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การวิจัยในครั้งน้ีมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคา
ตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา กลุมตัวอยางที่ใช
ในการวิจัย คือ ลูกคาธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา จํานวน 400 
ตัวอยาง ใชวิธีการสุมตัวอยางตามความสะดวก แลววิเคราะหขอมูลโดยนําแบบสอบถามมาประมวลผล  สถิติที่
ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบความแตกตางของ
คาเฉล่ีย โดยใชการทดสอบแบบ t-test และ F-test และเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู โดยวิธีของ 
LSD กําหนดคานัยสําคัญในการทดสอบทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 

ผลการวิจัยสรุปพบวา ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยอยูใน
ระดับมากที่สุด โดยดานที่ลูกคามีความคาดหวังสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม รองลงมา ดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจและดานการตอบสนองความตองการ 
ตามลําดับ และการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยอยูในระดับมาก โดยดานที่ลูกคามีการรับรู
สูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม รองลงมา ดานความนาเช่ือถือ ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
ดานการตอบสนองความตองการและดานการใหความมั่นใจ ตามลําดับ และจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการมีผลตอความคาดหวังของลูกคาใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย นอกจากน้ันลูกคาที่มีชวงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน และความถ่ีในการใชบริการมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ความ
คาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอก
ศูนยการคาไมตางกัน แตการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาใน
ศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน นอกจากน้ันความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมมีความตางกัน 
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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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  ดานระดับการศึกษา กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร 

 ไทยพาณิชย  
 
 16 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กบั  65 
   ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
    17  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ีย   66 

ตอเดือน กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(4)



5 

สารบัญตาราง (ตอ)                                         
 
ตารางท่ี                                                                                                                          หนา   
   
   18  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล   67 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย  

 
   19  ทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กับ ความคาดหวัง   70 

ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

 
 20 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กับ  71 
  ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
  
 21 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับ  74 
  การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
   22  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ กับ    76 

 การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
  
 23 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล  77 
  ดานชวงอายุ กบั การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

    
    24  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา    79 
   กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
 
 25 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล  80 
  ดานระดับการศึกษา กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
 
 

 (5)
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สารบัญตาราง (ตอ)                              
 
ตารางท่ี  หนา 
 
 26 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กบั  82 
  การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 27 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล  83 
  ดานอาชีพ กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 28 ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ีย 87 
  ตอเดือน กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
   29  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล     88 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร 
 ไทยพาณิชย 
 

 30 ทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กบั การรับรูใน      91 
  คุณภาพบรกิารของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 31 ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ความถ่ีของผูใชบริการ กับ  92 
  การรับรูในคุณภาพบรกิารของธนาคารไทยพาณิชย  
 
 32 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 94 
  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา 
 
 33  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     95 
  ดานความนาเช่ือถือ สาขาในศูนยการคา 
 
 34 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย  96 
  ดานการตอบสนองความตองการสาขาในศูนยการคา 

(6)
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สารบัญตาราง (ตอ)                                
 
ตารางท่ี  หนา   
 
 35  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 96 
  ดานการใหความม่ันใจสาขาในศูนยการคา 

 
36  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     97 

ดานการใหความม่ันใจสาขาในศูนยการคา 
 
37 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     98 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
 

   38  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย     99 
ดานความนาเช่ือถือ สาขานอกศูนยการคา 
 

   39  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย   100 
  ดานการตอบสนองความตองการสาขานอกศูนยการคา 
 
  40 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย   101 

 ดานการใหความม่ันใจสาขานอกศูนยการคา 
 

 41 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน   102 
  การเขาใจความตองการของผูรับบริการสาขานอกศูนยการคา 
 
 42 ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย   102 
                          สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา 
 
   43  ทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ             104 
                          ธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 

(7)
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สารบัญตาราง (ตอ)     
 
ตารางท่ี  หนา  

 
   44       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน             105 
                         ความเปนรูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา    
 
   45       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                   106 
                         ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขาในศูนยการคา 
 
   46       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                     107 
                         ดานการตอบสนองความตองการ สาขาในศูนยการคา 
 
   47             การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน             107 
                         การใหความม่ันใจ สาขาในศูนยการคา 
 
  48       การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน            108 
                         การเขาใจความตองการของผูรับบริการ สาขาในศูนยการคา 
 
 49             การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน            109 
                         ความเปนรูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
 
 50             การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                     110 
                         ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขานอกศูนยการคา 
 
 51                    การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน             111 
                         การตอบสนองความตองการ สาขานอกศูนยการคา 
 
 52  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน               112 
                           การใหความมั่นใจ สาขานอกศูนยการคา 
 

(8)
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี  หนา  
  
   53              การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดาน           112 
                          การเขาใจความตองการของผูรับบริการ สาขานอกศูนยการคา 
 
   54  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย                   113 
                          สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา  
 
   55  ทดสอบความแตกตางระหวาง การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคาร       115 
                           ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
   56  เปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ             117 
                           คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณชิย       
                           
 
 
 
  
 

(9)



สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี  หนา   
 
 1 ความสัมพันธระหวางองคประกอบท้ัง 5 ดานของ SERVQUAL  15 
  และองคประกอบท้ัง 10 มิติ ของคุณภาพการบริการ  
 
 2 การรับรูคุณภาพโดยรวม 21
    
 3 แบบจําลองคุณภาพการบริการ 23 
 
      4   ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม         34 

 

(10)



บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 

จากสภาวการณทางเศรษฐกิจของประเทศไทย  มีการเปดเสรีทางการเงินของประเทศ 
สงผลกระทบใหเกิดสงครามการแขงขันระหวางธนาคาร ซ่ึงธนาคารตาง ๆ ก็พยายามท่ีจะใหบริการ
ท่ีหลากหลาย รวดเร็ว และมุงสรางความพึงพอใจแกลูกคาสูงสุด โดยนําเอาเทคโนโลยีตาง ๆ มา
พัฒนาการใหบริการ และนํากลยุทธทางการตลาดมาใชเพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จสูงสุด โดย
ตางฝายตางพยายามมุงเนนการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ มากกวาการแขงขันทางดานราคา
ธนาคารตาง ๆ จึงหันมาใหความสําคัญในการปรับตัวดานคุณภาพการใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการ และความคาดหวังของลูกคาแทน 
 

การบริการจึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งท่ีจะสามารถทําใหองคกรสามารถดําเนินธุรกิจได
อยางมีประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จตามเปาหมายท่ีไดตั้งเอาไว ท้ังนี้การบริการนั้น ๆ
จะตองเปนการบริการท่ีดี ตอบสนองไดตรงตอความตองการของผูมาใชบริการและสรางความพึง
พอใจใหแกผูมาใชบริการ ซ่ึงการบริการที่ดี คือการกระทําของเจาหนาท่ีหรือผูใหบริการตลอดจน
ส่ิงแวดลอมตาง ๆ อันจะทําใหผูมาใชบริการหรือลูกคาพึงพอใจ มีความสุขและไดรับผลประโยชน
อยางเต็มท่ี ท้ังนี้จะเห็นไดวาการบริการจะมีความเกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจและความคาดหวังของ
ผูมาใชบริการหรือลูกคาในแตละองคกร 
 

ธนาคาร นับเปนธุรกิจหนึ่งท่ีมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจของประเทศ การดําเนินธุรกิจ
ของธนาคารพาณิชยไดมีการเปล่ียนแปลงไปมาก เนื่องจากการเปดเสรีทางการเงินทําใหการแขงขัน
ของธุรกิจธนาคารพาณิชยมีการแขงขันสูง โดยกิจกรรมที่เปนงานหลักของธุรกิจคือ การใหบริการ
แกลูกคาในดานธุรกิจการเงิน เชน บริการดานการฝากเงิน การกูยืม การโอนเงิน การค้ําประกัน การ
ออกหนังสือรับรอง การแลกเปล่ียนเงินตรา บัตรเครดิต การใหบริการชําระคาสินคาตาง ๆ การให
คําปรึกษาดานการเงินและการลงทุน รวมท้ังการชําระคาน้ํา คาไฟฟา คาโทรศัพท การชําระคาเบ้ีย
ประกัน การสรางฐานลูกคา รวมท้ังการบริการทางการเงินแบบครบวงจรใหกับลูกคาเพื่อเปนการ
สรางความสะดวกสบาย ซ่ึงในอดีตผลิตภัณฑและบริการของแตละธนาคารจะคลายคลึงกันท้ังใน



2 

ดานคุณลักษณะและสิทธิประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับ แตปจจุบันภายใตยุคแหงการเปล่ียนแปลง การ
ดําเนินการอยูในภาวะแขงขัน ทําใหแตละธนาคารจึงตองเรงพัฒนาคุณภาพและการใหบริการใหมี
ความรวดเร็วและทันสมัยเหมาะสมตอยุคโลกาภิวัตน ซ่ึงการบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพจึงถือ
เปนงานสําคัญท่ีทําใหเกิดรายไดใหแกธนาคาร รวมท้ังเปนงานท่ีสรางความม่ันคงและสรางช่ือเสียง
ใหกับธนาคารอีกดวย ดังน้ันงานบริการจึงถือเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจธนาคารพาณิชย  
 

สถาบันการเงินจึงตองพยายามพัฒนากลยุทธทางการแขงขันใหมากข้ึนโดยกลยุทธตาง ๆ ท่ี
นํามาใชลวนมีเปาหมายคือ การสรางความพึงพอใจและความประทับใจในการบริการของธนาคาร
ใหกับลูกคาสูงสุด อีกท้ังยังชวยในการสรางฐานลูกคารายใหมและรักษาลูกคารายเกาไวมิใหไปใช
บริการท่ีธนาคารอ่ืน ๆ ซ่ึงเปนคูแขงทางธุรกิจ โดยพัฒนาปรับปรุงแกไขการบริการของตนเองอยาง
ตอเนื่อง ท้ังในดานความสะดวกสบาย ความรวดเร็วและความถูกตองแมนยําในการใหบริการ
รวมถึงการนําเสนอท่ีหลากหลายมากยิ่งข้ึน  
 

การประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยจึงตองคํานึงถึงคุณภาพการบริการซึ่งเปนสวนสําคัญท่ี
ทําใหธนาคารดํารงอยูรอดและประสบผลสําเร็จ คุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชยจึงมี
ความสําคัญเปนอยางมากและควรจะไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง เนื่องจากคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา การบริการท่ีมีคุณภาพยอมกอใหเกิดความพึง
พอใจและประทับใจตอผูใชบริการ  เปนผลทําใหลูกคาอยากกลับมาใชบริการอีกดวยความเต็มใจ หาก
บริการไมมีคุณภาพยอมสงผลในทางตรงกันขาม 
  

ดังนั้น ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของธนาคาร: การเปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอก
ศูนยการคา ซ่ึงผูวิจัยไดทําการเลือกธนาคารไทยพาณิชย เนื่องจากเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของ
ประเทศไทย วารสารทางการเงินยกยองใหเปน Bank of the year ป 2555และ 2556 ท่ีมา: 
http://www.moneyandbanking.co.th, 2556) อีกท้ังเปนธนาคารที่มีสาขามากท่ีสุดในประเทศไทย 
สําหรับการเลือกเขตบางเขน เนื่องจากมีขนาดพื้นท่ีเปนอันดับ 10 ของกรุงเทพมหานคร มีประชากร
เปนอันดับ 3 ของกรุงเทพมหานคร จํานวน 190,544 คน มีความหนาแนนของประชากรถึง 4,523.51 
คน/ตร.กม. (ท่ีมา: สารานุกรมเสรี เขตบางเขน, 2556) และสาขาในศูนยการคา 4 สาขาและนอก
ศูนยการคา 4 สาขา ซ่ึงเอ้ือตอการเก็บขอมูลของผูวิจัย และผลจากการวิจัยในคร้ังนี้เพื่อเปนแนวทาง
สําหรับผูท่ีสนใจศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร และเพื่อเปนประโยชนตอการศึกษาตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
  
 1.  เพ่ือวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
สาขาในศูนยการคา  
  
 2.  เพ่ือวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
สาขานอกศูนยการคา  
  
 3.  เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา  
 
 4.  เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาใน
ศูนยการคา 
 
 5.  เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขานอก
ศูนยการคา 
 
 6.  เพื่อเปรียบเทียบระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 7.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 8.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการวิจัยเกี่ยวกับระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคา
ตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยเปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและ
สาขานอกศูนยการคา ประกอบดวย 
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ขอบเขตดานประชากร 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  เขต
บางเขน  
 
ขอบเขตดานตัวแปร 
 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบดวย 
 
            1.  ลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ 
  
            2.  สถานท่ีตั้ง ไดแก สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบดวย  
 
      1.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ 
 
      1.1  ความเปนรูปธรรมของบริการ 
      1.2  ความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได 
      1.3  การตอบสนองความตองการ 
      1.4  การใหความม่ันใจ 
      1.5  การเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
 
ขอบเขตดานเวลา 
 
 ชวงเวลาที่ทําการเก็บรวบรวมขอมูล อยูในชวงเดือนมีนาคม 2557 
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ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 

1.  ผลการศึกษาสามารถนําไปใชเปนแนวทางเพ่ือปรับปรุงบริการของสาขาธนาคารท้ังใน
และนอกศูนยการคาเพื่อปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคาตอไป 

 
 2.  ผลการศึกษานี้จะเปนประโยชนตอองคความรูทางดานการบริการของการธนาคารเพื่อ
รายยอย (Retail Banking) 



บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 
 เพ่ือกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาจาก เอกสาร ตํารา และ
รายงานการวิจัยท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังไดนําแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยในประเทศ และ
ตางประเทศท่ีเกี่ยวของ แลวรวบรวมสาระสําคัญซ่ึงจะกอใหเกิดประโยชนตอการศึกษา วิจัย โดย
เนื้อหาในการนําเสนอมีดังตอไปนี้  
  
 1.  แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 
 2.  แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 
 
 3.  คุณภาพการบริการ 
  
 4.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  
 5.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 6.  สมมติฐานในการวิจัย 
 

แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
 
 เกศสินี  กล่ันบุศร (2540) ไดใหความหมายของส่ิงท่ีคาดหวัง หมายถึง การคาดการณหรือ
ส่ิงท่ีคาดหวังเพื่อตอบสนองตอความตองการซ่ึงข้ึนอยูกับลักษณะของบุคคล ประสบการณท่ีผานมาและ
การเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายท่ีตองการนั้น ๆ ซ่ึงจะมีผลตอความพึงพอใจของบุคคลใน
การตั้งส่ิงท่ีคาดหวังนั้น บุคคลจะกําหนดระดับส่ิงท่ีคาดหวังไวเปนแนวทางที่จะสามารถประสบผล 
สําเร็จได 
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 ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กลาวถึงแนวคิดความพึงพอใจและความคาดหวังวา 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกของบุคคลท่ีแสดงความยินดี หรือผิดหวังอันเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบผลลัพธท่ีไดจากการใชสินคา หรือบริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคา
หรือบริการต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพอใจในขณะท่ีถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวังลูกคา
ก็พอใจและถาผลลัพธมีคาเกินความคาดหวัง ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากข้ึน 
 
 เพชรี  หาลาภ (2538) ไดอธิบายวา ความคาดหวังของบุคคลเปนการต้ังข้ึนเพื่อการ
ตอบสนองตอความตองการ ดังนั้นความตองการเปนส่ิงท่ีเกี่ยวของกันแทบจะแยกไมออก เพราะถา
มนุษยเกิดความตองการแลว ความคาดหวังก็ตามมา แลวกระทําพฤติกรรมไปสูเปาหมาย 
 
 ไพบูลย  เทวรักษ (2537) กลาวถึงความคาดหวังทางบวกวา เม่ือบุคคลตองอยูในสถานการณท่ี
ตองทําบางส่ิงใหสําเร็จ ความคาดหวังจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการทํางานเปนอยางมาก และ
เปนการยากท่ีจะกระตุนตนเองใหมีความพยายามและอดทน  
 
 ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ (2542) ไดกลาวถึงทฤษฎีความคาดหวังจากการเปดรับขาวสารจากสื่อ 
วาเปนพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนอยางมีเปาหมายและเหตุผลตามหลักการท่ีวาพฤติกรรมของมนุษยลวน
แลวแตเปนพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนโดยตั้งใจ เนื่องจากกอนท่ีมนุษยจะลงมือกระทําส่ิงใดจะตองวาดภาพ
ไวในใจกอนวาส่ิงนั้นคือส่ิงท่ีตองกระทํา นักวิชาการสื่อสารจึงไดนําแนวคิดทฤษฎีนี้มาใชกับ
พฤติกรรมการส่ือสารของมนุษย โดยเฉพาะในสถานการณท่ีการใชส่ือมีลักษณะท่ีเกิดข้ึนอยางมี
เปาหมาย และผูรับสารสามารถอธิบายทางเลือกของเขา 
  
 Berkman et al. (1996) กลาววาการเขาใจอยางแนชัดวาอะไรคือ ผลประโยชน ถือเปน
ข้ันตอนแรกในกระบวนการลดชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับประสบการณของ
ผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการ เม่ือผูบริโภคทําการซ้ือหรือใชบริการนั้นแลว ผลท่ีไดจะถูกนํามา
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง ซ่ึงตองพยายามคนหาใหไดวาอะไรคือความคาดหวังท่ีตรงกับความ
ตองการของผูบริโภค 
  
 Christopher, Vandermerwe, and Lewi (1996) ไดใหความหมายของความคาดหวังวาเปน
ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับความตองการหรือความปรารถนาท่ีผูบริโภคคาดหมายวาจะไดรับจากการบริการ
นั้นๆ  ลูกคาจะทําการประเมินผลที่ไดรับจากการซ้ือสินคาหรือบริการโดยนํามาเปรียบเทียบกับส่ิงท่ี
คาดหวังไว 



8 

 McQuilken, Breth, and Shaw (2000) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางความ
คาดหวังของผูบริโภคกับระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการทองเท่ียวในรัฐวิคทอเรีย ประเทศ
ออสเตรเลีย โดยใชมาตรวัด SERVQUAL ของ Parasuraman พบวาความคาดหวังของผูบริโภคท่ี
สูงข้ึน ไมไดนําไปสูระดับของความพึงพอใจท่ีเพิ่มขึ้นเสมอไป แตอยางไรก็ตาม การท่ีผูบริโภคเกิด
ความพึงพอใจในระดับท่ีสูงกวา จะมีโอกาสกลับมาทองเที่ยวในออสเตรเลียมากกวา ผูท่ีเกิดความ
พึงพอใจในระดับท่ีต่ํากวาความสัมพันธของความพึงพอใจ (Relationship Between Performance 
and Satisfaction) 
 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดอธิบายวาความคาดหวังของคุณภาพการ
บริการขึ้นอยูกับปจจัยหลักๆ 4 ปจจัย คือ คําบอกเลาปากตอปาก ความตองการสวนตัว 
ประสบการณในอดีต และการโฆษณาประชาสัมพันธ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลและสงผลใหความ
คาดหวังของแตละบุคคลแตกตางกันออกไป 
 
 Rust, Zahorik, and Keiningham (1996) กลาววาความคาดหวังของผูบริโภคเปนปจจัยท่ีมี
อิทธิพลอยางมากตอการนําไปสูความพึงพอใจ (Satisfication) โดยใหนิยามความคาดหวัง หมายถึง
กระบวนการของผลลัพธท่ีเปนไปไดสะทอนอะไรก็ตามท่ีเปนไปได (Might) สามารถ (Could) 
อาจจะ (Will) ควรจะ (Should) ซ่ึงจะเกิดข้ึนหรือไมเกิดข้ึนก็ได ซ่ึงความคาดหวังสามารถแบงออก
ไดเปน 3 ระดับ คือ 1. ความคาดหวังท่ีอาจจะเกิดขึ้น (The  Will Expectation) 2. ความคาดหวังท่ี
ควรจะเกิดข้ึน (The Should Expectation) 3. ความคาดหวังในอุดมคติ (The Ideal Expectation) 
หมายถึงอะไรที่ควรจะเกิดในสถานการณท่ีดีท่ีสุด ระดับนี้ถือเปนความคาดหวังในระดับท่ีสูงท่ีสุด 
ซ่ึงประสบการณถือเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความคาดหวังในแตละระดับ  
 
 Vroom (1964) ไดเสนอรูปแบบของความคาดหวังในการทํางานในการอธิบายกระบวนการจูงใจ
ของมนุษยในการทํางานโดย มีความเห็นวาการที่จะจูงใจใหพนักงานทํางานเพิ่มข้ึนนั้นจะตองเขาใจ
กระบวนการทางความคิดและการรับรูของบุคคลกอน โดยปกติเม่ือคนจะทํางานเพ่ิมข้ึนจากระดับปกติ
เขาจะคิดวาเขาจะไดอะไรจากการกระทํานั้นหรือการคาดคิดวาอะไรจะเกิดข้ึนเม่ือเขาไดแสดงพฤติกรรม
บางอยางในกรณีของการทํางาน พนักงานจะเพิ่มความพยายามมากข้ึนเม่ือเขาคิดวาการกระทํานั้น
นําไปสูผลลัพธบางประการท่ีเขามีความพึงพอใจ เชน เม่ือทํางานหนักข้ึนผลการปฏิบัติงานของเขา
อยูในเกณฑท่ีดีข้ึนทําใหเขาไดรับการพิจารณาเล่ือนข้ัน เล่ือนตําแหนง และไดคาจางเพิ่มข้ึน คาจางกับ
ตําแหนงเปนผลของการทํางานหนักและเปนรางวัลท่ีเขาตองการเพราะทําใหเขารูสึกวาไดรับการยกยอง
จากผูอ่ืนมากข้ึน แตถาเขาคิดวาแมเขาจะทํางานหนักข้ึนเทาไรก็ตามหัวหนาของเขาก็ไมเคยสนใจดูแล
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ยกยองเขา จึงเปนไปไมไดท่ีเขาจะไดรับการพิจารณาเล่ือนข้ันเล่ือนตําแหนง เขาก็ไมเห็นความจําเปน
ของการทํางานเพ่ิมข้ึน ความรุนแรงของพฤติกรรมท่ีจะทํางานข้ึนอยูกับการคาดหวังท่ีจะกระทําตาม
ความคาดหวังนั้นรวมถึงความดึงดูดใจของผลลัพธท่ีจะไดรับซ่ึงจะมีเร่ืองการเช่ือมโยงรางวัลกับผลงาน 
และการเช่ือมโยงระหวางผลงานกับความพยายาม โดยทฤษฎีนี้จะเนนเร่ืองของการจายและการใหรางวัล
ตอบแทน เนนในเร่ืองพฤติกรรมท่ีคาดหวังเอาไวตอเร่ืองผลงาน ผลรางวัล และผลลัพธของความพึง
พอใจตอเปาหมายจะเปนตัวกําหนดระดับของความพยายามของพนักงาน 
  
 Zeithaml and Bitner (2000) กลาววาการเขาใจความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ
ผูบริโภค ถือเปนจุดเร่ิมตนในการทําใหมีการสงมอบมีประสิทธิภาพมากข้ึน และนําไปสูความพึง
พอใจของผูบริโภคท่ีสูงข้ึนตามมา 
 
 กลาวโดยสรุป ความคาดหวังในการบริการ หมายถึง การคาดคะเนหรือความมุงหวังของ
บุคคลท่ีมีตอการปฏิบัติรับใชและการใหความสะดวกตาง ๆ จากผูใหบริการ ซ่ึงผูไดรับบริการจะ
กําหนดเง่ือนไขมาตรฐานของการรับบริการ เชน การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ 
เปนตน ซ่ึงจะแตกตางกันตามลักษณะของบุคคล ความตองการ บทบาท หนาท่ี ประสบการณ และ
เปาหมายในการกระทํานั้น ๆ ใหความสะดวกตาง ๆ ตอผูใชบริการอยางเปนมาตรฐาน ทําให
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
 

แนวคิดเก่ียวกับการรับรู 
 
  กอเกียรติ  วิริยะกิจพัฒนา และ วีนัส อัศวสิทธิถาวร (2550) ใหความหมายของการรับรูวา
เปนกระบวนการรับขาวสาร ขอมูล แลวนํามาจัดระเบียบ แปลความหมายตัวกระตุน ออกมาเปน
ภาพตามท่ีมีอยูในส่ิงแวดลอมท้ังภายในและภายนอกตัวมนุษย การรับรูเปนกระบวนการท่ี
ประกอบดวยกิจกรรมตางๆ ท่ีสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
 
 กฤษณา  ศักดิ์ศรี (2530) กลาวถึงบทบาทของการรับรูท่ีมีตอการเรียนรูวา บุคคลจะเกิดการ
เรียนรู ไดดี และมากนอยเพียงใด ข้ึนอยูกับการรับรูและการรับรูส่ิงเราของบุคคล นอกจากจะข้ึนอยูกับ
ตัวส่ิงเราและประสาทสัมผัสของผูรับรูแลว ยังข้ึนอยูกับประสบการณเดิมของผูรูและพ้ืนฐานความรู
เดิมท่ีมีตอส่ิงท่ีเรียนดวย  
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 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2550) ใหความหมายของการรับรู (Perception) วาเปนกระบวนการท่ี
บุคคลแปลความจากส่ิงท่ีสัมผัส โดยผานประสาทสัมผัสตาง ๆ และตีความเปนขอมูลตาม
ความสามารถ และประสบการณของแตละบุคคล 
 
 ธีรพล  ภูรัต (2550) กลาวถึงการรับรูของผูบริโภค วาเปนกระบวนการการเลือกสรร การจัด
ระเบียบ (ท่ีประกอบดวยการจัดประเภท และการจัดลําดับความสําคัญ) และการตีความตอส่ิงเราทาง
การตลาดและส่ิงเราทางสภาพแวดลอม เขาไปสูจินตภาพท่ีเกี่ยวเนื่องกัน 
   
