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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความคาดหวังและ    
การรับรูข้องลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และเพื่อศึกษาระดับ
ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) โดยใช้การสุ่ม
ตัวอย่างแบบสะดวก จากผู้ใช้บริการของธนาคารที่มีอายุ 18 ปีขึ้นไป จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉลี่ย (Paired Samples 
t-test) และ (Independent samples t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และหาผลความแตกต่าง จะทดสอบค่าเฉลี่ยแบบจับคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยวิธี LSD 
(Least Significant Difference) 
 ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มีระดับความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เพศ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการที่แตกต่างกัน ส่วนอายุ  ระดับการศึกษา อาชีพและประเภทการให้บริการที่แตกต่างกัน 
มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ที่แตกต่างกัน นอกจากนี้ยังพบว่า ระดับความคาดหวังมีผลต่อ
ระดับการรับรู้ในด้านพนักงานและการต้อนรับ ความรวดเร็วในการให้บริการ อาคารสถานที่ และสิ่ง
อ านวยความสะดวก แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
ค าส าคัญ : ความคาดหวัง การรับรู้ คุณภาพการให้บริการ  
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ABSTRACT 
 

 The purposes of this study were to determine the individual factors that affected the 
customers’ expectations and perceptions toward the service quality of Krung Thai Bank Public 
Company Limited, and to investigate the levels of expectations and perceptions toward the service 
quality of Krung Thai Bank Public Company Limited. The samples used in the study consisted of 
400 bank customers over 18 years old, which were drawn by the method of convenience sampling.  
The data were collected through the application of questionnaires. The statistics applied for the data 
analysis comprised Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Paired Samples t-test, 
Independent Samples t-test, One-way ANOVA, and Least Significant Difference. 
 The study indicated that the Krung Thai Bank customers had a high level of expectations 
toward the overall service quality, moreover, the perceptions toward the overall service quality was 
also found at a high level. The customers with different gender, and level of education had 
differences in the expectations toward the service quality, and the customers with different age, 
level of education, occupation, and types of services had differences in the perceptions toward the 
service quality. Moreover, the study demonstrated that the level of expectations caused different 
effects on the level of perceptions in the aspects of the bank officers, reception, speed of service, 
location, and accommodations at 0.05 level of significance. 
Keywords: expectations, perceptions, service quality 
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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยมีการแข่งขันที่ค่อนข้างรุนแรง ท าให้ธนาคารแต่ละ

ธนาคารต้องสร้างกลยุทธ์ในหลาย ๆ ด้าน อาทิเช่น ต้องมุ่งเน้นการให้บริการที่มีคุณภาพกับลูกค้าเพื่อ
ตอบสนองความต้องการและเกิดความพึงพอใจสูงสุด  รวมไปถึงอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ ในการรักษาฐาน
ลูกค้าเดิม ขยายฐานลูกค้าใหม่และเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด ซึ่งปัญหาการร้องเรียนที่เกิดขึ้นเป็นตัวชี้วัด
ถึงการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการและเป็นปัญหาที่ส าคัญที่ธนาคารจะต้องปรับปรุงแก้ไข
อย่างเร่งด่วน เพราะนอกจากจะเสียฐานลูกค้าเดิมแล้ว ยังส่งผลถึงชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารอีก
ด้วย 

ธนาคารแสนสะดวก หรือ “The Convenience Bank” เป็นเป้าหมายและวิสัยทัศน์หลักของ
ธนาคารกรุงไทยในยุคใหม่นี้  ธนาคารกรุงไทยจึงได้พัฒนาขีดความสามารถสู่การเป็นธนาคารที่
ทันสมัย ตอบสนองกลุ่มลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์ที่ครบวงจร และลูกค้าสามารถเข้ามาใช้บริการได้เสร็จสิ้น 
ณ จุดเดียว ง่าย สะดวก รวดเร็ว ใช้ได้ทุกที่ทุกเวลา ตามเป้าหมายและวิสัยทัศน์ของทางธนาคาร ส่วน 
ในด้านโครงสร้างองค์กรธนาคารกรุงไทยก็ได้มีการปรับโครงสร้างเพื่อให้การด าเนินธุรกิจเป็นไป 
อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด มีการเพิ่มสายงานเพื่อดูแลกลุ่มธุรกิจที่ก าลังเติบโต และปรับลดบางสาย
งานที่ซ้ าซ้อนเพื่อให้การด าเนินงานคล่องตัวมากยิ่งขึ้น เพื่อก้าวสู่ทศวรรษใหม่นี้ธนาคารได้ออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ใหม่ และพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าที่เปลี่ยนไปจากที่ผ่าน
มา เพื่อให้ลูกค้ามีทางเลือกในการท าธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น  อีกทั้งธนาคารยังได้มีการน า
เทคโนโลยีอันทันสมัยมาใช้ในการด าเนินธุรกิจและการให้บริการ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพ
ในทุกเวลาและทุกสถานที่   และตอบรับกับเศรษฐกิจของประเทศที่ก าลังขยายตัวอย่างต่อเนื่องใน
อนาคต  ปัจจุบันธนาคารมีเป้าหมายหลักในการด าเนินธุรกิจ คือ ธนาคารก าหนดให้พนักงานต้องยึด
หลักผลประโยชน์สูงสุดของธนาคารโดยไม่ค านึงถึงผลประโยชน์ส่วนตนหรือของพวกพ้อง 
ให้บริการลูกค้าอย่างเป็นเลิศและให้ข้อมูลที่เป็นจริงอย่างครบถ้วนแก่ลูกค้าเพื่อตอบสนองความ
ต้องการเพื่อให้ลูกค้าเกิดการรับรูแ้ละน าไปสู่ความจงรักภักดีต่อธนาคารในที่สุด 
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ธนาคารได้มีการประกันคุณภาพบริการ (SLA) กล่าวคือการท ารายการลูกค้าไม่ให้เกิน
ระยะเวลาที่ทางธนาคารก าหนด อาทิเช่น การเข้ารับบริการหน้าเคาน์เตอร์ของลูกค้าแต่ละรายไม่ควร
เกิน 3 นาที การเปิดบัญชีของลูกค้าแต่ละรายไม่ควรเกิน 10 นาที รวมไปถึงการอนุมัติสินเชื่อควรท า
การให้แล้วเสร็จไม่เกิน 7 วันนับจากวันที่ลูกค้าเข้ามาขอสินเชื่อ  

เพื่อให้ธุรกิจเติบโตได้อย่างต่อเนื่องและยั่งยืน ธนาคารจึงให้ความส าคัญกับแผนงานที่
มุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง พร้อมทั้งมีแผนงานด้านการตลาดและการปรับปรุงภาพลักษณ์องค์กรให้
เด่นชัดมากยิ่งขึ้น เพื่อสร้างประสบการณ์ให้ลูกค้ารับรู้ สัมผัสและจดจ า ในการเป็นธนาคารแสน
สะดวกของธนาคาร โดยในปี 2554 ที่ผ่านมาธนาคารจะเน้นการผลักดันแผนงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ส าคัญใน 3 ด้าน ได้แก่ 

1. ด้าน Convenience Bank ได้ก าหนดแผนงาน Benchmarking ผลิตภัณฑ์และบริการหลัก
ของธนาคาร ใน 5 มิติ คือ Product, Process, People, Place และ Promotion เพื่อพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพบริการให้เทียบเคียงหรือไม่ด้อยกว่าคู่เทียบ  

2. ด้าน Sustainable Growth เน้นการเติบโตอย่างต่อเนื่องภายใต้การบริหารจัดการความ
เสี่ยงที่เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ โดยมีแผนกลยุทธ์ในการรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยายฐานลูกค้า
ใหม่ ด้วยการเสนอแผลตอบแทนที่จูงใจ ทั้งด้านเงินฝาก เงินให้สินเชื่อและเงินลงทุน รวมทั้งการเป็น
ผู้น าตลาดด้าน Processing Bank การขยายฐานลูกค้า Cash Management ไปยังหน่วยงานภาครัฐและ
เอกชน การขยายฐานลูกค้าน าเข้า-ส่งออก และร่วมกับบริษัทในกลุ่มธุรกิจทางการเงินเร่งขยายฐาน
ลูกค้า Non-Bank Product เพื่อเพิ่มรายได้ค่าธรรมเนียมให้มากขึ้น  

3. ด้าน Bank for Government สนับสนุนนโยบายและการด าเนินงานภาครัฐ โดยขยาย
บริการ Agent Bank ธนาคารชุมชน และ Government Bank Gate Way เพื่ออ านวยความสะดวกในการ
บริการประชาชน (ที่มา www.ktb.co.th.) 

จากความส าคัญข้างต้น ท าให้ผู้ศึกษามีความสนใจในการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้
ของลูกค้า ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการท าวิจัยในคร้ังนี้น าเสนอ
ผู้จัดการสาขามีนบุรี เพื่อเป็นประโยชน์อันจะเป็นแนวทางในการวางแผนแก้ไขปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไปและ
สอดคล้องกับนโยบายในการด าเนินงานของธนาคารในปัจจุบันและในอนาคต 
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1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคลที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ต่อคุณภาพการ

ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
2. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
 

1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
1. ลูกค้าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 
2. ประเภทการบริการที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกัน  
 

1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คร้ังนี้  เป็นลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา

มีนบุรี โดยใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างในกรณีที่มีจ านวนประชากรไม่แน่นอน ( Infinite 
Population) จ านวน 400 ตัวอย่าง  

โดยจะใช้เวลาในการเก็บข้อมูลและท าการวิเคราะห์เป็นเวลาทั้งสิ้น 2 เดือน เร่ิมตั้งแต่  
เดือนธันวาคม 2555 - มกราคม 2556 

ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัยในคร้ังนี้ 
1. ตัวแปรอิสระ แบ่งเป็น 

   1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
     1.1.1   เพศ 
     1.1.2   อายุ 
     1.1.3   ระดับการศึกษา 
     1.1.4   อาชีพ  
     1.1.5   รายได้  
   1.2 แผนกการให้บริการ ได้แก่ 
     1.2.1 แผนก LOW COUNTER 
     1.2.2 แผนก HIGHT COUNTER 
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     1.2.3 แผนกสินเชื่อ 
2. ตัวแปรตาม 

  ด้านความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่ 
     2.1 ด้านพนักงานและการต้อนรับ 
     2.2 ด้านความเสมอภาค 
     2.3 ด้านการบริการ 
     2.4 ด้านอาคารสถานที่ 
     2.5  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  
1.5 ค ำจ ำกัดควำมในกำรวิจัย 

ธนาคาร หมายถึง ธนาคารกรุงไทย (สาขามีนบุรี) ซึ่งเป็นธนาคารรัฐวิสาหกิจซึ่งอยู่ภายใต้ก ากับ
โดย กระทรวงการคลัง  เปิดให้บริการด้านฝาก-ถอนเงิน กู้เงิน สินเชื่อ และธุรกรรมการเงินต่างประเทศ
 ลูกค้า หมายถึง ประชาชนหรือบุคคลที่เข้ามาใช้บริการทุกประเภทของธนาคาร 
 การรับรู ้หมายถึง การแปลความหมายจากการสัมผัส โดยเร่ิมตั้งแต่การมีสิ่งเร้ามากระทบกับ
อวัยวะรับสัมผัสทั้ง5 และส่งไปยังสมองเพื่อการแปลความ          
 การบริการ หมายถึง การบริการหน้าเคาน์เตอร์ธนาคารฯ เช่น รับฝาก-ถอน โอนเงิน ซื้อตรา
สารทางการเงิน เปิดบัญชี ท าเอทีเอ็ม เปลี่ยนสมุด เป็นต้น     
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการที่ดี สามารถตอบสนองความต้องการที่ลูกค้า
คาดหวังไว้ได้จนท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจและมีความสุขกับบริการที่เขาได้รับ  
 ความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่ลูกค้านึกคิดหรือคาดหวังไว้  โดยค านึกถึงความเป็นไปได้เป็น
หลักเพื่อให้ได้รับการตอบสนองตามที่นึกคิดหรือคาดหวังไว้    
 ด้านพนักงานและการต้อนรับ หมายถึง ทรัพยากรบุคคลที่มีชีวิตจิตใจ มีความรู้สึกนึกคิด ท า
หน้าที่คอยบริการช่วยเหลือและให้ค าปรึกษาแก่ลูกค้า  บุคลิกภาพของพนักงาน  การแต่งกายของ
พนักงานมีความสะอาดเรียบร้อย  มีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน ตลอดจนทักษะความรู้ความ
ช านาญและความสามารถที่จะเข้ามาปฏิบัติงานตามหน้าที่ที่ก าหนดไว้    
 ด้านความเสมอภาค หมายถึง การให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง ให้บริการกับลูกค้าทุกคน
อย่างเท่าเทียมกัน และบริการตามสิทธิที่ลูกค้าทุกคนควรจะได้รับอย่างเต็มที่   
 ด้านความรวดเร็ว หมายถึง การบริการที่สะดวกและรวดเร็ว มีการลดขั้นตอนการให้บริการ
ตลอดจนมีระยะเวลาในการให้บริการอย่างเหมาะสม     
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 ด้านอาคารสถานที่ หมายถึง ที่ตั้งของธนาคาร ความเหมาะสมของอาคารสถานที่ ความ
สะอาดเรียบร้อย ความสะดวกในการเข้ามาติดต่อ และมีสถานที่จอดรถไว้บริการอย่างเพียงพอ 

 ด้านความสะดวก หมายถึง สิ่งสนับสนุนต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของ
ธนาคาร  เช่น การจัดที่นั่งของลูกค้ามีอย่างเพียงพอ  มีการบริการน้ าดื่ม มีการบริการห้องน้ าอย่าง
เพียงพอ แบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ มีป้ายประชาสัมพันธ์และขั้นตอนในการให้บริการอย่างชัดเจน
  LOW COUNTER หมายถึง พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ทางด้านเคาน์เตอร์เตี้ย คอยให้บริการ
ส าหรับลูกค้าที่ท าธุรกรรมด้านเปิดบัญชีใหม่ จ าหน่ายกองทุน ขอเอกสารทางการเงิน รับรองยอดบัญชี
เงินฝาก ชื้อเช็ค ตลอดจนให้ค าปรึกษาและวางแผนทางการเงิน   
 HIGHT COUNTER หมายถึง พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ทางด้านเคาน์เตอร์สูง คอยให้บริการ
ส าหรับลูกค้าที่ท าธุรกรรมเกี่ยวกับฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน เข้าเช็ค จ่ายค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ ปิดบัญชี
เสนอหรือแนะน าผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ของธนาคารและตอบข้อสงสัยของลูกค้า   
 แผนกสินเชื่อ หมายถึง พนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ในการวิเคราะห์สภาพคล่องลูกค้าในการ
ให้บริการกู้เงินของธนาคารซึ่งก่อให้เกิดรายได้หลักของธนาคารคือ ดอกเบี้ยรับจากการให้สินเชื่อและ
ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ   
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1.6 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 

                               ตัวแปรตาม (Y) 
 

 
 
  
     
      ตัวแปรอิสระ(X)  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภำพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั 

ด้ำนประชำกรศำสตร์  

 1. เพศ  

 2. อายุ  

 3. ระดับการศึกษา

 4. อาชีพ  

 5. รายได้ 

    

     ควำมคำดหวังต่อคุณภำพกำรให้บริกำร

ธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) สำขำมีนบุรี 

     1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 

     2. ด้านความเสมอภาค 

     3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 

     4. ด้านอาคารสถานที่ 

     5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

  

     กำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรให้บริกำร

ธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) สำขำมีนบุรี 

     1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 

     2. ด้านความเสมอภาค 

     3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 

     4. ด้านอาคารสถานที่ 

     5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

        อ ำไพ  วิชัย (2546 : 18)
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1.7 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
1. ท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพ

การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
2. เพื่อทราบถึงระดับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
3. เพื่อทราบแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี อันจะน าไปสู่คุณภาพการให้บริการที่ดีซึ่งเป็นเป้าหมายหลักของธนาคาร 
 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการศึกษาคร้ังนี้ มุ่งศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ 
กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ได้ศึกษาค้นคว้าเอกสารแนวความคิดและ
ทฤษฎีรวมไปถึง ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อสนับสนุนกรอบแนวความคิดและเป็นการก าหนดแนวทาง
เพื่อสร้างเคร่ืองมือให้ได้ค าตอบในสิ่งที่ต้องการวิจัยต่อไป โดยก าหนดประเด็นในการน าเสนอดังนี้ 
   1. ภูมิหลังธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)   
   2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร์   
   3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
   4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง   
   5. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ/คุณภาพการให้บริการ 
   6. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการสร้างค่านิยมการให้บริการ  
   7. องค์ประกอบของความส าเร็จในการให้บริการ   
   8. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
  
