงิน การกูยืม การโอนเงิน การค้ําประกัน การ
ออกหนังสือรับรอง การแลกเปล่ียนเงินตรา บัตรเครดิต การใหบริการชําระคาสินคาตาง ๆ การให
คําปรึกษาดานการเงินและการลงทุน รวมท้ังการชําระคาน้ํา คาไฟฟา คาโทรศัพท การชําระคาเบ้ีย
ประกัน การสรางฐานลูกคา รวมท้ังการบริการทางการเงินแบบครบวงจรใหกับลูกคาเพื่อเปนการ
สรางความสะดวกสบาย ซ่ึงในอดีตผลิตภัณฑและบริการของแตละธนาคารจะคลายคลึงกันท้ังใน
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ดานคุณลักษณะและสิทธิประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับ แตปจจุบันภายใตยุคแหงการเปล่ียนแปลง การ
ดําเนินการอยูในภาวะแขงขัน ทําใหแตละธนาคารจึงตองเรงพัฒนาคุณภาพและการใหบริการใหมี
ความรวดเร็วและทันสมัยเหมาะสมตอยุคโลกาภิวัตน ซ่ึงการบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพจึงถือ
เปนงานสําคัญท่ีทําใหเกิดรายไดใหแกธนาคาร รวมท้ังเปนงานท่ีสรางความม่ันคงและสรางช่ือเสียง
ใหกับธนาคารอีกดวย ดังน้ันงานบริการจึงถือเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจธนาคารพาณิชย  
 

สถาบันการเงินจึงตองพยายามพัฒนากลยุทธทางการแขงขันใหมากข้ึนโดยกลยุทธตาง ๆ ท่ี
นํามาใชลวนมีเปาหมายคือ การสรางความพึงพอใจและความประทับใจในการบริการของธนาคาร
ใหกับลูกคาสูงสุด อีกท้ังยังชวยในการสรางฐานลูกคารายใหมและรักษาลูกคารายเกาไวมิใหไปใช
บริการท่ีธนาคารอ่ืน ๆ ซ่ึงเปนคูแขงทางธุรกิจ โดยพัฒนาปรับปรุงแกไขการบริการของตนเองอยาง
ตอเนื่อง ท้ังในดานความสะดวกสบาย ความรวดเร็วและความถูกตองแมนยําในการใหบริการ
รวมถึงการนําเสนอท่ีหลากหลายมากยิ่งข้ึน  
 

การประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยจึงตองคํานึงถึงคุณภาพการบริการซึ่งเปนสวนสําคัญท่ี
ทําใหธนาคารดํารงอยูรอดและประสบผลสําเร็จ คุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยจึงมี
ความสําคัญเปนอยางมากและควรจะไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง เนื่องจากคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา การบริการท่ีมีคุณภาพยอมกอใหเกิดความพึง
พอใจและประทับใจตอผูใชบริการ  เปนผลทําใหลูกคาอยากกลับมาใชบริการอีกดวยความเต็มใจ หาก
บริการไมมีคุณภาพยอมสงผลในทางตรงกันขาม 
  

ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของธนาคาร: การเปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอก
ศูนยการคา ซ่ึงผูวิจัยไดทําการเลือกธนาคารไทยพาณิชย เนื่องจากเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของ
ประเทศไทย วารสารทางการเงินยกยองใหเปน Bank of the year ป 2555และ 2556 ท่ีมา: 
http://www.moneyandbanking.co.th, 2556) อีกท้ังเปนธนาคารที่มีสาขามากท่ีสุดในประเทศไทย 
สําหรับการเลือกเขตบางเขน เนื่องจากมีขนาดพื้นท่ีเปนอันดับ 10 ของกรุงเทพมหานคร มีประชากร
เปนอันดับ 3 ของกรุงเทพมหานคร จํานวน 190,544 คน มีความหนาแนนของประชากรถึง 4,523.51 
คน/ตร.กม. (ท่ีมา: สารานุกรมเสรี เขตบางเขน, 2556) และสาขาในศูนยการคา 4 สาขาและนอก
ศูนยการคา 4 สาขา ซ่ึงเอ้ือตอการเก็บขอมูลของผูวิจัย และผลจากการวิจัยในคร้ังนี้เพื่อเปนแนวทาง
สําหรับผูท่ีสนใจศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร และเพื่อเปนประโยชนตอการศึกษาตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
  
 1.  เพ่ือวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
สาขาในศูนยการคา  
  
 2.  เพ่ือวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
สาขานอกศูนยการคา  
  
 3.  เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา  
 
 4.  เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาใน
ศูนยการคา 
 
 5.  เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขานอก
ศูนยการคา 
 
 6.  เพื่อเปรียบเทียบระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 7.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 8.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการวิจัยเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคา
ตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยเปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและ
สาขานอกศูนยการคา ประกอบดวย 
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ขอบเขตดานประชากร 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  เขต
บางเขน  
 
ขอบเขตดานตัวแปร 
 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 
 
            1.  ลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ 
  
            2.  สถานท่ีตั้ง ไดแก สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบดวย  
 
      1.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ 
 
      1.1  ความเปนรูปธรรมของบริการ 
      1.2  ความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได 
      1.3  การตอบสนองความตองการ 
      1.4  การใหความม่ันใจ 
      1.5  การเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
 
ขอบเขตดานเวลา 
 
 ชวงเวลาที่ทําการเก็บรวบรวมขอมูล อยูในชวงเดือนมีนาคม 2557 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.  ผลการศึกษาสามารถนําไปใชเปนแนวทางเพ่ือปรับปรุงบริการของสาขาธนาคารท้ังใน
และนอกศูนยการคาเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาตอไป 

 
 2.  ผลการศึกษานี้จะเปนประโยชนตอองคความรูทางดานการบริการของการธนาคารเพื่อ
รายยอย (Retail Banking) 



บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 
 เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาจาก เอกสาร ตํารา และ
รายงานการวิจัยท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังไดนําแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยในประเทศ และ
ตางประเทศท่ีเกี่ยวของ แลวรวบรวมสาระสําคัญซ่ึงจะกอใหเกิดประโยชนตอการศึกษา วิจัย โดย
เนื้อหาในการนําเสนอมีดังตอไปนี้  
  
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 
 
 3.  คุณภาพการบริการ 
  
 4.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  
 5.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 6.  สมมติฐานในการวิจัย 
 

แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
 
 เกศสินี  กล่ันบุศร (2540) ไดใหความหมายของส่ิงท่ีคาดหวัง หมายถึง การคาดการณหรือ
ส่ิงท่ีคาดหวังเพื่อตอบสนองตอความตองการซ่ึงข้ึนอยูกับลักษณะของบุคคล ประสบการณท่ีผานมาและ
การเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายท่ีตองการนั้น ๆ ซ่ึงจะมีผลตอความพึงพอใจของบุคคลใน
การตั้งส่ิงท่ีคาดหวังนั้น บุคคลจะกําหนดระดับส่ิงท่ีคาดหวังไวเปนแนวทางที่จะสามารถประสบผล 
สําเร็จได 
 



7 

 ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจและความคาดหวังวา 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือผิดหวังอันเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคา หรือบริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคา
หรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพอใจในขณะท่ีถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวังลูกคา
ก็พอใจและถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวัง ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน 
 
 เพชรี  หาลาภ (2538) ไดอธิบายวา ความคาดหวังของบุคคลเปนการต้ังข้ึนเพื่อการ
ตอบสนองตอความตองการ ดังนั้นความตองการเปนส่ิงท่ีเกี่ยวของกันแทบจะแยกไมออก เพราะถา
มนุษยเกิดความตองการแลว ความคาดหวังก็ตามมา แลวกระทําพฤติกรรมไปสูเปาหมาย 
 
 ไพบูลย  เทวรักษ (2537) กลาวถึงความคาดหวังทางบวกวา เม่ือบุคคลตองอยูในสถานการณท่ี
ตองทําบางส่ิงใหสําเร็จ ความคาดหวังจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการทํางานเปนอยางมาก และ
เปนการยากท่ีจะกระตุนตนเองใหมีความพยายามและอดทน  
 
 ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ (2542) ไดกลาวถึงทฤษฎีความคาดหวังจากการเปดรับขาวสารจากสื่อ 
วาเปนพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนอยางมีเปาหมายและเหตุผลตามหลักการท่ีวาพฤติกรรมของมนุษยลวน
แลวแตเปนพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนโดยตั้งใจ เนื่องจากกอนท่ีมนุษยจะลงมือกระทําส่ิงใดจะตองวาดภาพ
ไวในใจกอนวาส่ิงนั้นคือส่ิงท่ีตองกระทํา นักวิชาการสื่อสารจึงไดนําแนวคิดทฤษฎีนี้มาใชกับ
พฤติกรรมการส่ือสารของมนุษย โดยเฉพาะในสถานการณท่ีการใชส่ือมีลักษณะท่ีเกิดข้ึนอยางมี
เปาหมาย และผูรับสารสามารถอธิบายทางเลือกของเขา 
  
 Berkman et al. (1996) กลาววาการเขาใจอยางแนชัดวาอะไรคือ ผลประโยชน ถือเปน
ข้ันตอนแรกในกระบวนการลดชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับประสบการณของ
ผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการ เม่ือผูบริโภคทําการซ้ือหรือใชบริการนั้นแลว ผลท่ีไดจะถูกนํามา
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง ซ่ึงตองพยายามคนหาใหไดวาอะไรคือความคาดหวังท่ีตรงกับความ
ตองการของผูบริโภค 
  
 Christopher, Vandermerwe, and Lewi (1996) ไดใหความหมายของความคาดหวังวาเปน
ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับความตองการหรือความปรารถนาท่ีผูบริโภคคาดหมายวาจะไดรับจากการบริการ
นั้นๆ  ลูกคาจะทําการประเมินผลที่ไดรับจากการซ้ือสินคาหรือบริการโดยนํามาเปรียบเทียบกับส่ิงท่ี
คาดหวังไว 
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 McQuilken, Breth, and Shaw (2000) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังของผูบริโภคกับระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการทองเท่ียวในรัฐวิคทอเรีย ประเทศ
ออสเตรเลีย โดยใชมาตรวัด SERVQUAL ของ Parasuraman พบวาความคาดหวังของผูบริโภคท่ี
สูงข้ึน ไมไดนําไปสูระดับของความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้นเสมอไป แตอยางไรก็ตาม การท่ีผูบริโภคเกิด
ความพึงพอใจในระดับท่ีสูงกวา จะมีโอกาสกลับมาทองเที่ยวในออสเตรเลียมากกวา ผูท่ีเกิดความ
พึงพอใจในระดับท่ีต่ํากวาความสัมพันธของความพึงพอใจ (Relationship Between Performance 
and Satisfaction) 
 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดอธิบายวาความคาดหวังของคุณภาพการ
บริการขึ้นอยูกับปจจัยหลักๆ 4 ปจจัย คือ คําบอกเลาปากตอปาก ความตองการสวนตัว 
ประสบการณในอดีต และการโฆษณาประชาสัมพันธ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลและสงผลใหความ
คาดหวังของแตละบุคคลแตกตางกันออกไป 
 
 Rust, Zahorik, and Keiningham (1996) กลาววาความคาดหวังของผูบริโภคเปนปจจัยท่ีมี
อิทธิพลอยางมากตอการนําไปสูความพึงพอใจ (Satisfication) โดยใหนิยามความคาดหวัง หมายถึง
กระบวนการของผลลัพธท่ีเปนไปไดสะทอนอะไรก็ตามท่ีเปนไปได (Might) สามารถ (Could) 
อาจจะ (Will) ควรจะ (Should) ซ่ึงจะเกิดข้ึนหรือไมเกิดข้ึนก็ได ซ่ึงความคาดหวังสามารถแบงออก
ไดเปน 3 ระดับ คือ 1. ความคาดหวังท่ีอาจจะเกิดขึ้น (The  Will Expectation) 2. ความคาดหวังท่ี
ควรจะเกิดข้ึน (The Should Expectation) 3. ความคาดหวังในอุดมคติ (The Ideal Expectation) 
หมายถึงอะไรที่ควรจะเกิดในสถานการณท่ีดีท่ีสุด ระดับนี้ถือเปนความคาดหวังในระดับท่ีสูงท่ีสุด 
ซ่ึงประสบการณถือเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความคาดหวังในแตละระดับ  
 
 Vroom (1964) ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานในการอธิบายกระบวนการจูงใจ
ของมนุษยในการทํางานโดย มีความเห็นวาการที่จะจูงใจใหพนักงานทํางานเพิ่มข้ึนนั้นจะตองเขาใจ
กระบวนการทางความคิดและการรับรูของบุคคลกอน โดยปกติเม่ือคนจะทํางานเพ่ิมข้ึนจากระดับปกติ
เขาจะคิดวาเขาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นหรือการคาดคิดวาอะไรจะเกิดข้ึนเม่ือเขาไดแสดงพฤติกรรม
บางอยางในกรณีของการทํางาน พนักงานจะเพิ่มความพยายามมากข้ึนเม่ือเขาคิดวาการกระทํานั้น
นําไปสูผลลัพธบางประการท่ีเขามีความพึงพอใจ เชน เม่ือทํางานหนักข้ึนผลการปฏิบัติงานของเขา
อยูในเกณฑท่ีดีข้ึนทําใหเขาไดรับการพิจารณาเล่ือนข้ัน เล่ือนตําแหนง และไดคาจางเพิ่มข้ึน คาจางกับ
ตําแหนงเปนผลของการทํางานหนักและเปนรางวัลท่ีเขาตองการเพราะทําใหเขารูสึกวาไดรับการยกยอง
จากผูอ่ืนมากข้ึน แตถาเขาคิดวาแมเขาจะทํางานหนักข้ึนเทาไรก็ตามหัวหนาของเขาก็ไมเคยสนใจดูแล
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ยกยองเขา จึงเปนไปไมไดท่ีเขาจะไดรับการพิจารณาเล่ือนข้ันเล่ือนตําแหนง เขาก็ไมเห็นความจําเปน
ของการทํางานเพ่ิมข้ึน ความรุนแรงของพฤติกรรมท่ีจะทํางานข้ึนอยูกับการคาดหวังท่ีจะกระทําตาม
ความคาดหวังนั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธท่ีจะไดรับซ่ึงจะมีเร่ืองการเช่ือมโยงรางวัลกับผลงาน 
และการเช่ือมโยงระหวางผลงานกับความพยายาม โดยทฤษฎีนี้จะเนนเร่ืองของการจายและการใหรางวัล
ตอบแทน เนนในเร่ืองพฤติกรรมท่ีคาดหวังเอาไวตอเร่ืองผลงาน ผลรางวัล และผลลัพธของความพึง
พอใจตอเปาหมายจะเปนตัวกําหนดระดับของความพยายามของพนักงาน 
  
 Zeithaml and Bitner (2000) กลาววาการเขาใจความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ
ผูบริโภค ถือเปนจุดเร่ิมตนในการทําใหมีการสงมอบมีประสิทธิภาพมากข้ึน และนําไปสูความพึง
พอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึนตามมา 
 
 กลาวโดยสรุป ความคาดหวังในการบริการ หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวังของ
บุคคลท่ีมีตอการปฏิบัติรับใชและการใหความสะดวกตาง ๆ จากผูใหบริการ ซ่ึงผูไดรับบริการจะ
กําหนดเง่ือนไขมาตรฐานของการรับบริการ เชน การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ 
เปนตน ซ่ึงจะแตกตางกันตามลักษณะของบุคคล ความตองการ บทบาท หนาท่ี ประสบการณ และ
เปาหมายในการกระทํานั้น ๆ ใหความสะดวกตาง ๆ ตอผูใชบริการอยางเปนมาตรฐาน ทําให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
 

แนวคิดเก่ียวกับการรับรู 
 
  กอเกียรติ  วิริยะกิจพัฒนา และ วีนัส อัศวสิทธิถาวร (2550) ใหความหมายของการรับรูวา
เปนกระบวนการรับขาวสาร ขอมูล แลวนํามาจัดระเบียบ แปลความหมายตัวกระตุน ออกมาเปน
ภาพตามท่ีมีอยูในส่ิงแวดลอมท้ังภายในและภายนอกตัวมนุษย การรับรูเปนกระบวนการท่ี
ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ท่ีสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
 
 กฤษณา  ศักดิ์ศรี (2530) กลาวถึงบทบาทของการรับรูท่ีมีตอการเรียนรูวา บุคคลจะเกิดการ
เรียนรู ไดดี และมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับการรับรูและการรับรูส่ิงเราของบุคคล นอกจากจะข้ึนอยูกับ
ตัวส่ิงเราและประสาทสัมผัสของผูรับรูแลว ยังข้ึนอยูกับประสบการณเดิมของผูรูและพ้ืนฐานความรู
เดิมท่ีมีตอส่ิงท่ีเรียนดวย  
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 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550) ใหความหมายของการรับรู (Perception) วาเปนกระบวนการท่ี
บุคคลแปลความจากส่ิงท่ีสัมผัส โดยผานประสาทสัมผัสตาง ๆ และตีความเปนขอมูลตาม
ความสามารถ และประสบการณของแตละบุคคล 
 
 ธีรพล  ภูรัต (2550) กลาวถึงการรับรูของผูบริโภค วาเปนกระบวนการการเลือกสรร การจัด
ระเบียบ (ท่ีประกอบดวยการจัดประเภท และการจัดลําดับความสําคัญ) และการตีความตอส่ิงเราทาง
การตลาดและส่ิงเราทางสภาพแวดลอม เขาไปสูจินตภาพท่ีเกี่ยวเนื่องกัน 
   
 ประเทือง  สุงสุวรรณ (2534) ไดใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู หมายถึง การ
แสดงออกถึงความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจในเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแตละบุคคล 
อันเนื่องมาจากการตีความ แปลความ ตามการสัมผัสของรางกายตอส่ิงเรา หรือส่ิงแวดลอม โดย
อาศัยประสบการณในอดีตเปนตัวชวย 
 

ปาริชาติ  หัตถะแสน (2549) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา 
สินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การ
รับรูคุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือบริการลูกคา จะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน 
ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่าและบริการหรือ
สินคาจะมีคุณภาพ เม่ือลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือ
บริการนั้น 

 
ปรมะ  สตะเวทิน (2546) อธิบายวา การรับรู (Perception) เปนกระบวนการตีความ 

หมายถึง ส่ิงท่ีเราพบเห็นในส่ิงแวดลอม สวนความหมาย คือ ส่ิงท่ีเกิดจากกระบวนการตีความหมาย
หรือการรับรู กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือเรามีความหมายตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งอยางไร ยอมข้ึนอยูกับการท่ีเรา
รับรูหรือตีความหมายส่ิงนั้นอยางไร ซ่ึงในการรับรูและตีความหมายส่ิงท่ีเราไดพบนั้น อาศัย
ประสบการณของเรา เพราะประสบการณของเรามีอิทธิพลตอการรับรูและตีความหมายตอส่ิงท่ีเรา
พบ 

 
พัชรี  เชยจรรยา (2543) ไดกลาวถึงการรับรูเปนกระบวนการทางจิตที่ตอบสนองตอส่ิงเราท่ี

ไดรับ เปนกระบวนการเลือกรับสารและจัดสารเขาดวยกัน และตีความหมายของสารท่ีไดรับความ
เขาใจ ความรูสึกของตนโดยอาศัยประสบการณ ความเช่ือ ทัศนคติ และส่ิงแวดลอมเปนกรอบใน
การรับรู 
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พีระพล  รัตนะ (2541) การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงบุคคลไดเลือกสรร 
รวบรวม จัดระเบียบ และตีความหมายของขอมูล เพื่อสรางภาพที่มีความหมายและมีผลตอ
ความรูสึก การรับรูในเร่ืองหน่ึงเร่ืองใดของกลุมบุคคล สามารถตีความหมายแตกตางกัน ได
หลากหลาย เชน พนักงานท่ีทํางานในองคกรเดียวกัน อยูในสภาพแวดลอมเดียวกัน แตจะรับรูและมี
ความรูสึกท่ีดีแตกตางกันในงาน มีความพอใจในสภาพการทํางาน มีความสนใจในงานท่ีไดรับ
มอบหมาย มีความรูความเขาใจในการจัดการแตกตางกัน และแมแตรายไดก็แตกตางกัน 

 
วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547) กลาววา การรับรู หมายถึง กระบวนการที่ลูกคาเลือกสรร 

จัดระเบียบ และตีความส่ิงเราออกเปนความหมาย บุคคลหลายคนแมจะอยูในสถานการณและเวลา
เดียวกัน อาจมีการรับรูแตกตางกัน 
 

Garrison and Magoon (1972) ใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู หมายถึง
กระบวนการซ่ึงสมองตีความ หรือแปลขอความท่ีไดจากการสัมผัส (Sensation) ของรางกาย
(ประสาทสัมผัสตาง ๆ) กับส่ิงแวดลอมซ่ึงเปนส่ิงเรา ทําใหเราทราบวาส่ิงเราหรือส่ิงแวดลอมท่ีเรา
สัมผัสนั้นเปนอยางไร มีความหมายอยางไร มีลักษณะอยางไร ฯลฯ การท่ีเราจะรับรูส่ิงเราท่ีมา
สัมผัสไดนั้น จะตองอาศัยประสบการณของเราเปนเคร่ืองมือชวยในการตีความหมาย หรือแปล
ความหมาย 
 
 Schiffman and Kanuk (1994) ใหความหมายของคําวา การรับรู คือ กระบวนการซ่ึงแตละ
บุคคลเลือกสรรจัดระเบียบและตีความหมายส่ิงกระตุนออกเปนภาพท่ีมีความหมายและเปนภาพรวม
ของโลก 
 

จากแนวคิดท่ีกลาวมาท้ังหมด สรุปไดวา การรับรูของบุคคลเปนกระบวนการท่ีเร่ิมจากส่ิง
เราประสาทสัมผัส โดยผานประสาทสัมผัสท้ังหา คือ ตา หู จมูก ล้ิน และกายสัมผัส ทําการสรุป 
และแปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผัส ตามความสามารถและประสบการณเดิมของแตละบุคคล จะ
เปนตัวกําหนดพฤติกรรม ทัศนคติ เกิดการเรียนรูเพิ่มเติม และสงผลใหเกิดการกระทําท่ีตอบสนอง
ตอการรับรูท่ีเกิดข้ึนเหลานั้น ซ่ึงแตละบุคคลจะมีการรับรูในสารเดียวกันไดแตกตางกัน เกิดจาก
อิทธิพล หรือตัวกรองของการรับรู คือ แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ ประสบการณเดิม กรอบอางอิง 
สภาพแวดลอม สภาวะจิตใจ และอารมณของบุคคลน้ัน ๆ 
 
 



12 

คุณภาพการบริการ 
 
 เพ็ญจันทร  แสนประสาน (2542) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ การทําใหลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจ และเปนบริการที่สอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดข้ันตอนของบริการนั้นๆ 
จนถึงภายหลังการบริการ  ท้ังนี้ ตองตอบสนองตอความตองการเบ้ืองตน ตลอดจนครอบคลุมไปถึง
ความคาดหวัง (Expectation) ของลูกคาและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดกลาววา คุณภาพของการบริการ คือ ความสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา และ 
ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 
 
 สมิต  สัชฌุกร (2546) กลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการวา การบริการเปนการให
ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้นจะตองมีหลักถือปฏิบัติ มิใชวาการให
ความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยท่ัวไป
หลักการใหบริการมีขอควรคํานึงถึงดังนี้ 
 
 1.  สอดคลองตรงกับความตองการของลูกคา การใหบริการตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก ตองนํา
ความตองการของลูกคามาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดี
และเหมาะสมแกลูกคาเพียงใด แตถาลูกคาไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 
 2.  ทําใหลูกคาเกิดความพอใจในคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา ฉะนั้นการบริการตองมุงให
ผูใชเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการ
มากนอยเพียงใด แตคุณภาพวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 
 3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการที่ตอบสนองความตองการ และความ 
พอใจของลูกคาที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ
ครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ 
 