 ประเทือง  สุงสุวรรณ (2534) ไดใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู หมายถึง การ
แสดงออกถึงความรูสึกนึกคิด ความรู ความเขาใจในเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงเกิดข้ึนในจิตใจของแตละบุคคล 
อันเนื่องมาจากการตีความ แปลความ ตามการสัมผัสของรางกายตอส่ิงเรา หรือส่ิงแวดลอม โดย
อาศัยประสบการณในอดีตเปนตัวชวย 
 

ปาริชาติ  หัตถะแสน (2549) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา 
สินคาหรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว การ
รับรูคุณภาพท่ีสูงตอสินคาหรือบริการลูกคา จะทําการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใชงาน 
ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถ่ีในการเสียตํ่าและบริการหรือ
สินคาจะมีคุณภาพ เม่ือลูกคาไดทําการเปรียบเทียบการรับรูจริงกับความคาดหวังตอสินคาหรือ
บริการนั้น 

 
ปรมะ  สตะเวทิน (2546) อธิบายวา การรับรู (Perception) เปนกระบวนการตีความ 

หมายถึง ส่ิงท่ีเราพบเห็นในส่ิงแวดลอม สวนความหมาย คือ ส่ิงท่ีเกิดจากกระบวนการตีความหมาย
หรือการรับรู กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือเรามีความหมายตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งอยางไร ยอมข้ึนอยูกับการท่ีเรา
รับรูหรือตีความหมายส่ิงนั้นอยางไร ซ่ึงในการรับรูและตีความหมายส่ิงท่ีเราไดพบนั้น อาศัย
ประสบการณของเรา เพราะประสบการณของเรามีอิทธิพลตอการรับรูและตีความหมายตอส่ิงท่ีเรา
พบ 

 
พัชรี  เชยจรรยา (2543) ไดกลาวถึงการรับรูเปนกระบวนการทางจิตที่ตอบสนองตอส่ิงเราท่ี

ไดรับ เปนกระบวนการเลือกรับสารและจัดสารเขาดวยกัน และตีความหมายของสารท่ีไดรับความ
เขาใจ ความรูสึกของตนโดยอาศัยประสบการณ ความเช่ือ ทัศนคติ และส่ิงแวดลอมเปนกรอบใน
การรับรู 



11 

พีระพล  รัตนะ (2541) การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงบุคคลไดเลือกสรร 
รวบรวม จัดระเบียบ และตีความหมายของขอมูล เพื่อสรางภาพที่มีความหมายและมีผลตอ
ความรูสึก การรับรูในเร่ืองหน่ึงเร่ืองใดของกลุมบุคคล สามารถตีความหมายแตกตางกัน ได
หลากหลาย เชน พนักงานท่ีทํางานในองคกรเดียวกัน อยูในสภาพแวดลอมเดียวกัน แตจะรับรูและมี
ความรูสึกท่ีดีแตกตางกันในงาน มีความพอใจในสภาพการทํางาน มีความสนใจในงานท่ีไดรับ
มอบหมาย มีความรูความเขาใจในการจัดการแตกตางกัน และแมแตรายไดก็แตกตางกัน 

 
วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547) กลาววา การรับรู หมายถึง กระบวนการที่ลูกคาเลือกสรร 

จัดระเบียบ และตีความส่ิงเราออกเปนความหมาย บุคคลหลายคนแมจะอยูในสถานการณและเวลา
เดียวกัน อาจมีการรับรูแตกตางกัน 
 

Garrison and Magoon (1972) ใหความหมายของการรับรูไววา การรับรู หมายถึง
กระบวนการซ่ึงสมองตีความ หรือแปลขอความท่ีไดจากการสัมผัส (Sensation) ของรางกาย
(ประสาทสัมผัสตาง ๆ) กับส่ิงแวดลอมซ่ึงเปนส่ิงเรา ทําใหเราทราบวาส่ิงเราหรือส่ิงแวดลอมท่ีเรา
สัมผัสนั้นเปนอยางไร มีความหมายอยางไร มีลักษณะอยางไร ฯลฯ การท่ีเราจะรับรูส่ิงเราท่ีมา
สัมผัสไดนั้น จะตองอาศัยประสบการณของเราเปนเคร่ืองมือชวยในการตีความหมาย หรือแปล
ความหมาย 
 
 Schiffman and Kanuk (1994) ใหความหมายของคําวา การรับรู คือ กระบวนการซ่ึงแตละ
บุคคลเลือกสรรจัดระเบียบและตีความหมายส่ิงกระตุนออกเปนภาพท่ีมีความหมายและเปนภาพรวม
ของโลก 
 

จากแนวคิดท่ีกลาวมาท้ังหมด สรุปไดวา การรับรูของบุคคลเปนกระบวนการท่ีเร่ิมจากส่ิง
เราประสาทสัมผัส โดยผานประสาทสัมผัสท้ังหา คือ ตา หู จมูก ล้ิน และกายสัมผัส ทําการสรุป 
และแปลความหมายจากส่ิงท่ีสัมผัส ตามความสามารถและประสบการณเดิมของแตละบุคคล จะ
เปนตัวกําหนดพฤติกรรม ทัศนคติ เกิดการเรียนรูเพิ่มเติม และสงผลใหเกิดการกระทําท่ีตอบสนอง
ตอการรับรูท่ีเกิดข้ึนเหลานั้น ซ่ึงแตละบุคคลจะมีการรับรูในสารเดียวกันไดแตกตางกัน เกิดจาก
อิทธิพล หรือตัวกรองของการรับรู คือ แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ ประสบการณเดิม กรอบอางอิง 
สภาพแวดลอม สภาวะจิตใจ และอารมณของบุคคลน้ัน ๆ 
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คุณภาพการบริการ 
 
 เพ็ญจันทร  แสนประสาน (2542) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ การทําใหลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจ และเปนบริการที่สอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดข้ันตอนของบริการนั้นๆ 
จนถึงภายหลังการบริการ  ท้ังนี้ ตองตอบสนองตอความตองการเบ้ืองตน ตลอดจนครอบคลุมไปถึง
ความคาดหวัง (Expectation) ของลูกคาและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
 
 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดกลาววา คุณภาพของการบริการ คือ ความสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา และ 
ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 
 
 สมิต  สัชฌุกร (2546) กลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการวา การบริการเปนการให
ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้นจะตองมีหลักถือปฏิบัติ มิใชวาการให
ความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ โดยท่ัวไป
หลักการใหบริการมีขอควรคํานึงถึงดังนี้ 
 
 1.  สอดคลองตรงกับความตองการของลูกคา การใหบริการตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก ตองนํา
ความตองการของลูกคามาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดี
และเหมาะสมแกลูกคาเพียงใด แตถาลูกคาไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 
 2.  ทําใหลูกคาเกิดความพอใจในคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา ฉะนั้นการบริการตองมุงให
ผูใชเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการ
มากนอยเพียงใด แตคุณภาพวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 
 3.  ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการที่ตอบสนองความตองการ และความ 
พอใจของลูกคาที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ
ครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจ 
 
 4.  เหมาะสมแกสถานการณ การบริการที่รวดเร็วตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ ความลาชาไม
ทันกําหนดเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ 
 



13 

 5.  ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน การใหบริการในลักษณะใดก็ตามตองพิจารณาโดยรอบคอบ 
รอบดานจะมุงเพียงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตอง
คํานึงถึงผูท่ีเกี่ยวของหลายๆ ฝาย รวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดถือหลักในการใหบริการวาจะ
ระมัด ระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ ดวย 
 

สมวงศ  พงศสถาพร (2551) เสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการ เปนทัศนคติท่ี
ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับได 
(Tolerance Zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล  
  

Kotler (2000) กลาววา งานสําคัญประการหนึ่งของธุรกิจบริการ คือการบริหารคุณภาพการ
ใหบริการ (Managing Service Quality) ส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ 
การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคา
คาดหวังไว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับ หากบริการที่ไดรับตํ่ากวา
บริการท่ีคาดหวังลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกิจท่ีใหบริการอีกตอไป หากบริการท่ีไดรับตรง
หรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใชบริการของธุรกิจนั้นอีก 
  
 Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการ เปนการใหบริการ
ท่ีมากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงเปนเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู ผลการศึกษาวิจัยสรุป
ไดวาการประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของใชบริการเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ 
ทัศนคติท่ีมีตอบริการท่ีคาดหวัง และการบริการตามท่ีรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร ขอสรุปท่ี
นาสนใจ ก็คือ การใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบริการท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของ
ลูกคาหรือผูบริโภคอยางสมํ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรงกับ
การทําใหเปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm 
expectation) ของลูกคานั่นเอง  นอกจากนี้ยังไดทําการศึกษาและสรางแบบจําลองวัดคุณภาพการบริการ
โดยการทําการศึกษาถึงส่ิงท่ีลูกคามีความคิดเห็นและใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ โดยมองวา
คุณภาพการบริการท่ีสูงหรือตํ่าในสายตาลูกคานั้น ข้ึนอยูกับความคาดหวัง  และประสบการณท่ีไดรับ
ของลูกคา จึงไดทําการศึกษาโดยเลือกกลุมตัวอยางผูท่ีใชบริการ 5 ธุรกิจไดแก ธุรกิจซอมและบํารุง 
รักษา ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจโทรศัพททางไกล ธุรกิจนายหนาคาหลักทรัพย และธุรกิจบัตรเครดิต  
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จากผลการศึกษากลุมตัวอยางพบวา ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรท่ี Parasuraman, Berry, and Zeithaml ท่ีได
พัฒนาข้ึนมาเพื่อใชช้ีวัดคุณภาพการใหบริการ สามารถสรุปไดดังนี้ 
 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเห็น หรือจับตองไดในการใหบริการ  
ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ  ตลอดจนการแตงกาย และบุคลิกภาพของพนักงานผูบริการ 
  
 2.  ความเช่ือถือได (Reliability) หมายถึง การปฎิบัติงานไดดีอยางสม่ําเสมอ  ความสามารถ 
ในการนําเสนอสินคาหรือการบริการมีความตรงไปตรงมาและถูกตอง 
  
 3.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การที่ธุรกิจใหบริการแสดงความเต็มใจ
ท่ีจะชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาหรือลูกคาอยางเต็มท่ี ทันทีทันใด โดยลูกคาไมตองรอคอย 
 
 4.  ความรูความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความชํานาญ และความสามารถ
ในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
  
 5.  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตท่ีเปนกันเอง รูจักให
เกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และมีความเปนมิตรของผูใหบริการ   
  
 6.  ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ันดวย
ความซ่ือสัตยและสุจริตของผูใหบริการ ความเช่ือถือไววางใจไดของธุรกิจ 
 
 7.  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอันตราย ความเส่ียงภัยหรือ
ปญหาตางๆ 
 
 8.  การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอและเขาใชบริการ 
 
 9.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือความหมาย ขอความ รวมท้ังขอมูล
ขาวสารใหลูกคาเขาใจโดยงาย 
 
  10.  การเขาใจลูกคา (Understanding The Customer) ความพยายามท่ีจะเขาใจถึงความ
ตองการ  การใหความสนใจตอการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือลูกคา 
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 ตอมาภายหลัง ตัวแบบและวิธีวัดคุณภาพการใหบริการ ไดรับการนํามาทดสอบซํ้าโดยใชวิธี 
การสัมภาษณแบบกลุม กลุมตัวอยางท่ีศึกษาประกอบดวย 4 ธุรกิจ ไดแก ธุรกิจซอมและบํารุงรักษา 
ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจโทรศัพททางไกล และธุรกิจบัตรเครดิต โดยแบบวัด SERVQUAL นี้ไดถูกแบง
ออกเปน 2 สวนหลัก คือ สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามท่ีใชวัดถึงความคาดหวังในบริการจากองคการ
หรือหนวยงาน และสวนท่ี 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังจากไดรับบริการเปนท่ีเรียบรอยแลว โดย
การแปลผลของแบบวัด SERVQUAL ทําโดยการนําคะแนนการรับรูในบริการลบกับคะแนนความ
คาดหวังในบริการของลูกคา ถาผลลัพธของคะแนนอยูในชวงคะแนนต้ังแต +6 ถึง -6 แสดงวา ธุรกิจ
หรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการในระดับดี โดยผูทําการวิจัยไดนําหลักวิชาสถิติเพ่ือ
พัฒนา เคร่ืองมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของลูกคา และไดทําการทดสอบความ
นาเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบวา SERVQUAL ท้ัง 10 มิติท่ีไดศึกษาใน
คร้ังแรก มีความซํ้าซอน ไมชัดเจน ดังนั้นผลการศึกษาในครั้งตอมา จึงสามารถแบงมิติไดเปน 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  ความสัมพันธระหวางองคประกอบท้ัง 5 มิติของ SERVQUAL และองคประกอบท้ัง  
            10 มิติ ของคุณภาพการบริการ 
ท่ีมา: Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) 
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คุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions) 
 
 Gronroos (1990) กลาววา การดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจบริการเกิดข้ึนระหวางผูใหบริการ 
(Services Provider) กับผูรับบริการ (Customer) เปนส่ิงท่ีนําไปสูความสําเร็จโดยเฉพาะในธุรกิจ
บริการท่ีมีการแขงขันกันสูง โดยชวยสรางความแตกตางในเชิงบวกและสรางขอไดเปรียบในการ
แขงขันกับคูแขงขัน และองคกรใดท่ีมีคุณภาพบริการท่ีสูง มีแนวโนมท่ีจะชวยสรางใหเกิดผลกําไรท่ี
สูงข้ึน ประเภทของสวนประสมงานบริการ สวนงานบริการสามารถเปนไดท้ังสวนเสริมหรือสวน
หลักของขอเสนอซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 5 ประเภท ไดแก 
  

1.  สินคาท่ีมีตัวตนอยางแทจริง (Pure Tangible Goods) คือ ขอเสนอท่ีประกอบไปดวย
สินคาท่ีมีรูปลักษณ โดยเปนสินคาหลักลวน ไมมีงานบริการเขามาเกี่ยวของผลิตภัณฑเลย 
 

2.  สินคาท่ีมีรูปลักษณท่ีมาพรอมงานบริการ (Tangible Goods with Accompanying 
Service) คือ ขอเสนอที่ประกอบไปดวยสินคาท่ีมีรูปลักษณ ท่ีมาพรอมงานบริการอยางหนึ่งหรือ
มากกวา เพื่อชวยในการดึงดูดใจผูบริโภค โดยท่ีใหขอสังเกตวายิ่งผลิตภัณฑนั้นมีความเปน
เทคโนโลยีมาก ยอดขายของผลิตภัณฑนั้นยิ่งตองข้ึนอยูกับคุณภาพและการบริการลูกคาท่ีมาพรอม
กับผลิตภัณฑนั้น เชนการขายรถยนต ก็ตองข้ึนอยูกับความสําคัญของโชวรูม การสงสินคา การ
ซอมแซม และการบํารุงรักษา การฝกอบรมของผูปฏิบัติงาน การรับประกันเปนตน 

 
3.  การผสมผสาน (Hybrid) คือ ขอเสนอที่ประกอบไปดวยสวนของสินคาและบริการใน

อัตรา สวนท่ีเทากัน เชนคนไปซ้ือของในหางสรรพสินคาเพราะตองการท้ังสินคาและบริการ 
 
4.  การบริการหลักพรอมดวยสินคาและการบริการเสริม (Major Services with Accom 

panying Minor Goods and Services) คือ ขอเสนอท่ีประกอบดวยบริการหลักท่ีมาพรอมสวนของ
สินคาและบริการเสริมและสินคาสนับสนุน เชนผูโดยสารบนสายการบินซ้ือบริการชนสง เม่ือชําระ
คาบริการไปแลวนั้น นอกจากจะเปนคาบริการสําหรับการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางท่ีเปนส่ิง
ท่ีไมมีรูปลักษณแลวนั้น ยังรวมถึงคาสินคาและบริการที่รูปลักษณอยูดวย เชน อาหาร เคร่ืองดื่ม ตั๋ว
เคร่ืองบิน และนิตยสารบนเคร่ืองบิน  

 
5.  การบริการอยางแทจริง (Pure Services) คือ ขอเสนอที่ประกอบดวยการบริการขั้นตน 

คือการบริการเปนสวนประกอบท่ีสําคัญเชนบริการตัดผม บริการสระวายน้ํา เปนตน 
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 White and Rudall (1999) กลาววา คุณภาพการบริการท่ีมีคุณคาจะตองมีการทําการวิจัย
การตลาด การติดตอส่ือสารท่ีรวดเร็ว มีเคร่ืองมือท่ีใชวัด กําหนดเปาหมายและภาระหนาท่ีใหชัดเจน 
ทําความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ มีการทํางานรวมกันเปนทีม และมอบหมายงานบทบาท
หนาท่ีใหเหมาะสมกับพนักงาน รวมท้ังการใหความสนใจตอพฤติกรรมของพนักงาน 
  

Zeithaml and Bitner (2000 อางถึง กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2545) ไดกลาวถึง คุณภาพของการ 
บริการวาลูกคาประเมินคุณภาพบริการโดยใชปจจัยสําคัญ 5 ประการไดแก  

 
1.  การเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพของบริการไดแก ส่ิง

อํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดุส่ือสาร ส่ิงท่ีกลาวมาเปน
เคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณของบริการท่ีลูกคาใช ประเมินคุณภาพ กิจการบริการที่เนน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร และรานคาปลีก จึงมักจะใช
ปจจัยนี้ในการเสริมสรางภาพลักษณของกิจการและเปนเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพ และมักใช
รวมกับตัวกําหนดคุณภาพ ส่ิงสะทอนถึงส่ิงนําเสนอทางกายภาพ เชน บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการ
แตงกายของบุคลากร เคร่ืองมือท่ีใชในการใหบริการ การออกแบบตกแตงอาคารสถานท่ี และวัสดุ
ส่ือสาร เชน ปายโรงแรม การโฆษณา ทุกปจจัยท่ีกลาวมาข้ึนอยูกับการปฏิบัติงานของคนโดยตรง 
ยกเวนปจจัยดาน Tangible ท้ังหมดท่ีสงผลตอคุณภาพของบริการ ดังนั้นจึงควรใหความสนใจตอ
ปจจัยเหลานี้ในการกําหนด   กลยุทธการบริการอยางมีคุณภาพ 
 

2.  ความเช่ือถือได (Reliability) ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอยางนาเช่ือถือ
ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ และในความหมายท่ีกวาง 
Reliabilityหมายถึง การนําเสนอบริการตามท่ีสัญญาไวในเร่ืองการสงมอบบริการ การใหบริการ 
การแกปญหาและราคา ลูกคาอยากใชบริการจากผูใหบริการท่ีรักษาสัญญา โดยเฉพาะสัญญา
เกี่ยวกับคุณลักษณะของบริการหลัก (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนักถึงความคาดหวัง
ของลูกคา หากไมไดทําใหเกิดความนาเช่ือถือในบริการหลักท่ีลูกคาตองการแลว ทําใหไมประสบ
ความสําเร็จได การทําใหบริการเช่ือถือได เชนใหบริการตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา ใหบริการอยาง
ถูกตองต้ังแตคร้ังแรก การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด มีความถูกตองดานการรับชําระเงิน 
การบันทึกขอมูลลูกคา 

 
3.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคาและใหบริการ

โดยทันที ปจจัยนี้เนนท่ีความสนใจ และความพรอมท่ีจะทําตามคําขอรอง ตอบคําถาม รับฟงขอ
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รองเรียน และแกปญหาใหลูกคา รวมถึงการยืดหยุนและความสามารถในการปรับบริการใหเขากับ
ความตองการของลูกคาแตละรายท่ีแตกตางกัน ความเร็วและความพรอมในการตอบสนองลูกคา
โดยทันที ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา มิใชตามท่ีผูใหบริการคิดวาพรอมหรือเปนเวลาท่ี
เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคาโดยทันทีอาจทําได เชน ใหบริการทันทีตามเวลาท่ี
ลูกคาตองการ  สามารถใหบริการอยางรวดเร็ว  พนักงานมีความพรอมในการบริการ รวมท้ังเอาใจ
ใสตอปญหาของลูกคา และสงเอกสารหรือโทรศัพทกลับไปยังลูกคาโดยเร็ว 

 
4.  การทําใหลูกคาม่ันใจ (Assurance) พนักงานมีความรู มีอัธยาศัยและมีความสามารถทํา

ใหลูกคาเกิดความไววางใจและเช่ือม่ัน ขอนี้มีความสําคัญสําหรับบริการที่ลูกคารับรูวามีความเส่ียง
สูง หรือไมสามารถประเมินผลของการบริการไดอยางแนชัด เชน บริการดานการเงิน การ
รักษาพยาบาล และบริการดานกฎหมาย ความไววางใจและเช่ือม่ันจากบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคากับ
บริษัท เชนแพทย ทนายความ นายหนา ท่ีปรึกษาทางการเงิน ในชวงแรกของความสัมพันธอาจใช
ส่ิงนําเสนอท่ีเปนรูปธรรมเพ่ือสรางความเช่ือม่ัน เชน ใบปริญญา เกียรติบัตร รางวัล และการรับรอง
จากสถาบันท่ีเกี่ยวของ ส่ิงท่ีแสดงถึงความไววางใจและเช่ือม่ัน เชน พนักงานมีความรูและทักษะใน
การใหบริการ กิจการมีช่ือเสียงไววางใจได 

 
5.  การเขาใจลูกคา (Empathy) การเอาใจใส และใหความใสใจกับลูกคาเปนรายบุคคลเปน

การนําเสนอบริการที่เปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของลูกคาแตละรายเพ่ือแสดงวาลูกคา
เปนคนพิเศษ ลูกคาอยากใหกิจการเขาใจและเห็นความสําคัญ กิจการบริการขนาดเล็กไดเปรียบ
กิจการขนาดใหญท่ีสามารถรูจัก เขาใจลูกคาและสรางความสัมพันธไดดีกวาการแสดงความเขาใจ
ลูกคาทําได เชน เรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา ใหความสนใจกับลูกคาเปนรายบุคคล 
รูจักและจําลูกคาประจําได  
 
 สรุปวา SERVQUAL เปนเคร่ืองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของ
ลูกคาซ่ึงเกิดจากการวิจัยศึกษาท้ังเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ โดยการสัมภาษณลูกคา
ในธุรกิจบริการหลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซ่ึงเปนการวิจัยเชิงคุณภาพไดขอสรุปวาผูบริโภค
จะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือ 
ปรารถนา โดยมีปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประเภท คือ ส่ิงท่ีผูบริโภครับฟงมา
จากการบอกปากตอปากความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการส่ือสาร
ประชาสัมพันธ นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยใหทราบถึงปจจัยโดยท่ัวไปซ่ึงผูบริโภค ใชในการประเมิน
คุณภาพการบริการ 10 มิติ และการวิจัยชวงท่ีสองซ่ึงเปนการวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบาง
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มิติซ่ึงมีความสัมพันธกันเขาไวดวยกันดวยวิธีการวิเคราะหทางสถิติ จนในท่ีสุดก็ไดพัฒนาจนได
เคร่ืองมือซ่ึงเรียกวา SERVQUAL เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการใน 5 มิติ คือ ลักษณะภายนอก ความเช่ือถือได การตอบสนองอยางรวดเร็วความมั่นใจได และการ
เขาถึงจิตใจ ซ่ึงถือไดวาเปนปจจัยพื้นฐานท่ีกําหนดความคาดหวังและความรับรูของผูบริโภคตอ
คุณภาพการบริการ โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเมื่อระดับความรับรูตอคุณภาพ
การบริการมีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการที่ทําใหผูบริโภค
พึงพอใจเหนือกวาระดับท่ีคาดหวัง แตเม่ือระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวาระดับ
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการบริการ 
 
คุณภาพการบริการท่ีคาดหวัง 
 
 จิรุตม  ศรีรัตนบัลล (2537) ไดกลาวถึงความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูมาใชบริการ
ไววา ถาบริการหนึ่ง ๆ สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาได ก็จะสามารถ
กลาวไดวาบริการนั้นมีคุณภาพ โดยแบงเปนบริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับ เม่ือไดรับบริการตามท่ี
คาดหวังนั้นก็จะเกิดความพึงพอใจแลวประเมินวาบริการนั้นมีคุณภาพ และบริการท่ีอยูนอกเหนือ
ความคาดหมาย หมายถึง บริการที่ผูท่ีมาใชบริการอยากจะไดรับแตไมไดคาดหวังวาจะไดรับบริการนั้น 
จากผูใหบริการ เม่ือไดรับบริการเชนนี้จะทําใหลูกคาเกิดความปติยินดี  
  
 Barsky (1995) ไดแบงคุณภาพของบริการออกเปน 3 ระดับตามมาตรฐานของลูกคา ไดแก 

 
 1.  บริการเปนไปตามท่ีคิดหรือคาดหวังไว  
 
 2.  บริการเปนไปตามการคาดการณหรือประสบการณของลูกคา  
 
 3.  เปนบริการท่ียอมรับไดแตพึงพอใจนอยที่สุด 
 
 เม่ือลูกคาไดรับการตอบสนองในคร้ังแรกจะเกิดการซ้ือบริการซํ้าและในระยะยาวจะเปนลูกคา 
ท่ีซ่ือสัตยตอบริการหรือสินคา  
  
 Parasuraman (1991) กลาวถึง คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง เม่ือ
ลูกคาไดรับการตอบสนองความคาดหวังก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมี 2 ระดับ คือ ระดับพึงพอใจ 
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และระดับพอเพียง ซ่ึงเปนบริการที่ต่ํากวาระดับพึงพอใจ ชองวางระหวางระดับท้ังสอง เรียกวา เขต
การยอมทนได คือ ผลตางของความพึงพอใจของลูกคา โดยบริการที่อยูในระดับตํ่ากวาเขตนี้จะเปน
สาเหตุของความไมพึงพอใจ แตหากอยูในระดับสูงหรืออยูในระดับพึงพอใจลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ 
 