2.1 ภูมิหลังธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)      
    ธนาคารกรุงไทย จ ากัด เร่ิมเปิดด าเนินกิจการคร้ังแรก เมื่อวันที่ 14 มีนาคม พุทธศักราช 2509 
โดยการควบกิจการของธนาคารมณฑล จ ากัด และธนาคารเกษตร จ ากัด ซึ่งเป็นธนาคารพาณิชย์ที่มีรัฐบาล
เป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ทั้งคู่ ต่อมาได้ใช้ชื่อใหม่ว่า "ธนาคารกรุงไทย จ ากัด" หรือ "Krung Thai Bank 
Limited" โดยใช้สัญลักษณ์ "นกวายุภักษ์" ซึ่งเป็นเคร่ืองหมายของกระทรวงการคลัง เป็นสัญลักษณ์ประจ า
ของธนาคารจนถึงปัจจุบัน        
   จุดประสงค์ในการควบกิจการของธนาคารทั้ง 2 ให้เป็นธนาคารของรัฐ แสดงให้เห็นถึงฐานะ
ทางการเงินที่มั่นคง สามารถคุ้มครองผู้ฝากเงิน บริการลูกค้าได้อย่างกว้างขวางขึ้น รวมไปถึงยังสามารถ
อ านวยประโยชน์ต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศได้มากขึ้นด้วย ผลการด าเนินงานของธนาคารได้
ขยายตัวเติบโตขึ้นมาเป็นล าดับ ท าให้อาคารส านักงานใหญ่เดิมคับแคบไม่สะดวก และไม่คล่องตัวในการ
ปฏิบัติงาน ธนาคารจึงได้ย้ายที่ท าการส านักงานใหญ่มาตั้งอยู่ ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท และได้ใช้
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เป็นที่ท าการส านักงานใหญ่มาจนถึงปัจจุบัน ในวันที่ 17 สิงหาคม พุทธศักราช 2530 ธนาคารกรุงไทย
ได้รับโอนสินทรัพย์และหนี้สินของธนาคารสยาม จ ากัด มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลัง 
เนื่องจากการด าเนินธุรกิจของธนาคารสยาม มีปัญหาหลายด้านที่ไม่สามารถแก้ไขได้ในระยะเวลาอันสั้น 
ท าให้เป็นภาระที่รัฐจะต้องจัดการให้ความช่วยเหลือ ซึ่งไม่ทราบว่าจะสิ้นสุดเมื่อใด และหลังจากการรวม
กับธนาคารสยาม จ ากัด แล้วธนาคารกรุงไทยจะกลายเป็น ธนาคารพาณิชย์ของรัฐเพียงแห่งเดียว มี
สินทรัพย์มากเป็นอันดับสองของประเทศ สามารถจะสนองตอบนโยบาย การเงินการคลังของประเทศ และ
สามารถแสดงบทบาทความเป็น "ธนาคารน า" (Lead Bank) ได ้

ความก้าวหน้าในการด าเนินงาน        
    ความก้าวหน้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) นับตั้งแต่พุทธศักราช 2509 ที่
ธนาคารกรุงไทย ได้เร่ิมด าเนินกิจการมา ธนาคารกรุงไทยได้เจริญเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว และมั่นคง มี
การพัฒนาปรับปรุง และขยายกิจการ ทั้งในส านักงานใหญ่และสาขา ซึ่งท าให้ธนาคารสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการได้มากยิ่งขึ้น จนกระทั่งในปีพุทธศักราช  2531 
ธนาคารกรุงไทยจัดเป็นธนาคารพาณิชย์เพียงแห่งแรกและแห่งเดียว ที่มีสาขาอยู่ครอบคลุมทั่วทุก
จังหวัดของประเทศ และยังมีนโยบายที่จะขยายสาขาเพิ่มอีก โดยเน้นขยายตัวออกไป ซึ่งท าให้ธนาคาร
สามารถให้บริการด้วยความรวดเร็วยิ่งขึ้น                 

นอกจากนั้นธนาคารกรุงไทยยังได้น าเทคโนโลยีอันทันสมัยมาใช้ในกิจการเพื่อให้บริการ
แก่ลูกค้า และการปฏิบัติงานของธนาคาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งการติดตั้งระบบออนไลน์ และเคร่ือง
เอทีเอ็ม ซึ่งธนาคารกรุงไทยนับเป็นธนาคารแรกที่สามารถติดตั้งได้ครบ 73 จังหวัดทั่วประเทศ ตั้งแต่
เดือนมิถุนายน 2531 และในปี 2532 ได้ติดตั้งเคร่ืองเอทีเอ็มเพิ่มขึ้นไม่น้อยกว่า 50 เคร่ือง จากที่มีอยู่
เดิม 171 เคร่ือง ท าให้ธนาคารสามารถใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีที่มีอยู่ ให้เกิดประโยชน์
ต่อการด าเนินงานของธนาคารได้อย่างรวดเร็วและกว้างขวาง ขณะเดียวกันธนาคารก็ได้ขยายขอบข่าย
การให้บริการด้านนี้ออกไปอีก โดยเปิดให้มีบริการธนาคารออฟฟิศแบงค์กิ้ง เพื่อให้ข้อมูลทางการเงิน
ที่ถูกต้อง และทันกับเวลาในการตัดสินใจทางธุรกิจของลูกค้าเอง ความก้าวหน้าที่ส าคัญอีกประการ
หนึ่งคือ การน าหุ้นของธนาคารเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย เมื่อวันที่ 26 มิถุนายน 
พุทธศักราช 2532 ซึ่งนับเป็นองค์กรรัฐวิสาหกิจแห่งแรกที่น าหุ้นเข้าซื้อ-ขายในตลาดหลักทรัพย์แห่ง
ประเทศไทย โดยได้เร่ิมเปิดการซื้อ-ขายหุ้นของธนาคารกรุงไทย ในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย 
ตั้งแต่วันที่ 2 สิงหาคม พุทธศักราช 2532 เป็นต้นมา และในวันที่ 24 มีนาคม พุทธศักราช 2537 ได้แปร
สภาพเป็นบริษัทมหาชน โดยใช้ชื่อ "ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)" (Krung Thai Bank Public 
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Company Limited) การที่ธนาคารตัดสินใจ น าหุ้นเข้าซื้อขายในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยนั้น 
ท าให้เกิดผลดี ที่เห็นได้ชัด 3 ประการคือ       

1.  เป็นการส่งเสริมการออม และการลงทุนของประเทศ ตามนโยบายที่รัฐบาลวางไว 
2.  เป็นการกระจายหุ้นของธนาคารไปสู่มหาชน ซึ่งจะช่วยให้เกิดความคล่องตัวในการ

ระดมทุนมาใช้ในกิจการ           
3. เป็นการเพิ่มสินค้าใหม่ให้กับตลาดหลักทรัพย์ฯ อันเป็นการส่งเสริมตลาดทุน

ภายในประเทศให้ขยายตัวมากขึ้น 
ที่มา : www.ktb.co.th 

สัญลักษณ์ 

  
 
 

 
 
ภาพท่ี 2.1 แสดงสัญลักษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ตราสัญลักษณ์เป็นรูปนกวายุภักษ์หลุดจากกรอบจ ากัด เพื่อการโบยบินที่เป็นอิสระและ
คล่องตัวยิ่งกว่า ซึ่งเป็นตราสัญลักษณ์ของกระทรวงการคลัง 
 

วิสัยทัศน์  (Vision) 
ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) ส าหรับลูกค้ารายย่อย ภาคธุรกิจ ภาครัฐ 

และสถาบัน 
พันธกิจ  (Mission) 

1. เป็นสถาบันการเงินชั้นน า 
2. มุ่งเน้นการให้บริการที่เป็นเลิศ 
3. สามารถสร้างผลตอบแทนที่ดีได้อย่างยั่งยืน 
4. ส่งเสริมการสร้างทุนทางปัญญา 
5. ยึดมั่นในหลักการก ากับดูแลกิจการที่ดี 
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โครงสร้างองค์กร 

 
ภาพท่ี 2.2 แสดงโครงสร้างองค์กร                 
ที่มา : www.ktb.co.th 

 
ความมุ่งมั่นของธนาคารกรุงไทย      

    ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มีความมุ่งมั่นที่จะเป็น Convenience Bank ตามวิสัยทัศน์ที่
ได้กล่าวไปแล้วข้างต้น               

ความมุ่งมั่นขององค์กร (Strategic Intent)     
- เป็นศูนย์รวมสินค้าทางการเงินที่หลากหลายและมีคุณภาพ โดยธนาคารด าเนินธุรกิจหลัก

คือ การรับฝากเงิน ให้สินเชื่อ รับช าระค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ และร่วมกันธุรกิจในเครือในการ
น าเสนอสิ่งที่ดีที่สุดและเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย อาทิเช่น บัตรเครดิต KTC ประกันชีวิต AXA  
เป็นต้น           

- ตั้งอยู่ในสถานที่เหมาะสม มีสาขาเพียงพอและเข้าถึงลูกค้าทุกคน  สะดวกในการใช้
บริการ  ช าระง่าย  สบายใจ  ไม่เสียเวลา เปิดบริการทุกวันและมีเคร่ืองฝาก-ถอน เพื่ออ านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้าตลอด 24 ชั่วโมง 
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2.2 ค่านิยมในการให้บริการของธนาคารกรุงไทย (SERVICE VALUES AT KTB)  
    ปรัชญาการให้บริการของธนาคารเป็นแก่นแท้ของภาพลักษณ์การให้บริการของธนาคาร 
เป็นสิ่งที่บ่งบอกว่าลูกค้าจะได้อะไรจากธนาคารและยังช่วยตอบค าถาม ”ฉันในฐานะพนักงาน
ธนาคารกรุงไทยจะให้บริการลูกค้าอย่างไร” ปรัชญา “สะดวกส าหรับทุกคน” นั้นเรียบง่าย และ
สอดคล้องกันกับสัญญาที่ธนาคารให้กับลูกค้า “KTB Convenience” ความสะดวกนั้นสามารถตีความ
ได้หลากหลายขึ้นอยู่กับลูกค้าแต่ละราย แต่ละคนอาจมีความคาดหวังจากความสะดวกกันคนละแบบ 
บางคนอาจหมายถึงการท าธุรกรรมที่ไม่ซับซ้อนแต่บางคนอาจหมายถึงการให้บริการที่เป็นมืออาชีพที่
พวกเขาไม่ต้องกังวลกับปัญหาด้านการเงินเมื่อเป็นลูกค้าธนาคาร เป็นต้น อย่างไรก็ตามความสะดวก
ย่อมมีความหมายที่มากกว่าความรวดเร็วและความสบายส าหรับลูกค้า ที่กรุงไทยจุดมุ่งหมายของเรา
คือการเป็นธนาคารที่มอบความสะดวกให้แก่ทุกคน เราให้สัญญาว่าจะท าให้ลูกค้าทุกคนมีชีวิตแสน
สบายไม่ว่าเขาจะเป็น ลูกค้าเรามาก่อนหรือไม่ เมื่อเขาเดินเข้ามาที่สาขาก็จะได้รับการบริการที่ดีเลิศ
เสมอ ธนาคารกรุงไทยมุ่งตอบค าถามที่ส าคัญ คือ “ท าอย่างไร เราจึงจะมอบความสะดวกสบายให้แก่
ทุกคน”  เรามุ่งมั่นที่จะให้บริการที่แสนสบายกับทุกคนโดยการใส่ใจในลูกค้าตั้งแต่ก้าวแรกที่ลูกค้า
ติดต่อเรา โดยแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าเขาคือคนพิเศษ กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือลูกค้า ใส่ใจในสิ่งที่
ลูกค้าต้องการสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า โดยให้บริการและเสนอผลิตภัณฑ์ที่ตรงความต้องการ
เฉพาะลูกค้าแต่ละคน (ที่มา : www.ktb.co.th) 
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ค่านิยมการให้บริการของธนาคาร 

/   
ภาพท่ี 2.3 แสดงค่านิยมการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)             
ที่มา : หนังสือคู่มือค่านิยมการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 

ค่านิยมการให้บริการของธนาคารประกอบไปด้วย    
    1. Show Exceptional Courtesy – เพราะคุณคือคนพิเศษ     

ลูกค้าเป็นแขกคนส าคัญของเรา เราปฏิบัติกับลูกค้าด้วยความเคารพนับถือและมารยาทที่ดี
เลิศเป็นที่สุด ที่ธนาคารกรุงไทยความเคารพและมารยาทที่ดีเลิศนั้นมีความหมายมากกว่าการไหว้ 
ความเคารพนับถืออย่างแท้จริงหมายความว่าเราแสดงให้ลูกค้าคนส าคัญของเราเห็นว่า เราให้
ความส าคัญกับความสัมพันธ์ที่เรามีกับลูกค้าอย่างแท้จริง และให้เกียรติในฐานะที่ลูกค้ายังคงเลือกใช้
บริการกบัธนาคารของเรา                       

“เพราะคุณคือคนพิเศษส าหรับเรา” หมายถึง 
- แสดงให้ลูกค้ารู้ว่าเราเห็นคุณค่าในการที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการกับเรา  
- ให้การตอนรับอย่างอบอุ่นแบบมืออาชีพ    
- แสดงความสนใจอย่างแท้จริง   
- สร้างความประทับใจที่ดีเยี่ยมตั้งแต่แรกพบ 

 

Proactive 

Courtery 

Attentive Trust 

Personal 
KTB : 

Convenience 
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สิ่งที่ได้รับจากการน าค่านิยมการให้บริการนี้ไปใช้ 
- ความจงรักภักดีของลูกค้า 
- ลูกค้ารู้สึกว่าการไปใช้บริการเป็นไปอย่างราบร่ืน 
- โอกาสในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 
- ลูกค้าทุกคนมีความสุข 

2. BE PROACTIVE – ปฏิบัติการเชิง “ลุก” 
พนักงานทุกคนจะต้องแสดงความกระตือรือร้นในการซักถามความต้องการของลูกค้าตั้งแต่

ก้าวแรกที่เข้ามาในสาขากระตือรือร้นที่จะต้อนรับลูกค้า แสดงให้ลูกค้าเห็นว่า เราตื่นเต้นในการ
ให้บริการเขาและกระตือรือร้นในการตอบสนองความต้องการของพวกเขาตลอดการใช้บริการเสมอ 
เราจะไม่ละสายตาจากลูกค้า เพื่อดูว่าใครต้องการความช่วยเหลือ และเราไม่รอช้าที่จะยื่นมือเข้าไปดูแล
เรายึดมั่นอย่างเต็มที่ต่อความต้องการของลูกค้า และกระตือรือร้นในการตอบค าถาม แก้ไขข้อกังวล 
หรือตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าจนเป็นที่พอใจ 

ปฏิบัติการเชิง “ลุก” หมายถึง 
- การนึกถึงความต้องการของลูกค้าที่จะเกิดขึ้นในอนาคตอยู่เสมอ 
- ให้ในสิ่งที่เหนือความคาดหมายของลูกค้าอยู่เสมอ 
- ยื่นมือเข้าไปช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานเพื่อที่จะสามารถให้บริการที่ดีเลิศแก่ลูกค้าเสมอ 
- แสดงให้เห็นถึงความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นอยู่เสมอ 
- สามารถรับรู้และคาดการณ์ถึงความต้องการของลูกค้าก่อนที่ลูกค้าจะเอ่ยถาม 

สิ่งที่ได้รับจากการน าค่านิยมการให้บริการนี้ไปใช้ 
- ลูกค้าจะประหลาดใจกับความรวดเร็วในการตอบสนองต่อความต้องการของ

พนักงาน 
- ลูกค้ารู้สึกมั่นใจว่าทุกธุรกรรมที่ท าจะมีความเรียบร้อยและง่ายดาย 
- ลูกค้ารู้สึกประทับใจมากยิ่งขึ้นเมื่อเราได้แสดงให้เห็นถึงความพยายามของเรา 
- นอกเหนือจากลูกค้าจะประทับใจแล้วลูกค้ายังน าสิ่งดี  ๆ ที่ได้รับนี้ไปบอกต่อ ท าให้

ธนาคารมีฐานลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้น 
3. STAY ATTENTIVE –  ใส่ใจอยู่เสมอ 
ตั้งใจฟังสิ่งที่ลูกค้าพูดว่าลูกค้าต้องการสิ่งใดจากเรา และให้บริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าของเรา 

เรายังแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความเอาใจใส่ โดยการท างานอย่างมีมาตรฐานสูงสุด รอบคอบ ถูกต้อง
เสมอในทุก ๆ คร้ังที่ลูกค้าติดต่อกับเรา                  
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“การใส่ใจเสมอ”   หมายถึง 
- แสดงให้ลูกค้ารู้ว่าเราอยู่ตรงนั้น 
- แสดงให้ลูกค้ารู้ว่าเราเข้าหาได้ง่าย และสามารถเข้ามาพูดคุยกับเราได้เสมอ 
- เอาใจใส่ลูกค้าทุกรายอย่างเท่าเทียมกันและมีความสนใจอย่างแท้จริง 

สิ่งที่ได้รับจากการน าค่านิยมการให้บริการนี้ไปใช้ 
- ลูกค้าจะรู้สึกว่าเขามีค่าส าหรับเรา 
- ลูกค้าจะรู้สึกว่าความคิดเห็นของเค้ามีความหมาย 
- การใส่ใจในลูกค้าจะท าให้เราเข้าใจว่าลูกค้าต้องการอะไรมากกว่า ซึ่งจะช่วยลดความ

ผิดพลาดในการท างานให้ลูกค้าได้ 
- ช่วยให้เราเข้าใจสิ่งที่ลูกค้าต้องการได้ลึกซึ้งขึ้น 
- ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าเขาได้รับการบริการที่พิเศษเหนือใคร 

4. BUILD TRUST AT EVERY STEP – เชื่อมั่นในทุกขั้นตอน  
เพราะเราเชื่อว่าทุก ๆ ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้านั้นเป็นเร่ืองที่ส าคัญมาก ทุก ๆ ขั้นตอนที่เราใช้

เวลากับลูกค้าของเราถือเป็นโอกาสอันดีที่จะสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนต่อไป เราเชื่อว่าการสร้างความ
เชื่อมั่นจะเป็นรากฐานของการสร้างความสัมพันธ์ที่แข็งแกร่ง ซึ่งนอกจากการที่ธนาคารกรุงไทยมี
รัฐบาลเป็นผู้ถือหุ้นรายใหญ่ ที่เราเชื่อว่าสามารถที่จะท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกมั่นคงแล้ว พวกเรายังต้อง
ท างานอย่างหนักเพื่อที่จะได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า โดยยึดมั่นในความซื่อสัตย์ ความโปร่งใส 
และความเป็นธรรมในทุก ๆ อย่างที่เราท า เพื่อผลักดันให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจต่อเราเพิ่มมากขึ้น หาก
ปราศจากความเชื่อมั่นความไว้วางใจ ความสัมพันธ์ระหว่างเรากับลูกค้าก็จะไม่เกิด หากปราศจากการ
สร้างความสัมพันธ์ที่ดีเราก็จะไม่มีลูกค้า                     

“เชื่อมั่นในทุกขั้นตอน”   หมายถึง 
- โปร่งใสกับลูกค้าโดยให้ข้อมูลอย่างครบถ้วนก่อนที่จะให้ลูกค้าตัดสินใจอะไร 
- เป็นธรรม แสดงจริยธรรมและความซื่อสัตย์โดยแท้ 
- มีความถูกต้องแม่นย า ให้ความมั่นใจกับลูกค้าว่าเราได้ตรวจสอบข้อผิดพลาดอย่าง