 4.  เหมาะสมแกสถานการณ การบริการที่รวดเร็วตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ ความลาชาไม
ทันกําหนดเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ 
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 5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน การใหบริการในลักษณะใดก็ตามตองพิจารณาโดยรอบคอบ 
รอบดานจะมุงเพียงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตอง
คํานึงถึงผูท่ีเกี่ยวของหลายๆ ฝาย รวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดถือหลักในการใหบริการวาจะ
ระมัด ระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ ดวย 
 

สมวงศ  พงศสถาพร (2551) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติท่ี
ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับได 
(Tolerance Zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล  
  

Kotler (2000) กลาววา งานสําคัญประการหนึ่งของธุรกิจบริการ คือการบริหารคุณภาพการ
ใหบริการ (Managing Service Quality) ส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ 
การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคา
คาดหวังไว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับ หากบริการที่ไดรับตํ่ากวา
บริการท่ีคาดหวังลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกิจท่ีใหบริการอีกตอไป หากบริการท่ีไดรับตรง
หรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใชบริการของธุรกิจนั้นอีก 
  
 Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนการใหบริการ
ท่ีมากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงเปนเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู ผลการศึกษาวิจัยสรุป
ไดวาการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของใชบริการเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ 
ทัศนคติท่ีมีตอบริการท่ีคาดหวัง และการบริการตามท่ีรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปท่ี
นาสนใจ ก็คือ การใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของ
ลูกคาหรือผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับ
การทําใหเปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm 
expectation) ของลูกคานั่นเอง  นอกจากนี้ยังไดทําการศึกษาและสรางแบบจําลองวัดคุณภาพการบริการ
โดยการทําการศึกษาถึงส่ิงท่ีลูกคามีความคิดเห็นและใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ โดยมองวา
คุณภาพการบริการท่ีสูงหรือตํ่าในสายตาลูกคานั้น ข้ึนอยูกับความคาดหวัง  และประสบการณท่ีไดรับ
ของลูกคา จึงไดทําการศึกษาโดยเลือกกลุมตัวอยางผูท่ีใชบริการ 5 ธุรกิจไดแก ธุรกิจซอมและบํารุง 
รักษา ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจโทรศัพททางไกล ธุรกิจนายหนาคาหลักทรัพย และธุรกิจบัตรเครดิต  
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จากผลการศึกษากลุมตัวอยางพบวา ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรท่ี Parasuraman, Berry, and Zeithaml ท่ีได
พัฒนาข้ึนมาเพื่อใชช้ีวัดคุณภาพการใหบริการ สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็น หรือจับตองไดในการใหบริการ  
ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  ตลอดจนการแตงกาย และบุคลิกภาพของพนักงานผูบริการ 
  
 2.  ความเช่ือถือได (Reliability) หมายถึง การปฎิบัติงานไดดีอยางสม่ําเสมอ  ความสามารถ 
ในการนําเสนอสินคาหรือการบริการมีความตรงไปตรงมาและถูกตอง 
  
 3.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การที่ธุรกิจใหบริการแสดงความเต็มใจ
ท่ีจะชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาหรือลูกคาอยางเต็มท่ี ทันทีทันใด โดยลูกคาไมตองรอคอย 
 
 4.  ความรูความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความชํานาญ และความสามารถ
ในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
  
 5.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตท่ีเปนกันเอง รูจักให
เกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และมีความเปนมิตรของผูใหบริการ   
  
 6.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ันดวย
ความซ่ือสัตยและสุจริตของผูใหบริการ ความเช่ือถือไววางใจไดของธุรกิจ 
 
 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความเส่ียงภัยหรือ
ปญหาตางๆ 
 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอและเขาใชบริการ 
 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือความหมาย ขอความ รวมท้ังขอมูล
ขาวสารใหลูกคาเขาใจโดยงาย 
 
  10.  การเขาใจลูกคา (Understanding The Customer) ความพยายามท่ีจะเขาใจถึงความ
ตองการ  การใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือลูกคา 



15 

 ตอมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีวัดคุณภาพการใหบริการ ไดรับการนํามาทดสอบซํ้าโดยใชวิธี 
การสัมภาษณแบบกลุม กลุมตัวอยางท่ีศึกษาประกอบดวย 4 ธุรกิจ ไดแก ธุรกิจซอมและบํารุงรักษา 
ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจโทรศัพททางไกล และธุรกิจบัตรเครดิต โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบง
ออกเปน 2 สวนหลัก คือ สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามท่ีใชวัดถึงความคาดหวังในบริการจากองคการ
หรือหนวยงาน และสวนท่ี 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว โดย
การแปลผลของแบบวัด SERVQUAL ทําโดยการนําคะแนนการรับรูในบริการลบกับคะแนนความ
คาดหวังในบริการของลูกคา ถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวงคะแนนต้ังแต +6 ถึง -6 แสดงวา ธุรกิจ
หรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการในระดับดี โดยผูทําการวิจัยไดนําหลักวิชาสถิติเพ่ือ
พัฒนา เคร่ืองมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของลูกคา และไดทําการทดสอบความ
นาเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบวา SERVQUAL ท้ัง 10 มิติท่ีไดศึกษาใน
คร้ังแรก มีความซํ้าซอน ไมชัดเจน ดังนั้นผลการศึกษาในครั้งตอมา จึงสามารถแบงมิติไดเปน 5 มิติหลัก 
(Zeithaml, Parasuraman, and Berry: 1990, 24-28) ดังแสดงในภาพท่ี 1 
 

Original Ten Dimensions 
for Evaluating Service 
Quality 

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 

Tangibles           
Reliability           
Responsiveness           
Competence           
Courtesy         
Credibility         
Security           
Access           
Communication        
Understanding the Customer           

 
ภาพท่ี 1  ความสัมพันธระหวางองคประกอบท้ัง 5 มิติของ SERVQUAL และองคประกอบท้ัง  
            10 มิติ ของคุณภาพการบริการ 
ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) 
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คุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions) 
 
 Gronroos (1990) กลาววา การดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดข้ึนระหวางผูใหบริการ 
(Services Provider) กับผูรับบริการ (Customer) เปนส่ิงท่ีนําไปสูความสําเร็จโดยเฉพาะในธุรกิจ
บริการท่ีมีการแขงขันกันสูง โดยชวยสรางความแตกตางในเชิงบวกและสรางขอไดเปรียบในการ
แขงขันกับคูแขงขัน และองคกรใดท่ีมีคุณภาพบริการท่ีสูง มีแนวโนมท่ีจะชวยสรางใหเกิดผลกําไรท่ี
สูงข้ึน ประเภทของสวนประสมงานบริการ สวนงานบริการสามารถเปนไดท้ังสวนเสริมหรือสวน
หลักของขอเสนอซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 5 ประเภท ไดแก 
  

1.  สินคาท่ีมีตัวตนอยางแทจริง (Pure Tangible Goods) คือ ขอเสนอท่ีประกอบไปดวย
สินคาท่ีมีรูปลักษณ โดยเปนสินคาหลักลวน ไมมีงานบริการเขามาเกี่ยวของผลิตภัณฑเลย 
 

2.  สินคาท่ีมีรูปลักษณท่ีมาพรอมงานบริการ (Tangible Goods with Accompanying 
Service) คือ ขอเสนอที่ประกอบไปดวยสินคาท่ีมีรูปลักษณ ท่ีมาพรอมงานบริการอยางหนึ่งหรือ
มากกวา เพื่อชวยในการดึงดูดใจผูบริโภค โดยท่ีใหขอสังเกตวายิ่งผลิตภัณฑนั้นมีความเปน
เทคโนโลยีมาก ยอดขายของผลิตภัณฑนั้นยิ่งตองข้ึนอยูกับคุณภาพและการบริการลูกคาท่ีมาพรอม
กับผลิตภัณฑนั้น เชนการขายรถยนต ก็ตองข้ึนอยูกับความสําคัญของโชวรูม การสงสินคา การ
ซอมแซม และการบํารุงรักษา การฝกอบรมของผูปฏิบัติงาน การรับประกันเปนตน 

 
3.  การผสมผสาน (Hybrid) คือ ขอเสนอที่ประกอบไปดวยสวนของสินคาและบริการใน

อัตรา สวนท่ีเทากัน เชนคนไปซ้ือของในหางสรรพสินคาเพราะตองการท้ังสินคาและบริการ 
 
4.  การบริการหลักพรอมดวยสินคาและการบริการเสริม (Major Services with Accom 

panying Minor Goods and Services) คือ ขอเสนอท่ีประกอบดวยบริการหลักท่ีมาพรอมสวนของ
สินคาและบริการเสริมและสินคาสนับสนุน เชนผูโดยสารบนสายการบินซ้ือบริการชนสง เม่ือชําระ
คาบริการไปแลวนั้น นอกจากจะเปนคาบริการสําหรับการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางท่ีเปนส่ิง
ท่ีไมมีรูปลักษณแลวนั้น ยังรวมถึงคาสินคาและบริการที่รูปลักษณอยูดวย เชน อาหาร เคร่ืองดื่ม ตั๋ว
เคร่ืองบิน และนิตยสารบนเคร่ืองบิน  

 
5.  การบริการอยางแทจริง (Pure Services) คือ ขอเสนอที่ประกอบดวยการบริการขั้นตน 

คือการบริการเปนสวนประกอบท่ีสําคัญเชนบริการตัดผม บริการสระวายน้ํา เปนตน 
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 White and Rudall (1999) กลาววา คุณภาพการบริการท่ีมีคุณคาจะตองมีการทําการวิจัย
การตลาด การติดตอส่ือสารท่ีรวดเร็ว มีเคร่ืองมือท่ีใชวัด กําหนดเปาหมายและภาระหนาท่ีใหชัดเจน 
ทําความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ มีการทํางานรวมกันเปนทีม และมอบหมายงานบทบาท
หนาท่ีใหเหมาะสมกับพนักงาน รวมท้ังการใหความสนใจตอพฤติกรรมของพนักงาน 
  

Zeithaml and Bitner (2000 อางถึง กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2545) ไดกลาวถึง คุณภาพของการ 
บริการวาลูกคาประเมินคุณภาพบริการโดยใชปจจัยสําคัญ 5 ประการไดแก  

 
1.  การเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพของบริการไดแก ส่ิง

อํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดุส่ือสาร ส่ิงท่ีกลาวมาเปน
เคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของบริการท่ีลูกคาใช ประเมินคุณภาพ กิจการบริการที่เนน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลีก จึงมักจะใช
ปจจัยนี้ในการเสริมสรางภาพลักษณของกิจการและเปนเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพ และมักใช
รวมกับตัวกําหนดคุณภาพ ส่ิงสะทอนถึงส่ิงนําเสนอทางกายภาพ เชน บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการ
แตงกายของบุคลากร เคร่ืองมือท่ีใชในการใหบริการ การออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ี และวัสดุ
ส่ือสาร เชน ปายโรงแรม การโฆษณา ทุกปจจัยท่ีกลาวมาข้ึนอยูกับการปฏิบัติงานของคนโดยตรง 
ยกเวนปจจัยดาน Tangible ท้ังหมดท่ีสงผลตอคุณภาพของบริการ ดังนั้นจึงควรใหความสนใจตอ
ปจจัยเหลานี้ในการกําหนด   กลยุทธการบริการอยางมีคุณภาพ 
 

2.  ความเช่ือถือได (Reliability) ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอยางนาเช่ือถือ
ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ และในความหมายท่ีกวาง 
Reliabilityหมายถึง การนําเสนอบริการตามท่ีสัญญาไวในเร่ืองการสงมอบบริการ การใหบริการ 
การแกปญหาและราคา ลูกคาอยากใชบริการจากผูใหบริการท่ีรักษาสัญญา โดยเฉพาะสัญญา
เกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนักถึงความคาดหวัง
ของลูกคา หากไมไดทําใหเกิดความนาเช่ือถือในบริการหลักท่ีลูกคาตองการแลว ทําใหไมประสบ
ความสําเร็จได การทําใหบริการเช่ือถือได เชนใหบริการตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา ใหบริการอยาง
ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน 
การบันทึกขอมูลลูกคา 

 
3.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและใหบริการ

โดยทันที ปจจัยนี้เนนท่ีความสนใจ และความพรอมท่ีจะทําตามคําขอรอง ตอบคําถาม รับฟงขอ
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รองเรียน และแกปญหาใหลูกคา รวมถึงการยืดหยุนและความสามารถในการปรับบริการใหเขากับ
ความตองการของลูกคาแตละรายท่ีแตกตางกัน ความเร็วและความพรอมในการตอบสนองลูกคา
โดยทันที ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มิใชตามท่ีผูใหบริการคิดวาพรอมหรือเปนเวลาท่ี
เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคาโดยทันทีอาจทําได เชน ใหบริการทันทีตามเวลาท่ี
ลูกคาตองการ  สามารถใหบริการอยางรวดเร็ว  พนักงานมีความพรอมในการบริการ รวมท้ังเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคา และสงเอกสารหรือโทรศัพทกลับไปยังลูกคาโดยเร็ว 

 
4.  การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) พนักงานมีความรู มีอัธยาศัยและมีความสามารถทํา

ใหลูกคาเกิดความไววางใจและเช่ือม่ัน ขอนี้มีความสําคัญสําหรับบริการที่ลูกคารับรูวามีความเส่ียง
สูง หรือไมสามารถประเมินผลของการบริการไดอยางแนชัด เชน บริการดานการเงิน การ
รักษาพยาบาล และบริการดานกฎหมาย ความไววางใจและเช่ือม่ันจากบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคากับ
บริษัท เชนแพทย ทนายความ นายหนา ท่ีปรึกษาทางการเงิน ในชวงแรกของความสัมพันธอาจใช
ส่ิงนําเสนอท่ีเปนรูปธรรมเพ่ือสรางความเช่ือม่ัน เชน ใบปริญญา เกียรติบัตร รางวัล และการรับรอง
จากสถาบันท่ีเกี่ยวของ ส่ิงท่ีแสดงถึงความไววางใจและเช่ือม่ัน เชน พนักงานมีความรูและทักษะใน
การใหบริการ กิจการมีช่ือเสียงไววางใจได 

 
5.  การเขาใจลูกคา (Empathy) การเอาใจใส และใหความใสใจกับลูกคาเปนรายบุคคลเปน

การนําเสนอบริการที่เปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของลูกคาแตละรายเพ่ือแสดงวาลูกคา
เปนคนพิเศษ ลูกคาอยากใหกิจการเขาใจและเห็นความสําคัญ กิจการบริการขนาดเล็กไดเปรียบ
กิจการขนาดใหญท่ีสามารถรูจัก เขาใจลูกคาและสรางความสัมพันธไดดีกวาการแสดงความเขาใจ
ลูกคาทําได เชน เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา ใหความสนใจกับลูกคาเปนรายบุคคล 
รูจักและจําลูกคาประจําได  
 
 สรุปวา SERVQUAL เปนเคร่ืองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของ
ลูกคาซ่ึงเกิดจากการวิจัยศึกษาท้ังเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ โดยการสัมภาษณลูกคา
ในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซ่ึงเปนการวิจัยเชิงคุณภาพไดขอสรุปวาผูบริโภค
จะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือ 
ปรารถนา โดยมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประเภท คือ ส่ิงท่ีผูบริโภครับฟงมา
จากการบอกปากตอปากความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการส่ือสาร
ประชาสัมพันธ นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยใหทราบถึงปจจัยโดยท่ัวไปซ่ึงผูบริโภค ใชในการประเมิน
คุณภาพการบริการ 10 มิติ และการวิจัยชวงท่ีสองซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบาง
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มิติซ่ึงมีความสัมพันธกันเขาไวดวยกันดวยวิธีการวิเคราะหทางสถิติ จนในท่ีสุดก็ไดพัฒนาจนได
เคร่ืองมือซ่ึงเรียกวา SERVQUAL เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการใน 5 มิติ คือ ลักษณะภายนอก ความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็วความมั่นใจได และการ
เขาถึงจิตใจ ซ่ึงถือไดวาเปนปจจัยพื้นฐานท่ีกําหนดความคาดหวังและความรับรูของผูบริโภคตอ
คุณภาพการบริการ โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเมื่อระดับความรับรูตอคุณภาพ
การบริการมีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการที่ทําใหผูบริโภค
พึงพอใจเหนือกวาระดับท่ีคาดหวัง แตเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวาระดับ
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการบริการ 
 
คุณภาพการบริการท่ีคาดหวัง 
 
 จิรุตม  ศรีรัตนบัลล (2537) ไดกลาวถึงความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูมาใชบริการ
ไววา ถาบริการหนึ่ง ๆ สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาได ก็จะสามารถ
กลาวไดวาบริการนั้นมีคุณภาพ โดยแบงเปนบริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับ เม่ือไดรับบริการตามท่ี
คาดหวังนั้นก็จะเกิดความพึงพอใจแลวประเมินวาบริการนั้นมีคุณภาพ และบริการท่ีอยูนอกเหนือ
ความคาดหมาย หมายถึง บริการที่ผูท่ีมาใชบริการอยากจะไดรับแตไมไดคาดหวังวาจะไดรับบริการนั้น 
จากผูใหบริการ เม่ือไดรับบริการเชนนี้จะทําใหลูกคาเกิดความปติยินดี  
  
 Barsky (1995) ไดแบงคุณภาพของบริการออกเปน 3 ระดับตามมาตรฐานของลูกคา ไดแก 

 
 1.  บริการเปนไปตามท่ีคิดหรือคาดหวังไว  
 
 2.  บริการเปนไปตามการคาดการณหรือประสบการณของลูกคา  
 
 3.  เปนบริการท่ียอมรับไดแตพึงพอใจนอยที่สุด 
 
 เม่ือลูกคาไดรับการตอบสนองในคร้ังแรกจะเกิดการซ้ือบริการซํ้าและในระยะยาวจะเปนลูกคา 
ท่ีซ่ือสัตยตอบริการหรือสินคา  
  
 Parasuraman (1991) กลาวถึง คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง เม่ือ
ลูกคาไดรับการตอบสนองความคาดหวังก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมี 2 ระดับ คือ ระดับพึงพอใจ 
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และระดับพอเพียง ซ่ึงเปนบริการที่ต่ํากวาระดับพึงพอใจ ชองวางระหวางระดับท้ังสอง เรียกวา เขต
การยอมทนได คือ ผลตางของความพึงพอใจของลูกคา โดยบริการที่อยูในระดับตํ่ากวาเขตนี้จะเปน
สาเหตุของความไมพึงพอใจ แตหากอยูในระดับสูงหรืออยูในระดับพึงพอใจลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ 
 
 Tenner and Detoro (1992) ไดกลาววา ลูกคามีความตองการที่จะใหความคาดหวังของตนเอง
บรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมท่ีจะยอมรับบริการนั้นได โดยการเปรียบเทียบประสบการณจริง
ท่ีเคยไดรับและบริการจริงกอนท่ีจะชําระคาบริการ การตัดสินใจวาบริการใดไมเปนท่ีพึงพอใจก็คือ 
ความคาดหวังนั้นไมไดรับการตอบสนองนั่นเอง และจะมีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือผูใหบริการ
สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมากท่ีสุด โดยมีปจจัยกําหนดความคาดหวังของลูกคา ดังน้ี 
 
 1.  ลักษณะบริการท่ีลูกคาตองการ 
 
 2.  ระดับของการปฏิบัติงานท่ีลูกคารูสึกพึงพอใจ 
 
 3.  ความสัมพันธของลักษณะงานบริการท่ีสําคัญ 
 
 4.  ความพึงพอใจของลูกคาตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน 
  
 สรุป  คุณภาพการบริการที่คาดหวังเกิดจากบริการที่สรางประสบการณท่ีทําใหลูกคามี
ความรูสึกพึงพอใจ ซ่ึงลักษณะของความคาดหวังมีความหลากหลายและแตกตางกันไปในแตละชนิด
ของบริการ โดยลูกคามีความตองการที่จะใหความคาดหวังของตนเองบรรลุผลอยางครบถวน และมี
แนวโนมท่ีจะยอมรับบริการนั้นได โดยการเปรียบเทียบประสบการณจริงท่ีเคยไดรับและบริการจริง
กอนท่ีจะชําระคาบริการ  ถาบริการหนึ่ง ๆ สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ลูกคาได ก็จะสามารถกลาวไดวาบริการนั้นมีคุณภาพ  
 
คุณภาพการบริการท่ีรับรู 
 
 สําเริง  แหยงกระโทก และ รุจิรา  มังคละศิริ (2544) ไดกลาววา  คุณภาพการบริการตาม 
การรับรูเปนความคิดเห็นของลูกคาตอการมารับบริการตามเกณฑมาตรฐาน โดยวัดมาตรฐานท่ีสําคัญ 
3 ดานตามกรอบแนวคิดคุณภาพการบริการ ไดแก มาตรฐานเชิงโครงสรางเปนคุณลักษณะหรือรูปแบบ
ขององคกร ประกอบดวยสถานท่ี สภาพแวดลอม ทรัพยากร อันไดแก บุคลากร วัสดุ อุปกรณ 
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เคร่ืองมือ ยานพาหนะ รูปแบบในการใหบริการ มาตรฐานเชิงกระบวนการ เปนกิจกรรมการปฏิบัติ
ในข้ันตอนการใหบริการประกอบดวย วิธีการปฏิบัติ กิจกรรมบริการ และมาตรฐานเชิงผลลัพธ เปน
ผลหรือเปาหมายท่ีกําหนดไว ประกอบดวย สัมพันธภาพที่ดีและความสามารถของผูใหบริการตอ
การใหบริการ ผลท่ีเกิดจากการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคา 
 
 Gronroos (1990) กลาววาการรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ 
 
 1. ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีได และลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของ
กระบวนการ โดยคุณภาพดานเทคนิค 
 
  2. ลักษณะตามหนาท่ีจะเปนการพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไร ใหการบริการดีเทากับ
การรับรูจากประสบการณของลูกคาท่ีผานมา 
 

 
                                        
ภาพท่ี 2  การรับรูคุณภาพโดยรวม 
ท่ีมา: Gronroos (1990) 
 
 จากภาพที่ 2  เปนการพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่ทําใหลูกคาท่ีเขามาใช
บริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐาน การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวังของ
ลูกคาตรงกับการรับรูท่ีไดจากประสบการณท่ีผานมา โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพล
จากการส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของ
ลูกคาเอง นอกจากนี้เง่ือนไขของการรับรูคุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคามี 6 ประการ ดังนี้ 
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 1.  ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีเม่ือผูให
บริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
 
 2.  ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอพนักงานบริการ พิจารณาเกี่ยวกับ
ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
 
 3.  การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไปดวย
สถานท่ี ช่ัวโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถึงบริการ 
รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา คุณภาพท่ีคาดหวัง การรับรู
คุณภาพโดยรวม คุณภาพที่รับรูจากประสบการณ ปจจัยท่ีคาดหวังตอคุณภาพ การส่ือสารทางการตลาด 
ภาพลักษณขององคกร  การบอกแบบปากตอปาก  ความตองการของลูกคา  ภาพลักษณขององคกร  
ใชเทคนิคอะไรท่ีทําใหเกิดคุณภาพ ทําอยางไรใหเกิดคุณภาพ 
 
 4.  ความไววางใจและความซ่ือสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
ในการใชบริการเกิดข้ึน สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึง
ถือวาเปนส่ิงท่ีลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 
 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติ หรือไมเปนไปตาม
ความคาดหวังผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 
 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเช่ือวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถ
เช่ือถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินท่ีจายไป 
 