 Tenner and Detoro (1992) ไดกลาววา ลูกคามีความตองการที่จะใหความคาดหวังของตนเอง
บรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมท่ีจะยอมรับบริการนั้นได โดยการเปรียบเทียบประสบการณจริง
ท่ีเคยไดรับและบริการจริงกอนท่ีจะชําระคาบริการ การตัดสินใจวาบริการใดไมเปนท่ีพึงพอใจก็คือ 
ความคาดหวังนั้นไมไดรับการตอบสนองนั่นเอง และจะมีความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือผูใหบริการ
สามารถตอบสนองความคาดหวังไดมากท่ีสุด โดยมีปจจัยกําหนดความคาดหวังของลูกคา ดังน้ี 
 
 1.  ลักษณะบริการท่ีลูกคาตองการ 
 
 2.  ระดับของการปฏิบัติงานท่ีลูกคารูสึกพึงพอใจ 
 
 3.  ความสัมพันธของลักษณะงานบริการท่ีสําคัญ 
 
 4.  ความพึงพอใจของลูกคาตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบัน 
  
 สรุป  คุณภาพการบริการที่คาดหวังเกิดจากบริการที่สรางประสบการณท่ีทําใหลูกคามี
ความรูสึกพึงพอใจ ซ่ึงลักษณะของความคาดหวังมีความหลากหลายและแตกตางกันไปในแตละชนิด
ของบริการ โดยลูกคามีความตองการที่จะใหความคาดหวังของตนเองบรรลุผลอยางครบถวน และมี
แนวโนมท่ีจะยอมรับบริการนั้นได โดยการเปรียบเทียบประสบการณจริงท่ีเคยไดรับและบริการจริง
กอนท่ีจะชําระคาบริการ  ถาบริการหนึ่ง ๆ สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ลูกคาได ก็จะสามารถกลาวไดวาบริการนั้นมีคุณภาพ  
 
คุณภาพการบริการท่ีรับรู 
 
 สําเริง  แหยงกระโทก และ รุจิรา  มังคละศิริ (2544) ไดกลาววา  คุณภาพการบริการตาม 
การรับรูเปนความคิดเห็นของลูกคาตอการมารับบริการตามเกณฑมาตรฐาน โดยวัดมาตรฐานท่ีสําคัญ 
3 ดานตามกรอบแนวคิดคุณภาพการบริการ ไดแก มาตรฐานเชิงโครงสรางเปนคุณลักษณะหรือรูปแบบ
ขององคกร ประกอบดวยสถานท่ี สภาพแวดลอม ทรัพยากร อันไดแก บุคลากร วัสดุ อุปกรณ 
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เคร่ืองมือ ยานพาหนะ รูปแบบในการใหบริการ มาตรฐานเชิงกระบวนการ เปนกิจกรรมการปฏิบัติ
ในข้ันตอนการใหบริการประกอบดวย วิธีการปฏิบัติ กิจกรรมบริการ และมาตรฐานเชิงผลลัพธ เปน
ผลหรือเปาหมายท่ีกําหนดไว ประกอบดวย สัมพันธภาพที่ดีและความสามารถของผูใหบริการตอ
การใหบริการ ผลท่ีเกิดจากการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคา 
 
 Gronroos (1990) กลาววาการรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ 
 
 1. ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีได และลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของ
กระบวนการ โดยคุณภาพดานเทคนิค 
 
  2. ลักษณะตามหนาท่ีจะเปนการพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไร ใหการบริการดีเทากับ
การรับรูจากประสบการณของลูกคาท่ีผานมา 
 

 
                                        
ภาพท่ี 2  การรับรูคุณภาพโดยรวม 
ท่ีมา: Gronroos (1990) 
 
 จากภาพที่ 2  เปนการพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่ทําใหลูกคาท่ีเขามาใช
บริการเกิดความพอใจตามความตองการพื้นฐาน การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวังของ
ลูกคาตรงกับการรับรูท่ีไดจากประสบการณท่ีผานมา โดยท่ีความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพล
จากการส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของ
ลูกคาเอง นอกจากนี้เง่ือนไขของการรับรูคุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคามี 6 ประการ ดังนี้ 
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 1.  ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีเม่ือผูให
บริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
 
 2.  ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอพนักงานบริการ พิจารณาเกี่ยวกับ
ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
 
 3.  การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไปดวย
สถานท่ี ช่ัวโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถึงบริการ 
รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา คุณภาพท่ีคาดหวัง การรับรู
คุณภาพโดยรวม คุณภาพที่รับรูจากประสบการณ ปจจัยท่ีคาดหวังตอคุณภาพ การส่ือสารทางการตลาด 
ภาพลักษณขององคกร  การบอกแบบปากตอปาก  ความตองการของลูกคา  ภาพลักษณขององคกร  
ใชเทคนิคอะไรท่ีทําใหเกิดคุณภาพ ทําอยางไรใหเกิดคุณภาพ 
 
 4.  ความไววางใจและความซ่ือสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
ในการใชบริการเกิดข้ึน สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึง
ถือวาเปนส่ิงท่ีลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 
 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติ หรือไมเปนไปตาม
ความคาดหวังผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 
 
 6.  ความมีช่ือเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเช่ือวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถ
เช่ือถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินท่ีจายไป 
 
 สรุป คุณภาพการบริการท่ีรับรู เปนความคิดเห็นของลูกคาตอการมารับบริการตามเกณฑ
มาตรฐาน โดยท่ีลูกคาจะทําการเปรียบเทียบ ความคาดหวังกับการรับรูจากประสบการณท่ีผานมา ถา
การรับรูสอดคลองตรงกับความคาดหวัง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ถือวาบริการนั้นมี
คุณภาพที่ดีและถาการรับรูบริการไมสอดคลองตรงกับความคาดหวัง ไมสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคา ถือไดวาบริการนั้นยังไมมีคุณภาพการบริการท่ีดี 
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คุณภาพในเรื่องบริการท่ีคาดหวัง บริการท่ีรับรูของลูกคา 
 
 1.  บริการท่ีคาดหวัง (Expected Service)  
 
      เนื่องจากงานบริการมีความแตกตางจากผลิตภัณฑ กลาวคือ บริการเปนการกระทําท่ีเกิดข้ึน 
และสงมอบแกลูกคาในเวลานั้นโดยทันที โดยท่ีลูกคาตองสัมผัสและใชบริการนั้นๆ ในเวลาเดียวกัน 
ซ่ึงจากการศึกษาของ Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990) พบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ
คาดหวังของบริการและเปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังมี 4 ปจจัย คือ 
  
        1.1  ความคาดหวังท่ีเกิดจากคําบอกเลาปากตอปาก   
        1.2  ความคาดหวังท่ีเกิดจากความตองการสวนบุคคล 
        1.3  ความคาดหวังท่ีเกิดจากประสบการณในอดีต 
        1.4  ความคาดหวังท่ีเกิดจากการส่ือสารจากภายนอก 
 
 2.  บริการท่ีรับรู (Perceived Service)   
     
      การรับรู หมายถึง การแปลความหมายจากการสัมผัสโดยเร่ิมต้ังแตการมีส่ิงเรามากระทบ
กับอวัยวะรับสัมผัสท้ังหาและสงกระแสประสาทไปยังสมองเพ่ือการแปลความการรับรูเปน
เคร่ืองชวยแสดงออกเปนความรูสึกนึกคิดความรูความเขาใจในเร่ืองตางๆ ตามความรูสึกท่ีเกิดข้ึน 
 

 
 
ภาพท่ี 3  แบบจําลองคุณภาพการบริการ 
ท่ีมา: Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1990) 
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 จากภาพท่ี 3  ไดช้ีใหเห็นวา การจัดบริการที่มีคุณภาพสูงนั้น คือ การทําใหเกิดความสมดุล 
ระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา  ซ่ึงจะทําใหชองวางของคุณภาพการบริการปดลง  ซ่ึง
ชองวางของระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา ไดถูกสรางเปนแบบจําลองข้ึน มีท้ังส้ิน 5 
ประการไดแก 
  
 1.  ชองวางระหวางความคาดหวังท่ีแทจริงของลูกคากับความคาดหวังท่ีนึกเห็นภาพ โดย
ผูบริหารหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานั้น ผูบริหารอาจไมทราบถึงความคาดหวังท่ีแทจริงของลูกคา 
ทําใหนึกเห็นภาพถึงความคาดหวัง แตกตางจากความเปนจริง  
  
 2.  ชองวางระหวางความคาดหวังท่ีนึกเห็นภาพโดยผูบริหาร กับมาตรฐานของคุณภาพการ
บริการและไมสามารถแปลงใหเปนขอกําหนดท่ีผูใหบริการสามารถปฏิบัติได   
 
 3.  ชองวางระหวางมาตรฐานของคุณภาพการบริการ กับการใหบริการท่ีเกิดข้ึนจริง เกิดจาก
บริการท่ีนําสงจริงนั้นไมไดตรงตามคุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรงกับผูใหบริการ
เกี่ยวของกับความรู ความสามารถ แรงจูงใจ และทัศนคติ 
 
 4.  ชองวางระหวางการใหบริการท่ีเกิดข้ึนจริงกับขอมูลขาวสารท่ีผูบริโภคไดรับจาก
ภายนอก เปนชองวางระหวางบริการที่เกี่ยวกับการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ีผูใหบริการใหสัญญา
ไวมาก แตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณาประชาสัมพันธไว 
 
 5.  ชองวางระหวางบริการท่ีลูกคาคาดหวังกับบริการที่ลูกคารับรูไดจริง ชองวางนี้สําคัญท่ีสุด 
และชองวางนี้จะกวางหรือแคบ ข้ึนอยูกับชองวางท่ี 1-4 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 ธเนศ  เทพพิทักษ (2546) ไดทําการวิจัยเร่ืองความคาดหวังและการรับรูในบริการสินเช่ือ
บุคคล Personal Plus ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) สาขาราชประสงค จากผลการวิจัย
พบวา ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus โดยรวมอยูใน
ระดับสูงและมีความรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับคอนขางสูง ความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus และความรับรูตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล 
Personal Plus ของลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีมีเพศและรายได
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แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ลูกคาท่ีมีอายุและการศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ลูกคาท่ีมีเพศ อายุและรายไดแตกตางกันมีการ
รับรูตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 ลูกคาท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 

ปกปอง    เกาฎีระ (2551) ศึกษาเร่ือง การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหวาง 
บมจ. ธนาคารธนชาติ สาขาตลาดยิ่งเจริญ และ บมจ. ธนาคารออมสิน สาขาสะพานใหม 
กรุงเทพมหานคร การศึกษาเร่ืองนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของท้ังสอง
ธนาคาร และศึกษาปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการ จํานวน 5 ดาน คือ 1. ความ
ไววางใจ 2. การตอบสนองลูกคา 3. ความม่ันใจ 4. ความเอาใจใส 5. ความเปนรูปธรรม เก็บขอมูล
โดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จานวน 400 ชุด ซ่ึงกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการธนาคารธน
ชาติ สาขาตลาดย่ิงเจริญ และธนาคารออมสิน สาขาสะพานใหม สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 26–45 ป มีสถานภาพโสด สาเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงาน
บริษัท มีรายไดตอเดือนระหวาง 20,001 – 40,000 บาท  ผลจากการศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการของท้ังสองธนาคาร ในภาพรวมพบวา ลูกคามีความพึงพอใจท้ังสองแหง ในระดับมาก
ท่ีสุด และเม่ือพิจารณาในแตละดาน พบวา ดานของการใหบริการมีความแตกตางสองดาน คือ ดาน
ความเอาใจใส และความม่ันใจ ท้ังนี้ คาเฉล่ียความพอใจของธนาคารออมสิน พบวา สูงกวาธนาคาร
ธนชาติท้ังสองดาน 
 
 พฤหัส  สิงหวรกิจ (2544) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 จากผลการวิจัย
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัด
เขตสวนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 4 ดาน คือ ดานคุณภาพผูใหบริการ ดาน
พฤติกรรมการใหบริการ ดานการสรางบรรยากาศงานบริการและดานการใหบริการทางโทรศัพทอยู
ในระดับมาก ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน อายุ และระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมิภาคเขต 24 โดย
ภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 4 ดานไมแตกตางกัน สวนลูกคาท่ีเขารับบริการจากธนาคารท่ีมีขนาด
ตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สังกัดเขต
สวนภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวมและเปนรายดานท้ัง 4 ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
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ระดับ .05 โดยลูกคาธนาคารขนาดเล็กกวามีความพึงพอใจตอการบริการมากกวาลูกคาธนาคาร
ขนาดกลางและขนาดใหญ 
 

ยุพาภรณ  พีรภูติ (2551) ไดทําการวิจัยเร่ือง การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคาร
ออมสิน สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา ลูกคาใหความสําคัญตอ
ปจจัยคุณภาพทุกดานในระดับมาก แตยังพบปญหาในการใหบริการทุกดานของธนาคารในระดับ
ปานกลาง ซ่ึงแสดงใหเห็นวาธนาคารยังมีปญหาในการใหบริการอยูในหลาย ๆ เร่ืองท่ีตองแกไข
ปรับปรุง โดยเฉพาะในเร่ืองของบุคลากรผูใหบริการ ดังนั้น ธนาคารควรจัดใหมีการเรียนรูใน
ธนาคาร และสงพนักงานเขาอบรมเพิ่มความรูพรอมกับสรางจิตสํานึกในการใหบริการ เพื่อแขงขัน
กับคูแขงขันอ่ืน ๆ 

 
วิมลรัตน  หงสทอง (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการ

ลูกคาธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 41 
ปข้ึนไป สถานภาพโสด มีการศึกษาตํ่ากวาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,000 บาทข้ึนไป สวนใหญมีการใชบริการดานเงินฝากเผ่ือเรียก เงิน
ฝากประจํา 3 เดือน สลากออมสินพิเศษ 3 ป บริการดานสินเช่ือบุคคล และบริการดานสงเคราะห
ชีวิตประเภทออมสินเงินไดรายเดือน ผูใชบริการมีความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมและรายดานในทุกดานในระดับมาก ไดแก ความนาเช่ือถือ ความเปนรูปธรรมของบริการ 
การตอบสนอง การใหความม่ันใจตอลูกคาและการเอาใจใสลูกคา และพบวาการรับรูการใหบริการ
มากกวาความคาดหวังท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารออมสินทุกดาน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 ผูใชบริการที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดแตกตางกัน มีความ
คาดหวังคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายไดท่ีแตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

 
ศศิวรรณ  ชวยชู (2551) การเปรียบเทียบการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 

(มหาชน) ในหางสรรพสินคา กับสาขาปกติ จากผลการวิจัยพบวา กลุมลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง
ท่ีมีชวงอายุระหวาง 25-30 ป มีสถานภาพโสด ระดับวุฒิการศึกษาปริญญาตรีและสวนใหญเปน
พนักงานบริษัทเอกชน ซ่ึงระยะในการเปนลูกคาจะอยูท่ีประมาณ 1-5 ป กลุมตัวอยางบางกลุมจะมา
ติดตอธุรกรรมกับทางธนาคารนานๆคร้ัง คือ ภายใน 1 เดือน จะเขาใชบริการ 3-4 คร้ัง และมีลูกคา
บางกลุมท่ีจะเขามาใชบริการ 1-2 วันทําการภายใน 1 สัปดาห ดานเวลากลุมตัวอยางนิยมเขาใช
บริการธนาคารท่ีเปดภายในหางสรรพสินคาในชวงเวลาประมาณ 18.00-20.00 น. ซ่ึงระยะเวลา
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ดังกลาวเปนชวงท่ีกลุมตัวอยางสะดวกในการมาใชบริการ อาจจะเปนชวงหลังเวลาเลิกงาน เลิกจาก
การเรียน เปนตน สวนดานสาขาท่ีเปดตามปกตินั้น กลุมตัวอยางสวนใหญนิยมเขาใชบริการชวง 
12.00-14.00 น. ระยะเวลาดังกลาวจะเปนชวงท่ีพนักงานบริษัทท่ีเปนกลุมตัวอยางโดยสวนใหญอยู
ในชวงพักกลางวันหรือชวงท่ีวางจากการทํางาน เหตุผลหลักในการเขามาใชบริการจะเนนท่ีการ
เดินทางท่ีสะดวกและอยูใกลเปนหลัก แรงจูงใจท่ีทําใหกลุมตัวอยางเขามาใชบริการธนาคารภายใน
หางสรรพสินคา เนื่องจากเวลาในการเปดทําการท่ีมากกวาในสาขาปกติ และแรงจูงใจในการเขามา
ใชสาขาท่ีเปดตามปกติ จะเปนการเดินทางท่ีสะดวก การทําธุรกรรมในหางสรรพสินคานั้น กลุม
ลูกคามักจะนิยมใชเคร่ืองอัตโนมัติเปนหลัก เพื่อทํารายการฝาก ถอน โอน ปรับยอดสมุดบัญชีและ
ใชในการสอบถามยอด สวนทางดานสาขาท่ีเปดในเวลาปกตินั้น กลุมตัวอยางนิยมเขาใชบริการท่ี
หนาเคานเตอรในการทํารายการฝาก ถอน โอนมากกวา อาจเนื่องมาจากในสาขาปกตินั้นขนาดของ
สาขาและจํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการมากกวา 

 
อรทัย  เชิดชูธรรม (2545) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารพาณิชยไทยในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก จากผลการวิจัยพบวา 
ผูตอบแบบถามมีอายุระหวาง 21-25 ป มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายไดต่ํากวา 10,000 บาท และใชบริการท่ีธนาคารในชวง 3 เดือนท่ีผานมา 2-5 คร้ัง 
บริการที่ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดใชบริการ คือ ฝาก-ถอน ธนาคารท่ีใชบริการบอยท่ีสุด 
คือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ดานความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดาน
คุณภาพการใหบริการที่จะมีการบริการยอดเยี่ยม พบวา ปจจัยดานความนาเช่ือถือ การตอบสนอง 
การไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด ดานความพึงพอใจ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท้ังในดานของรูปลักษณของธนาคาร ความ
นาเช่ือถือ การตอบสนอง การใหความไววางใจ การดูแลเอาใจใส ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบ
ในการใชบริการ พบวา ปญหาสวนใหญพบในระดับนอย ยกเวนปญหาดาน ไมไดรับความสะดวก
เม่ือมาใชบริการและจํานวนพนักงานไมเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ จึงทําใหตองรอนาน พบใน
ระดับปานกลาง 
 

Coetzee, van Zyl and Tait (2013) ไดทําการวิจัยเร่ือง Perceptions of service quality by 
clients and contact-personnel in the South African retail banking sector จากผลการศึกษาน้ีได
แสดงใหเห็นถึงระดับของคุณภาพของการใหบริการท่ีรับรูโดยลูกคาธนาคารในแอฟริกาใต
ตอนกลาง  ท่ีพบวามีระดับท่ีมากกวาประสบการณท่ีลูกคาเคยไดรับในแผนกของการใหบริการ
ลูกคา ผลลัพธไดแสดงใหเห็นวาธนาคารประสบความสําเร็จในการสงเสริมการใหบริการท่ีมี
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คุณภาพสูง แมวายังมีปญหาท่ีเกิดข้ึนอยูบางในเร่ืองของการไมสามารถตัดสินใจบางเร่ืองอยาง
รวดเร็ว หรือไมสามารถระบุความตองการของลูกคาอยางชัดเจน รวมถึงการเขาถึงหรือการ
ตอบสนองการรองขอของลูกคาอยางทันทวงที  โครงสรางทางดานกายภาพและแผนผังของสาขา
ตางๆ รวมถึงแนวทางปฏิบัติของผูเช่ียวชาญในแผนกท่ีใหบริการลูกคา ไดถือวาเปนมิติท่ีสําคัญท่ี
สงผลตอคุณภาพในการใหบริการ อยางไรก็ตามแลวพบวาแผนกดังกลาวนี้ บางคนไมไดรับรูวา
เร่ืองคุณภาพในการใหบริการลูกคาเปนส่ิงสําคัญ โดยขอคนพบของการวิจัยไดเกี่ยวของกับ
เจตนารมณของธนาคารในการกระตุนเร่ืองความจงรักภักดีของลูกคา  และการสนับสนุนการซ้ือซํ้า  
ความสําเร็จของการรักษาลูกคาและการปรับใชเร่ืองของความจงรักภักดีธนาคารไมเพียงปรับปรุงผล
กําไรของธนาคาร แตยังปรับปรุงในเร่ืองของการตระหนักในแบรนด การบอกตอ  การสงเสริม
ความพึงพอใจของลูกคา  การทําใหแนใจไดถึงระดับของการใหบริการท่ีสูง ถือวาเปนหัวใจท่ีสําคัญ
ท่ีสุด   
 

Gebre (2010) ไดทําการวิจัยเร่ือง Customers’ Perception of Service Quality in Ethiopia 
banking sector: An Exploratory study จากผลการศึกษาไดแสดงใหเห็นถึงคาคะแนน SERVQUAL 
ท่ีไมไดมีการถัวเฉล่ียของธนาคารท้ังสาม ซ่ึงเราพบวายังเปนลบและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับสูง
สําหรับแตละมิตินี้ไดบงช้ีใหเห็นถึงคาคะแนนเชิงลบสําหรับแตละมิติ  ส่ิงเหลานี้ไดมีการบงช้ีไดวา 
ธนาคารไมสามารถท่ีจะทําตามความคาดหวังของลูกคาหรือลูกคาไมพึงพอใจกับบริการตางๆของ
ธนาคาร เร่ืองของความเชื่อม่ันไดมีการใหอัตราในฐานะท่ีเปนมิติท่ีสําคัญท่ีสุดในการพิจารณา
คุณภาพในการใหบริการของธนาคารในขณะท่ีไดเปรียบเทียบความสําคัญของมิติอ่ืน ๆดวย  การ
สรางความเช่ือมั่นและการตอบสนองไดถือวาเปนส่ิงท่ีสําคัญในอันดับท่ีสองและสาม  ส่ิงท่ีเปน
รูปธรรม เชนส่ิงท่ีเปนเคร่ืองอํานวยความสะดวกไดอยูในอันดับท่ีส่ีและความเห็นใจถือวา มี
ความสําคัญนอยท่ีสุดในการพิจารณาคุณภาพในการใหบริการของธนาคาร ในขณะท่ีเปรียบเทียบ
คะแนนท่ีไมไดถัวเฉล่ียของธนาคารท้ังสาม UB ไดมีชองวางของคะแนนท่ีสูงท่ีสุดอยูท่ี -0.907 ท่ีได
แสดงถึงประสิทธิภาพเชิงสัมพัทธท่ีต่ํากวา ในขณะท่ี AIB ไดมีคาคะแนนของชองวางท่ีสูงท่ีสุดเปน
อันดับท่ีสอง บงช้ีไดวาการใหบริการยังไมไปถึงจุดท่ีลูกคาคาดหวัง แมวาไดมีคาชองวางของ
คะแนนเชิงลบ สําหรับมิติท้ังหมด CBE ไดมีคุณภาพของการใหบริการที่ดีเม่ือเทียบกับอีกสอง
ธนาคารในการศึกษานี้ มันเปนเร่ืองท่ีนาสนใจในการที่จะกลาววา ลูกคาไดมีการใหอัตราเร่ืองมิติ
ของความเห็นใจ (หรือ empathy) วามีความสําคัญนอยท่ีสุด และในเวลาเดียวกันนี้เอง ความเห็นใจ
ไดถูกรับรูวามีคาชองวางของคะแนนเชิงลบท่ีสูงท่ีสุด ท้ังนี้เนื่องจากความเปนจริงท่ีวา การบริหาร
จัดการไมไดใหความสําคัญกับมิตินี้และคิดวาไมไดสําคัญสําหรับลูกคามากนัก 
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Pinar, Eser, and Strasser (2010) ไดศึกษางานวิจัยเร่ือง Using Mystery Shopping to 
Compare Service Quality of Banks in Turkey การสํารวจนี้เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารรูปแบบตาง ๆ (ธนาคารของรัฐ เอกชน และตางประเทศ) เพื่อระบุสวนท่ีใหบริการดีและ
สวนท่ีควรแกไข จากการสํารวจ 351 กรณี โดยใหนักศึกษาเปนผูบริโภค ผลการสํารวจแสดงใหเห็น
วาคุณภาพการบริการของธนาคารท้ังหมดเปนท่ียอมรับได จากภาพรวมแลว ธนาคารสามารถ
ใหบริการไดคอนขางดีในการบริการสวนใหญ ยกเวนสวนของการสรางความเปนมิตร การตอนรับ 
และการปดการทําการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธนาคารท้ังสามรูปแบบ
คุณภาพการใหบริการของธนาคารรัฐไมดีเทาของธนาคารเอกชน และธนาคารตางประเทศ ซ่ึง
ใหบริการไดดีพอๆ กัน นอกจากนี้บทความนี้ยังไดกลาวถึงความหมายโดยนัยของผลสํารวจและ
ขอจํากัดของการสํารวจดวย 
 