ตั้งใจแล้ว ชี้แจงเงื่อนไขและข้อก าหนดต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
สิ่งที่ได้รับจากการน าค่านิยมการให้บริการนี้ไปใช้ 

- ลูกค้ามีความรู้สึกปลอดภัย 
- ลดการขัดแย้งและปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับลูกค้า 
- ลูกค้าแนะน าธนาคารของเรากับผู้อื่นอย่างเปิดเผยเพราะว่าเขาเชื่อมั่นในเรา 
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- ลูกค้าต้องการใช้บริการกับธนาคารเรามากขึ้น รวมไปถึงซื้อผลิตภัณฑ์ต่าง  ๆ และ
บริการของเรามากขึ้น 

- เมื่อมีปัญหาอะไรเกิดขึ้น ลูกค้าทราบว่าเราจะสามารถแก้ไขปัญหาให้เขาได้อย่างเต็ม
ความสามารถ 

- ลูกค้ายังคงอยู่กับเราแม้ในสถานการณ์ที่คับขัน 
5. MAKE IT PERSONAL – “เฉพาะส าหรับคุณ” 
ก่อนที่เราจะน าเสนอวิธีการแก้ปัญหาต่าง ๆ ให้แก่ลูกค้าเพื่อตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้านั้นเราจะต้องเรียนรู้ สอบถาม ท าความเข้าใจ และประเมินความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
เราพยายามศึกษาหาความรู้เพิ่มเติม เพิ่มพูนประสบการณ์ เพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงกับ
ความต้องการเฉพาะของลูกค้าแต่ละรายได้เป็นอย่างดี                  

“เฉพาะส าหรับคุณ”   หมายถึง 
- เข้าใจความต้องการของลูกค้าอย่างลึกซึ้ง 
- น าเสนอสิ่งที่ลูกค้าอยากได้จริง ๆ ไม่ใช่สิ่งที่เราคิดว่าเขาอยากได้ 
- เป็นที่ปรึกษาไม่ใช่พนักงานขาย 
- ท าให้ลูกค้ารู้สึกพิเศษและมีค่าส าหรับธนาคารของเรา 
- ติดตามด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าจนถึงที่สุด 

สิ่งที่ได้รับจากการน าค่านิยมการให้บริการนี้ไปใช้ 
- ลูกค้าเห็นคุณค่าของความสัมพันธ์กับธนาคารเรา 
- ลูกค้ารู้สึกว่าเค้าเป็นคนพิเศษ 
- ลูกค้ารู้สึกว่าทางธนาคารเข้าใจเขาอย่างถ่องแท้ 
- เพิ่มการขายผลิตภัณฑ์อื่นเนื่องจากลูกค้าจะใช้บริการกับเรามากขึ้น  

จากค่านิยมการให้บริการของธนาคารข้างต้นที่กล่าวมานั้นพนักงานธนาคารกรุงไทย
ตระหนักดีว่า การที่เราจะสร้างค่านิยมการให้บริการที่เป็นเลิศในทุก ๆ ด้านนั้น พนักงานทุกคนจะต้อง
มีความมุ่งมั่นและทุ่มเทในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าอยู่ตลอดเวลา โดยค่านิยมนี้มีจุดมุ่งหมาย
หลักคือ เพื่อสร้างความผูกพันที่ยั่งยืนกับลูกค้า และเป็นค่านิยมขององค์กรที่พนักงานทุกคนจะต้อง
น าไปปฏิบัติจริงอย่างมีประสิทธิภาพจนเกิดเป็นนิสัยเพื่อการให้บริการที่เป็นเลิศและตอบสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหนือความคาดหมาย 
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2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร์  
ความหมายของประชากรศาสตร์      

     ประชากรศาสตร์ (demography)   หมายถึง  การวิเคราะห์เชิงสถิติและการพรรณนาลักษณะ
ของกลุ่มประชากรในด้านการแจกกระจาย สถิติชีพ อายุ เพศ และสถานภาพในทางพลเมือง ในขณะ
ใดขณะหนึ่ง หรือช่วงระยะเวลาหนึ่ง                           

ปรมะ สตะเวทิน (2541:105-109) ได้ท าการศึกษาด้านประชากรศาสตร์ ดังนี้  
1. เพศ (Sex)  โดยปกติแล้วบุคคลจะมีความแตกต่างกันในด้านความคิด ทัศนคติ บุคลิกภาพ 

นิสัยใจคอ ส่วนในเร่ืองเพศก็เช่นกัน ผู้ชายกับผู้หญิงจะมีความแตกต่างกันทางด้านความคิด ค่านิยม 
ทัศนคติ รวมไปถึงการใช้ชีวิตก็ต่างกันด้วย ทั้งนี้เนื่องมาจากสังคมและวัฒนธรรมจะเป็นตัวก าหนด
บทบาททางสังคมและกิจกรรมของทั้งสองเพศไว้แตกต่างกัน จะเห็นว่าผู้หญิงจะเป็นคนที่มีอารมณ์
อ่อนไหว วางแผน รอบคอบ จุกจิก เป็นแม่บ้านแม่เรือน อ่อนแอ  ต้องการการคุ้มครองปกป้อง เอาแต่
ใจ บางคร้ังท าอะไรก็ไม่จ าเป็นต้องมีเหตุผลอาจท าไปเพราะอารมณ์ แต่ส าหรับผู้ชายจะใช้เหตุผล
มากกว่าผู้หญิง และสามารถจดจ าสิ่งต่าง ๆ ได้ดีกว่าผู้หญิงด้วย นอกจากนี้อารมณ์โอนอ่อนผ่อนตาม
ของผู้หญิงอาจจะท าให้โดนชักจูงได้ง่ายกว่าผู้ชาย จะสังเกตได้จากเมื่อมีป้าย Sale ที่ไหนก็มักจะมี
ผู้หญิงที่นั้น แต่ถึงอย่างไรก็ตามผู้หญิงก็ยังเป็นเพศที่หยั่งถึงจิตใจคนและเข้าใจผู้อ่ืนได้ดีกว่าเพศชาย
    2. อายุ (Age) อายุเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญที่สามารถใช้วิเคราะห์ผู้รับสารนั้นได้ ท าบุคคลมี
ความเหมือนหรือแตกต่างกันในเร่ืองของความคิด ทัศนคติ  และพฤติกรรม เพราะโดยปกติแล้วบุคคล
ที่มีอายุน้อยมักจะท าอะไรโดยไม่หยั่งคิด ท าไปตามอารมณ์หรือบางคร้ังก็ท าตามเพื่อนพอเกิดปัญหา
แล้วค่อยแก้ ส่วนคนที่มีอายุมากมักจะท าอะไร ๆ อย่างมีสติ คิดอย่างรอบคอบนึกถึงผลที่จะเกิดขึ้น
ตามมา หรือตามหลักที่ว่า “กันไว้ก่อนแก้”  นอกจากความแตกต่างทางความคิดแล้ว อายุยังเป็นสิ่ง
ก าหนดความแตกต่างในเร่ืองของความยาก/ความง่าย ในการชักจูงอีกด้วย กล่าวคือ บุคคลที่มีอายุน้อย
มักจะถูกชักจูงได้ง่ายเพราะขาดประสบการณ์หรืออ่อนต่อโลก และเมื่อมีอายุมากขึ้นโอกาสที่คนจะ
เปลี่ยนใจ หรือถูกชักจูงใจก็จะน้อยลง เพราะจากประสบการณ์ในอดีตจะเป็นเป็นตัวก าหนดว่าเราต้อง
ใช้ชีวิตอย่างรอบคอบขึ้น ซึ่งในปกติแล้วคนที่มีวัยต่างกัน มักจะมีความต้องการในสิ่งต่าง ๆ ที่แตกต่าง
กันด้วย เช่น คนวัยท างาน และคนสูงอายุ มักจะค านึงถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน แต่
ในขณะที่วัยรุ่นอาจจะสนใจเร่ืองของความบันเทิง ความสนุกสนานตื่นเต้น การศึกษา  ความยุติธรรม 
เป็นต้น           

3. รายได้ (Income) รายได้เป็นปัจจัยของบุคคลย่อมเป็นเคร่ืองก าหนดความต้องการ ตลอดจน
ความคิดเห็นของบุคคลเกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ  และพฤติกรรมของบุคคลต่างกัน  บุคคลที่มีฐานะดีหรือมีรายได้
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สูงก็มักจะใช้สื่อมวลชนมากขึ้น อาจใช้สื่อเพียงเพื่อแสวงหาข่าวสารส าหรับน าไปใช้ประโยชน์ใน
โอกาสต่อไปและมักจะท าอะไรหรืออยากได้อะไรก็สามารถตอบสนองตามความต้องการของตนเอง
ได้            

4. ระดับการศึกษา (Education) บุคคลที่ได้รับการศึกษาในระดับที่แตกต่างกัน ในสถานศึกษาที่
ต่างกันสาขาวิชาที่ต่างกัน ย่อมมีความรู้สึกนึกคิด  ค่านิยม ทัศนคติ และความต้องการที่แตกต่างกันไป 
เนื่องมาจากวัฒนธรรมของแต่ละสถานศึกษาอาจมีความแตกต่างกัน  บุคคลที่มีความรู้หรือมีการศึกษาสูง
มักจะมีความได้เปรียบอยู่มากในการเป็นผู้รับสารที่ดีเพราะผู้มีความรู้มักจะไม่ค่อยเชื่ออะไรง่าย ๆ และ
มักจะน าสารนั้นไปผ่านกระบวนการต่าง ๆ ในการวิเคราะห์หาเหตุและผลอย่างเป็นขั้นเป็นตอน เพื่อให้
มั่นใจว่าสารที่ได้รับนั้นมีความถูกต้อง แม่นย า ชัดเจน และเชื่อถือได้ เพราะบุคคลประเภทนี้มีความรู้
ค่อนข้างกว้างขวางในหลาย ๆ เร่ือง และโดยทั่ว  ๆ ไป บุคคลที่มีการศึกษาสูงมักใช้สื่อมวลชนมากกว่า
บุคคลที่มีการศึกษาต่ า และมักจะใช้สื่อประเภทสิ่งพิมพ์เพื่อแสวงหาความรู้และสิ่งที่เป็นประโยชน์ให้แก่
ตนเอง ส่วนคนที่มีการศึกษาต่ ามักจะใช้สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน์ เพื่อความบันเทิงและผ่อนคลาย
    ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 : 40) ได้กล่าวว่า  ประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่ส าคัญ และสถิติที่
วัดได้ของประชากรจะสามารถช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ส่วนในด้านจิตวิทยาและสังคม
วัฒนธรรม จะช่วยให้สามารถเข้าใจถึงความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มเป้าหมายนั้น   ข้อมูลในด้าน
ประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย  คนที่มีลักษณะ
ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันนั้นย่อมจะมีลักษณะทางด้านจิตวิทยาที่แตกต่างกันด้วย ซึ่งสามารถ
วิเคราะห์จากปัจจัย ดังนี้         
    1. เพศ เพศที่แตกต่างกัน หรือความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมในด้านการ
ติดต่อสื่อสารแตกต่างกัน กล่าวคือ เพศหญิง จะมีแนวโน้มและที่จะส่งและรับข่าวสารได้ดีมากกว่าเพศ
ชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้มีจุดประสงค์ในการรับ-ส่งข่าวสารเพียงอย่างเดียว แต่จะมีความต้องการที่
จะสร้างความสัมพันธ์กับการรับและส่งข่าวสารน้ันด้วย     
    2. อายุ เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ท าให้บุคคลแต่ละคนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิด
และพฤติกรรมโดยสิ้นเชิง จะสังเกตได้ว่าบุคคลที่มีอายุน้อยนั้นจะมีความคิดและทัศนคติแบบเสรีนิยม 
กล่าวคือยึดถือความคิดของตนเป็นหลัก ไม่ชอบให้บุคคลอ่ืนมาบังคับ มีความคิดเป็นของตัวเอง คิด
นอกกรอบ และมักจะมองโลกในแง่ดีกว่าบุคคลที่มีอายุมาก  ในขณะที่คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิด
แบบอนุรักษ์นิยม ด าเนินชีวิตด้วยความระมัดระวัง เนื่องมาจากประสบการณ์ในอดีตที่ผ่านมาเป็น
ตัวก าหนดว่าในอนาคต เวลาจะท าสิ่งใดความรอบคอบให้มากขึ้นและใช้ชีวิตอย่างระมัดระวังมากขึ้น 
ลักษณะการใช้สื่อมวลชนก็เช่นกัน บุคคลที่อายุน้อยมักจะค านึงถึงความบันเทิงหรือเพื่อผ่อนคลาย แต่
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ในทางกลับกันบุคคลที่มีอายุมากมักจะแสวงหาความรู้จากการใช้สื่อนั้นเพื่อให้ได้ประโยชน์แก่ตน
มากที่สุดเพื่อเพิ่มพูนความรู้  

   3. การศึกษา เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติแตกต่างกัน กล่าวคือ บุคคลที่
ได้รับการศึกษาสูงมักจะได้เปรียบในการเป็นผู้รับสารเพราะเป็นบุคคลที่มีความรู้กว้างขวางและสามารถ
วิเคราะห์สารน้ันได้ดี  จะท าหน้าที่เป็นผู้รับฟังโดยที่จะไม่ค่อยเชื่ออะไรง่าย  ๆ  ต้องหาหลักฐานหรือ
เหตุผลที่เพียงพอมาสนับสนุน แต่ในขณะที่คนที่มีการศึกษาต่ ามักจะคล้อยตามบุคคลอ่ืน จะไม่ค่อยเชื่อมั่น
ในความคิดของตนเอง อาศัยผู้รู้หรือผู้มีประสบการณ์มาบอก และมักจะค่อนข้างเชื่ออะไรง่ายกว่าบุคคลที่
มีการศึกษาสูง         

   4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ  หมายถึง อาชีพ รายได้และสถานะภาพทางสังคมของ
บุคคลมีอทิธิพลอย่างมากกับความรู้สึกและปฏิกิริยาของผู้รับสารที่มีต่อผู้ส่งสารเพราะบุคคลแต่ละคน
ย่อมมี ทัศนคติค่านิยม ประสบการณ์ วัฒนธรรมและเป้าหมายที่ต่างกัน ปัจจัยบางอย่างที่เกี่ยวข้องกับ
ตัวผู้รับสารแต่ละคน เช่น ปัจจัยทางด้านจิตวิทยาและสังคมจะมีอิทธิพลอย่างมากต่อการรับข่าวสาร 

 
2.4 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ          

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติของแต่ละบุคคลซึ่งอยู่ในรูปของนามธรรมคือ ไม่
สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ อาจเกิดมาจากความรู้สึกที่ได้รับ บางคร้ังสิ่งเดียวกันเมื่อเกิดขึ้นกับ
บุคคล 2 คน บุคคลหนึ่งอาจจะมีความพึงพอใจมาก แต่อีกบุคคลหนึ่งอาจจะไม่มีความพึงพอใจเลยก็
เป็นได้ เพราะทัศนคติและความต้องการของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน จึงเป็นการยากที่จะวัด
ความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยวัดจากความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และ
การแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ 
พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า "พึง" เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน ซึ่งมีความหมายว่า 
"ควร" เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า "พอ" หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความ
ต้องการ  เมื่อน าค าสองค ามาผสมกัน"พึงพอใจ" จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ ซึ่งสอดคล้อง
กับ โวลแมน Wolman (1973) อ้างโดยภนิดา ชัยปัญญา (2541) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็น
ความรู้สึกที่ได้รับความส าเร็จตามที่ต้องการและมุ่งหวังไว้ และได้เห็นว่าความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจ
ของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับ
ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) และจะพยายามหลีกเลี่ยงในสิ่งที่ไม่ต้องการ 
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ความหมายของความพึงพอใจ       
     นักวิชาการและผู้มีความเชี่ยวชาญหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจต่าง ๆ พอ
สรุปได้ดังนี้                 

ทรงศักดิ์  ไชยเสน (2551:24) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า  เป็นสิ่งที่สามารถ
ตอบสนองตรงกับความต้องการ ความคาดหวัง หรือตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลหนึ่งที่
ปรารถนาให้กระท าในสิ่งที่ต้องการ โดยความพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อ สิ่งนั้นตอบสนองความ
ต้องการให้แก่บุคคลนั้นให้ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ก าหนดไว้  

อ าไพ  วิชัย (2546 : 18) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดที่ว่าการวัดความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
การให้บริการรับช าระเงินของการสื่อสารแห่งประเทศไทย ได้ให้แนวคิดที่ว่า การวัดระดับความพึงพอใจ
ด้วยองค์ประกอบ 5 ด้านดังนี้     

  1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ     
   2. ด้านความเสมอภาค      
   3. ด้านการบริการ      
   4. ด้านอาคารสถานที่      
   5. ด้านความสะดวกที่ได้รับ    

วิรุฬ  พรรณเทวี (2542:11)  ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกภายในจิตใจ
ของมนุษย์ที่แตกต่างกัน ซึ่งยากแท้ที่จะเข้าใจจิตใจของแต่ละบุคคลได้ ซึ่งอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะ
คาดหมายและตั้งหวังกับสิ่งหนึ่ง สิ่งใดอย่างไร ถ้าหากคาดหมายหรือมีความหวังความตั้งใจมากและ
ได้รับการตอบสนองที่ดีตามที่ต้องการ จะเกิดความพึงพอใจเป็นอย่างมาก แต่ในทางตรงกันข้าม หาก
ไม่ได้รับการตอบสนองตามที่ต้องการหรือตั้งใจไว้ ก็จะรู้สึกผิดหวังและเกิดความไม่พึงพอใจเป็นอย่าง
ยิ่ง ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตนต้ังใจไว้ ว่าจะมีมากหรือน้อยเพียงใด 

ทวีพงษ์  หินค า (2541:8) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความชอบของแต่ละ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง และสามารถลดความตรึงได้โดยการตอบสนองความต้องการของบุคคลนั้น
และท าให้บุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจได้ 