 สรุป คุณภาพการบริการท่ีรับรู เปนความคิดเห็นของลูกคาตอการมารับบริการตามเกณฑ
มาตรฐาน โดยท่ีลูกคาจะทําการเปรียบเทียบ ความคาดหวังกับการรับรูจากประสบการณท่ีผานมา ถา
การรับรูสอดคลองตรงกับความคาดหวัง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ถือวาบริการนั้นมี
คุณภาพที่ดีและถาการรับรูบริการไมสอดคลองตรงกับความคาดหวัง ไมสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคา ถือไดวาบริการนั้นยังไมมีคุณภาพการบริการท่ีดี 
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คุณภาพในเรื่องบริการท่ีคาดหวัง บริการท่ีรับรูของลูกคา 
 
 1.  บริการท่ีคาดหวัง (Expected Service)  
 
      เนื่องจากงานบริการมีความแตกตางจากผลิตภัณฑ กลาวคือ บริการเปนการกระทําท่ีเกิดข้ึน 
และสงมอบแกลูกคาในเวลานั้นโดยทันที โดยท่ีลูกคาตองสัมผัสและใชบริการนั้นๆ ในเวลาเดียวกัน 
ซ่ึงจากการศึกษาของ Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990) พบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ
คาดหวังของบริการและเปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังมี 4 ปจจัย คือ 
  
        1.1  ความคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลาปากตอปาก   
        1.2  ความคาดหวังท่ีเกิดจากความตองการสวนบุคคล 
        1.3  ความคาดหวังท่ีเกิดจากประสบการณในอดีต 
        1.4  ความคาดหวังท่ีเกิดจากการส่ือสารจากภายนอก 
 
 2.  บริการท่ีรับรู (Perceived Service)   
     
      การรับรู หมายถึง การแปลความหมายจากการสัมผัสโดยเร่ิมต้ังแตการมีส่ิงเรามากระทบ
กับอวัยวะรับสัมผัสท้ังหาและสงกระแสประสาทไปยังสมองเพ่ือการแปลความการรับรูเปน
เคร่ืองชวยแสดงออกเปนความรูสึกนึกคิดความรูความเขาใจในเร่ืองตางๆ ตามความรูสึกท่ีเกิดข้ึน 
 

 
 
ภาพท่ี 3  แบบจําลองคุณภาพการบริการ 
ท่ีมา: Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990) 
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 จากภาพท่ี 3  ไดช้ีใหเห็นวา การจัดบริการที่มีคุณภาพสูงนั้น คือ การทําใหเกิดความสมดุล 
ระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา  ซ่ึงจะทําใหชองวางของคุณภาพการบริการปดลง  ซ่ึง
ชองวางของระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา ไดถูกสรางเปนแบบจําลองข้ึน มีท้ังส้ิน 5 
ประการไดแก 
  
 1.  ชองวางระหวางความคาดหวังท่ีแทจริงของลูกคากับความคาดหวังท่ีนึกเห็นภาพ โดย
ผูบริหารหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานั้น ผูบริหารอาจไมทราบถึงความคาดหวังท่ีแทจริงของลูกคา 
ทําใหนึกเห็นภาพถึงความคาดหวัง แตกตางจากความเปนจริง  
  
 2.  ชองวางระหวางความคาดหวังท่ีนึกเห็นภาพโดยผูบริหาร กับมาตรฐานของคุณภาพการ
บริการและไมสามารถแปลงใหเปนขอกําหนดท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติได   
 
 3.  ชองวางระหวางมาตรฐานของคุณภาพการบริการ กับการใหบริการท่ีเกิดข้ึนจริง เกิดจาก
บริการท่ีนําสงจริงนั้นไมไดตรงตามคุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรงกับผูใหบริการ
เกี่ยวของกับความรู ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 
 4.  ชองวางระหวางการใหบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับขอมูลขาวสารท่ีผูบริโภคไดรับจาก
ภายนอก เปนชองวางระหวางบริการที่เกี่ยวกับการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ีผูใหบริการใหสัญญา
ไวมาก แตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณาประชาสัมพันธไว 
 
 5.  ชองวางระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังกับบริการที่ลูกคารับรูไดจริง ชองวางนี้สําคัญท่ีสุด 
และชองวางนี้จะกวางหรือแคบ ข้ึนอยูกับชองวางท่ี 1-4 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 ธเนศ  เทพพิทักษ (2546) ไดทําการวิจัยเร่ืองความคาดหวังและการรับรูในบริการสินเช่ือ
บุคคล Personal Plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) สาขาราชประสงค จากผลการวิจัย
พบวา ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus โดยรวมอยูใน
ระดับสูงและมีความรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับคอนขางสูง ความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus และความรับรูตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล 
Personal Plus ของลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีมีเพศและรายได
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แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีมีอายุและการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ลูกคาท่ีมีเพศ อายุและรายไดแตกตางกันมีการ
รับรูตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ลูกคาท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 

ปกปอง    เกาฎีระ (2551) ศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวาง 
บมจ. ธนาคารธนชาติ สาขาตลาดยิ่งเจริญ และ บมจ. ธนาคารออมสิน สาขาสะพานใหม 
กรุงเทพมหานคร การศึกษาเร่ืองนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของท้ังสอง
ธนาคาร และศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการ จํานวน 5 ดาน คือ 1. ความ
ไววางใจ 2. การตอบสนองลูกคา 3. ความม่ันใจ 4. ความเอาใจใส 5. ความเปนรูปธรรม เก็บขอมูล
โดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จานวน 400 ชุด ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการธนาคารธน
ชาติ สาขาตลาดย่ิงเจริญ และธนาคารออมสิน สาขาสะพานใหม สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 26–45 ป มีสถานภาพโสด สาเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงาน
บริษัท มีรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 – 40,000 บาท  ผลจากการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการของท้ังสองธนาคาร ในภาพรวมพบวา ลูกคามีความพึงพอใจท้ังสองแหง ในระดับมาก
ท่ีสุด และเม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานของการใหบริการมีความแตกตางสองดาน คือ ดาน
ความเอาใจใส และความม่ันใจ ท้ังนี้ คาเฉล่ียความพอใจของธนาคารออมสิน พบวา สูงกวาธนาคาร
ธนชาติท้ังสองดาน 
 
 พฤหัส  สิงหวรกิจ (2544) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 จากผลการวิจัย
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัด
เขตสวนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 4 ดาน คือ ดานคุณภาพผูใหบริการ ดาน
พฤติกรรมการใหบริการ ดานการสรางบรรยากาศงานบริการและดานการใหบริการทางโทรศัพทอยู
ในระดับมาก ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน อายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 โดย
ภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 4 ดานไมแตกตางกัน สวนลูกคาท่ีเขารับบริการจากธนาคารท่ีมีขนาด
ตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขต
สวนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 4 ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
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ระดับ .05 โดยลูกคาธนาคารขนาดเล็กกวามีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาลูกคาธนาคาร
ขนาดกลางและขนาดใหญ 
 

ยุพาภรณ  พีรภูติ (2551) ไดทําการวิจัยเร่ือง การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคาร
ออมสิน สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา ลูกคาใหความสําคัญตอ
ปจจัยคุณภาพทุกดานในระดับมาก แตยังพบปญหาในการใหบริการทุกดานของธนาคารในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงแสดงใหเห็นวาธนาคารยังมีปญหาในการใหบริการอยูในหลาย ๆ เร่ืองท่ีตองแกไข
ปรับปรุง โดยเฉพาะในเร่ืองของบุคลากรผูใหบริการ ดังนั้น ธนาคารควรจัดใหมีการเรียนรูใน
ธนาคาร และสงพนักงานเขาอบรมเพิ่มความรูพรอมกับสรางจิตสํานึกในการใหบริการ เพื่อแขงขัน
กับคูแขงขันอ่ืน ๆ 

 
วิมลรัตน  หงสทอง (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการ

ลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 41 
ปข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,000 บาทข้ึนไป สวนใหญมีการใชบริการดานเงินฝากเผ่ือเรียก เงิน
ฝากประจํา 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ป บริการดานสินเช่ือบุคคล และบริการดานสงเคราะห
ชีวิตประเภทออมสินเงินไดรายเดือน ผูใชบริการมีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมและรายดานในทุกดานในระดับมาก ไดแก ความนาเช่ือถือ ความเปนรูปธรรมของบริการ 
การตอบสนอง การใหความม่ันใจตอลูกคาและการเอาใจใสลูกคา และพบวาการรับรูการใหบริการ
มากกวาความคาดหวังท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 ผูใชบริการที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดแตกตางกัน มีความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายไดท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

 
ศศิวรรณ  ชวยชู (2551) การเปรียบเทียบการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ในหางสรรพสินคา กับสาขาปกติ จากผลการวิจัยพบวา กลุมลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง
ท่ีมีชวงอายุระหวาง 25-30 ป มีสถานภาพโสด ระดับวุฒิการศึกษาปริญญาตรีและสวนใหญเปน
พนักงานบริษัทเอกชน ซ่ึงระยะในการเปนลูกคาจะอยูท่ีประมาณ 1-5 ป กลุมตัวอยางบางกลุมจะมา
ติดตอธุรกรรมกับทางธนาคารนานๆคร้ัง คือ ภายใน 1 เดือน จะเขาใชบริการ 3-4 คร้ัง และมีลูกคา
บางกลุมท่ีจะเขามาใชบริการ 1-2 วันทําการภายใน 1 สัปดาห ดานเวลากลุมตัวอยางนิยมเขาใช
บริการธนาคารท่ีเปดภายในหางสรรพสินคาในชวงเวลาประมาณ 18.00-20.00 น. ซ่ึงระยะเวลา
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ดังกลาวเปนชวงท่ีกลุมตัวอยางสะดวกในการมาใชบริการ อาจจะเปนชวงหลังเวลาเลิกงาน เลิกจาก
การเรียน เปนตน สวนดานสาขาท่ีเปดตามปกตินั้น กลุมตัวอยางสวนใหญนิยมเขาใชบริการชวง 
12.00-14.00 น. ระยะเวลาดังกลาวจะเปนชวงท่ีพนักงานบริษัทท่ีเปนกลุมตัวอยางโดยสวนใหญอยู
ในชวงพักกลางวันหรือชวงท่ีวางจากการทํางาน เหตุผลหลักในการเขามาใชบริการจะเนนท่ีการ
เดินทางท่ีสะดวกและอยูใกลเปนหลัก แรงจูงใจท่ีทําใหกลุมตัวอยางเขามาใชบริการธนาคารภายใน
หางสรรพสินคา เนื่องจากเวลาในการเปดทําการท่ีมากกวาในสาขาปกติ และแรงจูงใจในการเขามา
ใชสาขาท่ีเปดตามปกติ จะเปนการเดินทางท่ีสะดวก การทําธุรกรรมในหางสรรพสินคานั้น กลุม
ลูกคามักจะนิยมใชเคร่ืองอัตโนมัติเปนหลัก เพื่อทํารายการฝาก ถอน โอน ปรับยอดสมุดบัญชีและ
ใชในการสอบถามยอด สวนทางดานสาขาท่ีเปดในเวลาปกตินั้น กลุมตัวอยางนิยมเขาใชบริการท่ี
หนาเคานเตอรในการทํารายการฝาก ถอน โอนมากกวา อาจเนื่องมาจากในสาขาปกตินั้นขนาดของ
สาขาและจํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการมากกวา 

 
อรทัย  เชิดชูธรรม (2545) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารพาณิชยไทยในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก จากผลการวิจัยพบวา 
ผูตอบแบบถามมีอายุระหวาง 21-25 ป มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายไดต่ํากวา 10,000 บาท และใชบริการท่ีธนาคารในชวง 3 เดือนท่ีผานมา 2-5 คร้ัง 
บริการที่ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดใชบริการ คือ ฝาก-ถอน ธนาคารท่ีใชบริการบอยท่ีสุด 
คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ดานความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดาน
คุณภาพการใหบริการที่จะมีการบริการยอดเยี่ยม พบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือ การตอบสนอง 
การไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด ดานความพึงพอใจ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท้ังในดานของรูปลักษณของธนาคาร ความ
นาเช่ือถือ การตอบสนอง การใหความไววางใจ การดูแลเอาใจใส ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบ
ในการใชบริการ พบวา ปญหาสวนใหญพบในระดับนอย ยกเวนปญหาดาน ไมไดรับความสะดวก
เม่ือมาใชบริการและจํานวนพนักงานไมเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ จึงทําใหตองรอนาน พบใน
ระดับปานกลาง 
 

Coetzee, van Zyl and Tait (2013) ไดทําการวิจัยเร่ือง Perceptions of service quality by 
clients and contact-personnel in the South African retail banking sector จากผลการศึกษาน้ีได
แสดงใหเห็นถึงระดับของคุณภาพของการใหบริการท่ีรับรูโดยลูกคาธนาคารในแอฟริกาใต
ตอนกลาง  ท่ีพบวามีระดับท่ีมากกวาประสบการณท่ีลูกคาเคยไดรับในแผนกของการใหบริการ
ลูกคา ผลลัพธไดแสดงใหเห็นวาธนาคารประสบความสําเร็จในการสงเสริมการใหบริการท่ีมี
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คุณภาพสูง แมวายังมีปญหาท่ีเกิดข้ึนอยูบางในเร่ืองของการไมสามารถตัดสินใจบางเร่ืองอยาง
รวดเร็ว หรือไมสามารถระบุความตองการของลูกคาอยางชัดเจน รวมถึงการเขาถึงหรือการ
ตอบสนองการรองขอของลูกคาอยางทันทวงที  โครงสรางทางดานกายภาพและแผนผังของสาขา
ตางๆ รวมถึงแนวทางปฏิบัติของผูเช่ียวชาญในแผนกท่ีใหบริการลูกคา ไดถือวาเปนมิติท่ีสําคัญท่ี
สงผลตอคุณภาพในการใหบริการ อยางไรก็ตามแลวพบวาแผนกดังกลาวนี้ บางคนไมไดรับรูวา
เร่ืองคุณภาพในการใหบริการลูกคาเปนส่ิงสําคัญ โดยขอคนพบของการวิจัยไดเกี่ยวของกับ
เจตนารมณของธนาคารในการกระตุนเร่ืองความจงรักภักดีของลูกคา  และการสนับสนุนการซ้ือซํ้า  
ความสําเร็จของการรักษาลูกคาและการปรับใชเร่ืองของความจงรักภักดีธนาคารไมเพียงปรับปรุงผล
กําไรของธนาคาร แตยังปรับปรุงในเร่ืองของการตระหนักในแบรนด การบอกตอ  การสงเสริม
ความพึงพอใจของลูกคา  การทําใหแนใจไดถึงระดับของการใหบริการท่ีสูง ถือวาเปนหัวใจท่ีสําคัญ
ท่ีสุด   
 

Gebre (2010) ไดทําการวิจัยเร่ือง Customers’ Perception of Service Quality in Ethiopia 
banking sector: An Exploratory study จากผลการศึกษาไดแสดงใหเห็นถึงคาคะแนน SERVQUAL 
ท่ีไมไดมีการถัวเฉล่ียของธนาคารท้ังสาม ซ่ึงเราพบวายังเปนลบและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับสูง
สําหรับแตละมิตินี้ไดบงช้ีใหเห็นถึงคาคะแนนเชิงลบสําหรับแตละมิติ  ส่ิงเหลานี้ไดมีการบงช้ีไดวา 
ธนาคารไมสามารถท่ีจะทําตามความคาดหวังของลูกคาหรือลูกคาไมพึงพอใจกับบริการตางๆของ
ธนาคาร เร่ืองของความเชื่อม่ันไดมีการใหอัตราในฐานะท่ีเปนมิติท่ีสําคัญท่ีสุดในการพิจารณา
คุณภาพในการใหบริการของธนาคารในขณะท่ีไดเปรียบเทียบความสําคัญของมิติอ่ืน ๆดวย  การ
สรางความเช่ือมั่นและการตอบสนองไดถือวาเปนส่ิงท่ีสําคัญในอันดับท่ีสองและสาม  ส่ิงท่ีเปน
รูปธรรม เชนส่ิงท่ีเปนเคร่ืองอํานวยความสะดวกไดอยูในอันดับท่ีส่ีและความเห็นใจถือวา มี
ความสําคัญนอยท่ีสุดในการพิจารณาคุณภาพในการใหบริการของธนาคาร ในขณะท่ีเปรียบเทียบ
คะแนนท่ีไมไดถัวเฉล่ียของธนาคารท้ังสาม UB ไดมีชองวางของคะแนนท่ีสูงท่ีสุดอยูท่ี -0.907 ท่ีได
แสดงถึงประสิทธิภาพเชิงสัมพัทธท่ีต่ํากวา ในขณะท่ี AIB ไดมีคาคะแนนของชองวางท่ีสูงท่ีสุดเปน
อันดับท่ีสอง บงช้ีไดวาการใหบริการยังไมไปถึงจุดท่ีลูกคาคาดหวัง แมวาไดมีคาชองวางของ
คะแนนเชิงลบ สําหรับมิติท้ังหมด CBE ไดมีคุณภาพของการใหบริการที่ดีเม่ือเทียบกับอีกสอง
ธนาคารในการศึกษานี้ มันเปนเร่ืองท่ีนาสนใจในการที่จะกลาววา ลูกคาไดมีการใหอัตราเร่ืองมิติ
ของความเห็นใจ (หรือ empathy) วามีความสําคัญนอยท่ีสุด และในเวลาเดียวกันนี้เอง ความเห็นใจ
ไดถูกรับรูวามีคาชองวางของคะแนนเชิงลบท่ีสูงท่ีสุด ท้ังนี้เนื่องจากความเปนจริงท่ีวา การบริหาร
จัดการไมไดใหความสําคัญกับมิตินี้และคิดวาไมไดสําคัญสําหรับลูกคามากนัก 
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Pinar, Eser, and Strasser (2010) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง Using Mystery Shopping to 
Compare Service Quality of Banks in Turkey การสํารวจนี้เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารรูปแบบตาง ๆ (ธนาคารของรัฐ เอกชน และตางประเทศ) เพื่อระบุสวนท่ีใหบริการดีและ
สวนท่ีควรแกไข จากการสํารวจ 351 กรณี โดยใหนักศึกษาเปนผูบริโภค ผลการสํารวจแสดงใหเห็น
วาคุณภาพการบริการของธนาคารท้ังหมดเปนท่ียอมรับได จากภาพรวมแลว ธนาคารสามารถ
ใหบริการไดคอนขางดีในการบริการสวนใหญ ยกเวนสวนของการสรางความเปนมิตร การตอนรับ 
และการปดการทําการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารท้ังสามรูปแบบ
คุณภาพการใหบริการของธนาคารรัฐไมดีเทาของธนาคารเอกชน และธนาคารตางประเทศ ซ่ึง
ใหบริการไดดีพอๆ กัน นอกจากนี้บทความนี้ยังไดกลาวถึงความหมายโดยนัยของผลสํารวจและ
ขอจํากัดของการสํารวจดวย 
 

Spears (2004) ไดทําการวิจัยเร่ือง The impact of bank consolidation on service quality 
จากการศึกษาพบวา คุณภาพบริการธนาคารของธนาคารโดยรวม เปนการศึกษาการใหบริการ
โดยรวมของธนาคารทุกสาขา เม่ือเปรียบเทียบกับการใหบริการสาขายอย โดยศึกษาจากดานการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา การตลาด คุณภาพบริการ ภาพรวมของธนาคารทุกสาขา โดยมีการนํา
เคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชในการวัดผลการศึกษาในดาน 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 2. 
ความนาเช่ือถือ 3. การตอบสนองความตองการไดรวดเร็ว 4. การใหความม่ันใจ 5. การเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการ พบวาผูใชบริการธนาคารมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการสาขายอยมากกวา เพราะไดรับบริการท่ีดี และมีความเปนกันเอง ทําใหสามารถนํา
ผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงอุตสาหกรรมธนาคารใหดียิ่งข้ึน ทําใหทราบถึง
ความตองการของผูใชบริการมากข้ึน 

 
Yousapronpaiboon (2000) ศึกษาเร่ือง An empirical investigation of service quality 

indicators of foreign versus thai bank customer in the thai banking industry ผลจากการศึกษา
ช้ีใหเห็นวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญของการรับรูคุณภาพการใหบริการระหวางลูกคาของ
ธนาคารตางประเทศและธนาคารไทยในแงความคาดหวังท่ีตองการและการรับรูของบริการ ตัวช้ีวัด
บริการท่ีเหนือกวา (MSS) และตัวช้ีวัดความเพียงพอของบริการ (MSA) ผลการศึกษาพบวาไมมี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในแงของระดับของความคาดหวังบริการที่เพียงพอระหวางสองกลุม
ลูกคาธนาคาร นอกจากนี้การวิเคราะหยังช้ีใหเห็นวาไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญท้ังอายุของ
ลูกคา ความสัมพันธอันยาวนานกับธนาคารและปริมาณของเงินฝาก 
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ทบทวนวรรณกรรม 
 
ตารางท่ี 1  สรุปการทบทวนวรรณกรรม  
 
ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/ป สรุป 

1. ความคาดหวังและการรับรูใน
บริการสินเช่ือบุคคล Personal 
Plus ธ.ดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด 
(มหาชน) สาขาราชประสงค 

ธเนศ 
เทพพิทักษ 
(2546) 

ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus 
โดยรวมอยูในระดับสูงและมีความรับรู
ตอคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใน
ระดับคอนขางสูง 
 

2. การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการระหวาง บมจ. 
ธนาคารธนชาติ สาขาตลาดยิ่ง
เจริญ และ บมจ. ธนาคารออม
สิน สาขาสะพานใหม 
กรุงเทพมหานคร 

ปกปอง 
เกาฎีระ 
(2551) 

ลูกคามีความพงึพอใจท้ังสองแหง ใน
ระดับมากท่ีสุด และเม่ือพจิารณาในแต
ละดาน พบวา ดานของการใหบริการมี
ความแตกตางสองดาน คือ ดานความเอา
ใจใส และความม่ันใจ ท้ังนี ้คาเฉล่ีย
ความพอใจของธนาคารออมสิน พบวา 
สูงกวาธนาคารธนชาติท้ังสองดาน 
 

3. ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั 
(มหาชน) สังกดัเขตสวน
ภูมิภาคเขต 24 

พฤหัส 
สิงหวรกิจ  
(2544) 

ลูกคาธนาคารขนาดเล็กกวามีความพึง 
พอใจตอการบริการมากกวาลูกคา
ธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ 
 
 
 

4. การรับรูคุณภาพการบริการ
ของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร 

ยุพาภรณ 
พีรภูต ิ
(2551) 

ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยคุณภาพ
ทุกดานในระดับมาก แตยังพบปญหาใน
การใหบริการทุกดานของธนาคารใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงแสดงใหเห็นวา
ธนาคารยังมีปญหาในการใหบริการอยู
ในหลายๆ เร่ืองท่ีตองแกไขปรับปรุง  
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ตารางท่ี 1  (ตอ)  
 

  

ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/ป สรุป 
5. ความคาดหวังและการรับรู

คุณภาพการใหบริการลูกคา
ธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 

วิมลรัตน  
หงสทอง 
(2555) 

การรับรูการใหบริการมากกวาความ
คาดหวังของทุกดาน ผูใชบริการท่ีมีอายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายไดแตกตางกัน มีความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
สวนผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดท่ี
แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 

6. การเปรียบเทียบการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ใน
หางสรรพสินคา กับสาขาปกติ 

ศศิวรรณ   
ชวยชู  
(2551) 

 