Spears (2004) ไดทําการวิจัยเร่ือง The impact of bank consolidation on service quality 
จากการศึกษาพบวา คุณภาพบริการธนาคารของธนาคารโดยรวม เปนการศึกษาการใหบริการ
โดยรวมของธนาคารทุกสาขา เม่ือเปรียบเทียบกับการใหบริการสาขายอย โดยศึกษาจากดานการ
จัดการความสัมพันธกับลูกคา การตลาด คุณภาพบริการ ภาพรวมของธนาคารทุกสาขา โดยมีการนํา
เคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชในการวัดผลการศึกษาในดาน 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ 2. 
ความนาเช่ือถือ 3. การตอบสนองความตองการไดรวดเร็ว 4. การใหความม่ันใจ 5. การเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการ พบวาผูใชบริการธนาคารมีความพึงพอใจ
ในการใชบริการสาขายอยมากกวา เพราะไดรับบริการท่ีดี และมีความเปนกันเอง ทําใหสามารถนํา
ผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงอุตสาหกรรมธนาคารใหดียิ่งข้ึน ทําใหทราบถึง
ความตองการของผูใชบริการมากข้ึน 

 
Yousapronpaiboon (2000) ศึกษาเร่ือง An empirical investigation of service quality 

indicators of foreign versus thai bank customer in the thai banking industry ผลจากการศึกษา
ช้ีใหเห็นวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญของการรับรูคุณภาพการใหบริการระหวางลูกคาของ
ธนาคารตางประเทศและธนาคารไทยในแงความคาดหวังท่ีตองการและการรับรูของบริการ ตัวช้ีวัด
บริการท่ีเหนือกวา (MSS) และตัวช้ีวัดความเพียงพอของบริการ (MSA) ผลการศึกษาพบวาไมมี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคัญในแงของระดับของความคาดหวังบริการที่เพียงพอระหวางสองกลุม
ลูกคาธนาคาร นอกจากนี้การวิเคราะหยังช้ีใหเห็นวาไมมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญท้ังอายุของ
ลูกคา ความสัมพันธอันยาวนานกับธนาคารและปริมาณของเงินฝาก 
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ทบทวนวรรณกรรม 
 
ตารางท่ี 1  สรุปการทบทวนวรรณกรรม  
 
ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/ป สรุป 

1. ความคาดหวังและการรับรูใน
บริการสินเช่ือบุคคล Personal 
Plus ธ.ดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด 
(มหาชน) สาขาราชประสงค 

ธเนศ 
เทพพิทักษ 
(2546) 

ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus 
โดยรวมอยูในระดับสูงและมีความรับรู
ตอคุณภาพการบริการโดยรวมอยูใน
ระดับคอนขางสูง 
 

2. การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการระหวาง บมจ. 
ธนาคารธนชาติ สาขาตลาดยิ่ง
เจริญ และ บมจ. ธนาคารออม
สิน สาขาสะพานใหม 
กรุงเทพมหานคร 

ปกปอง 
เกาฎีระ 
(2551) 

ลูกคามีความพงึพอใจท้ังสองแหง ใน
ระดับมากท่ีสุด และเม่ือพจิารณาในแต
ละดาน พบวา ดานของการใหบริการมี
ความแตกตางสองดาน คือ ดานความเอา
ใจใส และความม่ันใจ ท้ังนี ้คาเฉล่ีย
ความพอใจของธนาคารออมสิน พบวา 
สูงกวาธนาคารธนชาติท้ังสองดาน 
 

3. ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั 
(มหาชน) สังกดัเขตสวน
ภูมิภาคเขต 24 

พฤหัส 
สิงหวรกิจ  
(2544) 

ลูกคาธนาคารขนาดเล็กกวามีความพึง 
พอใจตอการบริการมากกวาลูกคา
ธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ 
 
 
 

4. การรับรูคุณภาพการบริการ
ของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร 

ยุพาภรณ 
พีรภูต ิ
(2551) 

ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยคุณภาพ
ทุกดานในระดับมาก แตยังพบปญหาใน
การใหบริการทุกดานของธนาคารใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงแสดงใหเห็นวา
ธนาคารยังมีปญหาในการใหบริการอยู
ในหลายๆ เร่ืองท่ีตองแกไขปรับปรุง  
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ตารางท่ี 1  (ตอ)  
 

  

ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/ป สรุป 
5. ความคาดหวังและการรับรู

คุณภาพการใหบริการลูกคา
ธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล 

วิมลรัตน  
หงสทอง 
(2555) 

การรับรูการใหบริการมากกวาความ
คาดหวังของทุกดาน ผูใชบริการท่ีมีอายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายไดแตกตางกัน มีความคาดหวัง
คุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน 
สวนผูใชบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดท่ี
แตกตางกันมีการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการท่ีแตกตางกัน 
 

6. การเปรียบเทียบการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ใน
หางสรรพสินคา กับสาขาปกติ 

ศศิวรรณ   
ชวยชู  
(2551) 

 

แรงจูงใจท่ีทําใหกลุมตัวอยางเขามาใช
บริการธนาคารภายในหางสรรพสินคา 
เนื่องจากเวลาเปดทําการมากกวาใน
สาขาปกติ แรงจูงใจในการเขามาใช
สาขาท่ีเปดปกติ จะเปนการเดินทางท่ี
สะดวก การทําธุรกรรมใน
หางสรรพสินคา กลุมลูกคาใชเคร่ือง
อัตโนมัติเปนหลัก สวนสาขาท่ีเปดใน
เวลาปกติใชบริการหนาเคานเตอรเปน
หลัก 
 

7. ความพึงพอใจของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของ

ธนาคารพาณิชยไทยในเขต

เทศบาล อําเภอเมือง จังหวัด

พิษณุโลก 

อรทัย 
เชิดชูธรรม 

(2545) 

ปจจัยดานความนาเช่ือถือ การ
ตอบสนอง การไววางใจ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดับ
มากท่ีสุด ดานความพึงพอใจ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากท้ังใน 5 ดาน  
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ตารางท่ี 1  (ตอ)  
 

  

ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/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
สงเสริมการใหบริการท่ีมีคุณภาพสูง 
แมวายังมีปญหาท่ีไมสามารถตัดสินใจ
บางเร่ืองอยางรวดเร็ว หรือไมสามารถ
ระบุความตองการของลูกคาอยางชัดเจน  
รวมถึงการตอบสนองตอการรองขอของ
ลูกคาอยางทันทวงที  
 

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

Gebre  
(2010) 

คา SERVQUAL ของธนาคารท้ังสาม
เปนลบและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานสูง
สําหรับแตละมิตินี้ไดบงช้ีใหเห็นวา
ธนาคารไมสามารถท่ีจะทําตามความ
คาดหวังของลูกคากับบริการตางๆ ของ
ธนาคาร   
 

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

Pinar, Eser 
and Straser 
(2010) 

คุณภาพการบริการของธนาคารท้ังหมด
เปนท่ียอมรับไดจากภาพรวมแลว
ธนาคารสามารถใหบริการไดคอนขางดี
ในการบริการสวนใหญ ยกเวนการสราง
ความเปนมิตร การตอนรับ และการปด
ทําการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคารท้ังสามรูปแบบ
คุณภาพการใหบริการของธนาคารรัฐไม
ดีเทาของธนาคารเอกชน และธนาคาร
ตางประเทศใหบริการไดดพีอ ๆ กัน  
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ตารางท่ี 1  (ตอ)  
 

  

ลําดับ ชื่อวรรณกรรม ชื่อผูแตง/ป สรุป 
11. The impact of bank 

consolidation on service 
quality 

Spears (2004) คุณภาพบริการธนาคารของธนาคาร
โดยรวม เปนการศึกษาการใหบริการ
โดยรวมของธนาคารทุกสาขา เม่ือ
เปรียบเทียบกบัการใหบริการสาขายอย 
โดยศึกษาจากดานการจดัการ
ความสัมพันธกับลูกคา การตลาด 
คุณภาพบริการ ภาพรวมของธนาคารทุก
สาขา โดยมีการนําเคร่ืองมือ 
SERVQUAL มาใชในการวดัผล
การศึกษาในดาน 1. ความเปนรูปธรรม
ของบริการ 2. ความนาเช่ือถือ 3. การ
ตอบสนองความตองการไดรวดเร็ว 4. 
การใหความมัน่ใจ 5. การเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ เพื่อ
เปรียบเทียบคุณภาพบริการ พบวา
ผูใชบริการธนาคารมีความพงึพอใจใน
การใชบริการสาขายอยมากกวา เพราะ
ไดรับบริการท่ีดี และมีความเปนกันเอง 
ทําใหสามารถนําผลการศึกษาไปใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงอุตสาหกรรม
ธนาคารใหดยีิง่ข้ึน ทําใหทราบถึงความ
ตองการของผูใชบริการมากข้ึน 
 

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

Yousapronpai
boon (2000) 

ไมมีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญในแง
ของระดับของความคาดหวังบริการท่ี
เพียงพอระหวางสองกลุมลูกคาธนาคาร 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 จากท่ีผูวิจัยไดทําการศึกษา คนควาเอกสาร แนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยในประเทศ 
และตางประเทศท่ีเกี่ยวของ ดังท่ีนําเสนอมาในสวนกอนหนา ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรอิสระและตัวแปร
ตามเพ่ือนํามาเปนแนวทางในการวิจัย ดังแสดงในภาพท่ี 4 
 
 

 

 

                                                                  

   

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพท่ี 4  ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
 
 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 
1. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 
5. การเขาใจความตองการของผูใช 
บริการ (Empathy) 
 

ดานลักษณะประชากร 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
6. ความถ่ีในการใชบริการ 
 

การรับรูคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง 
1. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) 
2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 
5.การเขาใจความตองการของผูใช 
บริการ (Empathy) 

สถานท่ีตั้ง 
 
 

H4 

H1.1‐H1.6 

H2.1‐H2.6 

H3.1 

H3.2 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 
 1.  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
 1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี

ตางกัน 
 
    1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

ท่ีตางกัน 
 
    1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
 
   1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี

ตางกัน 
 
  1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 
 1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

2.  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
 2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

 2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี
ตางกัน 
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 2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
   2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ี
ตางกัน 
 

  2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
 2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

3.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
 3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวาง

สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 
 3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาใน

ศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 

4.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย มี
ความตางกัน 



บทที่ 3 

 
วิธีการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวิธีในการดําเนินการวิจัย 
ตามลําดับดังตอไปนี้ 
 
 1.  ประชากร  
 
 2.  การเลือกกลุมตัวอยาง 
 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย  
 
 4.  ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 
 5.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 6.  การจัดการขอมูล 
 
 7.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

ประชากร 
 
 1.  ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขต
บางเขน ท้ังสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
  2.  กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยเปนลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน ท้ัง
สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา จํานวน 400 คน การกําหนดกลุมตัวอยางในคร้ังนี้ เนื่องจาก
ไมทราบขนาดของประชากรในการทดสอบเน่ืองจากลูกคาท่ีเขามาใชบริการเปนลูกคาขาจรจํานวน
หนึ่งทําใหสาขาไมมีขอมูลจํานวนลูกคาท่ีแนนอน จึงใชวิธีการสุมหาตัวอยางตามความสะดวก 
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(Convenience Sampling) โดยพิจารณาจากการตัดสินใจของผูวิจัยเองวาจะเลือกเก็บขอมูลกลุม
ตัวอยางจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาใด สําหรับการกําหนดขนาดตัวอยางนั้น ในกรณีนี้ ซ่ึงไม
ทราบจํานวนประชากร ขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา สามารถคํานวณขนาดตัวอยางไดจาก
สูตรขางลาง (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 
สูตรท่ีใช n   =    Z2/4 e2 
 
  เม่ือ   n =  ขนาดกลุมตัวอยาง  
    e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึนได ในท่ีนี้ กําหนดใหเปน 0.05 
    Z  =  คาสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95%  ดังนั้น Z มีคาเทากับ 1.96 
 
  แทนคา n  =  (1.96)2/ 4(0.05)2 
    n  =  384.16 
 
 ขนาดตัวอยางของการศึกษาคร้ังนี้ควรเทากับ 385 ชุด แตในท่ีนี้ผูศึกษาไดทําการปรับตัว
เลขจํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมดท่ีใชในการศึกษาเปน 400 ตัวอยาง เพื่อปองกันการผิดพลาดในการ
ออก แบบสอบถาม 
 

การเลือกกลุมตัวอยาง 
 

ในการเลือกกลุมตัวอยางเพื่อการศึกษา ผูวิจัยไดเลือกธนาคารไทยพาณิชยในเขตบางเขน  
เปนชองทางในการเก็บขอมูลประชากร เนื่องจากเปนธนาคารพาณิชยท่ีมีสาขาในศูนยการคา 4 สาขา
และสาขานอกศูนยการคา 4 สาขา โดยผูวิจัยเลือกเก็บขอมูลสาขาในศูนยการคา 3 สาขาและนอก
ศูนยการคา 3 สาขา โดยพิจารณาเลือกสาขาท่ีใชเก็บขอมูลจากลักษณะความใกลเคียงของพื้นท่ีตั้งสาขา
และขนาดสาขาเพื่อเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีเขามาใชบริการสาขาของธนาคาร ซ่ึงไมจํากัด
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน เพ่ือใหสามารถนําผลท่ีไดไปประยุกตใหเกิด
ประโยชนมากท่ีสุด โดยผูทําการศึกษาเปนผูนําแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยางตอบตามเขตพ้ืนท่ีท่ี
กําหนดไวดังนี้ 
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รายชื่อสาขาของธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขนท่ีเปนกลุมตัวอยางในการศึกษา 
  
ตารางท่ี 2  รายช่ือสาขาของธนาคารไทยพาณิชยในเขตบางเขนท่ีใชเก็บขอมูล 
 

รายชื่อสาขาของธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน จํานวนกลุมตวัอยาง 

สาขาในศูนยการคา   
1.  สาขาบ๊ิกซีสะพานใหม 67 
2.  สาขาเทสโกโลตัสหลักส่ี 67 
3.  สาขาเซ็นทรัลรามอินทรา 66 
สาขานอกศูนยการคา  
4.  สาขาสะพานใหมดอนเมือง 67 
5.  สาขาตลาดยิ่งเจริญ 67 
6.  สาขาวัชรพล (รามอินทรา)  66 

รวม 400 
        

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบง
ออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 
 สวนท่ี 1  เปนคําถามลักษณะทางประชากรศาสตรซ่ึงเปนขอมูลสวนตัวกลุมตัวอยางไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ีย และความถ่ีการใชบริการ คําถามลักษณะใหเลือกตอบ 
โดยขอมูลมีลักษณะเปนแบบปลายปด (Closed – Ended Questions) มีคําถาม 6 ขอ ไดแก 
 
 - คําถามท่ีมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous Question) และใหเลือกตอบขอท่ี
เหมาะสมท่ีสุด จํานวน 1 ขอ 
  
 - คําถามท่ีมีหลายคําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) และใหเลือกตอบขอท่ี
เหมาะสมท่ีสุด จํานวน 5 ขอ 
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 สวนท่ี 2  คําถามเก่ียวกับระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคาร ซ่ึงจัดหมวดหมูตามมิติท้ัง 5 ของคุณภาพการบริการ ดังนี้ 
 
 1.  มิติความเปนรูปธรรมของบริการ   จํานวน 4 ขอ 
 2.  มิติความนาเชื่อถือหรือไววางใจได   จํานวน 4 ขอ 
 3.  มิติการตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็ว  จํานวน 4 ขอ 
 4.  มิติการใหความม่ันใจ     จํานวน 4 ขอ 
 5.  มิติการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  จํานวน 4 ขอ 
 
 โดยท่ีแตละคําถามแบงระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ ออกเปน 
5 ระดับ  ซ่ึงเปนมาตรอันตรภาค (Interval Scale) และไดกําหนดคาของการประเมินแยกเปน ดังนี้ 
  
 ระดับความคาดหวัง                คาประเมิน 
  
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับมากที่สุด      5 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับมาก       4 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับปานกลาง      3 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอย              2 
 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอยท่ีสุด       1 
 
 ระดับการรับรู                 คาประเมิน 
  
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับมากที่สุด           5 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับมาก             4 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับปานกลาง           3 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอย                2 
 การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีระดับนอยท่ีสุด             1 
  
 ความหมายของคาเฉล่ียระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ
ดังกลาวนั้น ตองทําการกําหนดความกวางอันตรภาคกอนเปนอับดับแรก ดังนี้ 
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 ความกวางของอันตรภาคช้ัน   =  (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด)/จํานวนชั้น 
      =  (5-1)/5 
      =  0.8 
 
 จากความกวางของอัตรภาคชั้นขางบน สามารถกําหนดความหมายของคาเฉลี่ยระดับคุณภาพ
การบริการท่ีลูกคาคาดหวังและรับรูไดดังนี้ 
 
 เกณฑเฉล่ียของระดับคุณภาพการบริการท่ีลูกคาคาดหวัง  
 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง ความคาดหวังในระดับนอยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง ความคาดหวังในระดับนอย 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง ความคาดหวังในระดับปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง ความคาดหวังในระดับมาก 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง ความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด 
 
 เกณฑเฉล่ียของระดับคุณภาพการบริการท่ีลูกคารับรู 
  
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง การรับรูในระดับนอยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง การรับรูในระดับนอย 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง การรับรูในระดับปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง การรับรูในระดับมาก 
 คะแนนเฉล่ียระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง การรับรูในระดับมากท่ีสุด 
 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีข้ันตอนการสราง
เคร่ืองมือตามลําดับตอไปนี้ 
 
 1.  ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับธนาคารไทยพาณิชย คุณภาพการบริการ ความคาดหวังและการรับรู 
จากตําราเอกสารทางวิชาการ บทความ นิตยสาร ทฤษฎีหลักการและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
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 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากงานวิจัยตางๆ 
 
 3.  นําขอมูลท่ีไดมาสรางแบบสอบถามงานวิจัย 

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดคือแบบสอบถาม โดยในครั้งนี้ไดสรางข้ึนจากเอกสาร งานวิจัยท่ี

เกี่ยวของของ Gebre (2010); Coetzee, van Zyl and Tait (2013); Yousapronpaiboon (2010) 
 

ตารางท่ี 3  ตัวแปรแบบสอบถามในสวนความคิดเห็นของผูใชบริการเร่ืองความคาดหวังและการ
รับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร: การเปรียบเทียบระหวางสาขาใน
ศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 

 

คําถาม ท่ีมาของคําถาม 

ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  
1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารที่ดูสวยงามสะดุด
ตา 

Yousapronpaiboon (2010) 

3.  ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร Gebre (2010) 
4.  รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
ความนาเชื่อถือ (Reliability)  
5.  บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวกับทาน Gebre (2010) 
6.  ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน Gebre (2010) 
7.  การใหบริการของพนักงานท่ีตรงตามความตองการของทาน
ตั้งแตคร้ังแรก 

Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 

8.  การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไวกับทาน Yousapronpaiboon (2010) 
การตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  
9.  พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการทานอยางรวดเร็ว Gebre (2010) 
10.  พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการทานเสมอ Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
11.  พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือทาน
ตองการเสมอ 

Gebre (2010) 

12.  พนักงานท่ีเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทาน Gebre (2010) 
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ตารางท่ี 3  (ตอ) 
 

 

คําถาม ท่ีมาของคําถาม 

การใหความมั่นใจ (Assurance)  
13.  พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมตอทานอยาง
สมํ่าเสมอ 

Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 

14.  พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทาน
ได 

Gebre (2010) 

15.  พนักงานของธนาคารที่ทําใหทานรูสึกวางใจเม่ือทําการ
ติดตอธุรกรรมดวย 

Yousapronpaiboon (2010) 

16.  ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจใหกับทาน Gebre (2010) 
การเขาใจความตองการของผูรับบริการ (Empathy)  
17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ Coetzee, van Zyl and Tait (2013) 
18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน Yousapronpaiboon (2010) 
19.  การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจงของ
ทาน 

Gebre (2010) 

20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว Gebre (2010) 

  
 4.  นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนอตออาจารยท่ีปรึกษาหลัก และอาจารยท่ีปรึกษารอง เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอง และขอคําแนะนําในการปรับปรุงแกไข เพื่อใหแบบสอบถามสอดคลองกับ
จุดมุงหมายสมมติฐานของงานวิจัย และเพื่อเปนการวัดความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) 
 
 5.  วิเคราะหหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability)  เพ่ือใหแนใจวาคําถามมีความนาเช่ือถือเชิง
สถิติ จึงนําแบบสอบถามมาทดลองกับกลุมตัวอยางทดลอง จํานวน 30 ชุด ทําการลงรหัสขอมูล 
จากน้ันนํามาประมวลผลและทดสอบความนาเช่ือถือ ดวยวิธีใชคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Cronbach’s 
reliability coefficient, Alpha) คาอัลฟาท่ีไดจะแสดงถึงระดับความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยจะมีคา
ระหวาง 0-1 และไดกําหนดเกณฑการยอมรับไวท่ีคา มากกวาและเทากับ 0.7 จึงจะสรุปไดวา
แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือสูง  
 
 6.  การวิเคราะหหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท้ัง 30 ชุด ผลทดสอบความนาเช่ือถือ
เคร่ืองมือท่ี 0.951 ผลสรุปวามีความนาเช่ือถือสูง จึงถือวาแบบสอบถามดังกลาวนี้สามารถนําไปใช
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ในการเก็บขอมูลเพื่อใชในการศึกษาตอไปได โดยสถิติท่ีใชวิเคราะหความเช่ือม่ันใชสูตร
สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach, 1970: 161)  
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  เม่ือ      แทน คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ 
             n แทน จํานวนขอในแบบสอบถาม 
        Si

2     แทน ผลรวมของคาคะแนนความแปรปรวนเปนรายขอ 
         St

2  แทน คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามท้ังฉบับ 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวของกับงานวิจัย เพื่อนํามาวิเคราะห ดังนี้ 
 
 แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน โดยผูศึกษาเปนผูดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลการใชบริการของลูกคาธนาคารไทย
พาณิชย เขตบางเขน ซ่ึงเก็บรวมรวมขอมูลในชวง15 มีนาคม 2557 ถึง 15 เมษายน 2557 เก็บขอมูล
แบบสอบถามวันละ  20-30 ชุด  หลังจากเก็บขอมูลและตรวจสอบขอมูลท่ีไดมาแลวนั้นนํา
แบบสอบถามท่ีสมบูรณมาลงรหัสเพื่อนําไปใชในการวิเคราะหทางสถิติ 
 

การจัดการขอมูล 
 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม
แยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 
  
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนด
รหัสไวลวงหนา 
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 3.  การประมวลผลขอมูล (Data Processing) ขอมูลท่ีลงรหัสแลวไดนํามาบันทึก โดยใช
เคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อการประมวลผลขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูล โดยใชวิธีการทางสถิติ ดังตอไปนี้ 
  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เปนการหาคาทางสถิติพื้นฐานโดยคํานวณ 
ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเพ่ืออธิบายลักษณะประชากรศาสตรของกลุม
ตัวอยาง เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการ  
 
 ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา จะใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะทาง
ประชากรศาสตร โดยนํามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 
 
      1.1  อัตราสวนรอยละ โดยใชสูตร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 
    P  =      fx / n ×100 
 
   โดย  P  แทนคาสถิติรอยละ 
    f  แทนความถ่ีในการปรากฏของขอมูล 
    x  คาของขอมูล หรือคะแนน 
    n  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
               1.2  คาคะแนนเฉล่ีย (Mean)โดยใชสูตร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
   
    X     =     x 
                        n 
 
   โดย   X   แทน  คาคะแนนเฉล่ีย 
      x  แทน  ผลรวมของคะแนนเฉล่ีย 
             n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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      1.3  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสูตร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 
2546)               
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   โดย  S.D.  แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
             2X    แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
                    2)( X  แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 
                n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
 
      2.1  คา T-test (Independent t-test) ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุม ใชสูตรดังนี้ (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
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  โดย    t  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณา 
         

X 1

 แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 1 

           
X 2

 แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี 2 

          S
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1
 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 1 

        S
2

2
 แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 2 

           n1
 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 1 

                   n 2
 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 2 
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      2.2  คา F-test ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉล่ียของกลุมตัวอยาง
มากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ใช
สูตรดังนี้ (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 

    F  =  
W

B

MS

MS  

 
   โดยท่ี  11  pdf  
    pndf 2  
 
   เม่ือ    F แทนการแจกแจงของ F 
     BMS  ความแปรปรวนระหวางกลุม 
    wMS  ความแปรปรวนภายในกลุม 
    1df        องศาอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 
    2df  องศาอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 
      p  จํานวนของกลุมตัวอยาง 
      n  จํานวนตัวอยางท้ังหมด 
 
 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย
คู ท่ีระดับนัยสําคัญ .05 หรือระดับความเช่ือม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉล่ียประชากร (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 

    LSD  =  )
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      โดยท่ี   ni nj และ wdf   = n – k 
  เม่ือ  LSD แทน คาผลตางนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับประชากรกลุมท่ี i และ j 
   MSE  แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
      k  แทน จํานวนกลุมตัวอยางท่ีใชทดสอบ 
      n  แทน จํานวนขอมูลตัวอยางท้ังหมด 
       แทน คาความเช่ือม่ัน 
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ตารางท่ี 4  สรุปสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน 
 

ลําดับ สมมติฐาน สถิติท่ีใชในการทดสอบ 

1 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ี
ตางกัน 

T-test 

2 ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

3 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

4 ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

5 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

6 ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

7 ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน T-test 

8 ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการที่
ตางกัน 

F-test 

9 ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

10 ลูกคาท่ีมีอาชีพลูกคาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ท่ีตางกัน 

F-test 

11 ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพ
บริการท่ีตางกัน 

F-test 

12 ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูใน
คุณภาพบริการท่ีตางกัน 

F-test 

13 ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและ
สาขานอกศูนยการคา มีความตางกัน 

F-test 
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ตารางท่ี 4  (ตอ)  
  

สมมติฐาน สถิติท่ีใชในการทดสอบ 

14 การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอก
ศูนยการคามีความตางกัน 