ธนียา  ปัญญาแก้ว (2541:12) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า  สิ่งที่ท าให้บุคคลนั้นเกิด
ความพึงพอใจเกี่ยวกับลักษณะงาน มีปัจจัยหลาย ๆ ด้านที่น าไปสู่ความพึงพอใจในการที่ท า ซึ่ง
ประกอบด้วย ความส าเร็จการได้รับการยกย่องสรรเสริญ ลักษณะของงาน ความรับผิดชอบ ตลอดจน
ความก้าวหน้า และเมื่อปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้อยู่ต่ ากว่า จะท าให้เกิดความไม่พอใจในงานที่ท า แต่ถ้าหากงาน
ที่ท าให้ความก้าวหน้า ความส าเร็จ ความท้าทาย ความรับผิดชอบ และได้รับการยกย่องแก่ผู้ปฏิบัติงานแล้ว 
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ผู้ปฏิบัติงานก็จะเกิดความพึงพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอย่างมาก ตั้งใจท างาน สามารถสร้าง
ผลงานใหม่ ๆ  และพร้อมจะอุทิศตนในการท างานให้ประสบความส าเร็จต่อไป 

ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : 38-44) ได้กล่าวถึงการให้บริการประทับใจว่า เป็นบริการที่ผู้รับ
เกิดความประทับใจในสิ่งที่ดี เกิดความสุข ความพอใจ ชื่นชมและอยากรับบริการอีก แต่ความ
ประทับใจก็เป็นเร่ืองความรู้สึกของแต่ละบุคคลที่ไม่เหมือนกัน อันเนื่องจากความต้องการและความ
คาดหวัง ประสบการณ์ และที่ส าคัญความประทับใจมิได้เกิดจากการใคร่ครวญ ใช้เหตุผลตาม
ข้อเท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์ ความรู้สึก การสร้างความรู้สึกประทับใจในการให้บริการนั้นจึงเป็น
เร่ืองของการด าเนินการเพื่อให้กระทบอารมณ์ 

ชูวงศ์  ฉายะบุตร (อ้างโดย บราลี, 2538 : 5) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชาชนเกิดขึ้นได้
จากองค์ประกอบ ดังนี้ 

1. ความถูกต้องของเอกสาร จะต้องเขียนด้วยลายลายมือที่อ่านง่าย สวยงาม   
2. ระยะเวลาในการรอรับบริการ ให้บริการอย่างต่อเน่ืองรวดเร็ว จัดล าดับขั้นตอน 

ในการให้บริการก่อนหลังอย่างยุติธรรม และลดขั้นตอนในสั้นที่สุด      
3. ความสะดวกด้านการประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนทราบว่าต้องน าหลักฐานใดมาบ้าง 
4. บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พูดจาไพเราะ อ่อนหวาน ยิ้มแย้มแจ่มใส แสดงถึง

ความเป็นมิตร       
5. ความสะดวกจากอาคารสถานที่ จัดที่นั่งรอ ช่องทางเดิน แสงสว่าง และสิ่งอ านวยความ

สะดวกต่าง ๆ      
6. วิธีปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  ต้องมีความกระตือรือร้น มีความพร้อมที่จะให้บริการ

ตลอดเวลา 
Victor  Vroom (1964)  ได้กล่าวถึงความคาดหมาย  และความพึงพอใจ ว่าเป็นสิ่งที่ก าหนดก าลัง

ความพยายาม หรือเป็นการจูงใจบุคคล ถ้าหากความพอใจเท่ากับศูนย์แล้ว นั่นหมายถึงแรงจูงใจก็จะเท่ากับ
ศูนย์เช่นกันกล่าวคือ หากพนักงานคนหน่ึงมีความต้องการในการเลื่อนต าแหน่งเป็นอย่างมาก (มีความ
พอใจสูง) แต่ไม่มีความเชื่อว่า เขาจะมีความสามารถ หรือทักษะส าหรับการปฏิบัติงานที่มอบหมายให้ได้ 
(มีความคาดหมายต่ า) แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าหากพนักงานมีความเชื่อว่า เขาจะสามารถปฏิบัติงานตามที่
ได้รับมอบหมายได้เป็นอย่างดี (มีความคาดหมายสูง) แต่ผลการท างานที่เกิดขึ้นไม่มีคุณค่าหรือไม่เป็น
ประโยชน์ส าหรับเขา (มีความพอใจต่ า)แรงจูงใจของการกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งจะมีน้อยมาก ตามทัศนะ
ของ Victor Vroom การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งย่อมจะขึ้นอยู่กับ กระบวนการของความคิดดังนี้ 
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1. ผลลัพธ์ระดับที่สองที่แตกต่างกันมีความส าคัญมากน้อยแค่ไหน เช่น การเลื่อนต าแหน่ง 
การเพิ่มเงินเดือน (ความพอใจ)         
    2. ผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง (ผลการปฏิบัติงานที่ดี) จะนาไปสู่การเลื่อนต าแหน่ง หรือ การเพิ่ม
เงินเดือนหรือไม่ (สื่อกลาง)        
    3. การใช้กาลังความพยายาม จะประสบความส าเร็จทางด้านผลการปฏิบัติงานที่ดี หรือไม่ 
(ความคาดหมาย)   

จากความหมายของความพึงพอใจที่ได้กล่าวข้างต้นพอสรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกที่ดี หรือทัศนคติด้านบวกที่เกิดหลังจากได้รับการตอบสนองตามความคาดหวังไว้แล้ว อัน
เน่ืองมาจากการบริการที่ดีถูกต้อง รวดเร็ว กิริยามารยาทที่แสดงออกถึงความเป็นมิตรและใส่ใจในการ
ให้บริการแก่ทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน และตรงกันข้ามหากตนไม่ได้รับในสิ่งที่คาดหวังความไม่พึง
พอใจก็จะเกิดขึ้น 

การวัดความพึงพอใจ        
ภณิดา  ชัยปัญญา (2541:11) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธี

ดังต่อไปนี้  
1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม ต้องการทราบความคิดเห็นของแต่ละบุคคลว่า

บุคคลเหล่านั้นมีความพึงพอใจหรือไม่ หรือมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด สามารถกระท าได้ในลักษณะ
ก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ซึ่งค าถามดังกล่าวอาจถามความพอใจในด้านต่าง ๆ  เพื่อให้
ผู้ท าการตอบแบบสอบถามตอบออกมาเป็นแบบแผนเดียวกัน การใช้แบบสอบถามเช่นนี้มักใช้ในกรณีที่
ต้องการข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างมาก ๆ และนับเป็นวิธีที่นิยมใช้กันมากที่สุดในการวัดความคิดเห็นและ
ทัศนคติ ซึ่งรูปแบบของแบบสอบถามที่ใช้มาตราวัดความคิดเห็นและทัศนคติที่นิยมมากในปัจจุบันอีกวิธี
หนึ่งคือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ทประกอบด้วยข้อความที่แสดงถึงความคิดเห็นและทัศนคติของบุคลที่มีต่อ
สิ่งเร้าอย่างใดอย่างหนึ่งที่มีค าตอบที่แสดงถึงระดับความรู้สึก 5 ค าตอบ คือ น้อยที่สุด น้อย  ปานกลาง  
มาก  มากที่สุด       

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ผู้ท าการวิจัยจะต้องออกไปสัมภาษณ์พบปะพูดคุยโดยตรงกับ
ผู้ตอบแบบสอบถาม โดยจะมีการเตรียมแผนงานไว้ล่วงหน้า เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงมากที่สุด ซึ่งวิธี
นี้จะสะดวกกว่าการใช้แบบสอบถามเพราะผู้ตอบแบบสอบถามไม่ต้องอ่านแบบสอบถามเอง และไม่
ต้องเขียนค าตอบเอง เป็นการตอบแบบแนวเล่าเร่ืองมากกว่า     
   3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดระดับความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลใน
กลุ่มเป้าหมายไม่ว่าจะเป็นการแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่าง
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จริงจังในการเฝ้าสังเกตพฤติกรรมอาการ และสังเกตอย่างมีระเบียนแบบแผน วิธีนี้เป็นการศึกษาที่
เก่าแก่และยังเป็นที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในปัจจุบันถึงแม้จะต้องใช้เวลานานพอสมควรก็ตาม
   จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจข้างต้น สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจเป็นการบอกถึง
ความชอบความรู้สึก และทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถท าการวัดได้หลายวิธี ไม่
ว่าจะเป็นการใช้แบบสอบถาม การสัมภาษณ์  หรือการสังเกต ควรเลือกใช้วิธีที่ เหมาะสมกับ
กลุ่มเป้าหมาย โอกาส เวลา และสถานการณ์ที่เกิดขึ้น เพื่อให้ข้อมูลที่ได้รับนั้นเป็นจริงให้มากที่สุด 
ถูกต้อง แม่นย า และเป็นประโยชน์แก่ผู้ศึกษาในการน าไปใช้ต่อไป 

 
2.5 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

เกศสินี กลั่นบุศย์  (2540 : 16) กล่าวว่าความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่คาดหวังหรือการ
คาดการณ์เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลซึ่งขึ้นอยู่กับลักษณะของแต่ละบุคคลด้วย อาจ
เน่ืองมาจากประสบการณ์ในอดีตที่ผ่านมา การเห็นคุณค่าของการกระท าไปสู่เป้าหมายที่ต้องการนั้น ๆ  
ซึ่งมีผลต่อความรู้สึกความพึงพอใจของบุคคล ในการตั้งความหวังนั้น บุคคลจะก าหนดระดับความ
คาดหวังไว้เป็นแนวทางที่สามารถประสบผลส าเร็จได้  

ศรีนิตย์ บุญทอง (2531 : 10-11) ได้ให้ความหมายความคาดหวัง หมายถึง การที่บุคคลจะ
ก าหนดความหวังของตนนั้นจะต้องค านึกถึงความเป็นไปได้ด้วย ทั้งนี้เนื่องจากความคาดหวังเป็น
ความรู้สึกนึกคิดของแต่ละบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยจะอยู่ในรูปของรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้ 
ความรู้สึกนึกคิดนี้จะถูกประเมินค่าโดยมาตรฐานของแต่ละบุคคลเป็นเคร่ืองวัดการคาดการณ์ของบุคคล 
แม้จะเป็นการประเมินในสิ่งหนึ่งสิ่งเดียวกันก็อาจจะมีความแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับภูมิหลัง 
ประสบการณท์ี่ผ่านมา ความสนใจและการเห็นคุณค่าของสิ่งนั้น ๆ  

ทฤษฎีความคาดหวังของ Victor Vroom ชี้ให้เห็นว่า  ความคาดหวังเป็นความรู้สึกของ
บุคคลที่แสดงถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่งที่เหมาะสมของตนเองหรือของผู้อ่ืน เป็นความคาดหวังที่
แสดงออกมาในรูปของความรู้สึกว่า ควรจะปฏิบัติตนในเหตุการณ์ต่าง ๆ อย่างไร หรือต่องานของตนเอง
อย่างไร  ทฤษฎีความคาดหวังนี้มีประโยชน์อย่างมากในการอธิบาย ถึงพฤติกรรมของบุคคลในการ
ปฏิบัติงาน อีกทั้งยังให้แง่คิดที่ส าคัญเกี่ยวกับความก้าวหน้าในอาชีพการงาน โดยการพิจารณาจากการ
เลื่อนยศ เลื่อนต าแหน่ง และเลื่อนเงินเดือน เพื่อเป็นการจูงใจพนักงานให้ความรับผิดชอบและตอบ
แทนการท างานของพนักงานที่ตั้งใจปฏิบัติงาน ควรจะเป็นไปอย่างยุติธรรม โปร่งใส เหมาะสมตาม
ความคาดหวังของพนักงานที่ท างานให้องค์กร  
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สรุปความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่แต่ละบุคคลจะคาดการณ์หรือคาดหวังกับสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
โดยค านึงถึงความเป็นไปได้ที่จะเกิดขึ้นจริงเป็นหลัก สิ่งนั้นอาจจะเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้ ใน
ขณะเดียวกันสิ่งที่เกิดขึ้นนั้น การคาดหวังของแต่ละบุคคลอาจมีความแตกต่างกันออกไปเนื่องมาจาก
ประสบการณ์ในอดีต และระดับความความหวังของแต่ละบุคคลไม่เหมือนกัน 

Christopher, Vandermerwe & Lewis (1996 : 123-125) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการไว้ดังต่อไปนี ้       

1. ความคาดหวังของลูกค้าต่อการให้บริการของพนักงานจะมีความผันแปรในสถานการณ์
ที่แตกต่างกัน เช่น ความคาดหวังต่อการบริการให้ค าปรึกษาด้านบัญชีเกี่ยวกับการขอคืนภาษี จะ
แตกต่างจากความคาดหวังต่อการขอค าปรึกษาจากสัตว์แพทย์ในการเลี้ยงสัตว์ นอกจากนั้นความ
คาดหวังของลูกค้าต่อผู้ให้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกต่างกัน เช่น ลูกค้าจะ
คาดหวังว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกค้าคาดหวังว่าจะต้องมี
บริการอาหารในเที่ยวบินระหว่างประเทศ เป็นต้น      
    2. ความคาดหวังของลูกค้าจะมีความผันแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกัน เช่น กลุ่มผู้ชาย
กับกลุ่มผู้หญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกับกลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มพนักงานที่ท างานในโรงงานกับกลุ่มพนักงานที่
ท างานในส านักงาน เป็นต้น นอกจากนั้นยังพบว่าความคาดหวังของผู้บริโภคยังแตกต่างในแต่ละ
ประเทศ เช่น การนัดหมายของบุคคลในประเทศกรีซอาจยอมรับได้หากบุคคลที่นัดหมายมาสายกว่า
เวลาที่ก าหนดหลายชั่วโมงต่างกับการนัดหมายของคนในประเทศสวิสเซอร์แลนด์ซึ่งจะนับเวลาใน
การรอคอยบุคคลที่นัดหมายนั้นเป็นวินาที       
    3. ความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการจะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ จากการรับ
บริการจากผู้ให้บริการต่าง ๆ  ซึ่งแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู้ให้บริการในอุตสาหกรรม
ที่มีความเกี่ยวข้องกันในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาก่อน แต่ในกรณีที่ลูกค้า
ไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการที่มีความเกี่ยวข้องกันมาก่อน ลูกค้าจะเปรียบเทียบจากความ
คาดหวังก่อนซื้อ ซึ่งจะเกิดจากปัจจัยด้านต่าง ๆ  เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการ
น าเสนอของพนักงานขาย  

ความคาดหวังจากการให้บริการ       
     เมื่อใดที่ลูกค้าตัดสินใจเข้าไปใช้บริการ แสดงว่าลูกค้านั้นมีความคาดหวังว่าจะได้รับการ
บริการที่ดีเป็นที่น่าพึงพอใจตามที่ลูกค้าตั้งความหวังไว้ ซึ่งประกอบไปด้วย  (นิติพล ภูตะโชติ, 2549 : 180-
182)  
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  1.  การดูแลเอาใจใส่อย่างดี      
   2.  ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ        
   3.  ความซาบซึ้ง        
   4.  ความพร้อมของผู้ให้บริการ       
   5.  เปิดใจให้กว้างเพื่อรับฟังความคิดเห็น    
   6.  ความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน     
   7.  ความประทับใจในทุก ๆ ด้าน     
   8.  สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ       
   9.  ความประณีตเร่ืองบริการ     
   10. มีคุณค่า       
   11. ความปลอดภัย      
   12. ความจริงใจ ไมตรีจิต      
   13. การยอมรับนับถือ      
   14. ตอบสนองตอบในสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา    
 
2.6 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 

จันทร์เพ็ญ ตูเทศนันท์ (2542 : 45) ได้กล่าวว่า การบริการ คืองานบริการอันเป็นงานที่เกิดจาก
พฤติกรรมของฝ่ายที่เรียกว่า ผู้บริการตอบสนองความต้องการของอีกฝ่ายหนึ่งที่เรียกว่า ผู้ใช้บริการ หาก
เปรียบการผลิตก็เป็นการผลิตที่ผู้บริโภคบริโภคทันทีระหว่างผลิตผลงานบริการออกมาในสภาวะที่เป็น
สสาร และไม่เป็นสสารจับต้องสัมผัสทางกายไม่ได้ แต่สามารถสัมผัสทางอารมณ์ในรูปของความรู้สึก   
พึงพอใจในการตอบสนองความต้องการของผุ้ใช้บริการหรือผู้รับบริการที่มีต่อการบริการนั้น ๆ 

สมิต สัชฌุกร (2542 : 13) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช้รวมถึงการให้
ความสะดวกต่าง ๆ ส่วนความหมายโดยทั่วไปมักกล่าวถึง คือ เป็นการกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติที่กลุ่มหรือคณะใดคณะหนึ่งสามารถเสนอ
สิ่งส าคัญ ซึ่งมองไม่เห็นเป็นตัวเป็นตน และไม่มีผลในการเป็นเจ้าของผลผลิตนั้น บริการอาจเป็นหรือไม่
เป็นผลิตภัณฑ์ก็ได้ การบริการเป็นกระบวนการที่ปฏิบัติงานเพื่อผู้อ่ืนหรือเป็นการปฏิบัติ หรือด าเนินการที่
คนกลุ่มหนึ่งจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหนึ่ง เพื่อสนองความต้องการของบุคคลที่จะได้รับการปฏิบัตินั้น ๆ    
(จิรุตม์ ศรีรัตนบัลล์, 2537 : 3) 
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หลักการให้บริการ        
     การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้นต้องมี
หลักยึดถือปฏิบัติ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์ต่อผู้อ่ืนจะเป็นไปตามใจของเรา 
ผู้ซึ่งเป็นผู้ให้บริการโดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรค านึงถึงดังนี้ (สมิต สัชฌุกร, 2542:173-174)
    1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการ
เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการ
ให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจ ไม่ให้
ความส าคัญ การบริการน้ันก็อาจจะไร้ค่า       
    2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้น การบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการ
ประเมินผลการให้บริการไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า      
    3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองความต้องการและความ
พอใจของผู้ รับบริการที่เห็นเด่นชัด คือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้ว ก็ยากที่จะให้ลูกค้าพอใจแม้จะมีค าขอ
โทษขออภัยก็ได้รับเพียงความเมตตา       
    4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งที่ส าคัญ ความล้าช้าไม่ทันก าหนดท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าที่ทันก าหนดแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและ
สนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย       
    5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตาม จะต้องพิจารณาโดยรอบ
ครอบ รอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะต้องค านึงถึง
ผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม จึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะระมัดระวังไม่ท า
ให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืน ๆ ด้วย 

   ความหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ได้มาซึ่งระดับของความเป็นเลิศและต้องมี
ความสอดคล้องกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  

คุณภาพการบริการ (Service Quality) คุณภาพของการบริการเป็นเร่ืองที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับ
การมองหรือทรรศนะของผู้บริโภคหรือลูกค้า “Service Quality is What Customer Perceive” กล่าวคือ 
อะไรก็ตามที่ลูกค้าเห็นว่าดีเป็นที่ถูกใจ พอใจ จะหมายถึง คุณภาพไม่ว่าจะเป็นสินค้าหรือบริการใด ๆ   
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พิรุณ  รัตนวนิช และสุวดี ชูสุวรรณ (2544 : 5) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพบริการเป็นคุณสมบัติ
โดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งแสดงถึงความสามารถผู้ให้บริการในการตอบสนองความ
ต้องการที่ชัดเจนและแฝงเร้นของผู้รับบริการในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่ตรงตามความต้องการ
ของผู้รับบริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและยินดีจ่ายเงินในราคาที่เสนอ 

   Parasuraman, et al. (1985) ได้ให้ความหมายของค าว่า คุณภาพ คือ การที่มามีความบกพร่อง 
(Zero Defects) โดยการท าให้ถูกตั้งแต่แรกเร่ิมและในปี 1990 ได้กล่าวเพิ่มเติมว่า คุณภาพ คือ การที่ท า
ให้เกินความคาดหวังของลูกค้า (Exceeding Customer Expectation) 

คุณภาพการบริการ        
     คุณภาพของการบริการนั้นมีความหมายหลายประการ คือ บริการดีราคาสมเหตุสมผลคุณภาพดี 
ผู้รับบริการพอใจ การบริการที่มีคุณภาพจะเกิดความประทับใจแก่ผู้รับบริการ ส่วนคุณภาพของบริการจะ
มีมาตรวัดระดับการให้บริการว่าอยู่ในระดับดีเพียงใดนั้น ได้มีการศึกษาถึงปัจจัยที่เป็นตัวก าหนดคุณภาพ
การบริการที่อาจใช้กับการบริการทั่ว ๆ ไป มี 10 ประการด้วยกันดังนี้ (จารุบูณณ์ ปาณานนท์, 2533 : 11-
22) 

1. ไว้ใจได้ หมายความว่า การบริการน้ันต้องคงเส้นคงวาและไว้ใจได้ 
2. ความพร้อม หมายถึง การบริการที่พร้อมทุกเวลา ผู้ให้บริการมีความเต็มใจและพร้อมตัว 

ที่จะให้บริการอยู่เสมอ 
3. ความสามารถ หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีทักษะและความรู้ความเข้าใจในบริการนั้น 
4. ความสามารถในการเข้าถึง หมายถึง จะต้องง่ายต่อการติดต่อไม่ซับซ้อน และไม่เสียเวลา 

รอคอย 
5. ความมีอัธยาศัย หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน เป็นมิตร และเข้าใจความรู้สึกของลูกค้า 
6. การสร้างสัมพันธ์ หมายถึง การให้ข้อมูลข่าวสารแก่ลูกค้าด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย รวมถึงการ 

ยอมรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า 
7. เชื่อถือได้ หมายถึง การบริการนั้นมีความซื่อตรงและวางใจได้ 
8. มั่นคงปลอดภัย หมายถึง การบริการนั้นจะต้องไม่เป็นที่สงสัย ปราศจากการเสี่ยงและ 

อันตราย 
9. รู้จักและเข้าใจลูกค้า หมายถึง พยายามท าความเข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวัง 

ของลูกค้าและให้บริการที่ท าให้ลูกค้าคิดว่าเป็นความใส่ใจเฉพาะตัว 
10. พยายามให้สิ่งที่ลูกค้าสัมผัสได้ หมายความว่า เน้นเป็นพิเศษในเร่ืองสิ่งอ านวยความ 

สะดวกที่เป็นรูปธรรม บุคคลากร ตลอดจนสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ที่สามารถสัมผัสได้ 
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องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ ตามแนวคิดแบบจ าลองคุณภาพบริการ SERVQUAL 
จึงประกอบด้วย          
    1. ความสามารถสัมผัสได้ (Tangibility) ได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวกเชิงกายภาพ เร่ือง
รูปลักษณ์ที่ปรากฏของบุคคล        
    2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการได้ตามสัญญา ความ
วางใจได้ และความถูกต้องแม่นย า        
    3. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) ได้แก่ ความ
กระตือรือร้นที่จะให้ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างเต็มความสามารถ และการให้บริการอย่างทันทีทันใด
    4. ความมั่นใจได้ (Assurance) ได้แก่ ความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า ความมีอัธยาศัย 
เป็นกนัเองและความสามารถในการสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้า    
    5. ความเข้าถึงจิตใจผู้อื่น (Empathy) ได้แก่ การให้การดูแล ความเอาใจใส่ต่อลูกค้าอย่างเป็น
พิเศษ 

การวัดคุณภาพการให้บริการ       
    ในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction Index-CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว แต่โดยทั่วไป
ปัญหาในการวัดคุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่น ามาสู่การสะท้อนคุณภาพ
หารให้บริการ ซึ่งก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเกิดขึ้นจริง การวัด
คุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบ้างนั้น สามารถพิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการ 
ได้แก่ โคเลอร์และแพนนาวสกี้ (Koehler and Pankowski,1996 : 184-185) ซึ่งได้ให้หลักการส าคัญในการ
วัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึงหลัก 4 ประการ ดังนี ้     

ประการท่ี 1  ความคาดหวังของผู้บริการ (Customer Expectations) เป็นสิ่งส าคัญยิ่งประการ
หนึ่งของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้าง
ความเบิกบานใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการต้ังค าถามเพื่อที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึง
ความพึงพอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้องสร้าง
ค าถามในลักษณะที่ว่าท าอย่างไร        
     ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผู้น า (Leadership) รูปแบบต่าง ๆ ของผู้น าภายในองค์กรจะแสดง
ให้เห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลง
ขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้านเวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น  
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ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการที่
จะท าให้ขั้นตอนต่าง ๆ มีระดับที่ดีเพิ่มขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการ
ปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ ๆ  เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ ๆ  
ดังกล่าว           
     ประการท่ี 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (Meaningful data) เร่ิมจากการอธิบายถึง
การคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดย
ท าการส ารวจทาง E-mail สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบลูกค้าเป็นรายบุคคล รวมไปถึงการรายงาน
หรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล)        
    สรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น จะต้องพิจารณาถึงองค์ประกอบหลัก 4 
ประการที่ได้กล่าวไว้แล้วข้างต้นเป็นส าคัญ และถ้าสามารถให้บริการตามความคาดหวังหรือสนองต่อ
ความต้องการของลูกค้าได้ ก็จะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกพึงพอใจในสินค้าหรือบริการที่ได้รับ และ
จะน าไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการเป็นล าดับ 

 
2.7 ทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งในการสร้างค่านิยมการให้บริการ                    

แนวคิดเศรษฐศาสตร์เชิงพฤติกรรม (Concept of Behavioral Economic)   
ในอดีตที่ผ่านมาการบริหารจัดการธุรกิจตั้งอยู่บนสมมติฐานความเชื่อที่ว่าลูกค้าใช้เหตุผล

ในการตัดสินใจเป็นหลัก โดยแนวคิดแบบเศรษฐศาสตร์คลาสสิคสมัยใหม่(Neo-Classical Economics) 
นี้เชื่อว่าสิ่งที่เป็นตัวขับเคลื่อนเศรษฐกิจ คือ เงิน อุปสงค์ อุปทาน ราคา และปัจจัยที่จับต้องได้อ่ืน ๆ  
อย่างไรก็ตามในความเป็นจริงแล้วความเป็นมนุษย์และอารมณ์ความรู้สึกมักมาก่อนเหตุผลเสมอ
    “เมื่อเป็นเร่ืองของลูกค้า สิ่งที่เขารู้สึกก็คือสิ่งที่เกิดขึ้นจริงเสมอ-When it comes to 
customers, feelings are facts.”        
  Simon Cooper, President and COO,The Ritz-Carlton Hotel Company,L.L.C. 
    “ ความรู้สึกคือสิ่งที่เกิดขึ้นจริง” ประโยคง่าย  ๆ  นี้สื่อได้ถึงทุกอย่างอย่างชัดเจน ในปี 2545 
ผลการวิจัยของศาสตราจาร์ยเดเนียล เคน์แมน (Dr. Daniel Kahneman) เจ้าของรางวัลโนเบลสาขา
เศรษฐศาสตร์ จากงานวิจัยด้านเศรษฐศาสตร์เชิงพฤติกรรมพบว่าสาเหตุการตัดสินใจและการ
แสดงออกของลูกค้าส่วนใหญ่กว่า 70% มาจากสิ่งที่จับต้องได้ การท าให้ลูกค้าพึงพอใจขั้นพื้นฐานจาก
สิ่งที่จับต้องได้จึงไม่เพียงพอที่จะขับเคลื่อนผลประกอบการขององค์กร ถึงแม้ว่าเศรษฐศาสตร์เชิง
พฤติกรรมนั้นมีมากกว่า 30 ปีแล้วแต่เพิ่งจะมีการน ามาใช้ในแง่ของธุรกิจในช่วงไม่นานมานี้เอง ความ
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แตกต่างระหว่างเศรษฐศาสตร์เชิงพฤติกรรมและเศรษฐศาสตร์คลาสสิคสมัยใหม่คือความเป็น
รูปธรรม วิธีการในการประเมินผล และจัดการธุรกิจ 

ทฤษฎีล าดับขั้นความผูกพันทางอารมณ์ (The Emotional Engagement Hierarchy)
    ในการวิจัยของบริษัทแกลลัพเราพบว่าปัจจัยหลักที่ลูกค้าตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าคือความ
เกี่ยวข้องและความผูกพันกับแบรนด์ของสินค้านั้น ๆ ไม่ใช่ความแตกต่าง หรือคุณภาพของสินค้าอย่างที่
หลายคนคิดกัน ทฤษฎีนี้จึงมีบทบาทส าคัญในการสร้างความผูกพันกับลูกค้าเพราะเราเชื่อว่าเราสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เมื่อน ากิจกรรมที่เกี่ยวข้องในแต่ละล าดับขั้นไปเป็นแนวทางการ
ปฎิบัติใช้จริง และเพราะว่าลูกค้าแต่ละคนย่อมมีความต้องการที่แตกต่างกันไป ในการวิจัยเร่ืองความ
ผูกพันของลูกค้า แกลลัพได้คิดค้นค าถามโดยมีจุดมุ่งหมายในการวัดระดับความผูกพัน โดยค าถามจะวัด
ทัศนคติความภักดีของลูกค้าและความผูกพันทางอารมณ์ของลูกค้าที่มีต่อแบรนด์หรือการให้บริการ
สินค้านั้น ๆ ตามล าดับขั้นความผูกพันทางอารมณ์เพราะเราเชื่อว่าถ้าเราเข้าใจภาวะอารมณ์ของลูกค้า เราก็
จะสามารถสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และบริการที่เหมาะสมที่สุดกับลูกค้าได้ และเมื่อรวมทัศนคติความภักดี
กับความผูกพันทางอารมณ์เข้าด้วยกัน เราก็จะสามารถวัดความผูกพันของลูกค้ากับแบรนด์นั้น  ๆ ได้
     

ค าถามความผูกพันทางอารมณ์ 

 
 
ภาพท่ี 2.4 แสดงองค์ประกอบของค าถามผูกพันทางอารมณ์                                         
ที่มา : คู่มือค่านิยมการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  

 

การอุทิศใจให ้

ความภูมิใจ 

ความเป็นธรรม 

ความมั่นใจ 

ไม่มีธนาคารใดมาแทนได้เลยดี

ที่สุดส าหรับคนแบบฉัน 

     ให้เกียรติฉันเสมอมา         

ภูมิใจที่เป็นลูกค้า 

   แก้ปัญหาจนเป็นที่พอใจ   

ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน 

ท าได้จริงตามที่บอกไว้ทุกครั้ง         

เป็นช่ือที่ฉันเชื่อถือได้เสมอมา 
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จากภาพที่ 2.4 ข้างต้นขั้นแรกของความผูกพันทางอารมณ์ คือการสร้างให้ลูกค้าเกิดความ
มั่นใจ (Confidence) ในระดับนี้ลูกค้ามีความไว้วางใจและเชื่อถือในตัวบริษัทซึ่งถือว่าเป็นขั้นแรกใน
การสร้างความผูกพันทางอารมณ์กับลูกค้า ขั้นต่อมาคือการสร้างให้เกิดความซื่อสัตย์และความจริงใจ 
(Integrity) ปัญหาในการปฏิบัติงานสามารถเกิดได้ในทุกองค์กรอยู่ที่ว่าเราจะเปลี่ยนวิกฤตให้เป็น
โอกาสอย่างไร เราต้องท าให้ลูกรู้สึกได้ว่าเรามีความจริงใจ มีความเป็นธรรม และสามารถติดตาม
แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างน่าประทับใจ ขั้นสูงขึ้นมาอีกระดับคือการที่ลูกค้าเกิดความ
ภาคภูมิใจ (Pride) ลูกค้ามีความภูมิใจที่ได้ใช้สินค้าคิดว่าแบรนด์ที่ใช้ได้สะท้อนความเป็นตัวตนของ
ลูกค้า รู้สึกดีที่ได้ใช้และอดไม่ได้ที่ที่จะบอกบุคคลรอบข้างถึงความภาคภูมิใจที่ได้ใช้สินค้านี้ แต่ขั้น
สูงสุดในการสร้างให้ลูกค้ามีความผูกพันลึกซึ้งกับแบรนด์นั้นคือการท าให้ลูกค้ารู้สึกหลงใหล 
(Passion) เห็นเสน่ห์ของการใช้แบรนด์ของเรา ลูกค้ารู้สึกว่าไม่มีอะไรที่จะสามารถมาแทนที่แบรนด์
ของเราในจุดนี้คือจุดที่ลูกค้าสามารถบอกกับทุกคนได้ว่าแบรนด์เราเหมาะสมกับเขาที่สุด 

 
2.8 องค์ประกอบของความส าเร็จในการให้บริการ 

กัลยา วานิชย์บัญชา (2546) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของความส าเร็จในการให้บริการ ไว้
ดังนี ้

1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Satisfaction)  
 การให้บริการที่ดีจะต้องมีเป้าหมายที่ผู้ รับบริการหรือลูกค้าเป็นหลัก โดยผู้ให้บริการ

จะต้องถือเป็นหน้าที่โดยตรงที่จะต้องพยายามกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพึง
พอใจมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ เพราะผู้ใช้บริการจะมีจุดมุ่งหมายในการมารับบริการและคาดหวังให้มี
การตอบสนองความต้องการนั้น ความคาดหวังของผู้รับบริการ  ผู้ให้บริการจ าเป็นจะต้องรับรู้และ
เรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวังของผู้รับบริการ เพื่อการบริการที่
เป็นเลิศและตอบสนองความต้องการที่ตรงกับความคาดหวังอันจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 

2. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) 
ประสิทธิภาพของการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการในสิ่งหนึ่งสิ่งใด

ที่ผู้รับบริการต้องการ ภายในระยะเวลาและรูปแบบที่ต้องการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดแก่
ผู้รับบริการ 

3. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) 
คุณภาพของการให้บริการที่ตรงไปตรงมา ไม่ปกปิดหรือปิดบังความจริง ไม่เอาเปรียบ

ลูกค้า รวมทั้งพยายามที่จะท าให้ลูกค้าชอบและพอใจกับบริการที่ได้รับ ย่อมแสดงถึงคุณค่าของการ
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บริการที่คุ้มค่าส าหรับผู้รับบริการ การให้บริการมีลักษณะและวิธีการที่แตกต่างกัน ดังนั้น คุณค่าของ
การให้บริการจึงขึ้นอยู่กับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับและเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

4. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) 
การให้ความสนใจและใส่ใจอย่างจริงจังกับลูกค้าทุกระดับและทุกคนอย่างยุติธรรมหรือเท่า

เทียมกันนับเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุด เพราะลูกค้าทุกคนต่างก็ต้องการได้รับการให้บริการที่ดีเช่นเดียวกัน 
และนอกเหนือไปกว่านั้นจะต้องใส่ใจในรายละเอียดของลูกค้าแต่ละคน ให้ลูกค้าเข้าใจว่าตนเป็น
ลูกค้าพิเศษเหนือกวา่ลูกค้าคนอ่ืน ๆ 

5. ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy)  
การต้อนรับและให้บริการลูกค้าด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสและท่าทีที่สุภาพอ่อนโยนของ

ผู้ให้บริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของการให้บริการที่เป็นมิตร อบอุ่นและเป็นกันเอง 
อันจะส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ 

6. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) 
ความส าเร็จของการให้บริการขึ้นอยู่กับความเป็นระบบที่มีขั้นตอนในการให้บริการที่

ชัดเจน เนื่องจากการให้บริการเป็นงานที่เกี่ยวข้องระหว่างบุคลการก าหนดปรัชญาหรือแผนจึงเป็นสิ่ง
ที่ส าคัญมาก และควรมีการพัฒนากลยุทธ์ในการให้บริการอย่างต่อเนื่องเพื่อให้การบริการแก่ลูกค้ามี
คุณภาพสม่ าเสมอ ย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการให้บริการ 