แรงจูงใจท่ีทําใหกลุมตัวอยางเขามาใช
บริการธนาคารภายในหางสรรพสินคา 
เนื่องจากเวลาเปดทําการมากกวาใน
สาขาปกติ แรงจูงใจในการเขามาใช
สาขาท่ีเปดปกติ จะเปนการเดินทางท่ี
สะดวก การทําธุรกรรมใน
หางสรรพสินคา กลุมลูกคาใชเคร่ือง
อัตโนมัติเปนหลัก สวนสาขาท่ีเปดใน
เวลาปกติใชบริการหนาเคานเตอรเปน
หลัก 
 

7. ความพึงพอใจของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของ

ธนาคารพาณิชยไทยในเขต

เทศบาล อําเภอเมือง จังหวัด

พิษณุโลก 

อรทัย 
เชิดชูธรรม 

(2545) 

ปจจัยดานความนาเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การไววางใจ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดับ
มากท่ีสุด ดานความพึงพอใจ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากท้ังใน 5 ดาน  
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ตารางท่ี 1  (ตอ)  
 

  

ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/ป สรุป 
8. Perceptions of service quality 

by clients and contact-
personnel in the South 
African retail banking sector  
 

Coetzee, van 
Zyl and Tait 
(2013) 

ธนาคารประสบความสําเร็จในการ
สงเสริมการใหบริการท่ีมีคุณภาพสูง 
แมวายังมีปญหาท่ีไมสามารถตัดสินใจ
บางเร่ืองอยางรวดเร็ว หรือไมสามารถ
ระบุความตองการของลูกคาอยางชัดเจน  
รวมถึงการตอบสนองตอการรองขอของ
ลูกคาอยางทันทวงที  
 

9. Customers’ Perception of 
Service Quality in Ethiopia 
banking sector: An 
Exploratory study 

Gebre  
(2010) 

คา SERVQUAL ของธนาคารท้ังสาม
เปนลบและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูง
สําหรับแตละมิตินี้ไดบงช้ีใหเห็นวา
ธนาคารไมสามารถท่ีจะทําตามความ
คาดหวังของลูกคากับบริการตางๆ ของ
ธนาคาร   
 

10. Using Mystery Shopping to 
Compare Service Quality of 
Banks in Turkey 

Pinar, Eser 
and Straser 
(2010) 

คุณภาพการบริการของธนาคารท้ังหมด
เปนท่ียอมรับไดจากภาพรวมแลว
ธนาคารสามารถใหบริการไดคอนขางดี
ในการบริการสวนใหญ ยกเวนการสราง
ความเปนมิตร การตอนรับ และการปด
ทําการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคารท้ังสามรูปแบบ
คุณภาพการใหบริการของธนาคารรัฐไม
ดีเทาของธนาคารเอกชน และธนาคาร
ตางประเทศใหบริการไดดพีอ ๆ กัน  
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ตารางท่ี 1  (ตอ)  
 

  

ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/ป สรุป 
11. The impact of bank 

consolidation on service 
quality 

Spears (2004) คุณภาพบริการธนาคารของธนาคาร
โดยรวม เปนการศึกษาการใหบริการ
โดยรวมของธนาคารทุกสาขา เม่ือ
เปรียบเทียบกบัการใหบริการสาขายอย 
โดยศึกษาจากดานการจดัการ
ความสัมพันธกับลูกคา การตลาด 
คุณภาพบริการ ภาพรวมของธนาคารทุก
สาขา โดยมีการนําเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาใชในการวดัผล
การศึกษาในดาน 1. ความเปนรูปธรรม
ของบริการ 2. ความนาเช่ือถือ 3. การ
ตอบสนองความตองการไดรวดเร็ว 4. 
การใหความมัน่ใจ 5. การเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ เพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการ พบวา
ผูใชบริการธนาคารมีความพงึพอใจใน
การใชบริการสาขายอยมากกวา เพราะ
ไดรับบริการท่ีดี และมีความเปนกันเอง 
ทําใหสามารถนําผลการศึกษาไปใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงอุตสาหกรรม
ธนาคารใหดยีิง่ข้ึน ทําใหทราบถึงความ
ตองการของผูใชบริการมากข้ึน 
 

12. An empirical investigation of 
service quality indicators of 
foreign versus thai bank 
customer in the thai banking 
industry  

Yousapronpai
boon (2000) 

ไมมีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญในแง
ของระดับของความคาดหวังบริการท่ี
เพียงพอระหวางสองกลุมลูกคาธนาคาร 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 จากท่ีผูวิจัยไดทําการศึกษา คนควาเอกสาร แนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยในประเทศ 
และตางประเทศท่ีเกี่ยวของ ดังท่ีนําเสนอมาในสวนกอนหนา ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรอิสระและตัวแปร
ตามเพ่ือนํามาเปนแนวทางในการวิจัย ดังแสดงในภาพท่ี 4 
 
 

 

 

                                                                  

   

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพท่ี 4  ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
 
 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 
1. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 
5. การเขาใจความตองการของผูใช 
บริการ (Empathy) 
 

ดานลักษณะประชากร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
6. ความถ่ีในการใชบริการ 
 

การรับรูคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง 
1. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 
5.การเขาใจความตองการของผูใช 
บริการ (Empathy) 

สถานท่ีตั้ง 
 
 

H4 

H1.1‐H1.6 

H2.1‐H2.6 

H3.1 

H3.2 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 
 1.  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
 1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี

ตางกัน 
 
    1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

ท่ีตางกัน 
 
    1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
 
   1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี

ตางกัน 
 
  1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 
 1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

2.  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
 2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

 2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี
ตางกัน 
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 2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
   2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี
ตางกัน 
 

  2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
 2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

3.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
 3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวาง

สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 
 3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาใน

ศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 

4.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย มี
ความตางกัน 



บทที่ 3 

 
วิธีการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวิธีในการดําเนินการวิจัย 
ตามลําดับดังตอไปนี้ 
 
 1.  ประชากร  
 
 2.  การเลือกกลุมตัวอยาง 
 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  
 
 4.  ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 
 5.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 6.  การจัดการขอมูล 
 
 7.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

ประชากร 
 
 1.  ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขต
บางเขน ท้ังสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
  2.  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยเปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน ท้ัง
สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา จํานวน 400 คน การกําหนดกลุมตัวอยางในคร้ังนี้ เนื่องจาก
ไมทราบขนาดของประชากรในการทดสอบเน่ืองจากลูกคาท่ีเขามาใชบริการเปนลูกคาขาจรจํานวน
หนึ่งทําใหสาขาไมมีขอมูลจํานวนลูกคาท่ีแนนอน จึงใชวิธีการสุมหาตัวอยางตามความสะดวก 
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(Convenience Sampling) โดยพิจารณาจากการตัดสินใจของผูวิจัยเองวาจะเลือกเก็บขอมูลกลุม
ตัวอยางจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาใด สําหรับการกําหนดขนาดตัวอยางนั้น ในกรณีนี้ ซ่ึงไม
ทราบจํานวนประชากร ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา สามารถคํานวณขนาดตัวอยางไดจาก
สูตรขางลาง (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 
สูตรท่ีใช n   =    Z2/4 e2 
 
  เม่ือ   n =  ขนาดกลุมตัวอยาง  
    e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึนได ในท่ีนี้ กําหนดใหเปน 0.05 
    Z  =  คาสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95%  ดังนั้น Z มีคาเทากับ 1.96 
 
  แทนคา n  =  (1.96)2/ 4(0.05)2 
    n  =  384.16 
 
 ขนาดตัวอยางของการศึกษาคร้ังนี้ควรเทากับ 385 ชุด แตในท่ีนี้ผูศึกษาไดทําการปรับตัว
เลขจํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมดท่ีใชในการศึกษาเปน 400 ตัวอยาง เพื่อปองกันการผิดพลาดในการ
ออก แบบสอบถาม 
 

การเลือกกลุมตัวอยาง 
 

ในการเลือกกลุมตัวอยางเพื่อการศึกษา ผูวิจัยไดเลือกธนาคารไทยพาณิชยในเขตบางเขน  
เปนชองทางในการเก็บขอมูลประชากร เนื่องจากเปนธนาคารพาณิชยท่ีมีสาขาในศูนยการคา 4 สาขา
และสาขานอกศูนยการคา 4 สาขา โดยผูวิจัยเลือกเก็บขอมูลสาขาในศูนยการคา 3 สาขาและนอก
ศูนยการคา 3 สาขา โดยพิจารณาเลือกสาขาท่ีใชเก็บขอมูลจากลักษณะความใกลเคียงของพื้นท่ีตั้งสาขา
และขนาดสาขาเพื่อเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการสาขาของธนาคาร ซ่ึงไมจํากัด
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน เพ่ือใหสามารถนําผลท่ีไดไปประยุกตใหเกิด
ประโยชนมากท่ีสุด โดยผูทําการศึกษาเปนผูนําแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยางตอบตามเขตพ้ืนท่ีท่ี
กําหนดไวดังนี้ 
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รายชื่อสาขาของธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขนท่ีเปนกลุมตัวอยางในการศึกษา 
  
ตารางท่ี 2  รายช่ือสาขาของธนาคารไทยพาณิชยในเขตบางเขนท่ีใชเก็บขอมูล 
 

รายชื่อสาขาของธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน จํานวนกลุมตวัอยาง 

สาขาในศูนยการคา   
1.  สาขาบ๊ิกซีสะพานใหม 67 
2.  สาขาเทสโกโลตัสหลักส่ี 67 
3.  สาขาเซ็นทรัลรามอินทรา 66 
สาขานอกศูนยการคา  
4.  สาขาสะพานใหมดอนเมือง 67 
5.  สาขาตลาดยิ่งเจริญ 67 
6.  สาขาวัชรพล (รามอินทรา)  66 

รวม 400 
        

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบง
ออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 
 สวนท่ี 1  เปนคําถามลักษณะทางประชากรศาสตรซ่ึงเปนขอมูลสวนตัวกลุมตัวอยางไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย และความถ่ีการใชบริการ คําถามลักษณะใหเลือกตอบ 
โดยขอมูลมีลักษณะเปนแบบปลายปด (Closed – Ended Questions) มีคําถาม 6 ขอ ไดแก 
 
 - คําถามท่ีมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) และใหเลือกตอบขอท่ี
เหมาะสมท่ีสุด จํานวน 1 ขอ 
  
 - คําถามท่ีมีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) และใหเลือกตอบขอท่ี
เหมาะสมท่ีสุด จํานวน 5 ขอ 
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 สวนท่ี 2  คําถามเก่ียวกับระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ซ่ึงจัดหมวดหมูตามมิติท้ัง 5 ของคุณภาพการบริการ ดังนี้ 
 
 1.  มิติความเปนรูปธรรมของบริการ   จํานวน 4 ขอ 
 2.  มิติความนาเชื่อถือหรือไววางใจได   จํานวน 4 ขอ 
 3.  มิติการตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว  จํานวน 4 ขอ 
 4.  มิติการใหความม่ันใจ     จํานวน 4 ขอ 
 5.  มิติการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  จํานวน 4 ขอ 
 
 โดยท่ีแตละคําถามแบงระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ ออกเปน 
5 ระดับ  ซ่ึงเปนมาตรอันตรภาค (Interval Scale) และไดกําหนดคาของการประเมินแยกเปน ดังนี้ 
  
 ระดับความคาดหวัง                คาประเมิน 
  
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับมากที่สุด      5 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับมาก       4 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับปานกลาง      3 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอย              2 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอยท่ีสุด       1 
 
 ระดับการรับรู                 คาประเมิน 
  
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับมากที่สุด           5 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับมาก             4 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับปานกลาง           3 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอย                2 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอยท่ีสุด             1 
  
 ความหมายของคาเฉล่ียระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ดังกลาวนั้น ตองทําการกําหนดความกวางอันตรภาคกอนเปนอับดับแรก ดังนี้ 
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 ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =  (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด)/จํานวนชั้น 
      =  (5-1)/5 
      =  0.8 
 
 จากความกวางของอัตรภาคชั้นขางบน สามารถกําหนดความหมายของคาเฉลี่ยระดับคุณภาพ
การบริการท่ีลูกคาคาดหวังและรับรูไดดังนี้ 
 
 เกณฑเฉล่ียของระดับคุณภาพการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง  
 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง ความคาดหวังในระดับนอยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง ความคาดหวังในระดับนอย 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง ความคาดหวังในระดับปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง ความคาดหวังในระดับมาก 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง ความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด 
 
 เกณฑเฉล่ียของระดับคุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู 
  
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง การรับรูในระดับนอยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง การรับรูในระดับนอย 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง การรับรูในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง การรับรูในระดับมาก 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง การรับรูในระดับมากท่ีสุด 
 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีข้ันตอนการสราง
เคร่ืองมือตามลําดับตอไปนี้ 
 
 1.  ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย คุณภาพการบริการ ความคาดหวังและการรับรู 
จากตําราเอกสารทางวิชาการ บทความ นิตยสาร ทฤษฎีหลักการและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
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 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากงานวิจัยตางๆ 
 
 3.  นําขอมูลท่ีไดมาสรางแบบสอบถามงานวิจัย 

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดคือแบบสอบถาม โดยในครั้งนี้ไดสรางข้ึนจากเอกสาร งานวิจัยท่ี

เกี่ยวของของ Gebre (2010); Coetzee, van Zyl and Tait (2013); Yousapronpaiboon (2010) 
 

ตารางท่ี 3  ตัวแปรแบบสอบถามในสวนความคิดเห็นของผูใชบริการเร่ืองความคาดหวังและการ
รับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร: การเปรียบเทียบระหวางสาขาใน
ศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 

 

คําถาม ท่ีมาของคําถาม 

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารที่ดูสวยงามสะดุด
ตา 

Yousapronpaiboon (2010) 

3.  ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร Gebre (2010) 
4.  รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
ความนาเชื่อถือ (Reliability)  
5.  บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวกับทาน Gebre (2010) 
6.  ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน Gebre (2010) 
7.  การใหบริการของพนักงานท่ีตรงตามความตองการของทาน
ตั้งแตคร้ังแรก 

Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 

8.  การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไวกับทาน Yousapronpaiboon (2010) 
การตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  
9.  พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการทานอยางรวดเร็ว Gebre (2010) 
10.  พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการทานเสมอ Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
11.  พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือทาน
ตองการเสมอ 

Gebre (2010) 

12.  พนักงานท่ีเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทาน Gebre (2010) 
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ตารางท่ี 3  (ตอ) 
 

 

คําถาม ท่ีมาของคําถาม 

การใหความมั่นใจ (Assurance)  
13.  พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมตอทานอยาง
สมํ่าเสมอ 

Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 

14.  พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทาน
ได 

Gebre (2010) 

15.  พนักงานของธนาคารที่ทําใหทานรูสึกวางใจเม่ือทําการ
ติดตอธุรกรรมดวย 

Yousapronpaiboon (2010) 

16.  ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจใหกับทาน Gebre (2010) 
การเขาใจความตองการของผูรับบริการ (Empathy)  
17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน Yousapronpaiboon (2010) 
19.  การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจงของ
ทาน 

Gebre (2010) 

20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว Gebre (2010) 

  
 4.  นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาหลัก และอาจารยท่ีปรึกษารอง เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอง และขอคําแนะนําในการปรับปรุงแกไข เพื่อใหแบบสอบถามสอดคลองกับ
จุดมุงหมายสมมติฐานของงานวิจัย และเพื่อเปนการวัดความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) 
 
 5.  วิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability)  เพ่ือใหแนใจวาคําถามมีความนาเช่ือถือเชิง
สถิติ จึงนําแบบสอบถามมาทดลองกับกลุมตัวอยางทดลอง จํานวน 30 ชุด ทําการลงรหัสขอมูล 
จากน้ันนํามาประมวลผลและทดสอบความนาเช่ือถือ ดวยวิธีใชคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Cronbach’s 
reliability coefficient, Alpha) คาอัลฟาท่ีไดจะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีคา
ระหวาง 0-1 และไดกําหนดเกณฑการยอมรับไวท่ีคา มากกวาและเทากับ 0.7 จึงจะสรุปไดวา
แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือสูง  
 
 6.  การวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท้ัง 30 ชุด ผลทดสอบความนาเช่ือถือ
เคร่ืองมือท่ี 0.951 ผลสรุปวามีความนาเช่ือถือสูง จึงถือวาแบบสอบถามดังกลาวนี้สามารถนําไปใช
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ในการเก็บขอมูลเพื่อใชในการศึกษาตอไปได โดยสถิติท่ีใชวิเคราะหความเช่ือม่ันใชสูตร
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach, 1970: 161)  
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  เม่ือ      แทน คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ 
             n แทน จํานวนขอในแบบสอบถาม 
        Si

2     แทน ผลรวมของคาคะแนนความแปรปรวนเปนรายขอ 
         St

2  แทน คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามท้ังฉบับ 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับงานวิจัย เพื่อนํามาวิเคราะห ดังนี้ 
 
 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน โดยผูศึกษาเปนผูดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลการใชบริการของลูกคาธนาคารไทย
พาณิชย เขตบางเขน ซ่ึงเก็บรวมรวมขอมูลในชวง15 มีนาคม 2557 ถึง 15 เมษายน 2557 เก็บขอมูล
แบบสอบถามวันละ  20-30 ชุด  หลังจากเก็บขอมูลและตรวจสอบขอมูลท่ีไดมาแลวนั้นนํา
แบบสอบถามท่ีสมบูรณมาลงรหัสเพื่อนําไปใชในการวิเคราะหทางสถิติ 
 

การจัดการขอมูล 
 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม
แยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 
  
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนด
รหัสไวลวงหนา 
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 3.  การประมวลผลขอมูล (Data Processing) ขอมูลท่ีลงรหัสแลวไดนํามาบันทึก โดยใช
เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูล โดยใชวิธีการทางสถิติ ดังตอไปนี้ 
  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เปนการหาคาทางสถิติพื้นฐานโดยคํานวณ 
ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเพ่ืออธิบายลักษณะประชากรศาสตรของกลุม
ตัวอยาง เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการ  
 
 ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา จะใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร โดยนํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 
 
      1.1  อัตราสวนรอยละ โดยใชสูตร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 
    P  =      fx / n ×100 
 
   โดย  P  แทนคาสถิติรอยละ 
    f  แทนความถ่ีในการปรากฏของขอมูล 
    x  คาของขอมูล หรือคะแนน 
    n  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
               1.2  คาคะแนนเฉล่ีย (Mean)โดยใชสูตร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
   
    X     =     x 
                        n 
 
   โดย   X   แทน  คาคะแนนเฉล่ีย 
      x  แทน  ผลรวมของคะแนนเฉล่ีย 
             n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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      1.3  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสูตร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 
2546)               
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   โดย  S.D.  แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
             2X    แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
                    2)( X  แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 
                n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
 
      2.1  คา T-test (Independent t-test) ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุม ใชสูตรดังนี้ (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
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  โดย    t  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณา 
         

X 1

 แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 1 

           
X 2

 แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 2 

          S
2

1
 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 1 

        S
2

2
 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 2 

           n1
 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 1 

                   n 2
 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 2 
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      2.2  คา F-test ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ใช
สูตรดังนี้ (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 

    F  =  
W

B

MS

MS  

 
   โดยท่ี  11  pdf  
    pndf 2  
 
   เม่ือ    F แทนการแจกแจงของ F 
     BMS  ความแปรปรวนระหวางกลุม 
    wMS  ความแปรปรวนภายในกลุม 
    1df        องศาอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 
    2df  องศาอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 
      p  จํานวนของกลุมตัวอยาง 
      n  จํานวนตัวอยางท้ังหมด 
 
 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย
คู ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 หรือระดับความเช่ือม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียประชากร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 

    LSD  =  )
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      โดยท่ี   ni nj และ wdf   = n – k 
  เม่ือ  LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับประชากรกลุมท่ี i และ j 
   MSE  แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
      k  แทน จํานวนกลุมตัวอยางท่ีใชทดสอบ 
      n  แทน จํานวนขอมูลตัวอยางท้ังหมด 
       แทน คาความเช่ือม่ัน 
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ตารางท่ี 4  สรุปสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน 
 

ลําดับ สมมติฐาน สถิติท่ีใชในการทดสอบ 

1 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ี
ตางกัน 

T-test 

2 ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

3 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

4 ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

5 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

6 ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

7 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน T-test 

8 ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการที่
ตางกัน 

F-test 

9 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

10 ลูกคาท่ีมีอาชีพลูกคาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ท่ีตางกัน 

F-test 

11 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

12 ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูใน
คุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

13 ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและ
สาขานอกศูนยการคา มีความตางกัน 

F-test 
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ตารางท่ี 4  (ตอ)  
  

สมมติฐาน สถิติท่ีใชในการทดสอบ 

14 การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอก
ศูนยการคามีความตางกัน 

F-test 

15 ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย มีความตางกัน 

F-test 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร: การ
เปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา รวบรวมขอมูลท่ีไดรับจาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย โดยแบงเปน
กลุมตัวอยางตามสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จากสาขาในศูนยการคา จํานวน 200 ตัวอยาง และ 
สาขานอกศูนยการคา จํานวน 200 ตัวอยาง รวมเปน จํานวน 400 ตัวอยาง 

 
วิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา ไดแก การ

แจงความถ่ี  รอยละ  คาเฉล่ีย  และ  คาเ บ่ียงเบนมาตรฐาน  และวิ เคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติแบบ T–test, F–test และทดสอบคาเฉล่ีย
ความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ   
 
 ผูวิจัยไดกําหนดใชสัญลักษณตางๆ ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 

  n แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยาง 
x  แทน  คาเฉล่ีย 

S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
T-test แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณา T - Distribution 
F–test    แทน  คาสถิติทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแบบ F - test 
Sig. แทน  คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
*  แทน  ผลทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
H0  แทน  สมมติฐานหลัก 
H1 แทน  สมมติฐานรอง 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้ 

ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ เปน 5 สวน 
ดังตอไปนี้  
 
 สวนท่ี 1  ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 
 สวนท่ี 2  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย 
 

สวนท่ี 3  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยในกลุมลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 

 
สวนท่ี 4  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคามีความตางกัน 
  
สวนท่ี 5  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทยพาณิชย   
 
สวนท่ี 1  ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
  
 แสดงผลการศึกษาปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ มีผลการศึกษาดังนี้  
 
ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละดานลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ ชาย 145 36.25 

  หญิง 255 63.75 
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ตารางท่ี 5  (ตอ)    

    
ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

อายุ อายุ 21-30 ป 119 29.75 
  อายุ 31-40 ป 140 35.00 
 อายุ 41-50 ป 83 20.75 
 อายุ 50 ปขึ้นไป 58 14.50 
ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี 150 37.50 
  ปริญญาตรี 147 36.75 
 สูงกวาปริญญาตรี 103 25.75 
อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 41 10.25 

  
ขาราชการ/ลูกจางราชการและ
รัฐวิสาหกิจ 

65 16.25 
  

 พนักงานธุรกิจเอกชน 163 40.75 
 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 115 28.75 

 อื่นๆ 16 4.00 
รายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกิน 15,000 บาท 138 34.50 
  15,000-25,000 บาท 145 36.25 
 25,001-35,000 บาท 72 18.00 
 35,000 บาท ขึ้นไป 45 11.25 
ความถ่ี 1-2 ครั้งตอเดือน 125 31.25 
 3-5 ครั้งตอเดือน 96 24.00 
 6-10 ครั้งตอเดือน 55 13.75 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 124 31.00 