F-test 

15 ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย มีความตางกัน 

F-test 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร: การ
เปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา รวบรวมขอมูลท่ีไดรับจาก
แบบสอบถาม (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย โดยแบงเปน
กลุมตัวอยางตามสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จากสาขาในศูนยการคา จํานวน 200 ตัวอยาง และ 
สาขานอกศูนยการคา จํานวน 200 ตัวอยาง รวมเปน จํานวน 400 ตัวอยาง 

 
วิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศึกษา ไดแก การ

แจงความถ่ี  รอยละ  คาเฉล่ีย  และ  คาเ บ่ียงเบนมาตรฐาน  และวิ เคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติแบบ T–test, F–test และทดสอบคาเฉล่ีย
ความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจากโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ   
 
 ผูวิจัยไดกําหนดใชสัญลักษณตางๆ ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 

  n แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนกลุมตัวอยาง 
x  แทน  คาเฉล่ีย 

S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
T-test แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณา T - Distribution 
F–test    แทน  คาสถิติทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแบบ F - test 
Sig. แทน  คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
*  แทน  ผลทดสอบอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
H0  แทน  สมมติฐานหลัก 
H1 แทน  สมมติฐานรอง 
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การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังนี้ 

ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางประกอบคําอธิบายโดยเรียงลําดับ เปน 5 สวน 
ดังตอไปนี้  
 
 สวนท่ี 1  ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 
 สวนท่ี 2  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย 
 

สวนท่ี 3  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยในกลุมลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 

 
สวนท่ี 4  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคามีความตางกัน 
  
สวนท่ี 5  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทยพาณิชย   
 
สวนท่ี 1  ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
  
 แสดงผลการศึกษาปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ มีผลการศึกษาดังนี้  
 
ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละดานลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 

ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 
เพศ ชาย 145 36.25 

  หญิง 255 63.75 
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ตารางท่ี 5  (ตอ)    

    
ลักษณะสวนบุคคล จํานวน รอยละ 

อายุ อายุ 21-30 ป 119 29.75 
  อายุ 31-40 ป 140 35.00 
 อายุ 41-50 ป 83 20.75 
 อายุ 50 ปขึ้นไป 58 14.50 
ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี 150 37.50 
  ปริญญาตรี 147 36.75 
 สูงกวาปริญญาตรี 103 25.75 
อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 41 10.25 

  
ขาราชการ/ลูกจางราชการและ
รัฐวิสาหกิจ 

65 16.25 
  

 พนักงานธุรกิจเอกชน 163 40.75 
 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 115 28.75 

 อื่นๆ 16 4.00 
รายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกิน 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 ครั้งตอเดือน 125 31.25 
 3-5 ครั้งตอเดือน 96 24.00 
 6-10 ครั้งตอเดือน 55 13.75 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 124 31.00 

 
ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ดานเพศ พบวา เปนเพศหญิง 

จํานวน 255 คน คิดเปน รอยละ 63.75 และเพศชาย จํานวน 145 คน คิดเปน รอยละ 36.25 และมีอายุ
ระหวาง 31 – 40 ป จํานวน 140 คน คิดเปน รอยละ 35.00 รองลงมา อายุ 21-30 ป จํานวน 119 คน 
คิดเปน รอยละ 29.75 และ อายุ 41-50 ป  จํานวน 83 คน คิดเปน รอยละ 20.75 นอยสุด อายุ 50 ปข้ึน
ไป จํานวน 58 คน คิดเปน รอยละ 14.50 โดยมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี สูงสุด จํานวน 150 
คน คิดเปน รอยละ 37.50 รองลงมา ระดับปริญญาตรี จํานวน 147 คน คิดเปน รอยละ 36.75 และ 
ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 103 คน คิดเปน รอยละ 25.75 และมีอาชีพเปนพนักงานธุรกิจ
เอกชน จํานวน 163 คน คิดเปน รอยละ 40.75  รองลงมา ผูประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 115 คน 
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คิดเปน รอยละ 28.75 และขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจ จํานวน 65 คน คิดเปน รอย
ละ 16.25 สวนนอย เปนนักเรียนหรือนักศึกษา จํานวน 41 คน คิดเปน รอยละ 10.25 นอยสุด อาชีพ
อ่ืนๆ จํานวน 16 คน คิดเปน รอยละ 4.00 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากสุด 15,000-25,000 บาท จํานวน 
145 คน คิดเปน รอยละ 36.25 รองลงมา ไมเกิน 15,000 บาท จํานวน 138 คน คิดเปน รอยละ 34.50 
และ 25,001-35,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเปน รอยละ 18.00 นอยสุด 35,000 บาท ข้ึนไป จํานวน 
45 คน คิดเปน รอยละ 11.25 โดยมีความถี่ในการใชบริการ มากสุด จํานวน  1-2 คร้ังตอเดือน มี
จํานวน 125 คน คิดเปน รอยละ 31.25 รองลงมา จํานวน 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป จํานวน 124 คน คิด
เปน รอยละ 31.00 และ จํานวน 3-5 คร้ังตอเดือน มีจํานวน 96 คน คิดเปน รอยละ 24.00 และ 
จํานวน 6-10 คร้ังตอเดือน จํานวน 55 คน คิดเปน รอยละ 13.75 ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 2  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

 
ในสวนท่ี 2  แสดงผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือหรือความ
วางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการ
ของผูรับบริการ มีผลการศึกษาดังนี้  
 
ตารางท่ี 6  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวม  
(n = 400) 

คุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย 

ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 4.38 0.54 มากที่สุด 4.01 0.64 มาก 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได 4.34 0.55 มากที่สุด 3.90 0.66 มาก 
ดานการตอบสนองความตองการ 4.31 0.56 มากที่สุด 3.85 0.69 มาก 
ดานการใหความมั่นใจ 4.33 0.55 มากที่สุด 3.84 0.64 มาก 
ดานการเขาใจความตองการของ 4.35 0.55 มากที่สุด 3.88 0.65 มาก 
ผูรับบริการ       

ภาพรวม 4.34 0.47 มากท่ีสุด 3.89 0.57 มาก 
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ผลการศึกษา ความคิดเห็นตอความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.47 
โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการใหความม่ันใจ และดานการตอบสนอง
ความตองการ และมีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.89 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ รองลงมา ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ ดานการตอบสนองความตองการ และดานการใหความม่ันใจตามลําดับ  
  
ตารางท่ี 7  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
(n = 400) 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 

1. อุปกรณของธนาคารทันสมัย 4.40 0.62 มากที่สุด 4.02 0.68 มาก 
2. อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารท่ีดู
สวยงามสะดุดตา 

4.43 0.66 มากที่สุด 3.95 0.77 มาก 

3. ความสะดวกสบายของท่ีต้ังธนาคาร 4.34 0.69 มากที่สุด 4.02 0.80 มาก 
4. รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม 4.36 0.70 มากที่สุด 4.04 0.76 มาก 

ภาพรวม 4.38 0.54 มากท่ีสุด 4.01 0.64 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปน
รูปธรรมของบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.38 คา
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน โดย
สูงสุด คือ  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารที่ดูสวยงามสะดุดตา มีคาเฉล่ีย 4.43 รองลงมา 
อุปกรณของธนาคารทันสมัย ( x = 4.40) รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม ( x = 4.36) 
และความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.34) ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปน
รูปธรรมของบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 4.01 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.64 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
รูปลักษณของธนาคารที่สะอาดและสวยงาม มีคาเฉล่ีย 4.04 รองลงมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย 
( x = 4.02) ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.02) และอุปกรณอํานวยความสะดวกของ
ธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา ( x = 3.95) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 8  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได 

(n = 400) 

ดานความนาเชื่อถือหรือความวางใจได 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว 4.37 0.67 มากที่สุด 3.97 0.76 มาก 
2.  ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน 4.31 0.67 มากที่สุด 3.88 0.78 มาก 
3.  การใหบริการของพนักงานที่ตรงตามความตองการ
ต้ังแตครั้งแรก 

4.34 0.69 มากที่สุด 3.89 0.75 มาก 

4.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไว 4.35 0.66 มากที่สุด 3.86 0.75 มาก 
ภาพรวม 4.34 0.55 มากท่ีสุด 3.90 0.66 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 
4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 
ดาน โดยสูงสุด คือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไว มีคาเฉล่ีย 4.37 รองลงมา 
การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 4.35) การใหบริการของพนักงานท่ีตรงตามความ
ตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 4.34) และความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน  ( x = 4.31) 
ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือ
หรือความวางใจไดในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.90 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.66 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว มีคาเฉลี่ย 3.90 รองลงมา การใหบริการของ
พนักงานท่ีตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 3.89) ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาให 
( x = 3.88) และการใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 3.86) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 9  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ 
(n = 400) 

ดานการตอบสนองความตองการ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1.  พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว 4.34 0.69 มากที่สุด 3.86 0.78 มาก 
2.  พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ 4.24 0.69 มากที่สุด 3.84 0.79 มาก 
3.  พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมที่จะใหบริการเมื่อ
ตองการเสมอ 

4.32 0.67 มากที่สุด 3.85 0.78 มาก 

4.  พนักงานที่เอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอ 4.37 0.65 มากที่สุด 3.85 0.83 มาก 
ภาพรวม 4.31 0.56 มากท่ีสุด 3.85 0.69 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการ
ตอบสนองความตองการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.31 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน 
โดยสูงสุด คือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 4.34 รองลงมา พนักงานท่ี
เอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอ ( x = 4.37) พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมท่ีจะใหบริการ
เม่ือทานตองการเสมอ ( x = 4.32) และพนักงานของธนาคารที่ยินดีใหบริการเสมอ ( x = 4.31) 
ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนอง
ความตองการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.85 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.69 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว มีคาเฉล่ีย 3.86 รองลงมา พนักงานของธนาคารซ่ึง
พรอมท่ีจะใหบริการเม่ือตองการเสมอ ( x = 3.85) พนักงานท่ีเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรอง
ขอ ( x = 3.85) และพนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ ( x = 3.84) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 10  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจ 
(n = 400) 

ดานการใหความม่ันใจ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1.  พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ 4.35 0.66 มากที่สุด 3.84 0.74 มาก 
2.  พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูที่จะตอบคําถามได 4.29 0.68 มากที่สุด 3.84 0.75 มาก 
3.  พนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเมื่อทําการ
ติดตอธุรกรรมดวย 

4.33 0.67 มากที่สุด 3.83 0.76 มาก 

4.  ลักษณะทาทีของพนักงานซึ่งสรางความมั่นใจ 4.36 0.66 มากที่สุด 3.85 0.76 มาก 
ภาพรวม 4.33 0.55 มากท่ีสุด 3.84 0.64 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการให
ความมั่นใจในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.33 คาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.55 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ 
ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ มีคาเฉล่ีย 4.36 รองลงมา พนักงานของธนาคารท่ี
สุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ ( x = 4.35) พนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเม่ือทําการ
ติดตอธุรกรรมดวย ( x = 4.33) และพนักงานของธนาคารที่มีความรูท่ีจะตอบคําถามได ( x = 
4.29) ตามลําดับ 
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ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความ
ม่ันใจในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.84 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.64 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาที
ของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ มีคาเฉล่ีย 3.85 รองลงมา พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูท่ีจะ
ตอบคําถามได ( x = 3.84) พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.84) 
และพนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 3.83) ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 11  แสดงคาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

(n = 400) 

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
ความคาดหวัง การรับรู 

x  SD. ระดับ x  SD. ระดับ 
1. การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ 4.37 0.66 มากที่สุด 3.92 0.71 มาก 
2. การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวก 4.35 0.67 มากที่สุด 3.85 0.92 มาก 
3. การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจง 4.31 0.67 มากที่สุด 3.85 0.74 มาก 
4. การใหความสนใจของธนาคารเปนการสวนตัว 4.37 0.66 มากที่สุด 3.89 0.73 มาก 

ภาพรวม 4.35 0.55 มากท่ีสุด 3.88 0.65 มาก 

 
ผลการศึกษาความคิดเห็นตอความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ สรุปไดดังนี้ 
 

ความคิดเห็นตอความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 
4.35 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุดท้ัง 5 
ดาน โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ และการถือผลประโยชนสูงสุด
เปนสําคัญ มีคาเฉล่ีย 4.37 รองลงมา การเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวก ( x = 4.35) และ
การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจง ( x = 4.31) ตามลําดับ 

 
ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความ

ตองการของผูรับบริการในภาพรวม พบวา ลูกคามีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.88 คา
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 พิจารณารายขอยอย พบวา มีความคิดเห็นในระดับมาก ท้ัง 5 ดาน โดย
สูงสุด คือ การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ มีคาเฉล่ีย 3.92 รองลงมา การใหความสนใจของ
ธนาคารเปนการสวนตัว ( x = 3.89) การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน 
( x = 3.84) และการเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวก ( x = 3.84) ตามลําดับ 
 
สวนท่ี 3  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยในกลุมลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 
 
 3.1  เปรียบเทียบความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตาม
ปจจัยลักษณะสวนบุคคล 
 
 สมมติฐานที่ 1  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

H0 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีไมตางกัน 

 
H1 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
  
 สมมติฐานยอย 1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 12  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศกับความคาดหวังใน        

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

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  (ตอ)       

     (n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได 
 

ชาย 145 4.39 0.49 1.521 0.129 
หญิง 255 4.31 0.58   

 รวม 400 4.34 0.55   

ดานการตอบสนองความตองการ 
 

ชาย 145 4.32 0.55 0.140 0.889 
หญิง 255 4.31 0.56   

 รวม 400 4.31 0.56   

ดานการใหความมั่นใจ ชาย 145 4.34 0.51 0.262 0.793 
 หญิง 255 4.33 0.57   
 รวม 400 4.33 0.55   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 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  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศกับความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ T–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา  
T–test = 0.922, Sig. = 0.357 > 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือปจจัย
ลักษณะสวนบุคคลดานเพศที่ตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 13  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุกับความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 0.110 0.369 0.776 

 ภายในกลุม 0.298   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 0.480 1.585 0.192 

 ภายในกลุม 0.303   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 0.131 0.415 0.742 

 ภายในกลุม 0.315   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.142 0.475 0.700 

 ภายในกลุม 0.299   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 0.790 2.638 0.049* 

 ภายในกลุม 0.300   

ภาพรวม ระหวางกลุม 0.188 0.849 0.468 

 ภายในกลุม 0.222   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุกับความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 1 ดาน ไดแก ดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 0.849, Sig. = 0.468 > 0.05 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ ท่ีตางกัน 
มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 



62 

ตารางท่ี 14  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ ความ     
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.551 5.338 0.005* 

 ภายในกลุม 0.291   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.079 7.037 0.001* 

 ภายในกลุม 0.295   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.489 4.835 0.008* 

 ภายในกลุม 0.308   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 1.590 5.463 0.005* 

 ภายในกลุม 0.291   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 2.136 7.263 0.001* 

 ภายในกลุม 0.294   

ภาพรวม ระหวางกลุม 1.747 8.163 0.000* 

 ภายในกลุม 0.214   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา F–test = 8.163, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ 
H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษาท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบคาเฉล่ีย
ความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 15     
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ตารางท่ี 15  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ 
การศึกษากับความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
x  

ตํ่ากวา
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.30 4.37 4.52 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.30  0.07 0.22* 
 ปริญญาตรี 4.37   0.16* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.52    
ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได  4.24 4.34 4.50 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.24  0.10 0.26* 
 ปริญญาตรี 4.34   0.16* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.50    
ดานการตอบสนองความตองการ  4.22 4.31 4.44 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.22  0.09 0.22* 
 ปริญญาตรี 4.31   0.13* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.44    
ดานการใหความมั่นใจ  4.25 4.31 4.48 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.25  0.06 0.23* 
 ปริญญาตรี 4.31   0.16* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.48    
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  4.24 4.36 4.50 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.24  0.12 0.26* 
 ปริญญาตรี 4.36   0.15* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.50    
ภาพรวม  4.25 4.34 4.49 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 4.25  0.09 0.24* 
 ปริญญาตรี 4.34   0.15* 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.49    

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ
การศึกษากับความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – 
Significant Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  
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ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 
จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษา
สูงกวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี 

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ

การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมี
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 

จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี 

 
ดานการใหความมั่นใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความมั่นใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 
2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ

การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา ลูกคาท่ี
มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวัง
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ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา 
ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และ 2)  ลูกคาท่ีมี
ระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวม  
ต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
 

สมมติฐานยอย 1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 16  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพกับความคาดหวัง

ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 0.066 0.222 0.926 
 ภายในกลุม 0.299   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 0.149 0.488 0.745 
 ภายในกลุม 0.306   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 0.559 1.793 0.129 
 ภายในกลุม 0.311   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.352 1.186 0.316 
 ภายในกลุม 0.297   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 0.352 1.162 0.327 
 ภายในกลุม 0.303   
ภาพรวม ระหวางกลุม 0.165 0.742 0.563 
 ภายในกลุม 0.222   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพกับความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา 
F–test = 0.742, Sig. = 0.563 > 0.05 สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 17  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนกับ 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.443 5.006 0.002* 
 ภายในกลุม 0.288   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.142 7.376 0.000* 
 ภายในกลุม 0.290   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.308 7.724 0.000* 
 ภายในกลุม 0.299   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.870 2.967 0.032* 
 ภายในกลุม 0.293   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.571 5.351 0.001* 
 ภายในกลุม 0.294   
ภาพรวม ระหวางกลุม 1.474 6.941 0.000* 
 ภายในกลุม 0.212   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน 
กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา F–test = 6.941, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ 
H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบ
คาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD เปนรายดาน ดังตารางท่ี 18  

  
ตารางท่ี 18  ทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน กับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ไมเกิน 

15,000 บาท 
15,000-

25,000 บาท 
25,001-

35,000 บาท 
35,000 

บาท ขึ้นไป 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.36 4.31 4.38 4.66 
 ไมเกิน 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     
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  4.33 4.35 4.15 4.63 
 ไมเกิน 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     
ดานการตอบสนองความตองการ  4.36 4.26 4.15 4.62 
 ไมเกิน 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  (ตอ)      

      (n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
x  

ไมเกิน 
15,000 บาท 

15,000-
25,000 บาท 

25,001-
35,000 บาท 

35,000 
บาท ขึ้นไป 

 

ดานการใหความมั่นใจ  4.34 4.31 4.24 4.53 
 ไมเกิน 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     
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  4.37 4.29 4.26 4.63 
 ไมเกิน 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 
 ไมเกิน 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  
 
ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายได

เฉล่ียตอเดือนกับความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – 
Significant Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอ

เดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวา ลูกคา
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 
บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 
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ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวา ลูกคาท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวา 
ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ขึ้นไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-
35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือ
ความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอ

เดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวา ลูกคาท่ี
มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 
บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความ
ตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
ดานการใหความมั่นใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 

3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท 
ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท 
ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน  35,000 
บาท ข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายได

เฉล่ียตอเดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการตํ่า
กวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-
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25,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 
บาท ข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 3 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป, 2) ลูกคา
ท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใน
ภาพรวมต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 

ตารางท่ี 19  ทดสอบความแตกตางระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 2.775 9.974 0.000* 
 ภายในกลุม 0.278   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.490 8.650 0.000* 
 ภายในกลุม 0.288   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.431 8.163 0.000* 
 ภายในกลุม 0.298   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 1.893 6.628 0.000* 
 ภายในกลุม 0.286   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.628 5.551 0.001* 
 ภายในกลุม 0.293   
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ตารางท่ี 19  (ตอ)     

   (n = 400) 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 

ของธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ภาพรวม ระหวางกลุม 2.198 10.628 0.000* 
 ภายในกลุม 0.207   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับความคาดหวัง

ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา 
F–test = 10.628, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความถ่ีใน
การใชบริการของลูกคาท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ตางกัน จึงนํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 20     

 
ตารางท่ี 20  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับความ

คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
1-2 คร้ัง
ตอเดือน 

3-5 คร้ัง
ตอเดือน 

6-10 คร้ัง
ตอเดือน 

11 คร้ังตอ
เดือนขึ้นไป 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.19 4.36 4.44 4.55 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.19  0.17* 0.25* 0.36* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.36   0.08 0.19* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.44    0.11 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.55     
ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได  4.17 4.35 4.34 4.51 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.17  0.19* 0.17* 0.35* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.35   -0.01 0.16 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.34    0.17 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.51     
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ตารางท่ี 20  (ตอ)        

     (n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
1-2 คร้ัง
ตอเดือน 

3-5 คร้ัง
ตอเดือน 

6-10 คร้ัง
ตอเดือน 

11 คร้ังตอ
เดือนขึ้นไป 

ดานการตอบสนองความตองการ  4.16 4.28 4.29 4.50 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.16  0.12 0.13 0.34* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.28   0.01 0.22* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.29    0.21 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.50     
ดานการใหความม่ันใจ 4.18 4.34 4.33 4.48 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.18  0.16* 0.15 0.30* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.34   -0.01 0.14* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.33    0.15 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.48     
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 4.21 4.35 4.36 4.49 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.21  0.14 0.15 0.28* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.35   0.01 0.14 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.36    0.13 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.49     
ภาพรวม 4.18 4.34 4.35 4.51 
 1-2 ครั้งตอเดือน 4.18  0.15* 0.17* 0.33* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.34   0.01 0.17* 
 6-10 ครั้งตอเดือน 4.35    0.16* 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.51     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 * 
 

ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับ 
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – Significant 
Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการของลูกคา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการตํ่ากวาความถ่ีในการ
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ใชบริการ 3–5 คร้ังตอเดือน, 6–10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใช
บริการ 3-5 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
เปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการ

ใชบริการของลูกคา จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวา 
ความถ่ีในการใชบริการ 3–5 คร้ังตอเดือน, 6–10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการของลูกคา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาผูใชบริการ
ความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ ต่ํากวา 
ความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานความถ่ีในการใชบริการของ

ลูกคา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 3–5 คร้ังตอ
เดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 
คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ี

ในการใชบริการของลูกคา จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับความถี่ในการใชบริการของลูกคา 

จํานวน 3 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 3–5 คร้ังตอเดือน, 6–10 คร้ังตอ
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เดือน และ11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 2) ความถ่ีในการใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน มีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือน
ข้ึนไป และ 3) ความถ่ีในการใชบริการ 6-10 คร้ังตอเดือน มีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
3.2  เปรียบเทียบการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย จําแนกตามปจจัยลักษณะสวน
บุคคล 
 

สมมติฐานที่ 2  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
H0 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีไมตางกัน 
 
H1 = ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 
สมมติฐานยอย 2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
 
ตารางท่ี 21  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานเพศกับ การรับรูในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

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 
ดานความนาเช่ือถือ 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  (ตอ)       

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

เพศ n x  SD. t. Sig. 