 
2.9 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ
ของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางของบริษัท ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู้โดยสารจังหวัด
สระบุรี 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสาร
ประจ าทางของบริษัท ขนส่ง จ ากัด เพื่อศึกษาระดับคุณภาพของการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ า
ทางของบริษัท ขนส่ง จ ากัด  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการรถประจ าทางของบริษัท ขนส่ง จ ากัด และศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการในการเพิ่มคุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทาง กลุ่มตัวอย่าง คือ บุคคลที่ใช้
บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางที่สถานีขนส่งโดยสารจังหวัดสระบุรี 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้วัดคือ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การ
วิเคราะห์ความแปรปรวน การเปรียบเทียบเชิงซ้อนด้วยวิธี LSD และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน 



33 
 

ผู้ท าการวิจัยในคร้ังนี้ได้ศึกษาตัวแปรด้านความพึงพอใจ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความสามารถที่
สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการสนองตอบต่อความต้องการของผู้รับบริการ ด้านความมั่นใจได้ 
และด้านความเข้าถึงจิตใจผู้อื่น         

จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุประมาณ 31-40 ปี จบ
การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือปวส. อาชีพพนักงานเอกชน  รายได้เฉลี่ยต่ ากว่า 10,000 บาท/เดือน 
คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลางทั้ง 5 ด้าน และจากการทกสอบสมมติฐานพบว่า ความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการมีความแตกต่างกันตามปัจจัยด้าน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนโดยคุณภาพการให้บริการทุกด้าน ได้แก่ ด้านความสามารถที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้าน
การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการด้านความมั่นใจได้ และด้านการเข้าถึงจิตใจผู้อ่ืน                       
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางในด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านการอ านวยความสะดวก 

พิสิฐ มหามงคล (2546) ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการ
ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ศึกษาเปรียบเทียบความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ตามลักษณะส่วน
บุคคล ลักษณะการใช้บริการและการเดินทางที่แตกต่างกันและศึกษาความสัมพันธ์ระหว่า งความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
ผู้วิจัยได้ศึกษาตัวแปรต้นประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพการเป็น
สมาชิกบัตร ที่มีผลต่อตัวแปรตามด้านความคาดหวังและความพึงพอใจ  กลุ่มตัวอย่างให้การวิจัยได้รับ
การสุ่มอย่างเป็นระบบ โดยแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างประเทศที่เดินทาง
ทั้งขาเข้าหรือขาออกประเทศโดยเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) จ านวน 400 คน 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และทดสอบความแตกต่างของแต่ละกลุ่ม
ด้วยวิธีการของ Scheffe การพิสูจน์สมมติฐานทางสถิติมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05   

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพ
การเป็นสมาชิกบัตรมีผลต่อความคาดหวังโดยรวมต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ ปัจจัยส่วน
บุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพการเป็นสมาชิกบัตรมีผลต่อความ
คาดหวังโดยรวมต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และความสัมพันธ์ระหว่างความ
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คาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการให้ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

พิกุล ทองมา (2543) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความคาดหวัง และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
การใช้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาย่อยอุโมงค์ จังหวัดล าพูน  

การวิจัยคร้ังนี้มีจุดประสงค์เพื่อทราบถึงระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารและปัญหาอุปสรรค ข้อเสนอแนะต่อการด าเนินกิจกรรมด้านต่าง ๆ ของธนาคาร  ผู้ให้ข้อมูลคือ
ลูกค้าบัญชีเงินฝากของธนาคารจ านวน 310 คน ที่ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ จากจ านวนทั้งสิ้น 
3,107 คน ส าหรับเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือ แบบสัมภาษณ์ โดยน าข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์ด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป (SPSS for Window) โดยท าการศึกษาตัวแปรตามด้านความคาดหวังและความพึงพอใจ
ใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ ด้านอาคารสถานที ด้านพนักงาน และด้านการบริการ   

จากการวิจัยข้างต้นสามารถสรุปผลได้ว่า ลูกค้ามีความคาดหวังต่อการให้บริการธนาคารทั้ง 
4 ด้านอยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน โดยเรียงล าดับค่าน้ าหนักคะแนนเฉลี่ยคือ อันดับแรกคือด้านอาคาร
สถานที่ ด้านเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช้ ด้านพนักงาน และด้านบริการตามล าดับ และในส่วนของความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ลูกค้ามีความพอใจในระดับมากอยู่
ทั้งสิ้น 3 ด้าน ประกอบด้วย ด้านเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช้ ด้านอาคารสถานที่ ด้านพนักงาน และมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางในด้านการบริการ ส าหรับปัญหาและอุปสรรคของลูกค้าเกี่ยวกับการบริการ คือ 
พนักงานไม่มีความสุภาพอ่อนโยน ไม่มีมนุษย์สัมพันธ์ต่อลูกค้า โดยไม่กล่าวทักทาย “สวัสดี” หรือ 
กล่าว “ขอบคุณ” ธนาคารไม่จัดพนักงานคอยช่วยเหลือในการให้บริการ อธิบาย หรือแนะน าในการท า
ธุรกรรม เช่น ไม่มีพนักงานคอยบริการในการเขียนสลิปหรือกดบัตรคิว จากการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า เพศ ระดับการศึกษา จ านวนเงินในบัญชีฝากมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติกับระดับ
ความคาดหวังตัวแปร อายุ จ านวนเงินฝากในบัญชีเงินฝากมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญกับระดับ
ความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาย่อย
อุโมงค์ จังหวัดล าพูน ลูกค้าได้เสนอแนะว่าธนาคารควรมีการส่งเสริมค่านิยม หรือวัฒนธรรมองค์กรแก่
พนักงาน ควรจัดท าป้ายแสดงอัตราดอกเบี้ย ณ. ปัจจุบันให้ลูกค้าทราบ และควรมีโทรศัพท์สาธารณะไว้
คอยให้บริการตลอดจนควรมีการจัดพนักงานคอยดูแลเร่ืองการจอดรถเพื่อเพิ่มความสะดวกให้แก่ลูกค้า 

วิรัตน์  ปุ่นอุดม (2541) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ และความคาดหวังของข้าราชการครู
ที่มีต่อการบริหารงานของผู้บริหารวิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยี ในเขตภาคกลาง 
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โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ ศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของข้าราชการครูที่มีต่อการ
บริหารงานของผู้บริหารวิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยีในเขตภาคกลาง วิเคราะห์ความสอดคล้ อง
ระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวังของข้าราชการครูที่มีต่อการบริหารงานของผู้บริหารวิทยาลัย
เกษตรและเทคโนโลยีในเขตภาคกลาง และทราบถึงข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการบริหารงานของ
ผู้บริหาร ตามทรรศนะของข้าราชการครูวิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยีในเขตภาคกลาง ผู้วิจัยได้
ท าการศึกษาตัวแปรด้านความพึงพอใจและความคาดหวัง 8 ตัวแปร ได้แก่ด้านการวางแผน ด้านการ
จัดคนเข้าท างาน ด้านการควบคุมงาน ด้านการมอบหมายงาน ด้านการนิเทศงาน ด้านการประเมินผล
ด้านการประสานงานและด้านการจัดงบประมาณนั้น โดยศึกษากลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 168 ตัวอย่าง ซึ่งได้
จากการสุ่มตัวอย่างแบบคิดเป็นเปอร์เซ็นต์ เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ให้ข้อมูลที่มีต่อการบริหารงานของผู้บริหารวิทยาลัย
เกษตรศาสตร์และเทคโนโลยีในเขตภาคกลาง ไม่พึงพอใจในการบริหารงานของผู้บริหารวิทยาลัย
เกษตรและเทคโนโลยี แต่ไม่มีความพึงพอใจในระดับน้อยเท่านั้นจ านวน 6 ด้านประกอบด้วย 1.) ด้าน
การวางแผน 2.) ด้านการจัดคนเข้าท างาน 3.) การควบคุมงาน 4.) ด้านการมอบหมายงาน 5.) ด้านการ
นิเทศงาน และ6.) ด้านการประเมินผล ส่วนการบริหารงานด้านการประสานงาน การจัดงบประมาณ
นั้น ผู้ให้ข้อมูลมีความพึงพอใจ แต่เป็นความพึงพอใจในระดับน้อยเท่านั้น ส่วนความคาดหวังของผู้ให้
ข้อมูลที่มีต่อการบริหารงานของผู้บริหารวิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยีในเขตภาคกลาง ผลการวิจัย
พบว่าผู้ให้ข้อมูลมีความคาดหวังในการบริหารงานของผู้บริหารวิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยี ใน
ระดับที่น้อยทั้ง 8 ด้านของการบริหารงาน   

ฉัตรชัย คงสุข (2535) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของแผนกคลังพัสดุ ฝ่ายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ บริษัท การบินไทย จ ากัด” 
ท าการศึกษาความพึงพอใจทั้งสิ้น 5 ตัวแปร ได้แก่ ด้านสถานที่ ด้านทรัพยากร ด้านคุณภาพของ
ผลผลิตที่ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านระบบการให้บริการ ซึ่งจากการวิจัยในคร้ังนี้
พบว่า             

1. ด้านสถานที่  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง         
2. ด้านทรัพยากร  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง     
3. ด้านคุณภาพของผลผลิตที่ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
4. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดี 
5. ด้านระบบการให้บริการ  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดีและไม่พบ 
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ความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติของบุคคลในด้านเพศ อายุ การศึกษา รายได้ และการท างานกับความพึง
พอใจต่อการให้บริการของแผนกคลังพัสดุ 

จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่กล่าวมาแล้วข้างต้นนั้น พบว่า มีการศึกษาเกี่ยวกับความ
พึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการแต่ละแห่ง และผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มต่างมีลักษณะที่แตกต่าง
กันจึงท าให้การศึกษาทางด้านนี้ยังคงเป็นที่นิยม  ตลอดจนเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดที่
ชัดเจนในการท าการศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้  

     

 



บทที ่3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด  (มหาชน) สาขามีนบุรี  เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยผู้ศึกษา
ท าการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าทั้งสิ้น 5 ด้าน ประกอบด้วย  1.) ด้านพนักงานและการ
ต้อนรับ  2.) ด้านความเสมอภาค  3.) ด้านการบริการ 4.) ด้านอาคารสถานที่ และ 5.) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
   1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง     
   2.  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย     
   3.  การเก็บรวมรวบข้อมูล      
   4.  การวิเคราะห์ข้อมูล   
  
3.1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1.1 ประชากร (Population) 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ ได้แก่ ประชาชนทั่วไปที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) สาขามีนบุรี ที่มีอายุ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากสามารถตอบค าถามได้ด้วยตนเอง และเป็นบุคคล
ที่เคยใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรีมาแล้วอย่างน้อย 1 คร้ัง 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Size of Population) 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ ประชาชนทั่วไปที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) สาขามีนบุรี ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ผู้ท าการวิจัยจึงได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ านวน
ทั้งสิ้น 385 ตัวอย่าง ในระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (กัลยา วินิชย์บัญชา, 
2546 :74)  

                           สูตร                           
      

  
  

เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง    
  Z = ระดับความเชื่อมั่น 
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 e = ความคาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา 
    โดยก าหนดให้มีค่าเท่ากับ 0.05   
  p = เปอร์เซ็นที่คาดหวัง    
  q = 1-เปอร์เซ็นที่คาดหวัง (หรือ 1-p) 
ในการวิจัยครั้งนี้กรณีที่ไม่ทราบค่า p และ q มีค่าสูงสุดเมื่อ p มีค่าเท่ากับ 0.5 และ q มีค่า

เท่ากับ 0.5 ก าหนดให้ α = 0.05 ฉะนั้น  Z จะมีค่าเท่ากับ 0.95  มีค่าเท่ากับ 1.96 
แทนค่าในสูตร 

                                        
(    ) (   )(   )

(    ) 
 

 

              =  
      

          
 

 

           = 384.16   ตัวอย่าง 
 

เพื่อให้การเก็บข้อมูลในคร้ังนี้ถูกต้องมากยิ่งขึ้น ผู้ศึกษาจึงเพิ่มตัวอย่าง 4% เผื่อความไม่
สมบูรณ์ส ารองตัวอย่างเพิ่ม 15 ตัวอย่าง รวมกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400 คน ในการสอบถามลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ที่มีอายุ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากสามารถตอบค าถามได้ด้วย
ตนเอง และเป็นบุคคลที่เคยใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  

1.3 การสุ่มตัวอย่างผู้ศึกษาท าการสุ่มสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ที่มีอายุ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากสามารถตอบค าถามได้
ด้วยตนเองและเป็นบุคคลที่เคยใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุร ีจ านวน 400 คน 

 
3.2. เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัย                    

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามแบบมาตรวัดประเมินค่าที่ผู้ศึกษาสร้างขึ้น 
ประกอบด้วยค าถาม 3 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับสภาพทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง เป็นแบบตรวจสอบรายการโดยมี
ลักษณะเป็นแบบตัวเลือกที่ก าหนดตอบค าถามไว้ให้ (Forced Choice)  ประกอบด้วย สถานะของผู้ตอบ
แบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภทการให้บริการ รวมทั้งสิ้น 6 ข้อ โดยใช้
วัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) และเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ดังนี้            

1. เพศ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ลักษณะของค าถาม
ปลายปิดแบบ 2 ตัวเลือก (Two-way question)       
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2. อายุ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ลักษณะค าถามเป็นแบบ
ปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question)      

3. ระดับการศึกษา ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ลักษณะค าถาม
เป็นแบบปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple  Choices question)  

4. อาชีพ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ลักษณะค าถามเป็น
แบบปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question) 

5. รายได้ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ลักษณะค าถามเป็นแบบ
ปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple  Choices question)  

6. ประเภทของการให้บริการ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ลักษณะค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question)  

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ
ของธนาคารทั้งหมด 5 ด้าน ได้แก่  1.) ด้านพนักงานและการต้อนรับ  2.) ด้านความเสมอภาค  3.) ด้านการ
บริการ  4.)  ด้านอาคารสถานที่  5.) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประกอบด้วยค าถามจ านวนทั้งสิ้น 25 ข้อ 
แบบสอบถามเป็นลักษณะแบบมาตรวัดประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตามแนวคิดของ (Likert Scale) 
โดยก าหนดค่าน้ าหนักการตอบแบบสอบถาม ดังนี้  

 5   หมายถึง   มีการรับรู ้ ในระดับมากที่สุด   
  4   หมายถึง   มีการรับรู ้ ในระดับมาก    
  3   หมายถึง   มีการรับรู ้ ในระดับปานกลาง   
  2   หมายถึง   มีการรับรู ้ ในระดับน้อย    
  1   หมายถึง   มีการรับรู ้ ในระดับน้อยที่สุด  
   สูตรการหาความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้   
   สูตร      ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด     =       5 – 1     
                      จ านวนชั้น         5 
              =      0.8   

การวิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ ของกลุ่ม
ประชากรโดยใช้เกณฑ์การจัดระดับค่าเฉลี่ย ผู้ศึกษาวิจัยได้แปลค่าเฉลี่ยเป็นช่วง ดังนี้  

 ระดับค่าเฉลี่ย     4.21 - 5.00     หมายถึง    ระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุด 
ระดับค่าเฉลี่ย  3.41 - 4.20     หมายถึง    ระดับคุณภาพการให้บริการมาก  

 ระดับค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40     หมายถึง  ระดับคุณภาพการให้บริการปานกลาง 
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 ระดับค่าเฉลี่ย 1.81 - 2.60     หมายถึง  ระดับคุณภาพการให้บริการน้อย 
 ระดับค่าเฉลี่ย     1.00 - 1.80     หมายถึง ระดับคุณภาพการให้บริการน้อยที่สุด 
ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ลูกค้าสามารถแสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ

เกี่ยวกับธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี (เพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นหรือ
เสนอแนะเพิ่มเติมนอกเหนือจากแบบสอบถามในตอนที่ 2) 

 
3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาคร้ังนี้เป็นการวิจัยแบบเชิงส ารวจ ผู้ศึกษาได้ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยอาศัยข้อมูลจาก
แหล่งต่าง ๆ ตามขั้นตอนและวิธีการดังนี้       

3.1  แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ได้แก่ แบบสอบถามที่ เก็บผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี ที่มีอายุ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากสามารถตอบค าถามได้ด้วยตนเอง และเป็นบุคคลที่เคย
ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรีมาแล้วอย่างน้อย 1 คร้ัง จ านวน 400 คน 

3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ข้อมูลที่ผู้ศึกษาได้จากแหล่งค้นคว้า จากต ารางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
อินเตอร์เน็ต ตลอดจนข้อมูลบทความจากหนังสือต่าง ๆ วารสารธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และการ
สอบถามข้อมูลจากหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง    

3.3 จัดท าหนังสือถึงผู้จัดการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี เพื่อขอความ
อนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้า จ านวน 400 คน โดยใช้เวลาในการเก็บข้อมูลเป็นเวลา 1-2 
สัปดาห ์   

3.4 เก็บรวบรวมและติดตามแบบสอบถามที่แจกลูกค้าไปทั้ งหมดโดยที่ลูกค้าตอบ
แบบสอบถามเรียบร้อยสมบูรณ์แล้วกลับคืนมา และน าแบบสอบถามทั้งหมดไปวิเคราะห์ผลทางสถิติ
ต่อไป 

 
3.4 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ผู้ศึกษาตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รวบรวมจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จากนั้นน าแบบสอบถามที่เรียบร้อยสมบูรณ์แล้วมาประมวลข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
ส าเร็จรูปส าหรับการวิจัย (SPSS/PC) เพื่อหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่ 

1.) สถิติเชิงพรรณนา ( Descriptive statistic) หรือหาค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก่  
 1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) 
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1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic mean)                           
1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน SD (Standard deviation) 

2.)  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะห์ในการทดสอบสมมติฐาน งานวิจัย 
2.1 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน โดย

ใช้สถิติ Independent t-test ระดับความชื่อมั่น 95% โดยใช้ทดสอบปัจจัยด้านเพศ   
2.2 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากกว่าสองกลุ่ม โดยใช้

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  
หากพบความแตกต่าง ผู้ศึกษาจะท าการทดสอบ LSD (Least Significant Difference) เพื่อ

เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ 
2.3 Paired-samples t-test  เป็นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของ 2 ทรีตเมนต์ที่ไม่เป็น