 
ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ดานเพศ พบวา เปนเพศหญิง 

จํานวน 255 คน คิดเปน รอยละ 63.75 และเพศชาย จํานวน 145 คน คิดเปน รอยละ 36.25 และมีอายุ
ระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 140 คน คิดเปน รอยละ 35.00 รองลงมา อายุ 21-30 ป จํานวน 119 คน 
คิดเปน รอยละ 29.75 และ อายุ 41-50 ป  จํานวน 83 คน คิดเปน รอยละ 20.75 นอยสุด อายุ 50 ปข้ึน
ไป จํานวน 58 คน คิดเปน รอยละ 14.50 โดยมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี สูงสุด จํานวน 150 
คน คิดเปน รอยละ 37.50 รองลงมา ระดับปริญญาตรี จํานวน 147 คน คิดเปน รอยละ 36.75 และ 
ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 103 คน คิดเปน รอยละ 25.75 และมีอาชีพเปนพนักงานธุรกิจ
เอกชน จํานวน 163 คน คิดเปน รอยละ 40.75  รองลงมา ผูประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 115 คน 
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คิดเปน รอยละ 28.75 และขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจ จํานวน 65 คน คิดเปน รอย
ละ 16.25 สวนนอย เปนนักเรียนหรือนักศึกษา จํานวน 41 คน คิดเปน รอยละ 10.25 นอยสุด อาชีพ
อ่ืนๆ จํานวน 16 คน คิดเปน รอยละ 4.00 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากสุด 15,000-25,000 บาท จํานวน 
145 คน คิดเปน รอยละ 36.25 รองลงมา ไมเกิน 15,000 บาท จํานวน 138 คน คิดเปน รอยละ 34.50 
และ 25,001-35,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเปน รอยละ 18.00 นอยสุด 35,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 
45 คน คิดเปน รอยละ 11.25 โดยมีความถี่ในการใชบริการ มากสุด จํานวน  1-2 คร้ังตอเดือน มี
จํานวน 125 คน คิดเปน รอยละ 31.25 รองลงมา จํานวน 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป จํานวน 124 คน คิด
เปน รอยละ 31.00 และ จํานวน 3-5 คร้ังตอเดือน มีจํานวน 96 คน คิดเปน รอยละ 24.00 และ 
จํานวน 6-10 คร้ังตอเดือน จํานวน 55 คน คิดเปน รอยละ 13.75 ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 2  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

 
ในสวนท่ี 2  แสดงผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือหรือความ
วางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการ
ของผูรับบริการ มีผลการศึกษาดังนี้  
 
ตารางท่ี 6  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวม  
(n = 400) 

คุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย 

ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 4.38 0.54 มากที่สุด 4.01 0.64 มาก 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได 4.34 0.55 มากที่สุด 3.90 0.66 มาก 
ดานการตอบสนองความตองการ 4.31 0.56 มากที่สุด 3.85 0.69 มาก 
ดานการใหความมั่นใจ 4.33 0.55 มากที่สุด 3.84 0.64 มาก 
ดานการเขาใจความตองการของ 4.35 0.55 มากที่สุด 3.88 0.65 มาก 
ผูรับบริการ       

ภาพรวม 4.34 0.47 มากท่ีสุด 3.89 0.57 มาก 

 



54 

ผลการศึกษา ความคิดเห็นตอความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.47 
โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการใหความม่ันใจ และดานการตอบสนอง
ความตองการ และมีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.89 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ รองลงมา ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ ดานการตอบสนองความตองการ และดานการใหความม่ันใจตามลําดับ  
  
ตารางท่ี 7  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
(n = 400) 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 

1. อุปกรณของธนาคารทันสมัย 4.40 0.62 มากที่สุด 4.02 0.68 มาก 
2. อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารท่ีดู
สวยงามสะดุดตา 

4.43 0.66 มากที่สุด 3.95 0.77 มาก 

3. ความสะดวกสบายของท่ีต้ังธนาคาร 4.34 0.69 มากที่สุด 4.02 0.80 มาก 
4. รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม 4.36 0.70 มากที่สุด 4.04 0.76 มาก 

ภาพรวม 4.38 0.54 มากท่ีสุด 4.01 0.64 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปน
รูปธรรมของบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.38 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน โดย
สูงสุด คือ  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารที่ดูสวยงามสะดุดตา มีคาเฉล่ีย 4.43 รองลงมา 
อุปกรณของธนาคารทันสมัย ( x = 4.40) รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม ( x = 4.36) 
และความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.34) ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปน
รูปธรรมของบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 4.01 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.64 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
รูปลักษณของธนาคารที่สะอาดและสวยงาม มีคาเฉล่ีย 4.04 รองลงมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย 
( x = 4.02) ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.02) และอุปกรณอํานวยความสะดวกของ
ธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา ( x = 3.95) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 8  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได 

(n = 400) 

ดานความนาเชื่อถือหรือความวางใจได 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว 4.37 0.67 มากที่สุด 3.97 0.76 มาก 
2.  ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน 4.31 0.67 มากที่สุด 3.88 0.78 มาก 
3.  การใหบริการของพนักงานที่ตรงตามความตองการ
ต้ังแตครั้งแรก 

4.34 0.69 มากที่สุด 3.89 0.75 มาก 

4.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไว 4.35 0.66 มากที่สุด 3.86 0.75 มาก 
ภาพรวม 4.34 0.55 มากท่ีสุด 3.90 0.66 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 
4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 
ดาน โดยสูงสุด คือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไว มีคาเฉล่ีย 4.37 รองลงมา 
การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 4.35) การใหบริการของพนักงานท่ีตรงตามความ
ตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 4.34) และความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน  ( x = 4.31) 
ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือ
หรือความวางใจไดในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.90 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.66 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว มีคาเฉลี่ย 3.90 รองลงมา การใหบริการของ
พนักงานท่ีตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 3.89) ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาให 
( x = 3.88) และการใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 3.86) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 9  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ 
(n = 400) 

ดานการตอบสนองความตองการ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1.  พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว 4.34 0.69 มากที่สุด 3.86 0.78 มาก 
2.  พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ 4.24 0.69 มากที่สุด 3.84 0.79 มาก 
3.  พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมที่จะใหบริการเมื่อ
ตองการเสมอ 

4.32 0.67 มากที่สุด 3.85 0.78 มาก 

4.  พนักงานที่เอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอ 4.37 0.65 มากที่สุด 3.85 0.83 มาก 
ภาพรวม 4.31 0.56 มากท่ีสุด 3.85 0.69 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการ
ตอบสนองความตองการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.31 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน 
โดยสูงสุด คือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 4.34 รองลงมา พนักงานท่ี
เอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอ ( x = 4.37) พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมท่ีจะใหบริการ
เม่ือทานตองการเสมอ ( x = 4.32) และพนักงานของธนาคารที่ยินดีใหบริการเสมอ ( x = 4.31) 
ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนอง
ความตองการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.85 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.69 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.86 รองลงมา พนักงานของธนาคารซ่ึง
พรอมท่ีจะใหบริการเม่ือตองการเสมอ ( x = 3.85) พนักงานท่ีเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรอง
ขอ ( x = 3.85) และพนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ ( x = 3.84) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 10  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจ 
(n = 400) 

ดานการใหความม่ันใจ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1.  พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ 4.35 0.66 มากที่สุด 3.84 0.74 มาก 
2.  พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูที่จะตอบคําถามได 4.29 0.68 มากที่สุด 3.84 0.75 มาก 
3.  พนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเมื่อทําการ
ติดตอธุรกรรมดวย 

4.33 0.67 มากที่สุด 3.83 0.76 มาก 

4.  ลักษณะทาทีของพนักงานซึ่งสรางความมั่นใจ 4.36 0.66 มากที่สุด 3.85 0.76 มาก 
ภาพรวม 4.33 0.55 มากท่ีสุด 3.84 0.64 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการให
ความมั่นใจในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.33 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.55 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ มีคาเฉล่ีย 4.36 รองลงมา พนักงานของธนาคารท่ี
สุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ ( x = 4.35) พนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเม่ือทําการ
ติดตอธุรกรรมดวย ( x = 4.33) และพนักงานของธนาคารที่มีความรูท่ีจะตอบคําถามได ( x = 
4.29) ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความ
ม่ันใจในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.84 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.64 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาที
ของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ มีคาเฉล่ีย 3.85 รองลงมา พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูท่ีจะ
ตอบคําถามได ( x = 3.84) พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.84) 
และพนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 3.83) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 11  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

(n = 400) 

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1. การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ 4.37 0.66 มากที่สุด 3.92 0.71 มาก 
2. การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวก 4.35 0.67 มากที่สุด 3.85 0.92 มาก 
3. การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจง 4.31 0.67 มากที่สุด 3.85 0.74 มาก 
4. การใหความสนใจของธนาคารเปนการสวนตัว 4.37 0.66 มากที่สุด 3.89 0.73 มาก 

ภาพรวม 4.35 0.55 มากท่ีสุด 3.88 0.65 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 
4.35 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 
ดาน โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ และการถือผลประโยชนสูงสุด
เปนสําคัญ มีคาเฉล่ีย 4.37 รองลงมา การเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวก ( x = 4.35) และ
การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจง ( x = 4.31) ตามลําดับ 

 
ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความ

ตองการของผูรับบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.88 คา
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดย
สูงสุด คือ การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ มีคาเฉล่ีย 3.92 รองลงมา การใหความสนใจของ
ธนาคารเปนการสวนตัว ( x = 3.89) การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน 
( x = 3.84) และการเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวก ( x = 3.84) ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 3  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยในกลุมลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 
 
 3.1  เปรียบเทียบความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตาม
ปจจัยลักษณะสวนบุคคล 
 
 สมมติฐานที่ 1  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

H0 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีไมตางกัน 

 
H1 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
  
 สมมติฐานยอย 1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 12  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศกับความคาดหวังใน        

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

ชาย 145 4.43 0.52 1.349 0.178 
หญิง 255 4.35 0.56   

 รวม 400 4.38 0.54   
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ตารางท่ี 12  (ตอ)       

     (n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได 
 

ชาย 145 4.39 0.49 1.521 0.129 
หญิง 255 4.31 0.58   

 รวม 400 4.34 0.55   

ดานการตอบสนองความตองการ 
 

ชาย 145 4.32 0.55 0.140 0.889 
หญิง 255 4.31 0.56   

 รวม 400 4.31 0.56   

ดานการใหความมั่นใจ ชาย 145 4.34 0.51 0.262 0.793 
 หญิง 255 4.33 0.57   
 รวม 400 4.33 0.55   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ชาย 145 4.38 0.55 0.755 0.451 
 หญิง 255 4.33 0.55   
 รวม 400 4.35 0.55   

ภาพรวม ชาย 145 4.37 0.43 0.922 0.357 
 หญิง 255 4.33 0.49   
 รวม 400 4.34 0.47   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศกับความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ T–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา  
T–test = 0.922, Sig. = 0.357 > 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือปจจัย
ลักษณะสวนบุคคลดานเพศที่ตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 13  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุกับความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 0.110 0.369 0.776 

 ภายในกลุม 0.298   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 0.480 1.585 0.192 

 ภายในกลุม 0.303   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 0.131 0.415 0.742 

 ภายในกลุม 0.315   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.142 0.475 0.700 

 ภายในกลุม 0.299   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 0.790 2.638 0.049* 

 ภายในกลุม 0.300   

ภาพรวม ระหวางกลุม 0.188 0.849 0.468 

 ภายในกลุม 0.222   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุกับความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 1 ดาน ไดแก ดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 0.849, Sig. = 0.468 > 0.05 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ ท่ีตางกัน 
มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 14  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ ความ     
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.551 5.338 0.005* 

 ภายในกลุม 0.291   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.079 7.037 0.001* 

 ภายในกลุม 0.295   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.489 4.835 0.008* 

 ภายในกลุม 0.308   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 1.590 5.463 0.005* 

 ภายในกลุม 0.291   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 2.136 7.263 0.001* 

 ภายในกลุม 0.294   

ภาพรวม ระหวางกลุม 1.747 8.163 0.000* 

 ภายในกลุม 0.214   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา F–test = 8.163, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ 
H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษาท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบคาเฉล่ีย
ความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 15     
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ตารางท่ี 15  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ 
การศึกษากับความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
x  

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.30 4.37 4.52 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.30  0.07 0.22* 
 ปริญญาตรี 4.37   0.16* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.52    
ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได  4.24 4.34 4.50 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.24  0.10 0.26* 
 ปริญญาตรี 4.34   0.16* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.50    
ดานการตอบสนองความตองการ  4.22 4.31 4.44 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.22  0.09 0.22* 
 ปริญญาตรี 4.31   0.13* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.44    
ดานการใหความมั่นใจ  4.25 4.31 4.48 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.25  0.06 0.23* 
 ปริญญาตรี 4.31   0.16* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.48    
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  4.24 4.36 4.50 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.24  0.12 0.26* 
 ปริญญาตรี 4.36   0.15* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.50    
ภาพรวม  4.25 4.34 4.49 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.25  0.09 0.24* 
 ปริญญาตรี 4.34   0.15* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.49    

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ
การศึกษากับความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – 
Significant Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  
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ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 
จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี 

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ

การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 

จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี 

 
ดานการใหความมั่นใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความมั่นใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 
2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ

การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา ลูกคาท่ี
มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวัง
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ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา 
ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 2)  ลูกคาท่ีมี
ระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวม  
ต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
 

สมมติฐานยอย 1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 16  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพกับความคาดหวัง

ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 0.066 0.222 0.926 
 ภายในกลุม 0.299   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 0.149 0.488 0.745 
 ภายในกลุม 0.306   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 0.559 1.793 0.129 
 ภายในกลุม 0.311   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.352 1.186 0.316 
 ภายในกลุม 0.297   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 0.352 1.162 0.327 
 ภายในกลุม 0.303   
ภาพรวม ระหวางกลุม 0.165 0.742 0.563 
 ภายในกลุม 0.222   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพกับความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา 
F–test = 0.742, Sig. = 0.563 > 0.05 สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 17  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนกับ 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.443 5.006 0.002* 
 ภายในกลุม 0.288   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.142 7.376 0.000* 
 ภายในกลุม 0.290   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.308 7.724 0.000* 
 ภายในกลุม 0.299   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.870 2.967 0.032* 
 ภายในกลุม 0.293   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.571 5.351 0.001* 
 ภายในกลุม 0.294   
ภาพรวม ระหวางกลุม 1.474 6.941 0.000* 
 ภายในกลุม 0.212   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน 
กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา F–test = 6.941, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ 
H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบ
คาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD เปนรายดาน ดังตารางท่ี 18  

  
ตารางท่ี 18  ทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ไมเกิน 

15,000 บาท 
15,000-

25,000 บาท 
25,001-

35,000 บาท 
35,000 

บาท ขึ้นไป 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.36 4.31 4.38 4.66 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.36  -0.06 0.02 0.30* 
 15,000-25,000 บาท 4.31   0.07 0.35* 
 25,001-35,000 บาท 4.38    0.28* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 4.66     
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  4.33 4.35 4.15 4.63 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.33  0.02 -0.18 0.30* 
 15,000-25,000 บาท 4.35   -0.20 0.28* 
 25,001-35,000 บาท 4.15    0.48* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 4.63     
ดานการตอบสนองความตองการ  4.36 4.26 4.15 4.62 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.36  -0.10 -0.21 0.26* 
 15,000-25,000 บาท 4.26   -0.10 0.37* 
 25,001-35,000 บาท 4.15    0.47* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 4.62     
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ตารางท่ี 18  (ตอ)      

      (n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
x  

ไมเกิน 
15,000 บาท 

15,000-
25,000 บาท 

25,001-
35,000 บาท 

35,000 
บาท ขึ้นไป 

 

ดานการใหความมั่นใจ  4.34 4.31 4.24 4.53 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.34  -0.04 -0.11 0.19* 
 15,000-25,000 บาท 4.31   -0.07 0.23* 
 25,001-35,000 บาท 4.24    0.30* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 4.53     
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  4.37 4.29 4.26 4.63 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.37  -0.09 -0.11 0.25* 
 15,000-25,000 บาท 4.29   -0.03 0.34* 
 25,001-35,000 บาท 4.26    0.37* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 4.63     
ภาพรวม  4.35 4.30 4.24 4.62 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.35  -0.05 -0.12 0.26* 
 15,000-25,000 บาท 4.30   -0.06 0.31* 
 25,001-35,000 บาท 4.24    0.38* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 4.62     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายได

เฉล่ียตอเดือนกับความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – 
Significant Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอ

เดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวา ลูกคา
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 
บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 
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ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวา ลูกคาท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวา 
ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ขึ้นไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-
35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือ
ความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอ

เดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวา ลูกคาท่ี
มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 
บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความ
ตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
ดานการใหความมั่นใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 

3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท 
ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท 
ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  35,000 
บาท ข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายได

เฉล่ียตอเดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการตํ่า
กวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-
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25,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 
บาท ข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 3 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป, 2) ลูกคา
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใน
ภาพรวมต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

ตารางท่ี 19  ทดสอบความแตกตางระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 2.775 9.974 0.000* 
 ภายในกลุม 0.278   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.490 8.650 0.000* 
 ภายในกลุม 0.288   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.431 8.163 0.000* 
 ภายในกลุม 0.298   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 1.893 6.628 0.000* 
 ภายในกลุม 0.286   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.628 5.551 0.001* 
 ภายในกลุม 0.293   
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ตารางท่ี 19  (ตอ)     

   (n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวางกลุม 2.198 10.628 0.000* 
 ภายในกลุม 0.207   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับความคาดหวัง

ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา 
F–test = 10.628, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความถ่ีใน
การใชบริการของลูกคาท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ตางกัน จึงนํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 20     

 
ตารางท่ี 20  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับความ

คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
1-2 คร้ัง
ตอเดือน 

3-5 คร้ัง
ตอเดือน 

6-10 คร้ัง
ตอเดือน 

11 คร้ังตอ
เดือนขึ้นไป 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.19 4.36 4.44 4.55 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.19  0.17* 0.25* 0.36* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.36   0.08 0.19* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.44    0.11 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.55     
ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได  4.17 4.35 4.34 4.51 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.17  0.19* 0.17* 0.35* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.35   -0.01 0.16 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.34    0.17 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.51     
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ตารางท่ี 20  (ตอ)        

     (n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
1-2 คร้ัง
ตอเดือน 

3-5 คร้ัง
ตอเดือน 

6-10 คร้ัง
ตอเดือน 

11 คร้ังตอ
เดือนขึ้นไป 

ดานการตอบสนองความตองการ  4.16 4.28 4.29 4.50 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.16  0.12 0.13 0.34* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.28   0.01 0.22* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.29    0.21 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.50     
ดานการใหความม่ันใจ 4.18 4.34 4.33 4.48 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.18  0.16* 0.15 0.30* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.34   -0.01 0.14* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.33    0.15 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.48     
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 4.21 4.35 4.36 4.49 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.21  0.14 0.15 0.28* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.35   0.01 0.14 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.36    0.13 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.49     
ภาพรวม 4.18 4.34 4.35 4.51 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.18  0.15* 0.17* 0.33* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.34   0.01 0.17* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.35    0.16* 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.51     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 * 
 

ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับ 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – Significant 
Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการของลูกคา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการตํ่ากวาความถ่ีในการ
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ใชบริการ 3–5 คร้ังตอเดือน, 6–10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใช
บริการ 3-5 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
เปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการ

ใชบริการของลูกคา จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวา 
ความถ่ีในการใชบริการ 3–5 คร้ังตอเดือน, 6–10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการของลูกคา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาผูใชบริการ
ความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ ต่ํากวา 
ความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานความถ่ีในการใชบริการของ

ลูกคา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 3–5 คร้ังตอ
เดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 
คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ี

ในการใชบริการของลูกคา จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับความถี่ในการใชบริการของลูกคา 

จํานวน 3 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 3–5 คร้ังตอเดือน, 6–10 คร้ังตอ
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เดือน และ11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน มีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือน
ข้ึนไป และ 3) ความถ่ีในการใชบริการ 6-10 คร้ังตอเดือน มีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
3.2  เปรียบเทียบการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตามปจจัยลักษณะสวน
บุคคล 
 

สมมติฐานที่ 2  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
H0 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีไมตางกัน 
 
H1 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 
สมมติฐานยอย 2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
 
ตารางท่ี 21  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานเพศกับ การรับรูในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

ชาย 145 3.98 0.65 -0.636 0.525 
หญิง 255 4.02 0.63   

 รวม 400 4.01 0.64 0.448 0.654 
ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได 
 

ชาย 145 3.92 0.66   
หญิง 255 3.89 0.66   

 รวม 400 3.90 0.66   
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ตารางท่ี 21  (ตอ)       

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานการตอบสนองความตองการ 
 

ชาย 145 3.87 0.67 0.430 0.667 
หญิง 255 3.84 0.70   

 รวม 400 3.85 0.69   
ดานการใหความมั่นใจ ชาย 145 3.88 0.61 0.943 0.346 
 หญิง 255 3.81 0.66   
 รวม 400 3.84 0.64   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ชาย 145 3.90 0.63 0.481 0.630 
 หญิง 255 3.86 0.67   
 รวม 400 3.88 0.65   
ภาพรวม ชาย 145 3.91 0.54 0.388 0.698 
 หญิง 255 3.89 0.58   
 รวม 400 3.89 0.57   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับ การรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ T–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการให
ความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา T–test = 
0.388, Sig. = 0.698 > 0.05 สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวน
บุคคลดานเพศที่ตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยไมตางกัน ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 22  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุกับการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.117 2.776 0.041* 

 ภายในกลุม 0.402   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 1.787 4.218 0.006* 

 ภายในกลุม 0.424   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.303 2.806 0.040* 

 ภายในกลุม 0.465   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 1.644 4.095 0.007* 

 ภายในกลุม 0.402   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.772 4.232 0.006* 

ภายในกลุม 0.419   

ภาพรวม ระหวางกลุม 1.396 4.433 0.004* 

 ภายในกลุม 0.315   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ กับ การรับรู
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา 
F–test = 4.433, Sig. = 0.004 < 0.05 สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุท่ีตางกันมีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี 
LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 23 
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ตารางท่ี 23  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ กับ 
การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
อายุ 21-30 

ป 
อายุ 31-40 

ป 
อายุ 41-50 

ป 
อายุ 50 
ปขึ้นไป 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  3.99 3.99 4.16 3.85 

 อายุ 21-30 ป 3.99  0.00 0.16 -0.14 

 อายุ 31-40 ป 3.99   0.16 -0.14 

 อายุ 41-50 ป 4.16    -0.31* 

 อายุ 50 ปขึ้นไป 3.85     

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  3.89 3.98 3.97 3.63 
 อายุ 21-30 ป 3.89  0.09 0.08 -0.26* 

 อายุ 31-40 ป 3.98   -0.01 -0.34* 

 อายุ 41-50 ป 3.97    -0.34* 

 อายุ 50 ปขึ้นไป 3.63     

ดานการตอบสนองความตองการ  3.85 3.87 3.96 3.63 

 อายุ 21-30 ป 3.85  0.02 0.11 -0.22* 

 อายุ 31-40 ป 3.87   0.09 -0.24* 

 อายุ 41-50 ป 3.96    -0.33* 

 อายุ 50 ปขึ้นไป 3.63     

ดานการใหความมั่นใจ  3.79 3.92 3.93 3.61 

 อายุ 21-30 ป 3.79  0.13 0.15 -0.17 

 อายุ 31-40 ป 3.92   0.01 -0.31* 

 อายุ 41-50 ป 3.93    -0.32* 

 อายุ 50 ปขึ้นไป 3.61     

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 3.86 3.94 3.96 3.61 

 อายุ 21-30 ป 3.86  0.08 0.10 -0.25* 

 อายุ 31-40 ป 3.94   0.02 -0.33* 

 อายุ 41-50 ป 3.96    -0.35* 

 อายุ 50 ปขึ้นไป 3.61     
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ตารางท่ี 23  (ตอ)        