ดานการตอบสนองความตองการ 
 

ชาย 145 3.87 0.67 0.430 0.667 
หญิง 255 3.84 0.70   

 รวม 400 3.85 0.69   
ดานการใหความมั่นใจ ชาย 145 3.88 0.61 0.943 0.346 
 หญิง 255 3.81 0.66   
 รวม 400 3.84 0.64   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 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  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานเพศ กับ การรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ T–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการให
ความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา T–test = 
0.388, Sig. = 0.698 > 0.05 สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวน
บุคคลดานเพศที่ตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยไมตางกัน ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย

พาณิชยท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 22  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุกับการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.117 2.776 0.041* 

 ภายในกลุม 0.402   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 1.787 4.218 0.006* 

 ภายในกลุม 0.424   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.303 2.806 0.040* 

 ภายในกลุม 0.465   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 1.644 4.095 0.007* 

 ภายในกลุม 0.402   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.772 4.232 0.006* 

ภายในกลุม 0.419   

ภาพรวม ระหวางกลุม 1.396 4.433 0.004* 

 ภายในกลุม 0.315   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ กับ การรับรู
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา 
F–test = 4.433, Sig. = 0.004 < 0.05 สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุท่ีตางกันมีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี 
LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 23 
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ตารางท่ี 23  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ กับ 
การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
อายุ 21-30 

ป 
อายุ 31-40 

ป 
อายุ 41-50 

ป 
อายุ 50 
ปขึ้นไป 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  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 ปขึ้นไป 3.85     

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  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 ปขึ้นไป 3.63     

ดานการตอบสนองความตองการ  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 ปขึ้นไป 3.63     

ดานการใหความมั่นใจ  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 ปขึ้นไป 3.61     

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 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 ปขึ้นไป 3.61     
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ตารางท่ี 23  (ตอ)        

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
อายุ 21-30 

ป 
อายุ 31-40 

ป 
อายุ 41-50 

ป 
อายุ 50 
ปขึ้นไป 

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 ปขึ้นไป 3.67     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานชวงอายุ 

กับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least – Significant 
Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน  

1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ 

จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีชวง
อายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมี
อายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 

3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 31-40 
ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการตอบสนองความตองการสูงกวาลูกคาท่ีมีชวงอายุ 50 ป ข้ึน
ไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการตอบสนองความ
ตองการสูงกวาลูกคาท่ีมีชวงอายุ 50 ป ข้ึนไป 
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ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 2 คู ไดแก 1) 
ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความ
ม่ันใจสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 2) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป มีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานการใหความม่ันใจสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ  50 ป ข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ 

จํานวน 3 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ปข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมี
ชวงอายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวา
ลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานการ
เขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 3 คู ไดแก 1) 

ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 21-30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมสูง
กวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 2) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ 31-40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการใน
ภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ลูกคาท่ีมีชวงอายุ  41-50 ป จะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการในภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีมีอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
 
ตารางท่ี 24  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับการ

รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.223 3.030 0.049* 
 ภายในกลุม 0.404   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.606 6.161 0.002* 
 ภายในกลุม 0.423   
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.128 4.601 0.011* 
 ภายในกลุม 0.462   
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ตารางท่ี 24  (ตอ)     

   (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.323 0.785 0.457 
 ภายในกลุม 0.411   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 3.879 9.427 0.000* 
 ภายในกลุม 0.412   
ภาพรวม ระหวางกลุม 1.726 5.464 0.005* 
 ภายในกลุม 0.316   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษากับ การ
รับรูในคุณภาพบริการ ใชสถิติการทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการ
ทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 5.464, Sig. = 0.005 < 0.05 สรุปผล
ทดสอบไดวา ยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอการ
รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน จึงนํามาทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคู
โดยวิธี LSD  

 
ตารางท่ี 25  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ

การศึกษากับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  3.91 4.03 4.10 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.91  0.12 0.19* 
 ปริญญาตรี 4.03   0.07 
 สูงกวาปริญญาตรี 4.10    
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ตารางท่ี 25  (ตอ)     

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 

สูงกวา
ปริญญาตรี 

ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได  3.78 3.90 4.07 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.78  0.12 0.29* 

 ปริญญาตรี 3.90   0.17* 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.07    

ดานการตอบสนองความตองการ  3.74 3.86 4.00 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.74  0.12 0.26* 

 ปริญญาตรี 3.86   0.14 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.00    

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  3.70 3.96 4.02 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.70  0.26* 0.32* 

 ปริญญาตรี 3.96   0.06 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.02    

ภาพรวม  3.79 3.92 4.02 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.79  0.13* 0.23* 

 ปริญญาตรี 3.92   0.10 

 สูงกวาปริญญาตรี 4.02    

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานระดับ

การศึกษากับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least-Significant 
Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี  
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ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ
การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
และ 2) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือหรือ
ความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการ ดาน
การตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ

การศึกษา จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา ลูกคาท่ีมีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี  

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี 
 

สมมติฐานยอย 2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 26  ทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพกับการรับรูใน

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.856 4.720 0.001* 
 ภายในกลุม 0.393   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 1.066 2.493 0.043* 
 ภายในกลุม 0.428   
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ตารางท่ี 26  (ตอ)     

   (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.139 2.454 0.045* 
 ภายในกลุม 0.464   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.618 1.511 0.198 
 ภายในกลุม 0.409   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.095 2.595 0.036* 
 ภายในกลุม 0.422   
ภาพรวม ระหวางกลุม 1.061 3.364 0.010* 
 ภายในกลุม 0.315   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับ การรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F-test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ผลทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F-test = 3.364, Sig. = 0.010 < 0.05 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพท่ีตางกัน มี
ผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึง
นํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 27     
 
ตารางท่ี 27  ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพกับ การ

รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ขาราชการ/
ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
ธุรกิจ
เอกชน 

ผูประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

อ่ืนๆ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.23 4.00 4.01 3.86 4.44 
 นักเรียน/นักศึกษา 4.23  -0.23* -0.22* -0.37* 0.21 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

4.00   0.01 -0.14 0.44* 
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ตารางท่ี 27  (ตอ)       

     (n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ขาราชการ/
ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
ธุรกิจ
เอกชน 

ผูประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

อ่ืนๆ 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 4.01    -0.15 0.43* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.86     0.57* 

 อื่นๆ 4.44      

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  4.10 3.89 3.91 3.78 4.16 

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

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.89   0.02 -0.11 0.27* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.91    -0.13 0.25* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.78     0.37* 

 อื่นๆ 4.16      

ดานการตอบสนองความตองการ  4.00 3.83 3.89 3.71 4.11 

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

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.83   0.07 -0.12 0.28* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.89    -0.18 0.22* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.71     0.40* 

 อื่นๆ 4.11      

ดานการใหความมั่นใจ  3.99 3.98 3.88 3.74 4.14 

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

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.98   -0.10 -0.24* 0.16* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.88    -0.13 0.26* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.74     0.40* 

 อื่นๆ 4.14      
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ตารางท่ี 27  (ตอ)       

      (n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ขาราชการ/
ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
ธุรกิจ
เอกชน 

ผูประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

อ่ืนๆ 

ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ  

3.99 3.98 3.88 3.74 4.14 

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

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 

3.98   -0.10 -0.24* 0.16* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.88    -0.13 0.26* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 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 

 
ขาราชการ/ลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจ 3.90 

  0.00 -0.14 0.28* 

 พนักงานธุรกิจเอกชน 3.91    -0.14 0.27* 

 ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 3.77     0.41* 

 อื่นๆ 4.18      

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 

ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานอาชีพ กับ 
การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least-Significant Different 
(LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการสูงกวาลูกคาท่ีเปนขาราชการ/ลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานธุรกิจเอกชน ผูประกอบธุรกิจสวนตัวและอาชีพอ่ืนๆ 2) ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจาง
ราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปน
รูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูใน
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คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพ
อ่ืนๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ 

จํานวน 4 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือ หรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 2) 
ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ี
เปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว
จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ต่ํา
กวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู 

ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานการตอบสนองความตองการสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 2) ลูกคาท่ีเปน
ขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ดานการตอบสนองความตองการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจ
เอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการ ต่ํา
กวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ 

จํานวน 4 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 
2) ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจ
สวนตัวและตํ่ากวาอาชีพอ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ 
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และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู ไดแก 1) 

ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใน
ภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว 2) ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการ
และรัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมตํ่ากวาอาชีพ
อ่ืนๆ 3) ลูกคาท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ และ 4) ลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมตํ่ากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอื่นๆ 
 

สมมติฐานยอย 2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
ตารางท่ี 28  ทดสอบความแตกตางระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน กับ 

การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย 

แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 1.591 3.989 0.008* 
 ภายในกลุม 0.399   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 2.645 6.339 0.000* 
 ภายในกลุม 0.417  
ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 2.479 5.442 0.001* 
 ภายในกลุม 0.456   
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 4.082 10.657 0.000* 
 ภายในกลุม 0.383   
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 2.021 4.849 0.003* 
 ภายในกลุม 0.417   
ภาพรวม ระหวางกลุม 2.393 7.787 0.000* 
 ภายในกลุม 0.307   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน 
กับ การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
 

ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 6.941, Sig. = 0.000 < 0.05  สรุปผลการทดสอบ ได
วา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกัน มีผลตอการ
รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึงนํามา
ทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 29   
 
ตารางท่ี 29  ทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวาง ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานรายไดเฉล่ีย

ตอเดือนกับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ไมเกิน 

15,000 บาท 
15,000-

25,000 บาท 
25,001-

35,000 บาท 
35,000 บาท 

ขึ้นไป 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  4.14 3.90 3.93 4.06 
 ไมเกิน 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     
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  4.07 3.80 3.72 3.99 
 ไมเกิน 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     
ดานการตอบสนองความตองการ  4.03 3.75 3.70 3.85 
 ไมเกิน 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  (ตอ)      

     (n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
ไมเกิน 

15,000 บาท 
15,000-

25,000 บาท 
25,001-

35,000 บาท 
35,000 บาท 

ขึ้นไป 
ดานการใหความมั่นใจ  4.07 3.75 3.61 3.78 
 ไมเกิน 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
ผูรับบริการ  

4.02 3.82 3.68 3.89 

 ไมเกิน 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 
 ไมเกิน 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  
 

ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายได
เฉล่ียตอเดือน กับการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least- 
Significant Different (LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน 

จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความเปนรูปธรรมของบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน จํานวน 2 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูใน
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คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดสูงกวาลูกคาท่ีมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท และ 2) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 25,001-35,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอ

เดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการตอบสนองความตองการสูงกวาลูกคาท่ีมีรายได
เฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
ดานการใหความม่ันใจ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 

1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดานการใหความม่ันใจสูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 
บาท และ 25,001-35,000 บาท และ 35,000 บาท ข้ึนไป  

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายได

เฉล่ียตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรู
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการสูงกวา 
ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 1 คู 

ไดแก 1) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ในภาพรวมสูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 
25,001-35,000 บาท  

 
สมมติฐานยอย 2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 30  ทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการของ 

ธนาคารไทยพาณิชย 
แหลงความแปรปรวน MS F Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ระหวางกลุม 0.896 2.217 0.009* 

 ภายในกลุม 0.404   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ระหวางกลุม 1.032 2.403 0.007* 

 ภายในกลุม 0.429   

ดานการตอบสนองความตองการ ระหวางกลุม 1.090 2.338 0.007* 

 ภายในกลุม 0.466   

ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.555 1.353 0.257 

 ภายในกลุม 0.410   

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ระหวางกลุม 1.241 2.935 0.033* 

 ภายในกลุม 0.423   

ภาพรวม ระหวางกลุม 0.921 2.893 0.035* 

 ภายในกลุม 0.318   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับการรับรูใน

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใชสถิติทดสอบแบบ F–test ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ผลทดสอบในรายดาน พบวา คา Sig. < 0.05 จํานวน 4 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบในภาพรวม พบวา คา F–test = 2.893, Sig. = 0.035 < 0.05  
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความถ่ีในการใชบริการของลูกคาท่ีตางกัน มีผล
ตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 จึง
นํามาทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  เปนรายดาน ดังตารางท่ี 31 
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ตารางท่ี 31  ทดสอบคาเฉลี่ยความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับการ
รับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

(n = 400) 
การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

x  
1-2 คร้ัง
ตอเดือน 

3-5 คร้ัง
ตอเดือน 

6-10 คร้ัง
ตอเดือน 

11 คร้ังตอ
เดือนขึ้นไป 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ  3.89 4.04 4.06 4.07 
 1-2 ครั้งตอเดือน 3.89  0.16 0.18* 0.19 
 3-5 ครั้งตอเดือน 4.04   0.02 0.03 

 6-10 ครั้งตอเดือน 4.06    0.01 

 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.07     

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได  3.78 3.93 3.89 4.00 

 1-2 ครั้งตอเดือน 3.78  0.15 0.11 0.22* 

 3-5 ครั้งตอเดือน 3.93   -0.04 0.07 

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.89    0.11 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 4.00     

ดานการตอบสนองความตองการ  3.73 3.88 3.84 3.95 
 1-2 ครั้งตอเดือน 3.73  0.15 0.11 0.23* 
 3-5 ครั้งตอเดือน 3.88   -0.04 0.08 

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.84    0.11 

 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 3.95     

ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ  3.74 3.91 3.90 3.98 

 1-2 ครั้งตอเดือน 3.74  0.17 0.16 0.24* 

 3-5 ครั้งตอเดือน 3.91   -0.01 0.07 

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.90    0.08 
 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 3.98     

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

 6-10 ครั้งตอเดือน 3.91    0.06 

 11 ครั้งตอเดือนขึ้นไป 3.98     

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบคาเฉล่ียความแตกตางรายคูระหวางความถ่ีในการใชบริการของลูกคากับ 
การรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย โดยวิธี Fisher's Least-Significant Different 
(LSD) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สรุปผลเปนรายดานไดดังนี้  

 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา มีคาเฉลี่ยความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของดานความเปนรูปธรรมของบริการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 6 – 10 คร้ังตอเดือน  

 
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการ

ใชบริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการตอบสนองความตองการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการใช

บริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถี่ในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการดานการตอบสนองความตองการต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ   11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ี

ในการใชบริการ จํานวน 1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการต่ํากวา ความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ัง
ตอเดือนข้ึนไป 

 
ทดสอบในภาพรวม พบวา มีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีในการใชบริการ จํานวน 

1 คู ไดแก 1) ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพบริการในภาพรวมต่ํา
กวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 
 
สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคามีความตางกัน 
 

3.3  เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
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สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
H0 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน 
 
H1 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 
สมมติฐานยอย 3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
 
ตารางท่ี 32  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา 
          (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 85 105 9 1 0 4.37 0.60 มากที่สุด 

 42.5% 52.5% 4.5% 0.5% 0%    

2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 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.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 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  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความเปนรูปธรรมของบริการ แลว
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อยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.42) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดาน
อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา อยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.47) 
รองลงมา รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม ( x = 4.44) ลําดับถัดมา ความสะดวกสบาย
ของท่ีตั้ง ( x   = 4.42) และสุดทาย อุปกรณของธนาคารทันสมัย ( x  = 4.37) 
 
ตารางท่ี 33  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความ

นาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5. บริการของธนาคารที่สงมอบ 103 79 17 1 0 4.42 0.67 มากที่สุด 

ไดตามเวลาที่สัญญาไว 51.5% 39.5% 8.5% 0.5% 0%    

6. ความนาเช่ือถือในการแกไข 79 106 12 3 0 4.31 0.65 มากที่สุด 

ปญหา 39.5% 53% 6% 1.5% 0%    

7. การใหบริการท่ีตรงตามความ 97 81 21 1 0 4.37 0.69 มากที่สุด 

ตองการต้ังแตครั้งแรก 48.5% 40.5% 10.5% 0.5% 0%    

8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 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  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได 
อยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.37) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดาน
บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x  = 4.42) รองลงมา 
การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 4.39) ลําดับถัดมา การใหบริการท่ีตรงตามความ
ตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 4.39) และสุดทาย ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา ( x  = 4.31) 
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ตารางท่ี 34  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการ
ตอบสนองความตองการ สาขาในศูนยการคา 

(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 100 85 15 0 0 4.37 0.68 มากที่สุด 
รวดเร็ว 50% 42.5% 7% 0% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 78 94 27 1 0 4.25 0.70 มากที่สุด 
เสมอ 39% 47% 13.5% 0.5% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 93 87 18 2 0 4.36 0.69 มากที่สุด 
เมื่อทานตองการเสมอ 46.5% 43.5% 9% 1% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 95 89 15 1 0 4.39 0.65 มากที่สุด 
สนองตอการรองขอของทาน 47.5% 44.5% 7.5% 0.5% 0%    

ภาพรวม      4.34 0.68 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 34  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการตอบสนองความตองการอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.34) พิจารณาในแตละขอพบวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดานพนักงาน
เอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทานอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.39) รองลงมา 
พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว ( x = 4.37) ลําดับถัดมา พนักงานพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือทาน
ตองการเสมอ ( x = 4.36) และสุดทายพนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ ( x = 4.25) 
 
ตารางท่ี 35  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการให

ความม่ันใจ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 91 92 17 0 0 4.37 0.64 มากที่สุด 
ทานอยางสม่ําเสมอ 45.5% 46% 8.5% 0% 0%    
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ตารางท่ี 35  (ตอ)         

       (n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 80 100 20 0 0 4.30 0.64 มากที่สุด 
คําถามของทานได 40% 50% 10% 0% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 88 89 22 1 0 4.32 0.69 มากที่สุด 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 44% 44.5% 11% 0.5% 0%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 93 87 19 1 0 4.36 0.67 มากที่สุด 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 46.5% 43.5% 9.5% 0.5% 0%    

ภาพรวม      4.34 0.66 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 35 แสดงใหเห็นวาคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการใหความม่ันใจแลวอยูในระดับ
มากท่ีสุด ( x = 4.34) เม่ือพิจารณาในแตละขอพบวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดานพนักงาน
สุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมออยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.37) รองลงมา ลักษณะทาที
ของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน ( x = 4.36) ลําดับถัดมา  พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจ
เม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 4.32) และสุดทายพนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทาน
ได ( x = 4.30) 
 
ตารางท่ี 36  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขา

ใจความตองการของผูรับบริการ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 98 85 16 1 0 4.40 0.66 มากที่สุด 
ของทานเปนสําคัญ 49% 42.5% 8% 0.5% 0%    
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ตารางท่ี 36  (ตอ) 
       (n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ x  SD. ระดับ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

18.  การเปดทําการของธนาคาร 102 74 23 1 0 4.39 0.71 มากที่สุด 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 51% 37% 11.5% 0.5% 0%    
19.  การเขาใจตอความตองการ 94 81 24 1 0 4.34 0.70 มากที่สุด 
เฉพาะเจาะจงของทาน 47% 40.5% 12% 0.5% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 101 82 15 2 0 4.41 0.67 มากที่สุด 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 50.5% 41% 7.5% 1% 0%    
ภาพรวม      4.38 0.69 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 36  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการแลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.38) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความ
คาดหวังในดานการใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 
4.41) รองลงมา การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ ( x = 4.40) ลําดับถัดมา การเปดทํา
การของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน ( x = 4.39) และสุดทาย การเขาใจตอความตองการ
เฉพาะเจาะจงของทาน ( x = 4.34) 
 
ตารางท่ี 37  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
   (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 101 82 17 0 0 4.42 0.64 มากที่สุด 
 50.5% 41% 8.5% 0% 0%    
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 98 81 21 0 0 4.39 0.67 มากที่สุด 
ของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 49% 40.5% 10.5% 0% 0%    
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ตารางท่ี 37  (ตอ)         

        (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ x  SD. ระดับ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ัง 81 90 29 0 0 4.26 0.70 มากที่สุด 
ธนาคาร 40.5% 45% 14.5% 0% 0%    
4.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 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 แสดงใหเห็นวาคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ แลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.34) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉลี่ยระดับความ
คาดหวังในดานอุปกรณของธนาคารทันสมัย อยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.42) รองลงมา อุปกรณ
อํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา ( x = 4.39) ลําดับถัดมา รูปลักษณของธนาคาร
ท่ีสะอาดและสวยงาม ( x = 4.29) และสุดทาย ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.26) 
 
ตารางท่ี 38  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความ

นาเช่ือถือหรือความวางใจได สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5.  บริการของธนาคารที่สงมอบ 86 91 23 0 0 4.32 0.67 มากที่สุด 
ไดตามเวลาที่สัญญาไว 43% 45.5% 11.5% 0% 0%    
6.  ความนาเช่ือถือในการแกไข 89 86 25 0 0 4.32 0.69 มากที่สุด 
ปญหา 44.5% 43% 12.5% 0% 0%    
7.  การใหบริการท่ีตรงตามความ 87 87 26 0 0 4.31 0.69 มากที่สุด 
ตองการต้ังแตครั้งแรก 43.5% 43.5% 13% 0% 0%    
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ตารางท่ี 38  (ตอ)         

       (n = 200) 
 ระดับความคาดหวังของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 86 90 24 0 0 4.31 0.68 มากที่สุด 
สัญญาไว 43% 45% 12% 0% 0%    

ภาพรวม      4.31 0.68 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 38  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได แลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.31) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความ
คาดหวังในดานบริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวและความนาเช่ือถือในการ
แกไขปญหาอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.32) ลําดับถัดมา การใหบริการท่ีตรงตามความตองการ
ตั้งแตคร้ังแรกและการใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x  = 4.31) 
 
ตารางท่ี 39  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการ

ตอบสนองความตองการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 87 86 27 0 0 4.30 0.69 มากที่สุด 
รวดเร็ว 43.5% 43% 13.5% 0% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 76 94 30 0 0 4.23 0.69 มากที่สุด 
เสมอ 38% 47% 15% 0% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 78 99 23 0 0 4.28 0.66 มากที่สุด 
เมื่อทานตองการเสมอ 39% 49.5% 11.5% 0% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 90 89 21 0 0 4.35 0.66 มากที่สุด 
สนองตอการรองขอของทาน 45% 44.5% 10.5% 0% 0%    
ภาพรวม      4.29 0.68 มากที่สุด 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ

ได
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จากตารางท่ี 39 แสดงใหเห็นวาคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานการตอบสนองความตองการ
แลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.29) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ใน
ดานพนักงานเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทานอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.35) 
รองลงมา พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว ( x = 4.30) ลําดับถัดมา พนักงานพรอมท่ีจะ
ใหบริการเม่ือทานตองการเสมอ ( x = 4.28) และสุดทายพนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ ( x = 
4.23) 
 
ตารางท่ี 40  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการให

ความม่ันใจ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 88 88 24 0 0 4.32 0.68 มากที่สุด 
ทานอยางสม่ําเสมอ 44% 44% 12% 0% 0%    
14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 87 83 30 0 0 4.29 0.71 มากที่สุด 
คําถามของทานได 43.5% 41.5% 15% 0% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 87 95 17 1 0 4.34 0.65 มากที่สุด 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 43.5% 47.5% 8.5% 0.5% 0%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 89 95 15 1 0 4.36 0.64 มากที่สุด 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 44.5% 47.5% 7.5% 0.5% 0%    

ภาพรวม      4.33 0.67 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 40  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานการใหความม่ันใจแลวอยูใน
ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.33) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความคาดหวังในดานลักษณะ
ทาทีของพนักงานสรางความมั่นใจใหกับทาน ( x = 4.36) รองลงมา พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจ
เม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 4.34) ลําดับถัดมา พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยาง
สมํ่าเสมออยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.32) และสุดทาย พนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทาน
ได ( x = 4.29)  
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ตารางท่ี 41  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ สาขานอกศูนยการคา 

(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับความคาดหวังของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 89 89 22 0 0 4.34 0.67 มากที่สุด 
ของทานเปนสําคัญ 44.5% 44.5% 11% 0% 0%    
18.  การเปดทําการของธนาคาร 81 102 16 1 0 4.32 0.64 มากที่สุด 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 40.5% 51% 8% 0.5% 0%    
19.  การเขาใจตอความตองการ 77 108 20 0 0 4.29 0.64 มากที่สุด 
เฉพาะเจาะจงของทาน 38.5% 54% 10% 0% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 86 94 20 0 0 4.33 0.65 มากที่สุด 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 43% 47% 10% 0% 0%    
ภาพรวม      4.32 0.65 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 41  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการแลวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.32) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับความ
คาดหวังในดานการถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญอยูใน ระดับมากท่ีสุด ( x = 4.34)  
รองลงมา การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว ( x = 4.33) ลําดับถัดมา การเปด
ทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน ( x = 4.32)  และสุดทาย การเขาใจตอความ
ตองการเฉพาะเจาะจงของทาน ( x = 4.29) 
 
ตารางท่ี 42  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาใน

ศูนยการคาและนอกศูนยการคา 
(n = 200) 

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ      
1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 4.37 มากที่สุด 4.42 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 42  (ตอ)     

    (n = 200)

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 4.47 มากที่สุด 4.39 มากที่สุด 
3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ังธนาคาร 4.42 มากที่สุด 4.26 มากที่สุด 
4.  รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม 4.44 มากที่สุด 4.29 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.42 มากท่ีสุด 4.34 มากท่ีสุด 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจได     
5. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว 4.42 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
6. ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา 4.31 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
7. การใหบริการท่ีตรงตามความตองการต้ังแตครั้งแรก 4.37 มากที่สุด 4.31 มากที่สุด 
8.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไว 4.39 มากที่สุด 4.31 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.37 มากท่ีสุด 4.31 มากท่ีสุด 

การตอบสนองความตองการ     
9.  พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว 4.37 มากที่สุด 4.30 มากที่สุด 
10.  พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ 4.25 มากที่สุด 4.23 มากที่สุด 
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการเมื่อทานตองการเสมอ 4.36 มากที่สุด 4.28 มากที่สุด 
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอของทาน 4.39 มากที่สุด 4.35 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.34 มากท่ีสุด 4.29 มากท่ีสุด 

การใหความม่ันใจ     
13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ 4.37 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบคําถามของทานได 4.30 มากที่สุด 4.29 มากที่สุด 
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรม 4.32 มากที่สุด 4.34 มากที่สุด 
16.  ลักษณะทาทีของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน 4.36 มากที่สุด 4.36 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.34 มากท่ีสุด 4.33 มากท่ีสุด 

การเขาใจความตองการของผูรับบริการ     
17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ 4.40 มากที่สุด 4.34 มากที่สุด 
18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 4.39 มากที่สุด 4.32 มากที่สุด 
19.  การเขาใจตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน 4.34 มากที่สุด 4.29 มากที่สุด 
20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 4.41 มากที่สุด 4.33 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.38 มากท่ีสุด 4.32 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 42  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา มีความคาดหวังท่ีอยูในระดับมาก
ท่ีสุดในทุกๆ ดาน ดานความเปนรูปธรรมของบริการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 4.43) 
และนอกศูนยการคา ( x = 4.34) ความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดในภาพรวมสาขาในศูนยการคา 
( x = 4.37) และนอกศูนยการคา ( x = 4.32) การตอบสนองความตองการในภาพรวมสาขาใน
ศูนยการคา ( x = 4.34) และนอกศูนยการคา ( x = 4.29) การใหความม่ันใจในภาพรวมสาขาใน
ศูนยการคา ( x = 4.34) และนอกศูนยการคา ( x = 4.33) และการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 4.39) และนอกศูนยการคา ( x = 4.32) 
 
ตารางท่ี 43  ทดสอบความแตกตางระหวางความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย

พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
(n = 400) 

ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

สาขา n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 4.42 0.54 1.586 0.114 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.34 0.55   

 รวม 400 4.38 0.54   
ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได 
 

สาขาในศูนยการคา 200 4.37 0.52 1.065 0.287 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.31 0.58   

 รวม 400 4.34 0.55   
ดานการตอบสนองความตองการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 4.34 0.57 0.937 0.349 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.29 0.55   

 รวม 400 4.31 0.56   
ดานการใหความมั่นใจ สาขาในศูนยการคา 200 4.34 0.52 0.206 0.837 
 สาขานอกศูนยการคา 200 4.33 0.57   
 รวม 400 4.33 0.55   
ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

สาขาในศูนยการคา 200 4.38 0.56 1.227 0.221 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.32 0.54   

 รวม 400 4.35 0.55   
ภาพรวม สาขาในศูนยการคา 200 4.37 0.46 1.174 0.241 
 สาขานอกศูนยการคา 200 4.32 0.48   
 รวม 400 4.34 0.47   
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา ใชสถิติทดสอบแบบ T-test  ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดานและภาพรวม พบวา คา Sig. > 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา T-test = 1.174, Sig. = 0.241 > 0.05  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ 
H0 หรือ ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคา
และสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 