อิสระต่อกันมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ จากการศึกษาในคร้ังนี้ใช้สถิติ Paired-samples t-test 
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุร ี 

3.)  การทดสอบหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability)                        
  โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบหรือทดลองกับกับกลุ่มประชากรหรือพนักงานที่ไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่างที่จะท าการศึกษาจริงจ านวน 30 คน เพื่อหาข้อบกพร่องของแบบสอบถามและตรวจสอบว่า
ค าถามแตล่ะข้อแตล่ะสวนในแบบสอบถามสามารถสื่อความหมายได้ตรงตามวัตถุประสงค์ที่ผู้วิจัยต้องการ
หรือไม่ค าถามที่ใช้มีความเหมาะสม ยากง่ายและเข้าใจได้หรือไม่นอกจากนี้ยังน าข้อมูลที่ได้มาท าการ
ทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ อัลฟา (Coefficient Alpha) 
ของครอนบัค (Cronbach) ส าหรับการวิจัยในคร้ังนี้ผู้ท าการวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 0.9128 ซึ่งมากกว่า 0.7 จึงถือได้ว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือได้ 
และสามารถน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงได้   
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ตำรำงท่ี 3.1  แสดงค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (30 ตัวอย่าง) 
 

                      ตัวแปร 
                Cro bach’s Alpha 

   ความคาดหวัง        การรับรู ้

 ด้านพนักงานและการต้อนรับ        0.9109         0.9136 

 ด้านความความเสมอภาค        0.9119         0.9419 

 ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ        0.9094         0.9116 

 ด้านอาคารสถานที่        0.9093         0.9120 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก        0.9094         0.9117 

  



บทที ่4 
 

ผลการวิเคราะห์ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด  (มหาชน) สาขามีนบุรีในคร้ังนี้ผู้ท าการวิจัยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป ในการประมวลผลแบบสอบถามจ านวน 400 ตัวอย่าง โดยได้จากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าหรือ
ประชาชนผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจาก
สามารถตอบค าถามได้ด้วยตนเองและเป็นผู้ซึ่งเคยใช้บริการธนาคารกรุงไทย  จ ากัด  (มหาชน) สาขามีนบุรี
มาแล้วอย่างน้อย 1 คร้ัง โดยในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปรผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล         
ผู้ศึกษาได้ก าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ และอักษรย่อที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้ 
  N   แทน  จ านวนประชากรในกลุ่มตัวอย่าง 
      x   แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
  S.D.  แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 
  S.E.  แทน  ค่าเฉลี่ยเผื่อผิดพลาดมาตรฐาน (Standard  Error  Mean) 
  M.D.  แทน  ค่าเฉลี่ยผลรวมของค่าความแตกต่าง(Mean  Difference) 
  df   แทน  ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree  of  Freedom) 
  MS  แทน  ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean of  Squares) 
  SS  แทน  ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum  of  Squares) 
  t-test  แทน  การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของประชากร 
  F-test  แทน  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 

  *   แทน  ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

  **  แทน  ความมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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4.1 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลในการท าวิจัยในคร้ังนี้ ผู้ท าการวิจัยได้น าเสนอตามความมุ่งหมายของการ

วิจัย โดยแบ่งการน าเสนอออกเป็น 4 ส่วน ตามล าดับดังนี้ 
 ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที 2 การวิ เคราะห์ข้อมูลความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  สาขามีนบุรี 
 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย
จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
 ส่วนที่ 4   การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่   เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้ 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวน(ความถี่) และค่าร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม   
     เพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 181 45.3 
หญิง 219 54.8 
รวม 400 100.0 

จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
การรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรีที่ใช้
เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามเพศ ได้กลุ่มตัวอย่าง
ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.2 และเป็นเพศหญิง  จ านวน 219 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.8 โดยที่ผู้ตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 
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ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม 
                   อายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

18-25 ปี 42 10.5 

26-33 ปี 91 22.8 
34-41 ปี 124 31.0 

42-49 ปี 94 23.5 
50 ปีขึ้นไป 49 12.3 

รวม 400 100.0 

จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
การรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรีที่ใช้
เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามอายุ  พบว่ากลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 34-41 ปี โดยมีจ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมาคือช่วงอายุ 42-49 ปี 
โดยมีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 ช่วงอายุ 26-33 ปี โดยมีจ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 ช่วง
อายุ 50 ปีขึ้นไป โดยมีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.2 และช่วงอายุ 18-25 ปี โดยมีจ านวน 42 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
            ระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเทียบเท่ามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 30 7.5 
อนุปริญญา/ปวส. 143 35.8 

ปริญญาตรี 192 48.0 
สูงกว่าปริญญาตรี 35 8.8 

รวม 400 100.0 
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จากตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการศึกษาเร่ืองความคาดหวัง
และการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด  (มหาชน) สาขามีนบุรี
ที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามระดับการศึกษา  
พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี โดยมีจ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 
รองลงมาคือระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. โดยมีจ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 ระดับการศึกษา
สูงกว่าปริญญาตรี โดยมีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และระดับการศึกษาต่ ากว่าหรือเทียบเท่า
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. โดยมีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี  4.4  แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม 
                อาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 139 34.8 

พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน 94 23.5 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 64 16.0 

รับจ้างทั่วไป 73 18.3 
นิสิต/นักศึกษา 30 7.5 

อ่ืน ๆ  - - 

รวม 400 100.0 

จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการวิจัยเร่ืองความคาดหวัง
และการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา 
มีนบุรีที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามอาชีพ  
พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ โดยมีจ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 
รองลงมาคืออาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน โดยมีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 อาชีพ
รับจ้างทั่วไปโดยมีจ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว โดยมีจ านวน 64 
คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 อาชีพนิสิต/นักศึกษา โดยมีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ตามล าดับและ
ไม่มีกลุ่มตัวอย่างที่ประกอบอาชีพอื่นใด 
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ตารางท่ี  4.5  แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม  
                รายได้ 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 10,000 บาท 31 7.8 
10,001-20,000 บาท 116 29.0 
20,001-30,000 บาท 115 28.8 
30,001-40,000 บาท 48 12.0 
40,001-50,000 บาท 57 14.3 
50,001 บาทขึ้นไป 33 8.3 

รวม 400 100.0 

จากตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการวิจัยเร่ืองความคาดหวัง
และการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา 
มีนบุรีที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามรายได้  
พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับรายได้ 10,001-20,000 บาท โดยมีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.0 รองลงมาคือระดับรายได้ 20,001-30,000 บาท โดยมีจ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 ระดับ
รายได้ 40,001-50,000 บาท โดยมีจ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 ระดับรายได้ 30,001-40,000 บาท 
โดยมีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ระดับรายได้ 50,000 บาทขึ้นไป โดยมีจ านวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.2 และระดับรายได้ต่ ากว่า/เทียบเท่า 10,000 บาทโดยมีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 
ตามล าดับ 

 

ตารางท่ี  4.6  แสดงจ านวน (ความถี่) และค่าร้อยละ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม    
           ประเภทการให้บริการ 

ประเภทการให้บริการ จ านวน ร้อยละ 
LOW   COUNTER   70 17.5 

HIGHT  COUNTER 245 61.3 
สินเชื่อ   85 21.3 
รวม 400 100.0 

 

จากตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นถึง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในการวิจัยเร่ืองความคาดหวังและ
การรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรีที่ใช้
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เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังนี้จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยสามารถจ าแนกตามประเภทการให้บริการ 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการประเภท  HIGHT COUNTER โดยมีจ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.2 รองลงมาคือประเภทสินเชื่อ โดยมีจ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2  และประเภท LOW COUNTER 
โดยมีจ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 ตามล าดับ 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  สาขามีนบุรี 

ส าหรับการศึกษาในคร้ังนี้ผู้ศึกษาได้ศึกษาข้อมูลความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ประกอบด้วยความคาดหวังของ
ลูกค้า 5 ด้าน ดังนี ้

1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 
2. ด้านความเสมอภาค 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
4. ด้านอาคารสถานที่ 
5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความคาดหวังในการใช้บริการ 
               ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวม 

ความหวัง 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 3.78 0.81 มาก 5 
2. ด้านความเสมอภาค 3.77 0.83 มาก 4 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 3.82 0.85 มาก 3 
4. ด้านอาคารสถานที่ 3.88 0.88 มาก 2 
5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.89 0.80 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.83 0.77 มาก  
จากตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของลูกค้าที่มีความ

คาดหวังในคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 
โดยรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.83) 



49 
 

 
 

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X = 3.89) ด้านอาคารสถานที่ ( X = 3.88) 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ( X = 3.82) ด้านความเสมอภาค ( X = 3.77) และด้านพนักงานและ
การต้อนรับ  ( X = 3.78) 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดง ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความคาดหวังในการใช้บริการ 
             ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านพนักงานและการต้อนรับ 

ความคาดหวัง ด้านพนักงานและต้อนรับ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1.พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน  
ยิ้มแย้มแจ่มใสกล่าวทักทายและขอบคุณ
แสดงถึงความเป็นมิตร 

3.71 0.95 มาก 4 

2. การแต่งกายของพนักงาน 
มีความสุภาพเรียบร้อยเหมาะสม 
ตามฟอร์มธนาคาร 

3.82 0.94 มาก 2 

3. พนักงานที่ให้บริการมีบุคลิกภาพ 
แบบมืออาชีพ 

3.79 0.96 มาก 3 

4. พนักงานเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
 และมีความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

3.68 1.00 มาก 5 

5. พนักงานมีความรู้ความสามารถ 
ในการปฏิบัติงาน 

3.89 0.94 มาก 1 

6. พนักงานให้ค าแนะน าและสามารถ 
ตอบข้อซักถามได้และน่าเชื่อถือ 

3.82 0.92 มาก 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.78 0.81 มาก  
จากตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นถึง ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 
ด้านพนักงานและการต้อนรับ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็น

เกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวม
อยู่ในระดับมาก ( X = 3.78) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า พนักงานมีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ( X = 3.89) การแต่งกายของพนักงานมีความสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมตามฟอร์มธนาคาร  
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( X = 3.82) พนักงานให้ค าแนะน าและสามารถตอบข้อซักถามได้และน่าเชื่อถือ ( X = 3.82) พนักงาน
ที่ให้บริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ( X = 3.79) พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใส
กล่าวทักทายและขอบคุณแสดงถึงความเป็นมิตร ( X = 3.71) และพนักงานเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ
มีความพร้อมในการปฏิบัติงาน ( X = 3.68)  
 
ตารางท่ี 4.9  แสดง ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความคาดหวังในการใช้บริการ 
                 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านความเสมอภาค 

ความคาดหวังด้านความเสมอภาค 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1.พนักงานบริการอย่างยุติธรรม 
เรียงตามล าดับคิวก่อน-หลัง 

3.72 0.93 มาก 3 

2. พนักงานให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทุกราย
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 

3.79 0.94 มาก 2 

3. พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทันทีที่
ลูกค้าร้องขออย่างเท่าเทียมกัน 

3.81 0.91 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.77 0.83 มาก  
จากตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี ้
ด้านความเสมอภาค พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก   
( X = 3.77) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทันทีที่ลูกค้าร้องขออย่างเท่า
เทียมกัน ( X = 3.81) พนักงานให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทุกรายอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน ( X = 3.79) 
และพนักงานบริการอย่างยุติธรรมเรียงตามล าดับคิวก่อน-หลัง ( X = 3.72)  
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ตารางท่ี 4.10  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความคาดหวังในการใช้บริการ 
                  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านการให้บริการ 

ความหวังด้านบริการ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1.มีช่องทางเลือกด้านการบริการ  
เช่น เคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 

3.78 0.98 มาก 4 

2. ได้รับการบริการอย่างมีระบบ 
 เป็นขั้นตอน สะดวกและรวดเร็ว 

3.78 0.99 มาก 4 

3. ได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน  3.85 0.89 มาก 2 
4. ความเพียงพอของ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ ในการให้บริการ 

3.76 0.97 มาก 5 

5. ระยะเวลาในการรอคอย 
การให้บริการมีความเหมาะสม 

3.84 0.99 มาก 3 

6. แบบฟอร์ม/เอกสาร  
มีความชัดเจน อ่านง่ายและเข้าใจ 

3.90 0.96 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.82 0.85 มาก  
จากตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของลูกค้าที่มีความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี ้
ด้านการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก   
( X = 3.82) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า แบบฟอร์ม/เอกสาร มีความชัดเจน อ่านง่ายและเข้าใจ ( X = 3.90) 
ได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน ( X = 3.85) ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม   
( X = 3.84) มีช่องทางเลือกด้านการบริการ เช่น เคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ ( X = 3.78) ได้รับการ
บริการอย่างมีระบบ เป็นขั้นตอน สะดวกและรวดเร็ว  ( X = 3.78) และความเพียงพอของอุปกรณ์
เคร่ืองมือในการให้บริการ ( X = 3.76)  
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ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความคาดหวังในการใช้บริการ 
                  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านอาคารสถานที่ 

ความคาดหวัง ด้านอาคารสถานที่ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1. อาคารสถานที่มีความกว้างขวางและ
เหมาะสม  

3.87 1.01 มาก 3 

2. ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อรับ
บริการ  

3.96 0.97 มาก 1 

3. ความชัดเจนของสถานทีมีป้ายแสดง
ชัดเจน หาง่าย 

3.89 0.95 มาก 2 

4. สถานที่จอดรถส าหรับลูกค้ามีไว้คอย
บริการอย่างเพียงพอ 

3.83 0.99 มาก 4 

5. ความสะอาดเรียบร้อยของอาคารสถานที่ 3.87 0.99 มาก 3 
ค่าเฉลี่ยรวม 3.78 0.81 มาก  

จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี ้

ด้านอาคารสถานที่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก   
( X = 3.78) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อรับบริการ ( X = 3.96) 
ความชัดเจนของสถานที่มีป้ายแสดงชัดเจน หาง่าย ( X = 3.89) อาคารสถานที่มีความกว้างขวางและ
เหมาะสม ( X = 3.87) ความสะอาดเรียบร้อยของอาคารสถานที่ ( X = 3.87) และสถานที่จอดรถส าหรับ
ลกูค้ามีไว้คอยบริการอย่างเพียงพอ ( X = 3.83)  
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความคาดหวังในการใช้บริการ 
                 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความคาดหวัง ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1. มีบริการเก้าอ้ีนั่งรอส าหรับลูกค้า 
อย่างเพียงพอและเหมาะสม 

3.86 0.96 มาก 3 

2. มีบริการน้ าดื่มและห้องน้ า 
ส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ 

3.98 0.91 มาก 1 

3. มีพนักงานคอยแนะน าขั้นตอน 
และวิธีต่าง ๆ  ในการท าธุรกรรม 

3.85 0.88 มาก 4 

4. ป้ายข้อความ/ป้ายประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

3.91 0.89 มาก 2 

5. การเปิดรับฟังข้อเสนอแนะ 
แสดงความคิดเห็นในการให้บริการ 

3.85 0.93 มาก 4 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.78 0.81 มาก  
จากตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของลูกค้าที่มีความ

คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี ้
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็น

เกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวม
อยู่ในระดับมาก ( X = 3.78) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีบริการน้ าดื่มและห้องน้ าส าหรับลูกค้าอย่าง
เพียงพอ ( X = 3.98) ป้ายข้อความ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย  ( X = 3.91) มี
บริการเก้าอ้ีนั่งรอส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอและเหมาะสม ( X = 3.86) มีพนักงานคอยแนะน าขั้นตอน
และวิธีต่าง ๆ ในการท าธุรกรรม ( X = 3.85) และการเปิดรับฟังข้อเสนอแนะแสดงความคิดเห็นในการ
ให้บริการ ( X = 3.85) 
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ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุร ี

ส าหรับการศึกษาในคร้ังนี้ ได้ศึกษาข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ 
กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  สาขามีนบุรี ประกอบด้วยการรับรู้ของลูกค้า 5 ด้าน  ดังนี ้

1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 
2. ด้านความเสมอภาค 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
4. ด้านอาคารสถานที่ 
5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการรับรู้ในการใช้บริการ 
                  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวม 

การรับรู้ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 3.68 0.68 มาก 4 
2. ด้านความเสมอภาค 3.76 0.92 มาก 2 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 3.64 0.90 มาก 5 
4. ด้านอาคารสถานที่ 3.72 0.76 มาก 3 
5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.78 0.73 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.71 0.69 มาก  
จากตารางที่ 4.13 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของลูกค้าที่มีการ

รับรูใ้นคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 
โดยรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพ

การให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.71) เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า มีด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X = 3.78) ด้านความเสมอภาค ( X = 3.76) ด้าน
อาคารสถานที่ ( X = 3.72) ด้านพนักงานและการต้อนรับ ( X = 3.68) และด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ ( X = 3.64) 
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ตารางท่ี 4.14  แสดง ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการรับรู้ในการใช้บริการ 
                 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านพนักงานและการต้อนรับ 

การรับรู้ ด้านพนักงานและต้อนรับ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1.พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใส
กล่าวทักทายและขอบคุณแสดงถึงความเป็นมิตร 

3.55 0.84 มาก 6 

2. การแต่งกายของพนักงานมีความสุภาพ
เรียบร้อยเหมาะสม ตามฟอร์มธนาคาร 

3.67 0.82 มาก 4 

3. พนักงานที่ให้บริการมีบุคลิกภาพ 
แบบมืออาชีพ 

3.69 0.88 มาก 3 

4. พนักงานเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
 และมีความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

3.62 0.88 มาก 5 

5. พนักงานมีความรู้ความสามารถ 
ในการปฏิบัติงาน 

3.75 0.84 มาก 2 

6. พนักงานให้ค าแนะน าและสามารถ 
ตอบข้อซักถามได้และน่าเชื่อถือ 

3.78 0.83 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.68 0.68 มาก  

จากตารางที่ 4.14 แสดงให้เห็นถึง ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการ
รับรูต้่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 