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
อายุ 21-30 

ป 
อายุ 31-40 

ป 
อายุ 41-50 

ป 
อายุ 50 
ปขึ้นไป 

ภาพรวม  3.88 3.94 4.00 3.67 
 อายุ 21-30 ป 3.88  0.06 0.12 -0.21* 
 อายุ 31-40 ป 3.94   0.05 -0.27* 
 อายุ 41-50 ป 4.00    -0.33* 
 อายุ 50 ปขึ้นไป 3.67     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ 

กับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – Significant 
Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน  

1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ 

จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีชวง
อายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมี
อายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 

3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 31-40 
ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการตอบสนองความตองการสูงกวาลูกคาท่ีมีชวงอายุ 50 ป ข้ึน
ไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการตอบสนองความ
ตองการสูงกวาลูกคาท่ีมีชวงอายุ 50 ป ข้ึนไป 
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ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 2 คู ไดแก 1) 
ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความ
ม่ันใจสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 2) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป มีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานการใหความม่ันใจสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ  50 ป ข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ 

จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมี
ชวงอายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวา
ลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการ
เขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 3 คู ไดแก 1) 

ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมสูง
กวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการใน
ภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ  41-50 ป จะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการในภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 
ตารางท่ี 24  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับการ

รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.223 3.030 0.049* 
 ภายในกลุม 0.404   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.606 6.161 0.002* 
 ภายในกลุม 0.423   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.128 4.601 0.011* 
 ภายในกลุม 0.462   
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ตารางท่ี 24  (ตอ)     

   (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.323 0.785 0.457 
 ภายในกลุม 0.411   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 3.879 9.427 0.000* 
 ภายในกลุม 0.412   
ภาพรวม ระหวางกลุม 1.726 5.464 0.005* 
 ภายในกลุม 0.316   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ การ
รับรูในคุณภาพบริการ ใชสถิติการทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการ
ทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 5.464, Sig. = 0.005 < 0.05 สรุปผล
ทดสอบไดวา ยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอการ
รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน จึงนํามาทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคู
โดยวิธี LSD  

 
ตารางท่ี 25  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ

การศึกษากับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  3.91 4.03 4.10 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.91  0.12 0.19* 
 ปริญญาตรี 4.03   0.07 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.10    
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ตารางท่ี 25  (ตอ)     

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได  3.78 3.90 4.07 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.78  0.12 0.29* 

 ปริญญาตรี 3.90   0.17* 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.07    

ดานการตอบสนองความตองการ  3.74 3.86 4.00 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.74  0.12 0.26* 

 ปริญญาตรี 3.86   0.14 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.00    

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  3.70 3.96 4.02 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.70  0.26* 0.32* 

 ปริญญาตรี 3.96   0.06 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.02    

ภาพรวม  3.79 3.92 4.02 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.79  0.13* 0.23* 

 ปริญญาตรี 3.92   0.10 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.02    

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ

การศึกษากับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least-Significant 
Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี  
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ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ
การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือหรือ
ความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการ ดาน
การตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ

การศึกษา จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา ลูกคาท่ีมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี  

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี 
 

สมมติฐานยอย 2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 26  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพกับการรับรูใน

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.856 4.720 0.001* 
 ภายในกลุม 0.393   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 1.066 2.493 0.043* 
 ภายในกลุม 0.428   
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ตารางท่ี 26  (ตอ)     

   (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.139 2.454 0.045* 
 ภายในกลุม 0.464   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.618 1.511 0.198 
 ภายในกลุม 0.409   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.095 2.595 0.036* 
 ภายในกลุม 0.422   
ภาพรวม ระหวางกลุม 1.061 3.364 0.010* 
 ภายในกลุม 0.315   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับ การรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ผลทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F-test = 3.364, Sig. = 0.010 < 0.05 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพท่ีตางกัน มี
ผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึง
นํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 27     
 
ตารางท่ี 27  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพกับ การ

รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ขาราชการ/
ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
ธุรกิจ
เอกชน 

ผูประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

อ่ืนๆ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.23 4.00 4.01 3.86 4.44 
 นักเรียน/นักศึกษา 4.23  -0.23* -0.22* -0.37* 0.21 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

4.00   0.01 -0.14 0.44* 
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ตารางท่ี 27  (ตอ)       

     (n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ขาราชการ/
ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
ธุรกิจ
เอกชน 

ผูประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

อ่ืนๆ 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 4.01    -0.15 0.43* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.86     0.57* 

 อื่นๆ 4.44      

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  4.10 3.89 3.91 3.78 4.16 

 นักเรียน/นักศึกษา 4.10  -0.21 -0.19 -0.31* 0.06 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.89   0.02 -0.11 0.27* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.91    -0.13 0.25* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.78     0.37* 

 อื่นๆ 4.16      

ดานการตอบสนองความตองการ  4.00 3.83 3.89 3.71 4.11 

 นักเรียน/นักศึกษา 4.00  -0.17 -0.11 -0.29* 0.11 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.83   0.07 -0.12 0.28* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.89    -0.18 0.22* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.71     0.40* 

 อื่นๆ 4.11      

ดานการใหความมั่นใจ  3.99 3.98 3.88 3.74 4.14 

 นักเรียน/นักศึกษา 3.99  -0.01 -0.11 -0.25* 0.15 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.98   -0.10 -0.24* 0.16* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.88    -0.13 0.26* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.74     0.40* 

 อื่นๆ 4.14      
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ตารางท่ี 27  (ตอ)       

      (n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ขาราชการ/
ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
ธุรกิจ
เอกชน 

ผูประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

อ่ืนๆ 

ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ  

3.99 3.98 3.88 3.74 4.14 

 นักเรียน/นักศึกษา 3.99  -0.01 -0.11 -0.25* 0.15 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.98   -0.10 -0.24* 0.16* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.88    -0.13 0.26* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.74     0.40* 

 อื่นๆ 4.14      

ภาพรวม  4.06 3.90 3.91 3.77 4.18 

 นักเรียน/นักศึกษา 4.06  -0.15 -0.15 -0.29* 0.12 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 3.90 

  0.00 -0.14 0.28* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.91    -0.14 0.27* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.77     0.41* 

 อื่นๆ 4.18      

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับ 
การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least-Significant Different 
(LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการสูงกวาลูกคาท่ีเปนขาราชการ/ลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานธุรกิจเอกชน ผูประกอบธุรกิจสวนตัวและอาชีพอ่ืนๆ 2) ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจาง
ราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปน
รูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูใน
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คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพ
อ่ืนๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ 

จํานวน 4 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 2) 
ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ี
เปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว
จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ต่ํา
กวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานการตอบสนองความตองการสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 2) ลูกคาท่ีเปน
ขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานการตอบสนองความตองการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจ
เอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ ต่ํา
กวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ 

จํานวน 4 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 
2) ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจ
สวนตัวและตํ่ากวาอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 
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และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู ไดแก 1) 

ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใน
ภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 2) ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาอาชีพ
อ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 
 

สมมติฐานยอย 2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 28  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน กับ 

การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.591 3.989 0.008* 
 ภายในกลุม 0.399   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.645 6.339 0.000* 
 ภายในกลุม 0.417  
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.479 5.442 0.001* 
 ภายในกลุม 0.456   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 4.082 10.657 0.000* 
 ภายในกลุม 0.383   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 2.021 4.849 0.003* 
 ภายในกลุม 0.417   
ภาพรวม ระหวางกลุม 2.393 7.787 0.000* 
 ภายในกลุม 0.307   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน 
กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
 

ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 6.941, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ได
วา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกัน มีผลตอการ
รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามา
ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 29   
 
ตารางท่ี 29  ทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉล่ีย

ตอเดือนกับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ไมเกิน 

15,000 บาท 
15,000-

25,000 บาท 
25,001-

35,000 บาท 
35,000 บาท 

ขึ้นไป 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.14 3.90 3.93 4.06 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.14  -0.24* -0.21* -0.08 
 15,000-25,000 บาท 3.90   0.04 0.16 
 25,001-35,000 บาท 3.93    0.13 
 35,000 บาท ขึ้นไป 4.06     
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  4.07 3.80 3.72 3.99 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.07  -0.26* -0.35* -0.07 
 15,000-25,000 บาท 3.80   -0.08 0.19 
 25,001-35,000 บาท 3.72    0.28* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 3.99     
ดานการตอบสนองความตองการ  4.03 3.75 3.70 3.85 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.03  -0.28* -0.33* -0.18 
 15,000-25,000 บาท 3.75   -0.06 0.10 
 25,001-35,000 บาท 3.70    0.15 
 35,000 บาท ขึ้นไป 3.85     
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ตารางท่ี 29  (ตอ)      

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ไมเกิน 

15,000 บาท 
15,000-

25,000 บาท 
25,001-

35,000 บาท 
35,000 บาท 

ขึ้นไป 
ดานการใหความมั่นใจ  4.07 3.75 3.61 3.78 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.07  -0.32* -0.46* -0.28* 
 15,000-25,000 บาท 3.75   -0.14 0.04 
 25,001-35,000 บาท 3.61    0.17 
 35,000 บาท ขึ้นไป 3.78     
ด า นก า ร เ ข า ใ จ ค ว า มต อ ง ก า ร ขอ ง
ผูรับบริการ  

4.02 3.82 3.68 3.89 

 ไมเกิน 15,000 บาท 4.02  -0.20* -0.34* -0.13 
 15,000-25,000 บาท 3.82   -0.14 0.07 
 25,001-35,000 บาท 3.68    0.21* 
 35,000 บาท ขึ้นไป 3.89     
ภาพรวม  4.07 3.80 3.73 3.92 
 ไมเกิน 15,000 บาท 4.07  -0.26* -0.34* -0.15 
 15,000-25,000 บาท 3.80   -0.08 0.11 
 25,001-35,000 บาท 3.73    0.19 
 35,000 บาท ขึ้นไป 3.92     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายได
เฉล่ียตอเดือน กับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least- 
Significant Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูใน
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คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท และ 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 25,001-35,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอ

เดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการสูงกวาลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 

1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจสูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 
บาท และ 25,001-35,000 บาท และ 35,000 บาท ข้ึนไป  

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายได

เฉล่ียตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรู
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวา 
ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 1 คู 

ไดแก 1) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 
25,001-35,000 บาท  

 
สมมติฐานยอย 2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 30  ทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 0.896 2.217 0.009* 

 ภายในกลุม 0.404   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 1.032 2.403 0.007* 

 ภายในกลุม 0.429   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.090 2.338 0.007* 

 ภายในกลุม 0.466   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.555 1.353 0.257 

 ภายในกลุม 0.410   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.241 2.935 0.033* 

 ภายในกลุม 0.423   

ภาพรวม ระหวางกลุม 0.921 2.893 0.035* 

 ภายในกลุม 0.318   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับการรับรูใน

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ผลทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 2.893, Sig. = 0.035 < 0.05  
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความถ่ีในการใชบริการของลูกคาท่ีตางกัน มีผล
ตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึง
นํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 31 
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ตารางท่ี 31  ทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับการ
รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
1-2 คร้ัง
ตอเดือน 

3-5 คร้ัง
ตอเดือน 

6-10 คร้ัง
ตอเดือน 

11 คร้ังตอ
เดือนขึ้นไป 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  3.89 4.04 4.06 4.07 
 1-2 ครั้งตอเดือน 3.89  0.16 0.18* 0.19 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.04   0.02 0.03 

 6-10 ครั้งตอเดือน 4.06    0.01 

 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.07     

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  3.78 3.93 3.89 4.00 

 1-2 ครั้งตอเดือน 3.78  0.15 0.11 0.22* 

 3-5 ครั้งตอเดือน 3.93   -0.04 0.07 

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.89    0.11 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.00     

ดานการตอบสนองความตองการ  3.73 3.88 3.84 3.95 
 1-2 ครั้งตอเดือน 3.73  0.15 0.11 0.23* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 3.88   -0.04 0.08 

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.84    0.11 

 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 3.95     

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  3.74 3.91 3.90 3.98 

 1-2 ครั้งตอเดือน 3.74  0.17 0.16 0.24* 

 3-5 ครั้งตอเดือน 3.91   -0.01 0.07 

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.90    0.08 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 3.98     

ภาพรวม  3.78 3.93 3.91 3.98 
 1-2 ครั้งตอเดือน 3.78  0.15 0.14 0.20* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 3.93   -0.01 0.05 

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.91    0.06 

 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 3.98     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับ 
การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least-Significant Different 
(LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 6 – 10 คร้ังตอเดือน  

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการ

ใชบริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถี่ในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ   11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ี

ในการใชบริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา ความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ัง
ตอเดือนข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการใชบริการ จํานวน 

1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพบริการในภาพรวมต่ํา
กวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 
 
สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคามีความตางกัน 
 

3.3  เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
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สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
H0 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน 
 
H1 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 
สมมติฐานยอย 3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 
ตารางท่ี 32  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา 
          (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 85 105 9 1 0 4.37 0.60 มากที่สุด 

 42.5% 52.5% 4.5% 0.5% 0%    

2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 112 70 18 0 0 4.47 0.66 มากที่สุด 

ของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 56% 35% 9% 0% 0%    

3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ัง 105 75 19 1 0 4.42 0.68 มากที่สุด 

ธนาคาร 52.5% 37.5% 9.5% 0.5% 0%    

4.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 108 74 15 3 0 4.44 0.70 มากที่สุด 

สะอาดและสวยงาม 54% 37% 7.5% 1.5% 0%    

ภาพรวม      4.42 0.66 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 32  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความเปนรูปธรรมของบริการ แลว
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อยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.42) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดาน
อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา อยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.47) 
รองลงมา รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม ( x = 4.44) ลําดับถัดมา ความสะดวกสบาย
ของท่ีตั้ง ( x   = 4.42) และสุดทาย อุปกรณของธนาคารทันสมัย ( x  = 4.37) 
 
ตารางท่ี 33  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความ

นาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5. บริการของธนาคารที่สงมอบ 103 79 17 1 0 4.42 0.67 มากที่สุด 

ไดตามเวลาที่สัญญาไว 51.5% 39.5% 8.5% 0.5% 0%    

6. ความนาเช่ือถือในการแกไข 79 106 12 3 0 4.31 0.65 มากที่สุด 

ปญหา 39.5% 53% 6% 1.5% 0%    

7. การใหบริการท่ีตรงตามความ 97 81 21 1 0 4.37 0.69 มากที่สุด 

ตองการต้ังแตครั้งแรก 48.5% 40.5% 10.5% 0.5% 0%    

8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 94 91 14 1 0 4.39 0.64 มากที่สุด 

สัญญาไว 47% 45.5% 7% 0.5% 0%    

ภาพรวม      4.37 0.66 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 33  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได 
อยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.37) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดาน
บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.42) รองลงมา 
การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 4.39) ลําดับถัดมา การใหบริการท่ีตรงตามความ
ตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 4.39) และสุดทาย ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา ( x  = 4.31) 
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ตารางท่ี 34  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการ
ตอบสนองความตองการ สาขาในศูนยการคา 

(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 100 85 15 0 0 4.37 0.68 มากที่สุด 
รวดเร็ว 50% 42.5% 7% 0% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 78 94 27 1 0 4.25 0.70 มากที่สุด 
เสมอ 39% 47% 13.5% 0.5% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 93 87 18 2 0 4.36 0.69 มากที่สุด 
เมื่อทานตองการเสมอ 46.5% 43.5% 9% 1% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 95 89 15 1 0 4.39 0.65 มากที่สุด 
สนองตอการรองขอของทาน 47.5% 44.5% 7.5% 0.5% 0%    

ภาพรวม      4.34 0.68 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 34  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการตอบสนองความตองการอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.34) พิจารณาในแตละขอพบวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดานพนักงาน
เอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทานอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.39) รองลงมา 
พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว ( x = 4.37) ลําดับถัดมา พนักงานพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือทาน
ตองการเสมอ ( x = 4.36) และสุดทายพนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ ( x = 4.25) 
 
ตารางท่ี 35  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการให

ความม่ันใจ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 91 92 17 0 0 4.37 0.64 มากที่สุด 
ทานอยางสม่ําเสมอ 45.5% 46% 8.5% 0% 0%    
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ตารางท่ี 35  (ตอ)         

       (n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 80 100 20 0 0 4.30 0.64 มากที่สุด 
คําถามของทานได 40% 50% 10% 0% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 88 89 22 1 0 4.32 0.69 มากที่สุด 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 44% 44.5% 11% 0.5% 0%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 93 87 19 1 0 4.36 0.67 มากที่สุด 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 46.5% 43.5% 9.5% 0.5% 0%    

ภาพรวม      4.34 0.66 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 35 แสดงใหเห็นวาคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการใหความม่ันใจแลวอยูในระดับ
มากท่ีสุด ( x = 4.34) เม่ือพิจารณาในแตละขอพบวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดานพนักงาน
สุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมออยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.37) รองลงมา ลักษณะทาที
ของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน ( x = 4.36) ลําดับถัดมา  พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจ
เม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 4.32) และสุดทายพนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทาน
ได ( x = 4.30) 
 
ตารางท่ี 36  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขา

ใจความตองการของผูรับบริการ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 98 85 16 1 0 4.40 0.66 มากที่สุด 
ของทานเปนสําคัญ 49% 42.5% 8% 0.5% 0%    
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ตารางท่ี 36  (ตอ) 
       (n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ x  SD. ระดับ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

18.  การเปดทําการของธนาคาร 102 74 23 1 0 4.39 0.71 มากที่สุด 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 51% 37% 11.5% 0.5% 0%    
19.  การเขาใจตอความตองการ 94 81 24 1 0 4.34 0.70 มากที่สุด 
เฉพาะเจาะจงของทาน 47% 40.5% 12% 0.5% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 101 82 15 2 0 4.41 0.67 มากที่สุด 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 50.5% 41% 7.5% 1% 0%    
ภาพรวม      4.38 0.69 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 36  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการแลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.38) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความ
คาดหวังในดานการใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 
4.41) รองลงมา การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ ( x = 4.40) ลําดับถัดมา การเปดทํา
การของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน ( x = 4.39) และสุดทาย การเขาใจตอความตองการ
เฉพาะเจาะจงของทาน ( x = 4.34) 
 
ตารางท่ี 37  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
   (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 101 82 17 0 0 4.42 0.64 มากที่สุด 
 50.5% 41% 8.5% 0% 0%    
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 98 81 21 0 0 4.39 0.67 มากที่สุด 
ของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 49% 40.5% 10.5% 0% 0%    
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ตารางท่ี 37  (ตอ)         

        (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ x  SD. ระดับ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ัง 81 90 29 0 0 4.26 0.70 มากที่สุด 
ธนาคาร 40.5% 45% 14.5% 0% 0%    
4.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 85 87 28 0 0 4.29 0.70 มากที่สุด 
สะอาดและสวยงาม 42.5% 43.5% 14% 0% 0%    

ภาพรวม      4.34 0.68 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 37 แสดงใหเห็นวาคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ แลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.34) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉลี่ยระดับความ
คาดหวังในดานอุปกรณของธนาคารทันสมัย อยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.42) รองลงมา อุปกรณ
อํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา ( x = 4.39) ลําดับถัดมา รูปลักษณของธนาคาร
ท่ีสะอาดและสวยงาม ( x = 4.29) และสุดทาย ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.26) 
 
ตารางท่ี 38  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความ

นาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5.  บริการของธนาคารที่สงมอบ 86 91 23 0 0 4.32 0.67 มากที่สุด 
ไดตามเวลาที่สัญญาไว 43% 45.5% 11.5% 0% 0%    
6.  ความนาเช่ือถือในการแกไข 89 86 25 0 0 4.32 0.69 มากที่สุด 
ปญหา 44.5% 43% 12.5% 0% 0%    
7.  การใหบริการท่ีตรงตามความ 87 87 26 0 0 4.31 0.69 มากที่สุด 
ตองการต้ังแตครั้งแรก 43.5% 43.5% 13% 0% 0%    
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ตารางท่ี 38  (ตอ)         

       (n = 200) 
 ระดับความคาดหวังของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 86 90 24 0 0 4.31 0.68 มากที่สุด 
สัญญาไว 43% 45% 12% 0% 0%    

ภาพรวม      4.31 0.68 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 38  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได แลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.31) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความ
คาดหวังในดานบริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวและความนาเช่ือถือในการ
แกไขปญหาอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.32) ลําดับถัดมา การใหบริการท่ีตรงตามความตองการ
ตั้งแตคร้ังแรกและการใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x  = 4.31) 
 
ตารางท่ี 39  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการ

ตอบสนองความตองการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 87 86 27 0 0 4.30 0.69 มากที่สุด 
รวดเร็ว 43.5% 43% 13.5% 0% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 76 94 30 0 0 4.23 0.69 มากที่สุด 
เสมอ 38% 47% 15% 0% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 78 99 23 0 0 4.28 0.66 มากที่สุด 
เมื่อทานตองการเสมอ 39% 49.5% 11.5% 0% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 90 89 21 0 0 4.35 0.66 มากที่สุด 
สนองตอการรองขอของทาน 45% 44.5% 10.5% 0% 0%    
ภาพรวม      4.29 0.68 มากที่สุด 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ

ได
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จากตารางท่ี 39 แสดงใหเห็นวาคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานการตอบสนองความตองการ
แลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.29) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ใน
ดานพนักงานเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทานอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.35) 
รองลงมา พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว ( x = 4.30) ลําดับถัดมา พนักงานพรอมท่ีจะ
ใหบริการเม่ือทานตองการเสมอ ( x = 4.28) และสุดทายพนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ ( x = 
4.23) 
 
ตารางท่ี 40  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการให

ความม่ันใจ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 88 88 24 0 0 4.32 0.68 มากที่สุด 
ทานอยางสม่ําเสมอ 44% 44% 12% 0% 0%    
14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 87 83 30 0 0 4.29 0.71 มากที่สุด 
คําถามของทานได 43.5% 41.5% 15% 0% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 87 95 17 1 0 4.34 0.65 มากที่สุด 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 43.5% 47.5% 8.5% 0.5% 0%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 89 95 15 1 0 4.36 0.64 มากที่สุด 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 44.5% 47.5% 7.5% 0.5% 0%    

ภาพรวม      4.33 0.67 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 40  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานการใหความม่ันใจแลวอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.33) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดานลักษณะ
ทาทีของพนักงานสรางความมั่นใจใหกับทาน ( x = 4.36) รองลงมา พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจ
เม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 4.34) ลําดับถัดมา พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยาง
สมํ่าเสมออยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.32) และสุดทาย พนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทาน
ได ( x = 4.29)  
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ตารางท่ี 41  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ สาขานอกศูนยการคา 

(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 89 89 22 0 0 4.34 0.67 มากที่สุด 
ของทานเปนสําคัญ 44.5% 44.5% 11% 0% 0%    
18.  การเปดทําการของธนาคาร 81 102 16 1 0 4.32 0.64 มากที่สุด 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 40.5% 51% 8% 0.5% 0%    
19.  การเขาใจตอความตองการ 77 108 20 0 0 4.29 0.64 มากที่สุด 
เฉพาะเจาะจงของทาน 38.5% 54% 10% 0% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 86 94 20 0 0 4.33 0.65 มากที่สุด 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 43% 47% 10% 0% 0%    
ภาพรวม      4.32 0.65 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 41  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการแลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.32) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความ
คาดหวังในดานการถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญอยูใน ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.34)  
รองลงมา การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว ( x = 4.33) ลําดับถัดมา การเปด
ทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน ( x = 4.32)  และสุดทาย การเขาใจตอความ
ตองการเฉพาะเจาะจงของทาน ( x = 4.29) 
 
ตารางท่ี 42  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาใน

ศูนยการคาและนอกศูนยการคา 
(n = 200) 

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ      
1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 4.37 มากที่สุด 4.42 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 42  (ตอ)     