สมมติฐานยอย 3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
ตารางท่ี 44  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 65 89 43 3 0 3.96 0.57 มาก 

 32.5% 44.5% 21.5% 1.5% 0%    

2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 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.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 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  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมของดานความเปนรูปธรรมของบริการ แลวอยู
ในระดับมาก ( x = 3.98) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานรูปลักษณของ
ธนาคารท่ีสะอาดและสวยงามอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.05) รองลงมา ความสะดวกสบายของ
ท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.03) ลําดับถัดมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย ( x = 3.96) และสุดทาย 
อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา ( x = 3.87) 
 
ตารางท่ี 45  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความนาเช่ือถือ

หรือความวางใจได สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5. บริการของธนาคารที่สงมอบ 55 96 42 7 0 3.95 0.72 มาก 

ไดตามเวลาที่สัญญาไว 27.5% 48% 21% 3.5% 0%    

6. ความนาเช่ือถือในการแกไข 52 91 49 8 0 3.82 0.73 มาก 

ปญหา 26% 45.5% 24.5% 4% 0%    

7. การใหบริการท่ีตรงตามความ 54 94 42 10 0 3.82 0.67 มาก 

ตองการต้ังแตครั้งแรก 27% 47% 21% 5% 0%    

8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 48 100 46 6 0 3.78 0.73 มาก 

สัญญาไว 24% 50% 23% 3% 0%    

ภาพรวม      3.84 0.71 มาก 

 
จากตารางท่ี 45  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได
แลวอยูในระดับมาก ( x = 3.84) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานบริการ
ของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.95) รองลงมา ความ
นาเช่ือถือในการแกไขปญหาและการใหบริการที่ตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 3.82) 
และสุดทาย การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ( x = 3.78) 
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ตารางท่ี 46  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการตอบสนอง
ความตองการ สาขาในศูนยการคา 

(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 58 84 47 11 0 3.76 0.68 มาก 
รวดเร็ว 29% 42% 23.5% 5.5% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 53 91 47 9 0 3.75 0.74 มาก 
เสมอ 26.5% 45.5% 23.5% 4.5% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 53 85 55 7 0 3.79 0.73 มาก 
เมื่อทานตองการเสมอ 26.5% 42.5% 27.5% 3.5% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 62 72 58 8 0 3.76 0.77 มาก 
สนองตอการรองขอของทาน 31% 36% 29% 4% 0%    
ภาพรวม      3.76 0.73 มาก 

 
จากตารางท่ี 46   แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของดานการตอบสนองความตองการอยูใน
ระดับมาก ( x = 3.76) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียการรับรูในดานพนักงานพรอมท่ีจะ
ใหบริการเม่ือทานตองการเสมออยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.79) รองลงมา พนักงานใหบริการ
ทานอยางรวดเร็วและพนักงานเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทาน ( x = 3.76) และ
สุดทาย พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ ( x = 3.75) 
 
ตารางท่ี 47  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการใหความ

ม่ันใจ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 46 101 48 5 0 3.74 0.70 มาก 
ทานอยางสม่ําเสมอ 23% 50.5% 24% 2.5% 0%    
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ตารางท่ี 47  (ตอ)         

       (n = 200)
 ระดับการรับรูของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 50 95 49 6 0 3.73 0.70 มาก 
คําถามของทานได 25% 47.5% 24.5% 3% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 51 98 46 5 0 3.68 0.72 มาก 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 25.5% 49% 23% 2.5% 05%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 51 94 50 5 0 3.74 0.72 มาก 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 25.5% 47% 25% 2.5% 0%    

ภาพรวม      3.72 0.71 มาก 

 
จากตารางท่ี 47  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา เม่ือพิจารณาภาพรวมของดานการใหความม่ันใจอยูในระดับมาก  
( x = 3.72) พิจารณาในแตละขอพบวา คาเฉลี่ยการรับรูในดานพนักงานสุภาพออนนอมตอทาน
อยางสมํ่าเสมอและลักษณะทาทีของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทานอยูในระดับมากท่ีสุด 
( x = 3.74) รองลงมา พนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถามของทานได ( x = 3.73) และสุดทาย
พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย ( x = 3.68) 
 
ตารางท่ี 48  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขาใจควา

ตองการของผูรับบริการ สาขาในศูนยการคา 
(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 48 101 46 5 0 3.87 0.65 มาก 
ของทานเปนสําคัญ 24% 50.5% 23% 2.5% 0%    
18.  การเปดทําการของธนาคาร 50 74 51 21 4 3.97 0.79 มาก 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 25% 37% 25.5% 10.5% 2%    
         

การใหความมั่นใจ 
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ตารางท่ี 48  (ตอ)         

       (n = 200)
 ระดับการรับรูของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

ม า ก
ท่ีสุด 

มาก ป า น
กลาง 

นอย น อ ย
ท่ีสุด 

19.  การเขาใจตอความตองการ 49 91 54 6 0 3.79 0.68 มาก 
เฉพาะเจาะจงของทาน 24.5% 45.5% 27% 3% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 46 97 51 6 0 3.87 0.68 มาก 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 23% 48.5% 25.5% 3% 0%    
ภาพรวม      3.87 0.70 มาก 

 
จากตารางท่ี 48  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการอยู
ในระดับมาก ( x = 3.87) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานการเปดทําการ
ของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทานอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.97) รองลงมา การถือ
ผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญและการใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 
( x = 3.87) และสุดทายการเขาใจตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน ( x = 3.68) 
 
ตารางท่ี 49  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความเปน

รูปธรรมของบริการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 65 89 43 3 0 4.08 0.77 มาก 
 32.5% 44.5% 21.5% 1.5% 0%    
2.  อุปกรณอํานวยความสะดวก 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%    
         

การเขาใจความตองการของ

ผูรับบริการ 
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ตารางท่ี 49  (ตอ)   
       (n = 200) 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

4.  รูปลักษณของธนาคารท่ี 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  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความเปนรูปธรรมของบริการอยูในระดับ
มาก ( x = 4.04) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานอุปกรณของธนาคาร
ทันสมัยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.08) รองลงมา รูปลักษณของธนาคารที่สะอาดและสวยงาม 
( x = 4.04) ลําดับถัดมา อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา ( x = 4.03) 
และสุดทาย ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ( x = 4.01) 
 
ตารางท่ี 50  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานความนาเช่ือถือ

หรือความวางใจได สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจ
ได 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

5. บริการของธนาคารที่สงมอบ 55 96 42 7 0 4.00 0.79 มาก 
ไดตามเวลาที่สัญญาไว 27.5% 48% 21% 3.5% 0%    
6. ความนาเช่ือถือในการแกไข 52 91 49 8 0 3.94 0.81 มาก 
ปญหา 26% 45.5% 24.5% 4% 0%    
7. การใหบริการท่ีตรงตามความ 54 94 42 10 0 3.96 0.83 มาก 
ตองการต้ังแตครั้งแรก 27% 47% 21% 5% 0%    
8.  การใหบริการตามที่ธนาคาร 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  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดอยูใน
ระดับมาก ( x = 3.96) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานบริการของ
ธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไวอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.00) รองลงมา การใหบริการ
ท่ีตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก ( x = 3.96)  ลําดับถัดมา การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญา
ไว ( x = 3.95) และสุดทายความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา ( x = 3.94) 
 
ตารางท่ี 51  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการตอบสนอง

ความตองการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การตอบสนองความตองการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

9.  พนักงานใหบริการทานอยาง 58 84 47 11 0 3.95 0.86 มาก 
รวดเร็ว 29% 42% 23.5% 5.5% 0%    
10.  พนักงานยินดีใหบริการทาน 53 91 47 9 0 3.94 0.82 มาก 
เสมอ 26.5% 45.5% 23.5% 4.5% 0%    
11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการ 53 85 55 7 0 3.92 0.82 มาก 
เมื่อทานตองการเสมอ 26.5% 42.5% 27.5% 3.5% 0%    
12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบ 62 72 58 8 0 3.94 0.87 มาก 
สนองตอการรองขอของทาน 31% 36% 29% 4% 0%    
ภาพรวม      3.94 0.84 มาก 

 
จากตารางท่ี 51  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมดานการตอบสนองความตองการอยูใน
ระดับมาก ( x = 3.94) พิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานพนักงานใหบริการ
ทานอยางรวดเร็วอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.95) รองลงมา พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ
พนักงานเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอของทาน ( x = 3.94) และสุดทาย พนักงานพรอมท่ี
จะใหบริการเม่ือทานตองการเสมอ ( x = 3.92) 
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ตารางท่ี 52  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการใหความ
ม่ันใจ สาขานอกศูนยการคา 

(n = 200) 

การใหความมั่นใจ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอ 46 101 48 5 0 3.94 0.75 มาก 
ทานอยางสม่ําเสมอ 23% 50.5% 24% 2.5% 0%    
14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบ 50 95 49 6 0 3.95 0.78 มาก 
คําถามของทานได 25% 47.5% 24.5% 3% 0%    
15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวาง 51 98 46 5 0 3.98 0.77 มาก 
ใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรมดวย 25.5% 49% 23% 2.5% 0%    
16.  ลักษณะทาทีของพนักงาน 51 94 50 5 0 3.96 0.78 มาก 
สรางความมั่นใจใหกับทาน 25.5% 47% 25% 2.5% 0%    

ภาพรวม      3.95 0.77 มาก 

 
จากตารางท่ี 52  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา หากพิจารณาในภาพรวมของมิติดานการใหความม่ันใจอยูในระดับ 
( x = 3.95) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวา คาเฉล่ียระดับการรับรูในดานพนักงานทําใหทานรูสึก
วางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.98) รองลงมา ลักษณะทาทีของ
พนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน ( x = 3.96) ลําดับถัดมา พนักงานมีความรูท่ีจะตอบคําถาม
ของทานได ( x = 3.95) และสุดทาย พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ ( x = 3.94) 
 
ตารางท่ี 53  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยดานการเขาใจควา

ตองการของผูรับบริการ สาขานอกศูนยการคา 
(n = 200) 

การเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

ระดับการรับรูของลูกคา 
ตอคุณภาพการบริการ 

x  SD. ระดับ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

17.  การถือผลประโยชนสูงสุด 48 101 46 5 0 3.96 0.76 มาก 
ของทานเปนสําคัญ 24% 50.5% 23% 2.5% 0%    
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ตารางท่ี 53  (ตอ)         

       (n = 200)
 ระดับการรับรูของลูกคา 

ตอคุณภาพการบริการ 
x  SD. ระดับ 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

18.  การเปดทําการของธนาคาร 50 74 51 21 4 3.73 1.02 มาก 
ในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 25% 37% 25.5% 10.5% 2%    
19.  การเขาใจตอความตองการ 49 91 54 6 0 3.92 0.79 มาก 
เฉพาะเจาะจงของทาน 24.5% 45.5% 27% 3% 0%    
20.  การใหความสนใจของ 46 97 51 6 0 3.92 0.78 มาก 
ธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 23% 48.5% 25.5% 3% 0%    
ภาพรวม      3.88 0.84 มาก 

 
จากตารางท่ี 53  แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคา พิจารณาในภาพรวมดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ
อยูในระดับ ( x = 3.88) เม่ือพิจารณาในแตละขอ พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูในดานการถือ
ผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 3.96) รองลงมา การเขาใจตอ
ความตองการเฉพาะเจาะจงของทานและการใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 
( x = 3.92) และสุดทายการเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวกสําหรับทาน ( x = 3.94) 
 
ตารางท่ี 54  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคา

และนอกศูนยการคา 
 

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ      

1.  อุปกรณของธนาคารทันสมัย 3.96 มาก 4.08 มาก 

2.  อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารดูสวยงามสะดุดตา 3.87 มาก 4.03 มาก 

3.  ความสะดวกสบายของท่ีต้ังธนาคาร 4.03 มาก 4.01 มาก 

4.  รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม 4.05 มาก 4.04 มาก 

ภาพรวม 3.98 มาก 4.04 มาก 

การเขาใจความตองการของ

ผูรับบริการ 



114 

ตารางท่ี 54  (ตอ)     

     

มิติ 
สาขาในศูนยการคา สาขานอกศูนยการคา 

x  ระดับ x  ระดับ 

ความนาเชื่อถือหรือความวางใจได     

5. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว 3.95 มาก 4.00 มาก 

6. ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหา 3.82 มาก 3.94 มาก 

7. การใหบริการท่ีตรงตามความตองการต้ังแตครั้งแรก 3.82 มาก 3.96 มาก 

8.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไว 3.78 มาก 3.95 มาก 

ภาพรวม 3.84 มาก 3.96 มาก 

การตอบสนองความตองการ     

9.  พนักงานใหบริการทานอยางรวดเร็ว 3.76 มาก 3.95 มาก 

10.  พนักงานยินดีใหบริการทานเสมอ 3.75 มาก 3.94 มาก 

11.  พนักงานพรอมที่จะใหบริการเมื่อทานตองการเสมอ 3.79 มาก 3.92 มาก 

12.  พนักงานเอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอของทาน 3.76 มาก 3.94 มาก 

ภาพรวม 3.76 มาก 3.94 มาก 

การใหความม่ันใจ     

13.  พนักงานสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ 3.74 มาก 3.94 มาก 

14.  พนักงานมีความรูที่จะตอบคําถามของทานได 3.73 มาก 3.95 มาก 

15.  พนักงานทําใหทานรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอธุรกรรม 3.68 มาก 3.98 มาก 

16.  ลักษณะทาทีของพนักงานสรางความม่ันใจใหกับทาน 3.74 มาก 3.96 มาก 

ภาพรวม 3.72 มาก 3.95 มาก 

การเขาใจความตองการของผูรับบริการ     

17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ 3.87 มาก 3.96 มาก 

18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน 3.97 มาก 3.73 มาก 

19.  การเขาใจตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน 3.79 มาก 3.92 มาก 

20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว 3.87 มาก 3.92 มาก 

ภาพรวม 3.87 มาก 3.88 มาก 

 
จากตารางท่ี 54   แสดงใหเห็นวาคาเฉล่ียระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคา มีการรับรูท่ีอยูในระดับมากในทุกๆ ดาน 
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ความเปนรูปธรรมของบริการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 3.98) และนอกศูนยการคา 
( x = 4.04) ความนาเช่ือถือหรือความวางใจไดในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 3.84) และ
นอกศูนยการคา ( x = 3.96) การตอบสนองความตองการในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 
3.77) และนอกศูนยการคา ( x = 3.94) การใหความม่ันใจในภาพรวมสาขาในศูนยการคา ( x = 
3.72) และนอกศูนยการคา ( x = 3.96) และการเขาใจความตองการของผูรับบริการในภาพรวม
สาขาในศูนยการคา ( x = 3.88) และนอกศูนยการคา ( x = 3.88) 
 
ตารางท่ี 55  ทดสอบความแตกตางระหวาง การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
(n = 400) 

การรับรูในคุณภาพบริการ 
ของธนาคารไทยพาณิชย 

สาขา n x  SD. t. Sig. 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 3.98 0.59 -0.979 0.032* 
สาขานอกศูนยการคา 200 4.04 0.68   

 รวม 400 4.01 0.64   

ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจ สาขาในศูนยการคา 200 3.84 0.59 -1.846 0.006* 
ได สาขานอกศูนยการคา 200 3.96 0.72   
 รวม 400 3.90 0.66   

ดานการตอบสนองความตองการ 
 

สาขาในศูนยการคา 200 3.76 0.61 -2.550 0.011* 
สาขานอกศูนยการคา 200 3.94 0.75   

 รวม 400 3.85 0.69   

ดานการใหความมั่นใจ สาขาในศูนยการคา 200 3.72 0.58 -3.684 0.000* 
 สาขานอกศูนยการคา 200 3.95 0.68   
 รวม 400 3.84 0.64   

ด านการ เข า ใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

สาขาในศูนยการคา 200 3.87 0.57 -0.095 0.009* 
สาขานอกศูนยการคา 200 3.88 0.73   

 รวม 400 3.88 0.65   

ภาพรวม สาขาในศูนยการคา 200 3.83 0.48 -2.107 0.036* 
 สาขานอกศูนยการคา 200 3.95 0.64   
 รวม 400 3.89 0.57   

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
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ผลการทดสอบความแตกตางระหวาง การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา ใชสถิติทดสอบแบบ T-test ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน และ ภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ทดสอบใน
ภาพรวม พบวา คา T-test = -2.107, Sig. = 0.036 < 0.05   

 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา มีความ
ตางกัน โดยกลุมผูใชบริการนอกศูนยการคาจะมีการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย สูงกวา กลุมผูใชบริการสาขาในศูนยการคา ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สวนท่ี 5  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
 

3.4  เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย 

 
สมมติฐานท่ี 4  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชย มีความตางกัน 
 
H0 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

ไมแตกตางกัน 
 
H1 = ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย มี

ความแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 56  เปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชย      

(n = 400) 

*  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 
ผลการทดสอบเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลทดสอบในรายดาน 
และ ภาพรวม พบวา คา Sig. < 0.05 ท้ัง 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการ
เขาใจความตองการของผูรับบริการ 

 
สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย มีความแตกตางกันโดยความคาดหวังคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยมีคาเฉลี่ยความแตกตางสูงกวาการรับรูคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05   

 
 
 

Paired Samples Statistics Paired Differences 

ความคาดหวังและการรับรู x  SD. Differences t df Sig. 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ความคาดหวัง 4.38 0.54 0.37 11.274 399 0.000* 
 การรับรู 4.01 0.64     
ดานความนาเช่ือถือ หรือความ ความคาดหวัง 4.34 0.55 0.44 13.698 399 0.000* 
วางใจได การรับรู 3.90 0.66     
ดานการตอบสนองความ ความคาดหวัง 4.31 0.56 0.46 13.811 399 0.000* 
ตองการ การรับรู 3.85 0.69     
ดานการใหความมั่นใจ ความคาดหวัง 4.33 0.55 0.49 14.949 399 0.000* 
 การรับรู 3.84 0.64     
ดานการเขาใจความตองการของ
ผูรับบริการ 

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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ขอวิจารณ 
 
 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ในระดับมากท่ีสุด โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการใหความม่ันใจ และ ดาน
การตอบสนองความตองการ ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิดของ จิรุตม  ศรีรัตนบัลล (2537) ท่ี
กลาววา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของผูมาใชบริการไววา ถาบริการหนึ่งๆ สามารถ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาได ก็จะสามารถกลาวไดวาบริการนั้นมีคุณภาพ 
ซ่ึงผลการศึกษา พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ อุปกรณอํานวย
ความสะดวกของธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได มีความ
คิดเห็นสูงสุดคือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาท่ีสัญญาไว ดานการตอบสนองความ
ตองการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ พนักงานของธนาคารที่ใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการใหความ
ม่ันใจมีความคิดเห็นสูงสุดคือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปน
สําคัญและการใหความสนใจของธนาคารเปนการสวนตัว 

 
 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในระดับ
มาก  โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ดานการตอบสนองความตองการ และ ดาน
การใหความม่ันใจ ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิดของ ธีรพล  ภูรัต (2550) กลาวถึงการรับรูของ
ผูบริโภค วาเปนกระบวนการการเลือกสรร การจัดระเบียบ (ท่ีประกอบดวยการจัดประเภท และการ
จัดลําดับความสําคัญ) และการตีความตอส่ิงเราทางการตลาดและส่ิงเราทางสภาพแวดลอม เขาไปสู
จินตภาพท่ีเกี่ยวเนื่องกัน ซ่ึงผลการศึกษา พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความคิดเห็น
สูงสุดคือ รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได มี
ความคิดเห็นสูงสุดคือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไว ดานการตอบสนอง
ความตองการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยางรวดเร็ว ดานการให
ความม่ันใจ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ มีความคิดเห็นสูงสุดคือ การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ  
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สมมติฐานท่ี 1  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน จากการศึกษา พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก 
ระดับการศึกษารายไดเฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการที่ตางกันมีผลตอความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน โดยผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ในดานรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา 
ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท, 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท 
จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 
35,000 บาท ข้ึนไป และดานความถ่ีในการใชบริการ พบวา ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอ
เดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ  
3-5 คร้ังตอเดือน, 6-10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไปและผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 
3-5 คร้ังตอเดือน และ 6-10 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชยต่ํากวาความถ่ีในการใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป สอดคลองกับงานวิจัย วิมลรัตน  
หงสทอง (2555) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาวัชรพล พบวา ผูใชบริการท่ีมีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดแตกตางกัน มี
ความคาดหวังคุณภาพการใหบริการท่ีแตกตางกัน  
 

สมมติฐานท่ี 2  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน จากการศึกษา พบวา ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ไดแก ชวงอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพรายไดเฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการ ท่ีตางกันมีผลตอการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยตางกัน โดยผลการศึกษา พบวาลูกคาท่ีมีชวงอายุ  21-30 ป, 
31-40 ป, 41-50 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยสูงกวา ผูใชบริการอายุ 50 
ป ข้ึนไป ดานระดับการศึกษา พบวา ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวาลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี ดานอาชีพ พบวา ลูกคาท่ีเปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยสูงกวาลูกคาท่ีเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว, ลูกคาท่ีเปนขาราชการหรือลูกจาง
ราชการและรัฐวิสาหกิจ, พนักงานธุรกิจเอกชน, ผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาลูกคาท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวา  ลูกคาท่ี
มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
สูงกวาลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท และความถ่ีใน
การใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวา 
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ความถี่ในการใชบริการ11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป สอดคลองกับงานวิจัย ธเนศ  เทพพิทักษ (2546) ท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูในบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus ธนาคารดีบีเอส 
ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) สาขาราชประสงค พบวา ลูกคาท่ีมี อายุและรายไดแตกตางกันมีการรับรูตอ
คุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกตางกัน ลูกคาท่ีมีการศึกษาแตกตางกัน มีการ
รับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

 
สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน จากการศึกษา 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน 
และ การรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขา
นอกศูนยการคา มีความตางกัน โดยกลุมผูใชบริการนอกศูนยการคาจะมีการรับรูตอคุณภาพการ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยสูงกวากลุมลูกคาสาขาในศูนยการคา  

 
สมมติฐานที่ 4  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยมีความตางกัน จากการศึกษา เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย พบวา ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือ
หรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดานการใหความม่ันใจ และดานการเขา
ใจความตองการของผูรับบริการ มีความตางกันโดยความคาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยมีคาเฉลี่ยความแตกตางสูงกวาการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ผล
การศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของ ธเนศ เทพพิทักษ (2546) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและการ
รับรูในบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus ธ.ดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) สาขาราชประสงค 
พบวา ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus โดยรวมอยูใน
ระดับสูงและมีความรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับคอนขางสูงและแนวคิดของ 
Antioned and Van Raaij (1988) ท่ีกลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความคาดหวังของลูกคา สินคา
หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ตอเม่ือความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไว 
 
 



บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร: การ
เปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาของธนาคารไทยพาณิชย ได
กําหนดวัตถุประสงคการวิจัย ไวดังนี้  

 
1.  เพื่อวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย

สาขาในศูนยการคา  
  
 2.  เพ่ือวัดระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
สาขานอกศูนยการคา  
  
 3. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา  
 
 4. เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขาใน
ศูนยการคา 
 
 5. เพื่อวัดระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยสาขา
นอกศูนยการคา 
 
 6. เพื่อเปรียบเทียบระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 7. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
 
 8. เพื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย 
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ระเบียบวิธีวิจัยรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง 
คือ ผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน โดยแบงเปนกลุมตัวอยางตามสาขาของธนาคาร
ไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา จํานวน 400 ตัวอยาง ทดสอบความ
นาเช่ือถือของเคร่ืองมือ ตามแนวคิดของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula) จํานวน 30 ตัวอยาง  
ผลทดสอบความนาเช่ือถือเคร่ืองมือวามีความเช่ือถือในระดับสูงมีคาการทดสอบท่ี 0.951 

 
วิเคราะหผลใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการศึกษา ไดแก การ

แจงความถ่ี  รอยละ  คาเฉล่ีย  และ  คาเ บ่ียงเบนมาตรฐาน  และวิ เคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) ทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติแบบ T – test , F – test และทดสอบ
คาเฉล่ียความแตกตางรายคูโดยวิธี LSD  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ประมวลผลขอมูลจาก
โปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ สรุปผลงานวิจัยไดดังน้ี 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

1.  ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 
ผลการศึกษาลักษณะสวนบุคคลกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา เปนเพศหญิง รอยละ 

63.75 และเพศชาย รอยละ 36.25 และมีอายุระหวาง 31 – 40 ป รอยละ 35.00 รองลงมา อายุ 21-30 ป 
รอยละ 29.75 นอยสุด อายุ 50 ปข้ึนไป โดยมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี สูงสุด รอยละ 37.50 
รองลงมา ระดับปริญญาตรี รอยละ 36.75 และระดับสูงกวาปริญญาตรี รอยละ 25.75 และมีอาชีพ
เปน พนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 40.75  รองลงมา ผูประกอบธุรกิจสวนตัว รอยละ 28.75 นอยสุด 
อาชีพอ่ืนๆ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากสุด 15,000-25,000 บาท รอยละ 36.25 รองลงมา ไมเกิน 
15,000 บาท รอยละ 34.50 และ 25,001-35,000 บาท รอยละ 18.00 นอยสุด 35,000 บาท ข้ึนไป รอย
ละ 11.25 โดยมีความถ่ีในการใชบริการมากสุด จํานวน 1-2 คร้ังตอเดือน รอยละ 31.25 รองลงมา 
จํานวน 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป รอยละ 31.00 และ จํานวน 3-5 คร้ังตอเดือน รอยละ 24.00 นอยสุด 
จํานวน 6-10 คร้ังตอเดือน รอยละ 13.75 ตามลําดับ 
 
