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

ผลการวิจัยสรุปพบวา ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยอยูใน
ระดับมากที่สุด โดยดานที่ลูกคามีความคาดหวังสูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม รองลงมา ดานการเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความมั่นใจและดานการตอบสนองความตองการ 
ตามลําดับ และการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยอยูในระดับมาก โดยดานที่ลูกคามีการรับรู
สูงสุด คือ ดานความเปนรูปธรรม รองลงมา ดานความนาเช่ือถือ ดานการเขาใจความตองการของผูรับบริการ 
ดานการตอบสนองความตองการและดานการใหความมั่นใจ ตามลําดับ และจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
ลูกคาที่มีระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความถ่ีในการใชบริการมีผลตอความคาดหวังของลูกคาใน
คุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย นอกจากน้ันลูกคาที่มีชวงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน และความถ่ีในการใชบริการมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณภาพบริการของธนาคารไทยพาณิชย ความ
คาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาในศูนยการคาและสาขานอก
ศูนยการคาไมตางกัน แตการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชยระหวางสาขาใน
ศูนยการคาและสาขานอกศูนยการคามีความตางกัน นอกจากน้ันความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชยในภาพรวมมีความตางกัน 
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