    (n = 200)

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 4.47 มากที่สุด 4.39 มากที่สุด 
3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ังธนาคาร 4.42 มากที่สุด 4.26 มากที่สุด 
4.  รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม 4.44 มากที่สุด 4.29 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.42 มากท่ีสุด 4.34 มากท่ีสุด 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจได     
5. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว 4.42 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
6. ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา 4.31 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
7. การใหบริการท่ีตรงตามความตองการต้ังแตครั้งแรก 4.37 มากที่สุด 4.31 มากที่สุด 
8.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไว 4.39 มากที่สุด 4.31 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.37 มากท่ีสุด 4.31 มากท่ีสุด 

การตอบสนองความตองการ     
9.  พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว 4.37 มากที่สุด 4.30 มากที่สุด 
10.  พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ 4.25 มากที่สุด 4.23 มากที่สุด 
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการเมื่อทานตองการเสมอ 4.36 มากที่สุด 4.28 มากที่สุด 
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอของทาน 4.39 มากที่สุด 4.35 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.34 มากท่ีสุด 4.29 มากท่ีสุด 

การใหความม่ันใจ     
13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ 4.37 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบคําถามของทานได 4.30 มากที่สุด 4.29 มากที่สุด 
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรม 4.32 มากที่สุด 4.34 มากที่สุด 
16.  ลักษณะทาทีของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน 4.36 มากที่สุด 4.36 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.34 มากท่ีสุด 4.33 มากท่ีสุด 

การเขาใจความตองการของผูรับบริการ     
17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ 4.40 มากที่สุด 4.34 มากที่สุด 
18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 4.39 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
19.  การเขาใจตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน 4.34 มากที่สุด 4.29 มากที่สุด 
20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 4.41 มากที่สุด 4.33 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.38 มากท่ีสุด 4.32 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 42  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา มีความคาดหวังท่ีอยูในระดับมาก
ท่ีสุดในทุกๆ ดาน ดานความเปนรูปธรรมของบริการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 4.43) 
และนอกศูนยการคา ( x = 4.34) ความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดในภาพรวมสาขาในศูนยการคา 
( x = 4.37) และนอกศูนยการคา ( x = 4.32) การตอบสนองความตองการในภาพรวมสาขาใน
ศูนยการคา ( x = 4.34) และนอกศูนยการคา ( x = 4.29) การใหความม่ันใจในภาพรวมสาขาใน
ศูนยการคา ( x = 4.34) และนอกศูนยการคา ( x = 4.33) และการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 4.39) และนอกศูนยการคา ( x = 4.32) 
 
ตารางท่ี 43  ทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย

พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

สาขา n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 4.42 0.54 1.586 0.114 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.34 0.55   

 รวม 400 4.38 0.54   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได 
 

สาขาในศูนยการคา 200 4.37 0.52 1.065 0.287 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.31 0.58   

 รวม 400 4.34 0.55   
ดานการตอบสนองความตองการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 4.34 0.57 0.937 0.349 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.29 0.55   

 รวม 400 4.31 0.56   
ดานการใหความมั่นใจ สาขาในศูนยการคา 200 4.34 0.52 0.206 0.837 
 สาขานอกศูนยการคา 200 4.33 0.57   
 รวม 400 4.33 0.55   
ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

สาขาในศูนยการคา 200 4.38 0.56 1.227 0.221 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.32 0.54   

 รวม 400 4.35 0.55   
ภาพรวม สาขาในศูนยการคา 200 4.37 0.46 1.174 0.241 
 สาขานอกศูนยการคา 200 4.32 0.48   
 รวม 400 4.34 0.47   
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา ใชสถิติทดสอบแบบ T-test  ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดานและภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา T-test = 1.174, Sig. = 0.241 > 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ 
H0 หรือ ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคา
และสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
ตารางท่ี 44  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 65 89 43 3 0 3.96 0.57 มาก 

 32.5% 44.5% 21.5% 1.5% 0%    

2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 58 95 41 6 0 3.87 0.75 มาก 

ของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 29% 47.5% 20.5% 3% 0%    

3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ัง 60 90 42 8 0 4.03 0.78 มาก 

ธนาคาร 30% 45% 21% 4% 0%    

4.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 59 93 44 4 0 4.05 0.76 มาก 

สะอาดและสวยงาม 29.5% 46.5% 22% 2% 0%    

ภาพรวม      3.98 0.72 มาก 
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จากตารางท่ี 44  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานความเปนรูปธรรมของบริการ แลวอยู
ในระดับมาก ( x = 3.98) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานรูปลักษณของ
ธนาคารท่ีสะอาดและสวยงามอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.05) รองลงมา ความสะดวกสบายของ
ท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.03) ลําดับถัดมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย ( x = 3.96) และสุดทาย 
อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา ( x = 3.87) 
 
ตารางท่ี 45  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความนาเช่ือถือ

หรือความวางใจได สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5. บริการของธนาคารที่สงมอบ 55 96 42 7 0 3.95 0.72 มาก 

ไดตามเวลาที่สัญญาไว 27.5% 48% 21% 3.5% 0%    

6. ความนาเช่ือถือในการแกไข 52 91 49 8 0 3.82 0.73 มาก 

ปญหา 26% 45.5% 24.5% 4% 0%    

7. การใหบริการท่ีตรงตามความ 54 94 42 10 0 3.82 0.67 มาก 

ตองการต้ังแตครั้งแรก 27% 47% 21% 5% 0%    

8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 48 100 46 6 0 3.78 0.73 มาก 

สัญญาไว 24% 50% 23% 3% 0%    

ภาพรวม      3.84 0.71 มาก 

 
จากตารางท่ี 45  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได
แลวอยูในระดับมาก ( x = 3.84) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานบริการ
ของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.95) รองลงมา ความ
นาเช่ือถือในการแกไขปญหาและการใหบริการที่ตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 3.82) 
และสุดทาย การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 3.78) 
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ตารางท่ี 46  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการตอบสนอง
ความตองการ สาขาในศูนยการคา 

(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 58 84 47 11 0 3.76 0.68 มาก 
รวดเร็ว 29% 42% 23.5% 5.5% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 53 91 47 9 0 3.75 0.74 มาก 
เสมอ 26.5% 45.5% 23.5% 4.5% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 53 85 55 7 0 3.79 0.73 มาก 
เมื่อทานตองการเสมอ 26.5% 42.5% 27.5% 3.5% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 62 72 58 8 0 3.76 0.77 มาก 
สนองตอการรองขอของทาน 31% 36% 29% 4% 0%    
ภาพรวม      3.76 0.73 มาก 

 
จากตารางท่ี 46   แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของดานการตอบสนองความตองการอยูใน
ระดับมาก ( x = 3.76) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียการรับรูในดานพนักงานพรอมท่ีจะ
ใหบริการเม่ือทานตองการเสมออยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.79) รองลงมา พนักงานใหบริการ
ทานอยางรวดเร็วและพนักงานเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทาน ( x = 3.76) และ
สุดทาย พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ ( x = 3.75) 
 
ตารางท่ี 47  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการใหความ

ม่ันใจ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 46 101 48 5 0 3.74 0.70 มาก 
ทานอยางสม่ําเสมอ 23% 50.5% 24% 2.5% 0%    
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ตารางท่ี 47  (ตอ)         

       (n = 200)
 ระดับการรับรูของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 50 95 49 6 0 3.73 0.70 มาก 
คําถามของทานได 25% 47.5% 24.5% 3% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 51 98 46 5 0 3.68 0.72 มาก 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 25.5% 49% 23% 2.5% 05%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 51 94 50 5 0 3.74 0.72 มาก 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 25.5% 47% 25% 2.5% 0%    

ภาพรวม      3.72 0.71 มาก 

 
จากตารางท่ี 47  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา เม่ือพิจารณาภาพรวมของดานการใหความม่ันใจอยูในระดับมาก  
( x = 3.72) พิจารณาในแตละขอพบวา คาเฉลี่ยการรับรูในดานพนักงานสุภาพออนนอมตอทาน
อยางสมํ่าเสมอและลักษณะทาทีของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทานอยูในระดับมากท่ีสุด 
( x = 3.74) รองลงมา พนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทานได ( x = 3.73) และสุดทาย
พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 3.68) 
 
ตารางท่ี 48  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขาใจควา

ตองการของผูรับบริการ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 48 101 46 5 0 3.87 0.65 มาก 
ของทานเปนสําคัญ 24% 50.5% 23% 2.5% 0%    
18.  การเปดทําการของธนาคาร 50 74 51 21 4 3.97 0.79 มาก 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 25% 37% 25.5% 10.5% 2%    
         

การใหความมั่นใจ 
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ตารางท่ี 48  (ตอ)         

       (n = 200)
 ระดับการรับรูของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

ม า ก
ท่ีสุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ท่ีสุด 

19.  การเขาใจตอความตองการ 49 91 54 6 0 3.79 0.68 มาก 
เฉพาะเจาะจงของทาน 24.5% 45.5% 27% 3% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 46 97 51 6 0 3.87 0.68 มาก 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 23% 48.5% 25.5% 3% 0%    
ภาพรวม      3.87 0.70 มาก 

 
จากตารางท่ี 48  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการอยู
ในระดับมาก ( x = 3.87) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานการเปดทําการ
ของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทานอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.97) รองลงมา การถือ
ผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญและการใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 
( x = 3.87) และสุดทายการเขาใจตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน ( x = 3.68) 
 
ตารางท่ี 49  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 65 89 43 3 0 4.08 0.77 มาก 
 32.5% 44.5% 21.5% 1.5% 0%    
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 58 95 41 6 0 4.03 0.79 มาก 
ของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 29% 47.5% 20.5% 3% 0%    
3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ัง 60 90 42 8 0 4.01 0.82 มาก 
ธนาคาร 30% 45% 21% 4% 0%    
         

การเขาใจความตองการของ

ผูรับบริการ 
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ตารางท่ี 49  (ตอ)   
       (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

4.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 59 93 44 4 0 4.04 0.77 มาก 
สะอาดและสวยงาม 29.5% 46.5% 22% 2% 0%    
ภาพรวม      4.04 0.79 มาก 

 
จากตารางท่ี 49  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความเปนรูปธรรมของบริการอยูในระดับ
มาก ( x = 4.04) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานอุปกรณของธนาคาร
ทันสมัยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.08) รองลงมา รูปลักษณของธนาคารที่สะอาดและสวยงาม 
( x = 4.04) ลําดับถัดมา อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา ( x = 4.03) 
และสุดทาย ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.01) 
 
ตารางท่ี 50  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความนาเช่ือถือ

หรือความวางใจได สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5. บริการของธนาคารที่สงมอบ 55 96 42 7 0 4.00 0.79 มาก 
ไดตามเวลาที่สัญญาไว 27.5% 48% 21% 3.5% 0%    
6. ความนาเช่ือถือในการแกไข 52 91 49 8 0 3.94 0.81 มาก 
ปญหา 26% 45.5% 24.5% 4% 0%    
7. การใหบริการท่ีตรงตามความ 54 94 42 10 0 3.96 0.83 มาก 
ตองการต้ังแตครั้งแรก 27% 47% 21% 5% 0%    
8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 48 100 46 6 0 3.95 0.77 มาก 
สัญญาไว 24% 50% 23% 3% 0%    

ภาพรวม      3.96 0.80 มาก 
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จากตารางท่ี 50  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดอยูใน
ระดับมาก ( x = 3.96) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานบริการของ
ธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.00) รองลงมา การใหบริการ
ท่ีตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 3.96)  ลําดับถัดมา การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญา
ไว ( x = 3.95) และสุดทายความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา ( x = 3.94) 
 
ตารางท่ี 51  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการตอบสนอง

ความตองการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 58 84 47 11 0 3.95 0.86 มาก 
รวดเร็ว 29% 42% 23.5% 5.5% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 53 91 47 9 0 3.94 0.82 มาก 
เสมอ 26.5% 45.5% 23.5% 4.5% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 53 85 55 7 0 3.92 0.82 มาก 
เมื่อทานตองการเสมอ 26.5% 42.5% 27.5% 3.5% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 62 72 58 8 0 3.94 0.87 มาก 
สนองตอการรองขอของทาน 31% 36% 29% 4% 0%    
ภาพรวม      3.94 0.84 มาก 

 
จากตารางท่ี 51  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมดานการตอบสนองความตองการอยูใน
ระดับมาก ( x = 3.94) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานพนักงานใหบริการ
ทานอยางรวดเร็วอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.95) รองลงมา พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ
พนักงานเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทาน ( x = 3.94) และสุดทาย พนักงานพรอมท่ี
จะใหบริการเม่ือทานตองการเสมอ ( x = 3.92) 
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ตารางท่ี 52  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการใหความ
ม่ันใจ สาขานอกศูนยการคา 

(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 46 101 48 5 0 3.94 0.75 มาก 
ทานอยางสม่ําเสมอ 23% 50.5% 24% 2.5% 0%    
14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 50 95 49 6 0 3.95 0.78 มาก 
คําถามของทานได 25% 47.5% 24.5% 3% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 51 98 46 5 0 3.98 0.77 มาก 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 25.5% 49% 23% 2.5% 0%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 51 94 50 5 0 3.96 0.78 มาก 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 25.5% 47% 25% 2.5% 0%    

ภาพรวม      3.95 0.77 มาก 

 
จากตารางท่ี 52  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของมิติดานการใหความม่ันใจอยูในระดับ 
( x = 3.95) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานพนักงานทําใหทานรูสึก
วางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.98) รองลงมา ลักษณะทาทีของ
พนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน ( x = 3.96) ลําดับถัดมา พนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถาม
ของทานได ( x = 3.95) และสุดทาย พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.94) 
 
ตารางท่ี 53  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขาใจควา

ตองการของผูรับบริการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 48 101 46 5 0 3.96 0.76 มาก 
ของทานเปนสําคัญ 24% 50.5% 23% 2.5% 0%    
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ตารางท่ี 53  (ตอ)         

       (n = 200)
 ระดับการรับรูของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

18.  การเปดทําการของธนาคาร 50 74 51 21 4 3.73 1.02 มาก 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 25% 37% 25.5% 10.5% 2%    
19.  การเขาใจตอความตองการ 49 91 54 6 0 3.92 0.79 มาก 
เฉพาะเจาะจงของทาน 24.5% 45.5% 27% 3% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 46 97 51 6 0 3.92 0.78 มาก 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 23% 48.5% 25.5% 3% 0%    
ภาพรวม      3.88 0.84 มาก 

 
จากตารางท่ี 53  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ
อยูในระดับ ( x = 3.88) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูในดานการถือ
ผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.96) รองลงมา การเขาใจตอ
ความตองการเฉพาะเจาะจงของทานและการใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 
( x = 3.92) และสุดทายการเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน ( x = 3.94) 
 
ตารางท่ี 54  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา

และนอกศูนยการคา 
 

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ      

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 3.96 มาก 4.08 มาก 

2.  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 3.87 มาก 4.03 มาก 

3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ังธนาคาร 4.03 มาก 4.01 มาก 

4.  รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม 4.05 มาก 4.04 มาก 

ภาพรวม 3.98 มาก 4.04 มาก 

การเขาใจความตองการของ

ผูรับบริการ 
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ตารางท่ี 54  (ตอ)     

     

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจได     

5. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว 3.95 มาก 4.00 มาก 

6. ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา 3.82 มาก 3.94 มาก 

7. การใหบริการท่ีตรงตามความตองการต้ังแตครั้งแรก 3.82 มาก 3.96 มาก 

8.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไว 3.78 มาก 3.95 มาก 

ภาพรวม 3.84 มาก 3.96 มาก 

การตอบสนองความตองการ     

9.  พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว 3.76 มาก 3.95 มาก 

10.  พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ 3.75 มาก 3.94 มาก 

11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการเมื่อทานตองการเสมอ 3.79 มาก 3.92 มาก 

12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอของทาน 3.76 มาก 3.94 มาก 

ภาพรวม 3.76 มาก 3.94 มาก 

การใหความม่ันใจ     

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ 3.74 มาก 3.94 มาก 

14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบคําถามของทานได 3.73 มาก 3.95 มาก 

15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรม 3.68 มาก 3.98 มาก 

16.  ลักษณะทาทีของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน 3.74 มาก 3.96 มาก 

ภาพรวม 3.72 มาก 3.95 มาก 

การเขาใจความตองการของผูรับบริการ     

17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ 3.87 มาก 3.96 มาก 

18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 3.97 มาก 3.73 มาก 

19.  การเขาใจตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน 3.79 มาก 3.92 มาก 

20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 3.87 มาก 3.92 มาก 

ภาพรวม 3.87 มาก 3.88 มาก 

 
จากตารางท่ี 54   แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา มีการรับรูท่ีอยูในระดับมากในทุกๆ ดาน 
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ความเปนรูปธรรมของบริการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 3.98) และนอกศูนยการคา 
( x = 4.04) ความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 3.84) และ
นอกศูนยการคา ( x = 3.96) การตอบสนองความตองการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 
3.77) และนอกศูนยการคา ( x = 3.94) การใหความม่ันใจในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 
3.72) และนอกศูนยการคา ( x = 3.96) และการเขาใจความตองการของผูรับบริการในภาพรวม
สาขาในศูนยการคา ( x = 3.88) และนอกศูนยการคา ( x = 3.88) 
 
ตารางท่ี 55  ทดสอบความแตกตางระหวาง การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

สาขา n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 3.98 0.59 -0.979 0.032* 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.04 0.68   

 รวม 400 4.01 0.64   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจ สาขาในศูนยการคา 200 3.84 0.59 -1.846 0.006* 
ได สาขานอกศูนยการคา 200 3.96 0.72   
 รวม 400 3.90 0.66   

ดานการตอบสนองความตองการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 3.76 0.61 -2.550 0.011* 
สาขานอกศูนยการคา 200 3.94 0.75   

 รวม 400 3.85 0.69   

ดานการใหความมั่นใจ สาขาในศูนยการคา 200 3.72 0.58 -3.684 0.000* 
 สาขานอกศูนยการคา 200 3.95 0.68   
 รวม 400 3.84 0.64   

ด านการ เข า ใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

สาขาในศูนยการคา 200 3.87 0.57 -0.095 0.009* 
สาขานอกศูนยการคา 200 3.88 0.73   

 รวม 400 3.88 0.65   

ภาพรวม สาขาในศูนยการคา 200 3.83 0.48 -2.107 0.036* 
 สาขานอกศูนยการคา 200 3.95 0.64   
 รวม 400 3.89 0.57   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา ใชสถิติทดสอบแบบ T-test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และ ภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา T-test = -2.107, Sig. = 0.036 < 0.05   

 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา มีความ
ตางกัน โดยกลุมผูใชบริการนอกศูนยการคาจะมีการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย สูงกวา กลุมผูใชบริการสาขาในศูนยการคา ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สวนท่ี 5  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
 

3.4  เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย 

 
สมมติฐานท่ี 4  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย มีความตางกัน 
 
H0 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

ไมแตกตางกัน 
 
H1 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย มี

ความแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 56  เปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย      

(n = 400) 

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน 
และ ภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการ
เขาใจความตองการของผูรับบริการ 

 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย มีความแตกตางกันโดยความคาดหวังคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยมีคาเฉลี่ยความแตกตางสูงกวาการรับรูคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05   

 
 
 

Paired Samples Statistics Paired Differences 

ความคาดหวังและการรับรู x  SD. Differences t df Sig. 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ความคาดหวัง 4.38 0.54 0.37 11.274 399 0.000* 
 การรับรู 4.01 0.64     
ดานความนาเช่ือถือ หรือความ ความคาดหวัง 4.34 0.55 0.44 13.698 399 0.000* 
วางใจได การรับรู 3.90 0.66     
ดานการตอบสนองความ ความคาดหวัง 4.31 0.56 0.46 13.811 399 0.000* 
ตองการ การรับรู 3.85 0.69     
ดานการใหความมั่นใจ ความคาดหวัง 4.33 0.55 0.49 14.949 399 0.000* 
 การรับรู 3.84 0.64     
ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ความคาดหวัง 4.35 0.55 0.47 14.133 399 0.000* 
การรับรู 3.88 0.65     

ภาพรวม ความคาดหวัง 4.34 0.47 0.45 17.099 399 0.000* 
 การรับรู 3.89 0.57     
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ขอวิจารณ 
 
 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ในระดับมากท่ีสุด โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการใหความม่ันใจ และ ดาน
การตอบสนองความตองการ ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิดของ จิรุตม  ศรีรัตนบัลล (2537) ท่ี
กลาววา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูมาใชบริการไววา ถาบริการหนึ่งๆ สามารถ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาได ก็จะสามารถกลาวไดวาบริการนั้นมีคุณภาพ 
ซ่ึงผลการศึกษา พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ อุปกรณอํานวย
ความสะดวกของธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได มีความ
คิดเห็นสูงสุดคือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไว ดานการตอบสนองความ
ตองการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ พนักงานของธนาคารที่ใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการใหความ
ม่ันใจมีความคิดเห็นสูงสุดคือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปน
สําคัญและการใหความสนใจของธนาคารเปนการสวนตัว 

 
 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในระดับ
มาก  โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ดานการตอบสนองความตองการ และ ดาน
การใหความม่ันใจ ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิดของ ธีรพล  ภูรัต (2550) กลาวถึงการรับรูของ
ผูบริโภค วาเปนกระบวนการการเลือกสรร การจัดระเบียบ (ท่ีประกอบดวยการจัดประเภท และการ
จัดลําดับความสําคัญ) และการตีความตอส่ิงเราทางการตลาดและส่ิงเราทางสภาพแวดลอม เขาไปสู
จินตภาพท่ีเกี่ยวเนื่องกัน ซ่ึงผลการศึกษา พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความคิดเห็น
สูงสุดคือ รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได มี
ความคิดเห็นสูงสุดคือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว ดานการตอบสนอง
ความตองการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการให
ความม่ันใจ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ  
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สมมติฐานท่ี 1  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน จากการศึกษา พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก 
ระดับการศึกษารายไดเฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการที่ตางกันมีผลตอความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน โดยผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ในดานรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา 
ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท, 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท 
จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 
35,000 บาท ข้ึนไป และดานความถ่ีในการใชบริการ พบวา ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอ
เดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ  
3-5 คร้ังตอเดือน, 6-10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไปและผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 
3-5 คร้ังตอเดือน และ 6-10 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป สอดคลองกับงานวิจัย วิมลรัตน  
หงสทอง (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาวัชรพล พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดแตกตางกัน มี
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน  
 

สมมติฐานท่ี 2  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน จากการศึกษา พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก ชวงอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพรายไดเฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการ ท่ีตางกันมีผลตอการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน โดยผลการศึกษา พบวาลูกคาท่ีมีชวงอายุ  21-30 ป, 
31-40 ป, 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยสูงกวา ผูใชบริการอายุ 50 
ป ข้ึนไป ดานระดับการศึกษา พบวา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี ดานอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว, ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจาง
ราชการและรัฐวิสาหกิจ, พนักงานธุรกิจเอกชน, ผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา  ลูกคาท่ี
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
สูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท และความถ่ีใน
การใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวา 



120 

ความถี่ในการใชบริการ11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป สอดคลองกับงานวิจัย ธเนศ  เทพพิทักษ (2546) ท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูในบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus ธนาคารดีบีเอส 
ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) สาขาราชประสงค พบวา ลูกคาท่ีมี อายุและรายไดแตกตางกันมีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกตางกัน ลูกคาท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มีการ
รับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

 
สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน จากการศึกษา 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน 
และ การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขา
นอกศูนยการคา มีความตางกัน โดยกลุมผูใชบริการนอกศูนยการคาจะมีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยสูงกวากลุมลูกคาสาขาในศูนยการคา  