2.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
 

2.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย เขตบางเขน 
พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ใน
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ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.47 โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ รองลงมา ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความ
วางใจได ดานการใหความม่ันใจ และ ดานการตอบสนองความตองการ ตามลําดับ สรุปผลเปนราย
ดานดังนี้  

 
 2.1.1  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับ

มากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.38 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 โดยสูงสุด คือ  อุปกรณอํานวยความสะดวก
ของธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา รองลงมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย, รูปลักษณของธนาคารท่ี
สะอาดและสวยงาม และความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร ตามลําดับ 

 
 2.1.2  ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ย 4.34 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยสูงสุด คือ  บริการของธนาคารท่ีสง
มอบไดตามเวลาที่สัญญาไว รองลงมา การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว, การใหบริการของ
พนักงานท่ีตรงตามความตองการต้ังแตคร้ังแรก และความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาให 
ตามลําดับ 

 
 2.1.3  ดานการตอบสนองความตองการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมาก

ท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.31 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 โดยสูงสุด คือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการ
อยางรวดเร็ว รองลงมา พนักงานท่ีเอาใจใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอ, พนักงานของธนาคารซ่ึง
พรอมท่ีจะใหบริการเม่ือตองการเสมอ และพนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ ตามลําดับ 

 
 2.1.4  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด มี

คาเฉล่ีย 4.33 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความ
ม่ันใจ รองลงมา พนักงานของธนาคารที่สุภาพออนนอมอยางสมํ่าเสมอ, พนักงานของธนาคารที่ทํา
ใหรูสึกวางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย และ พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูท่ีจะตอบคําถามได 
ตามลําดับ 

 
 2.1.5  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ีย 4.35 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงาน
ซ่ึงสรางความม่ันใจ และ การถือผลประโยชนสูงสุดเปนสําคัญ รองลงมา การเปดทําการของ
ธนาคารในเวลาท่ีสะดวก และ การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจง ตามลําดับ 
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2.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย พบวา ผูใชบริการมี
ความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ในระดับมาก  มีคาเฉล่ีย 3.89 
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.57 โดยสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ รองลงมา ดานความ
นาเช่ือถือหรือความวางใจได  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ ดานการตอบสนองความ
ตองการ และ ดานการใหความม่ันใจ ตามลําดับ สรุปรายดานดังนี้ 

 
 2.2.1  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับ

มาก มีคาเฉล่ีย 4.01 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยสูงสุด คือ  รูปลักษณของธนาคารที่สะอาดและ
สวยงาม รองลงมา อุปกรณของธนาคารทันสมัย, ความสะดวกสบายของท่ีตั้งธนาคาร และอุปกรณ
อํานวยความสะดวกของธนาคารท่ีดูสวยงามสะดุดตา ตามลําดับ 

 
 2.2.2  ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.90 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 โดยสูงสุด คือ บริการของธนาคารท่ีสงมอบได
ตามเวลาท่ีสัญญาไว รองลงมา การใหบริการของพนักงานท่ีตรงตามความตองการตั้งแตคร้ังแรก, 
ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาให และ การใหบริการตามท่ีธนาคารสัญญาไว ตามลําดับ 

 
 2.2.3  ดานการตอบสนองความตองการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมาก 

มีคาเฉล่ีย 3.85 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 โดยสูงสุด คือ พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการอยาง
รวดเร็ว รองลงมา พนักงานของธนาคารซ่ึงพรอมท่ีจะใหบริการเม่ือตองการเสมอ, พนักงานท่ีเอาใจ
ใสท่ีจะตอบสนองตอการรองขอและ พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการเสมอ ตามลําดับ 

 
 2.2.4  ดานการใหความม่ันใจ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นในระดับมาก มีคาเฉล่ีย 

3.84 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 โดยสูงสุด คือ ลักษณะทาทีของพนักงานซ่ึงสรางความม่ันใจ 
รองลงมา พนักงานของธนาคารที่มีความรูท่ีจะตอบคําถามได, พนักงานของธนาคารที่สุภาพออน
นอมอยางสมํ่าเสมอ และ พนักงานของธนาคารท่ีทําใหรูสึกวางใจเม่ือทําการติดตอธุรกรรมดวย 
ตามลําดับ 

  
 2.2.5  ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นใน

ระดับมาก มีคาเฉล่ีย 3.88 คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 โดยสูงสุด คือ การถือผลประโยชนสูงสุดเปน
สําคัญ รองลงมา การใหความสนใจของธนาคารเปนการสวนตัว, การเขาใจของธนาคารตอความ
ตองการเฉพาะเจาะจงและ การเปดทําการของธนาคารในเวลาท่ีสะดวก ตามลําดับ 
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3.  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยใน
กลุมลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 1  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
สมมติฐานยอย 1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานเพศ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ไม
ตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานชวงอายุ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
ไมแตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับ
ดานระดับการศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ผูใชบริการระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีจะมีความ
คาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี และ 2) ผูใชบริการระดับการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
 

สมมติฐานยอย 1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวน
บุคคล ดานอาชีพ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย  ไม
แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
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สมมติฐานยอย 1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ 
ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยตางกันระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดาน
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 3 คู ไดแก 1) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท จะมี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 
35,000 บาท ข้ึนไป, 2) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 15,000-25,000 บาท จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 
และ 3) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยต่ํากวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 35,000 บาท ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังใน

คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ 
ความถ่ีของผูใชบริการ ท่ีตางกัน มีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีของ
ผูใชบริการ จํานวน 3 คู ไดแก 1) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวัง
ในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 3 – 5 คร้ังตอเดือน, 
6 – 10 คร้ังตอเดือน และ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป, 2) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 3-5 คร้ังตอเดือน 
จะมีความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 
11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป และ 3) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 6-10 คร้ังตอเดือน จะมีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 
 
4.  การเปรียบเทียบระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยในกลุม
ลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตรตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 2  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 

 
สมมติฐานยอย 2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน  สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล 
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ดานเพศท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชยไมตางกัน ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานชวงอายุ ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานชวงอายุ จํานวน 3 คู 
ไดแก 1) ผูใชบริการชวงอายุ 21–30 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูง
กวา ผูใชบริการอายุ 50 ป ข้ึนไป, 2) ผูใชบริการชวงอายุ 31–40 ป จะมีการรับรูในคุณภาพบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวา ผูใชบริการอายุ 50 ป ข้ึนไป และ 3) ผูใชบริการชวงอายุ 41–50 ป 
จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวา ผูใชบริการอายุ 50 ป ข้ึนไป 

 
สมมติฐานยอย 2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะ
สวนบุคคล ดานระดับการศึกษา ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทย
พาณิชย แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานระดับ
การศึกษา จํานวน 2 คู ไดแก 1) ผูใชบริการระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวา
ปริญญาตรี 

 
สมมติฐานยอย 2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัยลักษณะสวนบุคคล 
ดานอาชีพ ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานอาชีพ จํานวน 4 คู ไดแก 1) 
ผูใชบริการที่เปนนักเรียนหรือนักศึกษาจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูง
กวา ผูใชบริการท่ีผูประกอบธุรกิจสวนตัว, 2) ผูใชบริการท่ีเปนขาราชการหรือลูกจางราชการและ
รัฐวิสาหกิจจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวาอาชีพอิสระหรือรับจาง, 
3) ผูใชบริการท่ีเปนพนักงานธุรกิจเอกชนจะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
ต่ํากวา ผูใชบริการที่มีอาชีพอ่ืนๆ และ 4) ผูใชบริการที่ผูประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีการรับรูใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพอื่นๆ 
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สมมติฐานยอย 2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพ
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ปจจัย
ลักษณะสวนบุคคล ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับ
ดานรายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน 1 คู ไดแก 1) ผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 15,000 บาท 
จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวาผูใชบริการรายไดเฉล่ียตอเดือน 
15,000-25,000 บาท และ 25,001-35,000 บาท  

 
สมมติฐานยอย 2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพ

บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความถ่ี
ของผูใชบริการ ท่ีตางกัน มีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน 
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกับดานความถ่ีของผูใชบริการ จํานวน 1 
คู ไดแก 1) ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 1-2 ครั้งตอเดือน จะมีการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ต่ํากวา ผูใชบริการความถ่ีใชบริการ 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
5.  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยสาขาในศูนยการคาและนอกศูนยการคามีความตางกัน 
 

สมมติฐานท่ี 3  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 

 
สมมติฐานยอย 3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร

ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน สรุปผลการ
ทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H0 หรือ ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาไมตางกัน ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ี 0.05 

 
สมมติฐานยอย 3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย

พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน สรุปผลการทดสอบ ได
วา เปนการยอมรับ H1 หรือ การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน โดยกลุมผูใชบริการนอก
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ศูนยการคาจะมีการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย สูงกวา กลุมผูใชบริการ
สาขาในศูนยการคา ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
6.  เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

 
สมมติฐานท่ี 4  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชยมีความตางกัน สรุปผลการทดสอบ ไดวา เปนการยอมรับ H1 หรือ ความ
คาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย ไดแก ดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือหรือความวางใจได ดานการตอบสนองความตองการ ดาน
การใหความม่ันใจ และดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ มีความตางกันโดยความ
คาดหวังคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยมีคาเฉลี่ยความแตกตางสูงกวาการรับรูคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05   
 
ตารางท่ี 57  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 

1.  ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ 
บริการของธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
     1.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                ปฏิเสธ 
     1.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีตางกัน          ปฏิเสธ 
     1.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ  ยอมรับ 
ท่ีตางกัน         
     1.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีตางกัน             ปฏิเสธ 
     1.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพบริการ     ยอมรับ 
ท่ีตางกัน 
     1.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพ          ยอมรับ 
บริการท่ีตางกัน 
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ตารางท่ี 57  (ตอ) 

สมมติฐานการวิจัย 
ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 

2.   ปจจัยลักษณะสวนบุคคลของลูกคาท่ีตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการของ                   
ธนาคารไทยพาณิชยท่ีตางกัน 
       2.1  ลูกคาท่ีมีเพศตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                        ปฏิเสธ 
       2.2  ลูกคาท่ีมีชวงอายุตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                 ยอมรับ 
       2.3  ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน     ยอมรับ 
       2.4  ลูกคาท่ีมีอาชีพตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ีตางกัน                    ยอมรับ 
       2.5  ลูกคาท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ี     ยอมรับ 
ตางกัน     
       2.6  ลูกคาท่ีมีความถ่ีในการใชบริการตางกันมีการรับรูในคุณภาพบริการท่ี    ยอมรับ 
ตางกัน                 
3.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย            
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
       3.1  ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทย           ปฏิเสธ 
พาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน  
       3.2  การรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย           ยอมรับ 
ระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน 
4.  ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคาร                  ยอมรับ 
ไทยพาณิชย มีความตางกัน 

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะจากการทําวิจัย 
 
 1.  ดานลักษณะประชากรศาสตร พบวา ลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย เขต
บางเขน สวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุ 31-40 ป มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับต่ํากวา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน เปนกลุมผูมีอาชีพท่ีมีรายไดม่ันคง มีรายไดอยู
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ในชวง 15,001-25,000 บาท และมีความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน จึงเสนอแนะวา 
ธนาคารควรใหความสําคัญในการจัดรูปแบบการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการตางๆ ใหเหมาะสม
กับความหลากหลายของลูกคา โดยการจําแนกกลุมลูกคาก็เพื่อการตอบสนองความตองการไดอยาง
รวดเร็วตรงตามความตองการของลูกคาสูงสุด เชน การจําแนกบัตรสินเช่ือตางๆ ตามระดับรายได
ของลูกคา การจําแนกกรมธรรมประกันชีวิตตามเพศ ชวงอายุ รายได การจําแนกกลุมลูกคาตาม
ความถ่ีในการเขามาใชบริการ และการจําแนกกลุมลูกคาตามลักษณะอาชีพเพื่อประโยชนในการ
พิจารณาอนุมัติสินเชื่อดานตางๆ 
  
 2.  จากการศึกษา พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคาสูงสุด คือ มิติความเปนรูปธรรม
ของบริการ จึงเสนอแนะวา ธนาคารไทยพาณิชยควรเพิ่มอุปกรณอํานวยความสะดวกท่ีทันสมัยและ
สวยงามสะดุดตาเขามาใชภายในสาขาเพิ่มมากข้ึน พรอมท้ังนําเสนอผลิตภัณฑและบริการทาง
การเงินในรูปแบบใหมๆ ท่ีมีประสิทธิภาพ แกลูกคาในทุกๆ กลุมท่ีมีความตองการแตกตางกันไป 
ควรใหความสําคัญกับความสามารถในการรักษาฐานลูกคาเดิม และการเพิ่มฐานลูกคาใหม สงเสริม
ใหลูกคาแตละรายมาใชบริการของธนาคารใหมากข้ึน ตลอดจนการรักษารูปลักษณของธนาคารท้ัง
ภายในและภายนอกใหดูสวยงามและสะอาดอยูเสมอ มีการพัฒนาและปรับรูปลักษณภายในใหมๆ 
เพื่อสรางแรงจูงใจในการเขามาใชบริการธนาคาร และสุดทายการใหความสําคัญกับความ
สะดวกสบายของที่ตั้งธนาคาร เชน การมีพื้นท่ีเพียงพอสําหรับเปนสถานท่ีจอดรถใหกับลูกคา
ธนาคาร 
 
 3.  จากการศึกษา พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขาในศูนยการคานอยสุด คือ มิติการใหความม่ันใจ จึงเสนอแนะวาเพื่อใหลูกคาเกิด
ความมั่นใจในการใชบริการธนาคารควรเพ่ิมมาตรฐานการบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพ
และสอดคลองกับความตองการของลูกคา  ควรใหความสําคัญกับการสรางความเช่ือม่ันเช่ือถือและ
ความไววางใจในการใชบริการธนาคาร โดยควรมีการนําเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา รวมท้ังควร
ทําความพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการให
ตรงตอความตองการมากท่ีสุด  ตลอดจนควรมีการติดตอไดอยางรวดเร็วและตอบสนองความ
ตองการของอยางรวดเร็วและตรงตอความตองการ พรอมท้ังการฝกฝนและอบรมพนักงานของ
ธนาคารใหมีใจรักในงานบริการมีความสุภาพออนนอม มีทักษะความรูท่ีสามารถตอบคําถามตางๆ
ได มีลักษณะทาทีท่ีสามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาและทําใหลูกคารูสึกวางใจเม่ือทําการ
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ติดตอธุรกรรมดวย ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะนําไปสู การที่ลูกคาเปดใจ ยอมรับรูปแบบการใหบริการธนาคาร 
ท่ีตางกันออกไป และนําไปสูความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการธนาคาร มากยิ่งข้ึน 
 
 4.  จากการศึกษา พบวา ลูกคามีความคิดเห็นตอการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย สาขานอกศูนยการคานอยสุด คือ มิติการเขาใจความตองการของผูรับบริการ จึง
เสนอแนะวา ธนาคารควรมีจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจซ่ึงถือเปนสวนสําคัญในการกํากับดูแล
กิจการท่ีดี  มีความมุงม่ันในการปกปองผลประโยชนของลูกคาตลอดเวลา เอาใจใส ใหความสนใจ
เปนการสวนตัวเม่ือลูกคาเขามาติดตอทําธุรกรรมกับธนาคาร มีความรับผิดชอบ เขาใจความตองการ
เฉพาะเจาะจง และสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาดวยการนําเสนอบริการและผลิตภัณฑท่ีมี
คุณภาพและมีประสิทธิภาพ  ใหความสําคัญในการรักษาขอมูลท่ีเปนความลับของลูกคาอยางจริงจัง
และสมํ่าเสมอ พรอมท้ังควรมีการขยายเวลาเปดปดทําการของธนาคารท่ีอํานวยความสะดวกแก
ลูกคาเพิ่มมากข้ึน  
 
 5.  จากการศึกษา พบวา ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ ท่ี
ตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย และอายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการ ท่ีตางกันมีผลตอการรับรูในคุณภาพบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดังนั้นจึงเสนอแนะวา เพ่ือเปนการจัดรูปแบบการใหบริการเพื่อเหมาะกับกลุม
ลูกคาท่ีหลากหลายท้ังอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได และการเพิ่มความถ่ีในการใชบริการ 
ธนาคารควรใหความสําคัญกับการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการใหเหมาะสมกับความตองการของ
ลูกคาเนนความรวดเร็ว และเง่ือนไขท่ีจูงใจในการใชบริการ นอกจากนี้ธนาคารควรปลูกฝงทัศนคติ
กับพนักงานใหบริการทุกข้ันตอนมีความสํานึกรับผิดชอบในการใหบริการลูกคาอยางถูกตองและ
ตรงเวลา ควรมีความรอบรู สามารถตอบคําถามและใหคําแนะนําไดเปนอยางดี พนักงานสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี  มีความเปนกันเองและใสใจ ลูกคาทุกคนอยาง
เสมอภาค พนักงานมีความรอบรูในเร่ืองการบริการของธนาคารเปนอยางดี ควรมีความเต็มใจ
ใหบริการ มีความกระตือรือรนในการใหบริการและหนาตายิ้มแยมแจมใส และเปนมิตรกับลูกคา 
ตลอดจนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดี และเขาใจความตองการของลูกคาไดอยาง
ถูกตองและชัดเจน สามารถเขาถึงการใหบริการท่ีสะดวกสบายและใหบริการดวยความสุภาพ  
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ขอเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังตอไป 
 

1. ในการศึกษาคร้ังตอไป ผูวิจัยขอนําเสนอใหศึกษาถึงขอมูลเชิงคุณภาพทั้ง 5 มิติของ
คุณภาพการบริการ โดยศึกษารายละเอียดเพิ่มเติมในมิติดานตางๆ เพื่อใหทราบถึงความตองการที่
เฉพาะเจาะจงของลูกคามากข้ึน เชน เหตุผลในการเลือกใชบริการธนาคาร บริการใดของธนาคารท่ี
ลูกคาพึงพอใจมากที่สุด บริการใดของธนาคารท่ีปรับปรุง คุณภาพการใหบริการแตละสาขา 
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคาร ความม่ันคงหรือความพึงพอใจในการทํางานของ
พนักงานมาพิจารณาประกอบการศึกษาเพ่ือใหผลการศึกษามีความถูกตองและสามารถนําผลที่ได
ไปประยุกตใชในการวางแผนการดําเนินงานและเปนประโยชนสําหรับผูท่ีตองการศึกษาตอไป 

 
2.  ควรศึกษาหาความคาดหวัง การรับรูและความพึงพอใจดานอ่ืนๆ เพิ่มเติม โดยอาจใช

ทฤษฎีอ่ืนๆ เพื่อมาอธิบายเร่ืองของความคาดหวัง การรับรูและความพึงพอใจในการวิจัยคร้ังตอไป  
 
3.  ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเฉพาะเขตบางเขน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังตอไปควรศึกษา

ทุกเขตในกรุงเทพมหานคร เพื่อใหไดขอมูลความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมและนํามาพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคารตอไป 
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ภาคผนวก ก 
ตารางการทดสอบสมมติฐาน 
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ตารางผนวกที่ 1  การทดสอบความนาเช่ือถือ 
 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.951 40 

 
ตารางผนวกที่ 2  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทางการวิจัยความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ 
 

ตัวแปรอิสระ คาสถิต ิ
คา

นัยสําคัญ 

ผลการทดสอบ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

ไมเปนไปตาม
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.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 6.941 0.000*   
6.  ความถ่ีในการใชบริการ 0.628 0.000*   
7.  ทดสอบความแตกตางระหวาง 1.174 0.241   

สาขาในศูนยการคาและสาขานอก     
ศูนยการคา    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางผนวกที่ 3  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานทางการวิจัยการรับรูตอคุณภาพการบริการ 

 

ตัวแปรอิสระ คาสถิต ิ
คา

นัยสําคัญ 

ผลการทดสอบ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

ไมเปนไปตาม
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.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 7.787 0.000*   
6.  ความถ่ีในการใชบริการ 2.893 0.035*   
7.  ทดสอบความแตกตางระหวาง -2.107 0.036*   
สาขาในศูนยการคาและสาขานอก    
ศูนยการคา    

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามท่ีใชในการวิจยั 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของ 
ธนาคาร: การเปรียบเทียบระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคา 
  
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลท่ัวไปตลอดจนขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
 
คําชี้แจง  กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับคําตอบของทาน 
 
1. เพศ      
(     ) 1.ชาย    (     ) 2.หญิง 
 
2. อายุ    
(     ) 1. 21-30 ป    (     ) 2. 31-40 ป    
(     ) 3. 41-50 ป   (     ) 4. 51 ปข้ึนไป 
 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด  
(     ) 1. ต่ํากวาปริญญาตรี  (     ) 2. ปริญญาตรี  
(     ) 3. สูงกวาปริญญาตรี   
 
4. อาชีพ    
(     ) 1. นักเรียน/นักศึกษา (     ) 2. ขาราชการ/ลูกจางราชการและรัฐวิสาหกิจ 
(     ) 3. พนักงานธุรกิจเอกชน (     ) 4. ผูประกอบธุรกิจสวนตัว 
(     ) 5. อ่ืนๆ (ระบุ)………………… 
 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน  
(     ) 1. ไมเกิน 15,000 บาท (     ) 2. 15,001-25,000 บาท 
(     ) 3. 25,001-35,000 บาท (     ) 4. 35,001 บาท ข้ึนไป 
 
6. ปกติทานใชบริการธนาคารบอยเพียงใด 
(     ) 1. 1-2 คร้ังตอเดือน  (     ) 2. 3-5 คร้ังตอเดือน 
(     ) 3. 6-10 คร้ังตอเดือน  (     ) 4. 11 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

สาขาในศูนยการคา 

สาขานอกศูนยการคา 
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สวนท่ี 2  ระดับความคาดหวังและระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
 
คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมายลงในชองคาประเมินท่ีทานเห็นวาตรงกับระดับคุณภาพบริการ 
 ท่ีทานคาดหวัง และท่ีทานรับรูจากการใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย  
  

ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ หมายถึง ระดับการบริการท่ีทานคาดหวังวา 
จะไดรับกอนการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  
 
 ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีทานไดรับจริงหลังจากการใช
บริการผานธนาคารไทยพาณิชย  
 

คาประเมิน ระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ    ระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
5 มากที่สุด มากที่สุด 
4 มาก มาก 
3 ปานกลาง ปานกลาง 
2 นอย นอย 
1 นอยที่สุด นอยที่สุด 
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ความคาดหวัง
กอนใชบริการ องคประกอบคุณภาพบริการที่คาดหวัง 

การรับรูจริงหลังใช
บริการ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

          1. อุปกรณของธนาคารทันสมัย           

          2. อุปกรณอํานวยความสะดวกของธนาคารที่ดูสวยงามสะดุดตา           

          3. ความสะดวกสบายของที่ต้ังธนาคาร           

          4. รูปลักษณของธนาคารท่ีสะอาดและสวยงาม           

2. ความนาเชื่อถือ หรือความวางใจได (Reliability) 

          5. บริการของธนาคารที่สงมอบไดตามเวลาที่สัญญาไวกับทาน           

     6.  ความนาเช่ือถือในการแกไขปญหาใหกับทาน      

     
7.  การใหบริการของพนักงานที่ตรงตามความตองการของทาน
ต้ังแตครั้งแรก      

     8.  การใหบริการตามที่ธนาคารสัญญาไวกับทาน      

3. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 

          9.  พนักงานของธนาคารท่ีใหบริการทานอยางรวดเร็ว           

          10.  พนักงานของธนาคารท่ียินดีใหบริการทานเสมอ           

          
11.  พนักงานของธนาคารซึ่งพรอมที่จะใหบริการเมื่อทานตองการ
เสมอ           

          12.  พนักงานที่เอาใจใสที่จะตอบสนองตอการรองขอของทาน           

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 

          13.  พนักงานของธนาคารท่ีสุภาพออนนอมตอทานอยางสมํ่าเสมอ           

          14.  พนักงานของธนาคารท่ีมีความรูที่จะตอบคําถามของทานได           

          
15.  พนักงานของธนาคารท่ีทําใหทานรูสึกวางใจเมื่อทําการติดตอ
ธุรกรรมดวย           

          16.  ลักษณะทาทีของพนักงานซึ่งสรางความม่ันใจใหกับทาน           

5. การเขาใจความตองการของผูรับบริการ (Empathy) 

          17.  การถือผลประโยชนสูงสุดของทานเปนสําคัญ           

          18.  การเปดทําการของธนาคารในเวลาที่สะดวกสําหรับทาน           

          19.  การเขาใจของธนาคารตอความตองการเฉพาะเจาะจงของทาน           

          20.  การใหความสนใจของธนาคารตอทานเปนการสวนตัว           



ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
 

ชื่อ-นามสกุล นางสาวพรรณทิพย  ใหมเนยีม 
วัน เดือน ป ท่ีเกิด 1  มีนาคม  พ.ศ. 2526 
สถานท่ีเกิด จังหวดันครปฐม 
ประวัติการศึกษา บริหารธุรกิจบัณฑิต  สาขาการจัดการท่ัวไป 

            มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
ตําแหนงหนาท่ีการงานปจจุบัน           ผูชวยหวัหนาแผนกบริการหลังการขาย 
สถานท่ีทํางานปจจุบัน            บริษัทแพรคติกาจํากดั 
 