 
สมมติฐานที่ 4  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยมีความตางกัน จากการศึกษา เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย พบวา ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือ
หรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ มีความตางกันโดยความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยมีคาเฉลี่ยความแตกตางสูงกวาการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ผล
การศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของ ธเนศ เทพพิทักษ (2546) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการ
รับรูในบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus ธ.ดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) สาขาราชประสงค 
พบวา ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus โดยรวมอยูใน
ระดับสูงและมีความรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับคอนขางสูงและแนวคิดของ 
Antioned and Van Raaij (1988) ท่ีกลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคา
หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเม่ือความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว 
 
 



บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร: การ
เปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาของธนาคารไทยพาณิชย ได
กําหนดวัตถุประสงคการวิจัย ไวดังนี้  

 
1.  เพื่อวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

สาขาในศูนยการคา  
  
 2.  เพ่ือวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
สาขานอกศูนยการคา  
  
 3. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา  
 
 4. เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาใน
ศูนยการคา 
 
 5. เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขา
นอกศูนยการคา 
 
 6. เพื่อเปรียบเทียบระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 7. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 8. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
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ระเบียบวิธีวิจัยรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง 
คือ ผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน โดยแบงเปนกลุมตัวอยางตามสาขาของธนาคาร
ไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา จํานวน 400 ตัวอยาง ทดสอบความ
นาเช่ือถือของเคร่ืองมือ ตามแนวคิดของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง  
ผลทดสอบความนาเช่ือถือเคร่ืองมือวามีความเช่ือถือในระดับสูงมีคาการทดสอบท่ี 0.951 

 
วิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการศึกษา ไดแก การ

แจงความถ่ี  รอยละ  คาเฉล่ีย  และ  คาเ บ่ียงเบนมาตรฐาน  และวิ เคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติแบบ T – test , F – test และทดสอบ
คาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจาก
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ สรุปผลงานวิจัยไดดังน้ี 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

1.  ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 
ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา เปนเพศหญิง รอยละ 

63.75 และเพศชาย รอยละ 36.25 และมีอายุระหวาง 31 – 40 ป รอยละ 35.00 รองลงมา อายุ 21-30 ป 
รอยละ 29.75 นอยสุด อายุ 50 ปข้ึนไป โดยมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี สูงสุด รอยละ 37.50 
รองลงมา ระดับปริญญาตรี รอยละ 36.75 และระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 25.75 และมีอาชีพ
เปน พนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 40.75  รองลงมา ผูประกอบธุรกิจสวนตัว รอยละ 28.75 นอยสุด 
อาชีพอ่ืนๆ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากสุด 15,000-25,000 บาท รอยละ 36.25 รองลงมา ไมเกิน 
15,000 บาท รอยละ 34.50 และ 25,001-35,000 บาท รอยละ 18.00 นอยสุด 35,000 บาท ข้ึนไป รอย
ละ 11.25 โดยมีความถ่ีในการใชบริการมากสุด จํานวน 1-2 คร้ังตอเดือน รอยละ 31.25 รองลงมา 
จํานวน 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป รอยละ 31.00 และ จํานวน 3-5 คร้ังตอเดือน รอยละ 24.00 นอยสุด 
จํานวน 6-10 คร้ังตอเดือน รอยละ 13.75 ตามลําดับ 
 
2.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
 

2.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน 
พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใน
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ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.47 โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ รองลงมา ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได ดานการใหความม่ันใจ และ ดานการตอบสนองความตองการ ตามลําดับ สรุปผลเปนราย
ดานดังนี้  

 
 2.1.1  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับ

มากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.38 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 โดยสูงสุด คือ  อุปกรณอํานวยความสะดวก
ของธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา รองลงมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย, รูปลักษณของธนาคารท่ี
สะอาดและสวยงาม และความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ตามลําดับ 

 
 2.1.2  ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยสูงสุด คือ  บริการของธนาคารท่ีสง
มอบไดตามเวลาที่สัญญาไว รองลงมา การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว, การใหบริการของ
พนักงานท่ีตรงตามความตองการต้ังแตคร้ังแรก และความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาให 
ตามลําดับ 

 
 2.1.3  ดานการตอบสนองความตองการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมาก

ท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.31 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 โดยสูงสุด คือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการ
อยางรวดเร็ว รองลงมา พนักงานท่ีเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอ, พนักงานของธนาคารซ่ึง
พรอมท่ีจะใหบริการเม่ือตองการเสมอ และพนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ ตามลําดับ 

 
 2.1.4  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มี

คาเฉล่ีย 4.33 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความ
ม่ันใจ รองลงมา พนักงานของธนาคารที่สุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ, พนักงานของธนาคารที่ทํา
ใหรูสึกวางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย และ พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูท่ีจะตอบคําถามได 
ตามลําดับ 

 
 2.1.5  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.35 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงาน
ซ่ึงสรางความม่ันใจ และ การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ รองลงมา การเปดทําการของ
ธนาคารในเวลาท่ีสะดวก และ การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจง ตามลําดับ 
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2.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย พบวา ผูใชบริการมี
ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในระดับมาก  มีคาเฉล่ีย 3.89 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจได  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ดานการตอบสนองความ
ตองการ และ ดานการใหความม่ันใจ ตามลําดับ สรุปรายดานดังนี้ 

 
 2.2.1  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับ

มาก มีคาเฉล่ีย 4.01 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยสูงสุด คือ  รูปลักษณของธนาคารที่สะอาดและ
สวยงาม รองลงมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย, ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร และอุปกรณ
อํานวยความสะดวกของธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา ตามลําดับ 

 
 2.2.2  ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.90 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 โดยสูงสุด คือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบได
ตามเวลาท่ีสัญญาไว รองลงมา การใหบริการของพนักงานท่ีตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก, 
ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาให และ การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ตามลําดับ 

 
 2.2.3  ดานการตอบสนองความตองการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 3.85 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 โดยสูงสุด คือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยาง
รวดเร็ว รองลงมา พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือตองการเสมอ, พนักงานท่ีเอาใจ
ใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอและ พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ ตามลําดับ 

 
 2.2.4  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 

3.84 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ 
รองลงมา พนักงานของธนาคารที่มีความรูท่ีจะตอบคําถามได, พนักงานของธนาคารที่สุภาพออน
นอมอยางสมํ่าเสมอ และ พนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย 
ตามลําดับ 

  
 2.2.5  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.88 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 โดยสูงสุด คือ การถือผลประโยชนสูงสุดเปน
สําคัญ รองลงมา การใหความสนใจของธนาคารเปนการสวนตัว, การเขาใจของธนาคารตอความ
ตองการเฉพาะเจาะจงและ การเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวก ตามลําดับ 
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3.  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยใน
กลุมลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 1  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
สมมติฐานยอย 1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานเพศ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ไม
ตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานชวงอายุ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
ไมแตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับ
ดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ผูใชบริการระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีจะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี และ 2) ผูใชบริการระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
 

สมมติฐานยอย 1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวน
บุคคล ดานอาชีพ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ไม
แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
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สมมติฐานยอย 1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ 
ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยตางกันระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดาน
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 
35,000 บาท ข้ึนไป, 2) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 
และ 3) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังใน

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ 
ความถ่ีของผูใชบริการ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีของ
ผูใชบริการ จํานวน 3 คู ไดแก 1) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 3 – 5 คร้ังตอเดือน, 
6 – 10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป, 2) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน 
จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 
11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป และ 3) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 6-10 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 
 
4.  การเปรียบเทียบระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยในกลุม
ลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 2  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
สมมติฐานยอย 2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล 
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ดานเพศท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยไมตางกัน ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานชวงอายุ ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 3 คู 
ไดแก 1) ผูใชบริการชวงอายุ 21–30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูง
กวา ผูใชบริการอายุ 50 ป ข้ึนไป, 2) ผูใชบริการชวงอายุ 31–40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวา ผูใชบริการอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ผูใชบริการชวงอายุ 41–50 ป 
จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวา ผูใชบริการอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ
การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ผูใชบริการระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี 

 
สมมติฐานยอย 2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล 
ดานอาชีพ ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู ไดแก 1) 
ผูใชบริการที่เปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูง
กวา ผูใชบริการท่ีผูประกอบธุรกิจสวนตัว, 2) ผูใชบริการท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการและ
รัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวาอาชีพอิสระหรือรับจาง, 
3) ผูใชบริการท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ต่ํากวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอ่ืนๆ และ 4) ผูใชบริการที่ผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพอื่นๆ 
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สมมติฐานยอย 2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับ
ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท 
จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 
15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
สมมติฐานยอย 2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความถ่ี
ของผูใชบริการ ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน 
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีของผูใชบริการ จํานวน 1 
คู ไดแก 1) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
5.  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคามีความตางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
สมมติฐานยอย 3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน สรุปผลการ
ทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย

พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน สรุปผลการทดสอบ ได
วา เปนการยอมรับ H1 หรือ การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน โดยกลุมผูใชบริการนอก
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ศูนยการคาจะมีการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวา กลุมผูใชบริการ
สาขาในศูนยการคา ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
6.  เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

 
สมมติฐานท่ี 4  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยมีความตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความ
คาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความตางกันโดยความ
คาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยมีคาเฉลี่ยความแตกตางสูงกวาการรับรูคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05   
 
ตารางท่ี 57  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 

1.  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ 
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
     1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                ปฏิเสธ 
     1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีตางกัน          ปฏิเสธ 
     1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ  ยอมรับ 
ท่ีตางกัน         
     1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีตางกัน             ปฏิเสธ 
     1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ     ยอมรับ 
ท่ีตางกัน 
     1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ          ยอมรับ 
บริการท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 57  (ตอ) 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 

2.   ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ                   
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
       2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                        ปฏิเสธ 
       2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                 ยอมรับ 
       2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน     ยอมรับ 
       2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                    ยอมรับ 
       2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ี     ยอมรับ 
ตางกัน     
       2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ี    ยอมรับ 
ตางกัน                 
3.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย            
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
       3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย           ปฏิเสธ 
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน  
       3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย           ยอมรับ 
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
4.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร                  ยอมรับ 
ไทยพาณิชย มีความตางกัน 

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะจากการทําวิจัย 
 
 1.  ดานลักษณะประชากรศาสตร พบวา ลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขต
บางเขน สวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุ 31-40 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับต่ํากวา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน เปนกลุมผูมีอาชีพท่ีมีรายไดม่ันคง มีรายไดอยู
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ในชวง 15,001-25,000 บาท และมีความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จึงเสนอแนะวา 
ธนาคารควรใหความสําคัญในการจัดรูปแบบการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการตางๆ ใหเหมาะสม
กับความหลากหลายของลูกคา โดยการจําแนกกลุมลูกคาก็เพื่อการตอบสนองความตองการไดอยาง
รวดเร็วตรงตามความตองการของลูกคาสูงสุด เชน การจําแนกบัตรสินเช่ือตางๆ ตามระดับรายได
ของลูกคา การจําแนกกรมธรรมประกันชีวิตตามเพศ ชวงอายุ รายได การจําแนกกลุมลูกคาตาม
ความถ่ีในการเขามาใชบริการ และการจําแนกกลุมลูกคาตามลักษณะอาชีพเพื่อประโยชนในการ
พิจารณาอนุมัติสินเชื่อดานตางๆ 
  
 2.  จากการศึกษา พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาสูงสุด คือ มิติความเปนรูปธรรม
ของบริการ จึงเสนอแนะวา ธนาคารไทยพาณิชยควรเพิ่มอุปกรณอํานวยความสะดวกท่ีทันสมัยและ
สวยงามสะดุดตาเขามาใชภายในสาขาเพิ่มมากข้ึน พรอมท้ังนําเสนอผลิตภัณฑและบริการทาง
การเงินในรูปแบบใหมๆ ท่ีมีประสิทธิภาพ แกลูกคาในทุกๆ กลุมท่ีมีความตองการแตกตางกันไป 
ควรใหความสําคัญกับความสามารถในการรักษาฐานลูกคาเดิม และการเพิ่มฐานลูกคาใหม สงเสริม
ใหลูกคาแตละรายมาใชบริการของธนาคารใหมากข้ึน ตลอดจนการรักษารูปลักษณของธนาคารท้ัง
ภายในและภายนอกใหดูสวยงามและสะอาดอยูเสมอ มีการพัฒนาและปรับรูปลักษณภายในใหมๆ 
เพื่อสรางแรงจูงใจในการเขามาใชบริการธนาคาร และสุดทายการใหความสําคัญกับความ
สะดวกสบายของที่ตั้งธนาคาร เชน การมีพื้นท่ีเพียงพอสําหรับเปนสถานท่ีจอดรถใหกับลูกคา
ธนาคาร 
 
 3.  จากการศึกษา พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคานอยสุด คือ มิติการใหความม่ันใจ จึงเสนอแนะวาเพื่อใหลูกคาเกิด
ความมั่นใจในการใชบริการธนาคารควรเพ่ิมมาตรฐานการบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพ
และสอดคลองกับความตองการของลูกคา  ควรใหความสําคัญกับการสรางความเช่ือม่ันเช่ือถือและ
ความไววางใจในการใชบริการธนาคาร โดยควรมีการนําเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา รวมท้ังควร
ทําความพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการให
ตรงตอความตองการมากท่ีสุด  ตลอดจนควรมีการติดตอไดอยางรวดเร็วและตอบสนองความ
ตองการของอยางรวดเร็วและตรงตอความตองการ พรอมท้ังการฝกฝนและอบรมพนักงานของ
ธนาคารใหมีใจรักในงานบริการมีความสุภาพออนนอม มีทักษะความรูท่ีสามารถตอบคําถามตางๆ
ได มีลักษณะทาทีท่ีสามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาและทําใหลูกคารูสึกวางใจเม่ือทําการ
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ติดตอธุรกรรมดวย ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะนําไปสู การที่ลูกคาเปดใจ ยอมรับรูปแบบการใหบริการธนาคาร 
ท่ีตางกันออกไป และนําไปสูความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการธนาคาร มากยิ่งข้ึน 
 
 4.  จากการศึกษา พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคานอยสุด คือ มิติการเขาใจความตองการของผูรับบริการ จึง
เสนอแนะวา ธนาคารควรมีจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจซ่ึงถือเปนสวนสําคัญในการกํากับดูแล
กิจการท่ีดี  มีความมุงม่ันในการปกปองผลประโยชนของลูกคาตลอดเวลา เอาใจใส ใหความสนใจ
เปนการสวนตัวเม่ือลูกคาเขามาติดตอทําธุรกรรมกับธนาคาร มีความรับผิดชอบ เขาใจความตองการ
เฉพาะเจาะจง และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาดวยการนําเสนอบริการและผลิตภัณฑท่ีมี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพ  ใหความสําคัญในการรักษาขอมูลท่ีเปนความลับของลูกคาอยางจริงจัง
และสมํ่าเสมอ พรอมท้ังควรมีการขยายเวลาเปดปดทําการของธนาคารท่ีอํานวยความสะดวกแก
ลูกคาเพิ่มมากข้ึน  
 
 5.  จากการศึกษา พบวา ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ ท่ี
ตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย และอายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ ท่ีตางกันมีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดังนั้นจึงเสนอแนะวา เพ่ือเปนการจัดรูปแบบการใหบริการเพื่อเหมาะกับกลุม
ลูกคาท่ีหลากหลายท้ังอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได และการเพิ่มความถ่ีในการใชบริการ 
ธนาคารควรใหความสําคัญกับการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการใหเหมาะสมกับความตองการของ
ลูกคาเนนความรวดเร็ว และเง่ือนไขท่ีจูงใจในการใชบริการ นอกจากนี้ธนาคารควรปลูกฝงทัศนคติ
กับพนักงานใหบริการทุกข้ันตอนมีความสํานึกรับผิดชอบในการใหบริการลูกคาอยางถูกตองและ
ตรงเวลา ควรมีความรอบรู สามารถตอบคําถามและใหคําแนะนําไดเปนอยางดี พนักงานสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี  มีความเปนกันเองและใสใจ ลูกคาทุกคนอยาง
เสมอภาค พนักงานมีความรอบรูในเร่ืองการบริการของธนาคารเปนอยางดี ควรมีความเต็มใจ
ใหบริการ มีความกระตือรือรนในการใหบริการและหนาตายิ้มแยมแจมใส และเปนมิตรกับลูกคา 
ตลอดจนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี และเขาใจความตองการของลูกคาไดอยาง
ถูกตองและชัดเจน สามารถเขาถึงการใหบริการท่ีสะดวกสบายและใหบริการดวยความสุภาพ  
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ขอเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังตอไป 
 

1. ในการศึกษาคร้ังตอไป ผูวิจัยขอนําเสนอใหศึกษาถึงขอมูลเชิงคุณภาพทั้ง 5 มิติของ
คุณภาพการบริการ โดยศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมในมิติดานตางๆ เพื่อใหทราบถึงความตองการที่
เฉพาะเจาะจงของลูกคามากข้ึน เชน เหตุผลในการเลือกใชบริการธนาคาร บริการใดของธนาคารท่ี
ลูกคาพึงพอใจมากที่สุด บริการใดของธนาคารท่ีปรับปรุง คุณภาพการใหบริการแตละสาขา 
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร ความม่ันคงหรือความพึงพอใจในการทํางานของ
พนักงานมาพิจารณาประกอบการศึกษาเพ่ือใหผลการศึกษามีความถูกตองและสามารถนําผลที่ได
ไปประยุกตใชในการวางแผนการดําเนินงานและเปนประโยชนสําหรับผูท่ีตองการศึกษาตอไป 

 
2.  ควรศึกษาหาความคาดหวัง การรับรูและความพึงพอใจดานอ่ืนๆ เพิ่มเติม โดยอาจใช

ทฤษฎีอ่ืนๆ เพื่อมาอธิบายเร่ืองของความคาดหวัง การรับรูและความพึงพอใจในการวิจัยคร้ังตอไป  
 
3.  ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเฉพาะเขตบางเขน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังตอไปควรศึกษา

ทุกเขตในกรุงเทพมหานคร เพื่อใหไดขอมูลความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมและนํามาพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคารตอไป 
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ภาคผนวก ก 
ตารางการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางผนวกที่ 1  การทดสอบความนาเช่ือถือ 
 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.951 40 

 
ตารางผนวกที่ 2  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทางการวิจัยความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
 

ตัวแปรอิสระ คาสถิต ิ
คา

นัยสําคัญ 

ผลการทดสอบ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.  เพศ 0.922 0.357   

2.  อายุ 0.849 0.468   

3.  ระดับการศึกษา 8.163 0.000*   

4.  อาชีพ 0.742 0.563   

5.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 6.941 0.000*   
6.  ความถ่ีในการใชบริการ 0.628 0.000*   
7.  ทดสอบความแตกตางระหวาง 1.174 0.241   

สาขาในศูนยการคาและสาขานอก     
ศูนยการคา    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางผนวกที่ 3  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทางการวิจัยการรับรูตอคุณภาพการบริการ 

 

ตัวแปรอิสระ คาสถิต ิ
คา

นัยสําคัญ 

ผลการทดสอบ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

1.  เพศ 0.388    0.698   

2.  อายุ 4.433 0.004*   

3.  ระดับการศึกษา 5.464 0.005*   

4.  อาชีพ 3.364 0.010*   
5.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 7.787 0.000*   
6.  ความถ่ีในการใชบริการ 2.893 0.035*   
7.  ทดสอบความแตกตางระหวาง -2.107 0.036*   
สาขาในศูนยการคาและสาขานอก    
ศูนยการคา    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามท่ีใชในการวิจยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ 
ธนาคาร: การเปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
  
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลท่ัวไปตลอดจนขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
 
คําชี้แจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับคําตอบของทาน 
 
1. เพศ      
(     ) 1.ชาย    (     ) 2.หญิง 
 
2. อายุ    
(     ) 1. 21-30 ป    (     ) 2. 31-40 ป    
(     ) 3. 41-50 ป   (     ) 4. 51 ปข้ึนไป 
 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด  
(     ) 1. ต่ํากวาปริญญาตรี  (     ) 2. ปริญญาตรี  
(     ) 3. สูงกวาปริญญาตรี   
 
4. อาชีพ    
(     ) 1. นักเรียน/นักศึกษา (     ) 2. ขาราชการ/ลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจ 
(     ) 3. พนักงานธุรกิจเอกชน (     ) 4. ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 
(     ) 5. อ่ืนๆ (ระบุ)………………… 
 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน  
(     ) 1. ไมเกิน 15,000 บาท (     ) 2. 15,001-25,000 บาท 
(     ) 3. 25,001-35,000 บาท (     ) 4. 35,001 บาท ข้ึนไป 
 
6. ปกติทานใชบริการธนาคารบอยเพียงใด 
(     ) 1. 1-2 คร้ังตอเดือน  (     ) 2. 3-5 คร้ังตอเดือน 
(     ) 3. 6-10 คร้ังตอเดือน  (     ) 4. 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

สาขาในศูนยการคา 

สาขานอกศูนยการคา 
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สวนท่ี 2  ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมายลงในชองคาประเมินท่ีทานเห็นวาตรงกับระดับคุณภาพบริการ 
 ท่ีทานคาดหวัง และท่ีทานรับรูจากการใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
  

ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับการบริการท่ีทานคาดหวังวา 
จะไดรับกอนการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  
 
 ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีทานไดรับจริงหลังจากการใช
บริการผานธนาคารไทยพาณิชย  
 

คาประเมิน ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ    ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
5 มากที่สุด มากที่สุด 
4 มาก มาก 
3 ปานกลาง ปานกลาง 
2 นอย นอย 
1 นอยที่สุด นอยที่สุด 
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ความคาดหวัง
กอนใชบริการ องคประกอบคุณภาพบริการที่คาดหวัง 

การรับรูจริงหลังใช
บริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

          1. อุปกรณของธนาคารทันสมัย           

          2. อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารที่ดูสวยงามสะดุดตา           

          3. ความสะดวกสบายของที่ต้ังธนาคาร           

          4. รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม           

2. ความนาเชื่อถือ หรือความวางใจได (Reliability) 

          5. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไวกับทาน           

     6.  ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน      

     
7.  การใหบริการของพนักงานที่ตรงตามความตองการของทาน
ต้ังแตครั้งแรก      

     8.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไวกับทาน      

3. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

          9.  พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการทานอยางรวดเร็ว           

          10.  พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการทานเสมอ           

          
11.  พนักงานของธนาคารซึ่งพรอมที่จะใหบริการเมื่อทานตองการ
เสมอ           

          12.  พนักงานที่เอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอของทาน           

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 

          13.  พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ           

          14.  พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูที่จะตอบคําถามของทานได           

          
15.  พนักงานของธนาคารท่ีทําใหทานรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอ
ธุรกรรมดวย           

          16.  ลักษณะทาทีของพนักงานซึ่งสรางความม่ันใจใหกับทาน           

5. การเขาใจความตองการของผูรับบริการ (Empathy) 

          17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ           

          18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน           

          19.  การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน           

          20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว           



ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
 

ชื่อ-นามสกุล นางสาวพรรณทิพย  ใหมเนยีม 
วัน เดือน ป ท่ีเกิด 1  มีนาคม  พ.ศ. 2526 
สถานท่ีเกิด จังหวดันครปฐม 
ประวัติการศึกษา บริหารธุรกิจบัณฑิต  สาขาการจัดการท่ัวไป 

            มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน           ผูชวยหวัหนาแผนกบริการหลังการขาย 
สถานท่ีทํางานปจจุบัน            บริษัทแพรคติกาจํากดั 
 