ด้านพนักงานและการต้อนรับ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.68) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า พนักงานให้ค าแนะน าและสามารถตอบข้อซักถาม
ได้และน่าเชื่อถือ ( X = 3.78) พนักงานมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน ( X = 3.75) พนักงาน
ที่ให้บริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ( X = 3.69) การแต่งกายของพนักงานมีความสุภาพเรียบร้อย
เหมาะสมตามฟอร์มธนาคาร ( X = 3.67) พนักงานเอาใจใส่ กระตือรือร้น และมีความพร้อมในการ
ปฏิบัติงาน ( X = 3.62) และพนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน ยิ้มแย้มแจ่มใสกล่าวทักทายและขอบคุณ
แสดงถึงความเป็นมิตร ( X = 3.66)  

 
 
 



56 
 

 
 

ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการรับรู้ในการใช้บริการ 
                 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในความเสมอภาค 

การรับรู้ ด้านความเสมอภาค 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1.พนักงานบริการอย่างยุติธรรม 
เรียงตามล าดับคิวก่อน-หลัง 

3.74 1.72 มาก 2 

2. พนักงานให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทุกราย
อย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 

3.74 0.94 มาก 2 

3. พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทันทีที่ลูกค้า
ร้องขออย่างเท่าเทียมกัน 

3.80 0.91 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.76 0.92 มาก  
จากตารางที่ 4.15 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการ

รับรูต้่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 
ด้านความเสมอภาค พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก   
( X = 3.76) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทันทีที่ลูกค้าร้องขออย่างเท่า
เทียมกัน ( X = 3.80) พนักงานบริการอย่างยุติธรรมเรียงตามล าดับคิวก่อน-หลัง ( X = 3.74) และ
พนักงานให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทุกรายอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน ( X = 3.74)  

 
ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการรับรู้ในการใช้บริการ 
                 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านการให้บริการ 

ความหวังด้านบริการ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1.มีช่องทางเลือกด้านการบริการ  
เช่น เคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 

3.65 0.85 มาก 3 

2. ได้รับการบริการอย่างมีระบบ 
 เป็นขั้นตอน สะดวกและรวดเร็ว 

3.63 0.91 มาก 4 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 
ความหวังด้านบริการ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
3. ได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน  3.71 0.87 มาก 1 
4. ความเพียงพอของ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ ในการให้บริการ 

3.70 2.74 มาก 2 

5. ระยะเวลาในการรอคอย 
การให้บริการมีความเหมาะสม 

3.55 0.94 มาก 6 

6. แบบฟอร์ม/เอกสาร  
มีความชัดเจน อ่านง่ายและเข้าใจ 

3.59 0.93 มาก 5 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.64 0.90 มาก  
จากตารางที่ 4.16 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของลูกค้าที่มีการ

รับรูต้่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 
ด้านการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ( X = 3.64) 
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน ( X = 3.71) ความเพียงพอของ อุปกรณ์
เคร่ืองมือ ในการให้บริการ ( X = 3.70) มีช่องทางเลือกด้านการบริการ เช่น เคร่ืองฝาก-ถอนเงิน
อัตโนมัติ ( X = 3.65) ได้รับการบริการอย่างมีระบบ เป็นขั้นตอน สะดวกและรวดเร็ว ( X = 3.63) 
แบบฟอร์ม/เอกสาร มีความชัดเจน อ่านง่ายและเข้าใจ ( X = 3.59) และระยะเวลาในการรอคอยการ
ให้บริการมีความเหมาะสม ( X = 3.55)  

 
ตารางท่ี 4.17  แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการรับรู้ในการใช้บริการ 
                ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านอาคารสถานที่ 

การรับรู้ ด้านอาคารสถานที่ 400N  แปลผล อันดับ 
X  ..DS  

1. อาคารสถานที่มีความกว้างขวางและ
เหมาะสม  

3.59 0.95 มาก 5 

2. ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อรับ
บริการ  

3.80 0.87 มาก 1 
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ตาราง 4.17 (ต่อ) 
การรับรู้ ด้านอาคารสถานที่ 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
3. ความชัดเจนของสถานทีมีป้ายแสดง
ชัดเจน หาง่าย 

3.77 0.87 มาก 2 

4. สถานที่จอดรถส าหรับลูกค้ามีไว้คอย
บริการอย่างเพียงพอ 

3.74 0.91 มาก 3 

5. ความสะอาดเรียบร้อยของอาคารสถานที่ 3.70 0.92 มาก 4 
ค่าเฉลี่ยรวม 3.72 0.76 มาก  

จากตารางที่ 4.17 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการ
รับรูต้่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 

ด้านอาคารสถานที่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก   
( X = 3.72) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อรับบริการ ( X = 3.80) 
ความชัดเจนของสถานทีมีป้ายแสดงชัดเจน หาง่าย ( X = 3.77) สถานที่จอดรถส าหรับลูกค้ามีไว้คอย
บริการอย่างเพียงพอ ( X = 3.74) ความสะอาดเรียบร้อยของอาคารสถานที่  ( X = 3.70) และอาคาร
สถานที่มีความกว้างขวางและเหมาะสม ( X = 3.59)  

 
ตารางท่ี 4.18   แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีการรับรู้ในการใช้บริการ 
                    ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

การรับรู้ ด้านส่งอ านวยความสะดวก 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
1. มีบริการเก้าอ้ีนั่งรอส าหรับลูกค้า 
อย่างเพียงพอและเหมาะสม 

3.76 0.94 มาก 4 

2. มีบริการน้ าดื่มและห้องน้ า 
ส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ 

3.84 0.93 มาก 1 

3. มีพนักงานคอยแนะน าขั้นตอน 
และวิธีต่าง ๆ  ในการท าธุรกรรม 

3.69 0.86 มาก 5 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 
การรับรู้ ด้านส่งอ านวยความสะดวก 400N  แปลผล อันดับ 

X  ..DS  
4. ป้ายข้อความ/ป้ายประชาสัมพันธ์  
มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 

3.77 0.85 มาก 3 

5. การเปิดรับฟังข้อเสนอแนะ 
แสดงความคิดเห็นในการให้บริการ 

3.82 0.83 มาก 2 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.78 0.73 มาก  
จากตารางที่ 4.18 แสดงให้เห็นถึงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของลูกค้าที่มีการ

รับรูต้่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ดังนี้ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก    
( X = 3.78) เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีบริการน้ าดื่มและห้องน้ าส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ ( X = 3.84) 
การเปิดรับฟังข้อเสนอแนะแสดงความคิดเห็นในการให้บริการ ( X = 3.82) ป้ายข้อความ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย ( X = 3.77) มีบริการเก้าอ้ีนั่งรอส าหรับลูกค้าเพียงพอและ
เหมาะสม ( X = 3.76) และมีพนักงานคอยแนะน าขั้นตอนและวิธีต่าง ๆ ในการท าธุรกรรม ( X = 3.69)
  
ตารางท่ี 4.19  แสดงผลการวิเคราะห์คุณภาพการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  
                 (Service Quality = Perceived Service Minus Expected Service) หรือ (P-E)  
                   เป็นรายด้าน 

เกณฑ์คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง 
(P)                           

การรับรู้         
(E)  

ผลต่าง 
(P-E) 

ล าดับที่ 
 

1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 3.78 3.68 0.10 3 
2. ด้านความเสมอภาค 3.77 3.76 0.01 4 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 3.82 3.64 0.18 1 
4. ด้านอาคารสถานที่ 3.88 3.88 0.00 5 
5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.89 3.78 0.11 2 

รวม 3.83 3.71 0.12  



60 
 

 
 

จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา
มีนบุรี  ทั้งหมด 5 ด้าน พบว่า  คุณภาพการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี  
โดยรวมมีค่าคะแนนเฉลี่ย (P-E) เป็นบวกทุกด้าน โดยคะแนนเฉลี่ย (P-E) เป็นบวกมากที่สุด คือ ด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย (P-E) คือ 0.18 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่า
คะแนนเฉลี่ย (P-E) คือ 0.11 ด้านพนักงานและการต้อนรับ มีค่าคะแนนเฉลี่ย (P-E) คือ 0.10 ด้านความเสมอ
ภาค มีค่าคะแนนเฉลี่ย (P-E) คือ 0.01 และด้านอาคารสถานที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ย (P-E) คือ 0.00 

ส่วนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
ผลการศึกษาการเปรียบเทียบข้อมูลส่วนบุคคลที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี   
ผู้ศึกษาได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การทดสอบที (t-test) ส าหรับข้อมูลที่มีการจ าแนก

เพียง 2 กลุ่ม และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) ส าหรับการทดสอบสมมติฐานเพื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคลที่มีการจ าแนกมากกว่า 2 กลุ่ม และหากพบว่ามีความ
แตกต่าง จะท าการเปรียบเทียบเชิงซ้อนด้วยวิธี LSD การเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยของข้อมูลส่วน
บุคคลที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี ด้วยการทดสอบที เนื่องจากตัวแปรเพศมีการจ าแนกเป็น 2 กลุ่ม ตั้งสมมติฐาน
ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ลูกค้าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังและ
การรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 

 

ตารางท่ี 4.20   แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างเพศกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 
                  การให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

ตัวแปร เพศ ค่าเฉลี่ย t Sig. 
ความคาดหวัง ชาย 3.74 -2.139 0.033* 

 หญิง 3.91   
การรับรู้ ชาย 3.72 0.266 0.791 

 หญิง 3.70   
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จากตารางที่ 4.20 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างเพศกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่
แตกต่างกัน โดยเพศชายมีความคาดหวังมากกว่าเพศหญิง แต่พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพ
การให้บริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

สมมติฐานย่อยข้อท่ี 1.2 อายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.21  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 
                การให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

ตัวแปร แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความคาดหวัง ระหว่างกลุ่ม 2.166 3 0.722 1.211 0.305 
 ภายในกลุ่ม 236.051 396 0.596   
 รวม 238.217 399    

การรับรู้ ระหว่างกลุ่ม 4.046 3 1.349 2.885 0.036* 
 ภายในกลุ่ม 185.093 396 0.467   
 รวม 189.139 399    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จากตารางที่ 4.21 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อ

คุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่
ไม่แตกต่างกัน แต่พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วย LSD ดังตารางที่ 4.22 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงค่าเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามอายุ 
 

*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในการให้บริการที่
แตกต่างกันเป็นรายคู่ พบว่าอายุ 42-49 ปี มีการรับรู้ในการให้บริการมากกว่า อายุ 26-33 ปี และอายุ 
42-49 ปี 

สมมติฐานย่อยข้อท่ี 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.23 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษากับความคาดหวังและการรับรู้ 
              ต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

ตัวแปร แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความคาดหวัง ระหว่างกลุ่ม 5.598 3 1.866 3.177 0.024* 
 ภายในกลุ่ม 232.619 396 0.587   
 รวม 238.217 399    

การรับรู้ ระหว่างกลุ่ม 10.799 3 3.600 7.993 0.000** 
 ภายในกลุ่ม 178.340 396 0.450   
 รวม 189.139 399    

** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

  *  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

อาย ุ X 1 
อาย ุ

18-25 ป ี 26-33 ป ี 34-41 ป ี 42-49 ป ี

3.79 3.67 3.67 4.06 
18-25 ป ี 3.79 - 0.117 0.114 -0.274 

 (0.226) (0.350) (0.087) 
26-33 ป ี 3.67 - - -0.01 -0.391 

  (0.979) (0.006*) 
34-41 ป ี 3.67 - -  -0.387 

  - (0.016*) 
42-49 ป ี 4.06 - - - - 
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จากตารางที่ 4.23 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษากับความคาดหวังและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ด้วย LSD ดังตารางที่ 4.24-4.25 
 

ตารางท่ี 4.24 แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
           จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X 1 

ระดับการศึกษา 
3.99 4.14 3.46 3.82 

ต่ ากว่าหรือ
เทียบเท่า

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปริญญา 
/ปวส. 

ปริญญาตร ี สูงกว่า
ปริญญาตร ี

ต่ ากว่าหรือเทียบเท่ามัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. 

3.99 - -0.149 0.532 0.169 
 (0.544) (0.039*) (0.388) 

อนุปริญญา/ปวส. 4.14 - - 0.681 0.318 
  (0.003*) (0.046*) 

ปริญญาตรี 3.46 - -  -0.363 
  - (0.040*) 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.82 - - - - 
*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.24 เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวังในการให้บริการที่
แตกต่างกันเป็นรายคู่ พบว่า ระดับการศึกษา อนุปริญญา/ปวส.มีความคาดหวังในการให้บริการ 
มากกว่า ระดับการศึกษา ปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาตรี และระดับการศึกษาต่ ากว่าหรือเทียบเท่า
มัธยมศึกษาตอนปลายและสูงกว่าปริญญาตรีมีความคาดหวังในการให้บริการมากกว่าระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  
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ตารางท่ี 4.25  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการจ าแนก  
                   ตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X 1 

ระดับการศึกษา 
4.12 4.17 3.80 3.65 

ต่ ากว่า/เทียบเท่า
มัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. 

อนุปริญญา
/ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

ต่ ากว่าหรือเทียบเท่ามัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. 

4.12 - 0.036 0.413 0.561 
 (0.866) (0.067) (0.001*) 

อนุปริญญา/ปวส. 4.17 - - 0.376 0.525 
  (0.062) (0.000*) 

ปริญญาตร ี 3.80 - -  0.148 
  - (0.338) 

สูงกว่าปริญญาตรี 3.65 - - - - 
*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.25 เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในการให้บริการที่
แตกต่างกันเป็นรายคู่ พบว่า ระดับการศึกษาต่ ากว่าหรือเทียบเท่ามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. และ
อนุปริญญา/ปวส. มีการรับรู้ในการให้บริการ มากกว่า ระดับการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรี  

สมมติฐานย่อยข้อท่ี 1.4 อาชีพที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.26  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพกับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพ 
                การให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

ตัวแปร แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความคาดหวัง ระหว่างกลุ่ม 4.339 4 1.085 1.832 0.122 

 ภายในกลุ่ม 233.878 395 0.592   

 รวม 238.217 399    
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) 
ตัวแปร แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

การรับรู้ ระหว่างกลุ่ม 5.485 4 1.371 2.949 0.020* 

 ภายในกลุ่ม 183.654 395 0.465   

 รวม 189.139 399    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.26 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพกับความคาดหวังและการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน แต่พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วย LSD ดังตารางที่ 4.27 
 
ตารางท่ี 4.27  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการจ าแนก 
                  ตามอาชีพ 

อาชีพ X 1 

อาชีพ 
ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
เอกชน/ห้างร้าน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

รับจ้าง
ทั่วไป 

นิสิต/
นักศึกษา 

3.71 3.92 3.54 3.71 3.59 

ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.71 - -0.213 
(0.025*) 

0.172 
(0.151) 

-0.001 
(0.999) 

0.118 
(0.228) 

พนักงานเอกชน/ห้าง
ร้าน 

3.92  - 0.385 
(0.004*) 

0.213 
(0.009) 

0.332 
(0.004*) 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

3.54   - -0.172 
(0.246) 

-0.054 
(0.693) 

รับจ้างทั่วไป 3.71    - 0.118 
(0.368) 

นิสิต/นักศึกษา 3.59     - 

*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.27 เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในการให้บริการที่
แตกต่างกันเป็นรายคู่ พบว่า อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน มีการรับรู้ในการให้บริการ มากกว่า 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และนิสิต/นักศึกษา 

สมมติฐานย่อยข้อท่ี 1.6 รายได้ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 
 
 

ตารางท่ี 4.28  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้กับความคาดหวังและการรับรู้ต่อ 
                  คุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

ตัวแปร แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความคาดหวัง ระหว่างกลุ่ม 2.464 5 0.493 0.824 0.533 
 ภายในกลุ่ม 235.753 394 0.598   
 รวม 238.217 399    

การรับรู้ ระหว่างกลุ่ม 0.628 5 0.126 0.262 0.933 
 ภายในกลุ่ม 188.511 394 0.478   
 รวม 189.139 399    

 
 

*มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.28 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้กับความคาดหวังและการรับรู้
ต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

สมมติฐานข้อท่ี 2 ประเภทการให้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.29  แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างประเภทการให้บริการกับความคาดหวังและ 
             การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

ตัวแปร แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความคาดหวัง ระหว่างกลุ่ม 0.906 2 0.453 0.758 0.469 
 ภายในกลุ่ม 237.311 397 0.598   
 รวม 238.217 399    
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ตารางท่ี 4.29 (ต่อ) 
ตัวแปร แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

การรับรู้ ระหว่างกลุ่ม 5.476 2 2.738 5.918 0.003** 
 ภายในกลุ่ม 183.663 397 0.463   
 รวม 189.139 399    

*มีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.29 แสดงการทดสอบความแตกต่างระหว่างประเภทการให้บริการกับความ
คาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประเภทการให้บริการที่แตกต่างกันมี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน แต่พบว่า ประเภทการให้บริการที่แตกต่างกันมี
การรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ด้วย LSD ดังตารางที่ 4.30 

 
ตารางท่ี 4.30  แสดงค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการจ าแนก 
              ตามประเภทการให้บริการ 

ประเภทการให้บริการ X  ประเภทการให้บริการ 
LOW   COUNTER   HIGHT  

COUNTER 
สินเชื่อ   

3.66 3.97 3.58 
LOW   COUNTER   3.66 - -0.311 

(0.001*) 
0.078 

(0.781) 
HIGHT  COUNTER 3.97  - 0.389 

(0.180) 
สินเชื่อ   3.58   - 

*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.30 เมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ในการให้บริการที่
แตกต่างกันเป็นรายคู่ พบว่า ประเภทการให้บริการ HIGHT COUNTER มีการรับรู้ในการให้บริการ 
มากกว่า ประเภทการให้บริการ LOW COUNTER   
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สมมติฐานข้อท่ี 3  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี  แตกต่างกัน 
 

ตารางท่ี 4.31  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลูกค้าที่มีความคาดหวัง 
               และการรับรู้ในการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี   

ตัวแปร 
ความคาดหวัง การรับรู้ t Sig. 

x  S.D. x  S.D. 
1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ 3.78 0.81 3.68 0.68 2.346  0.019* 
2. ด้านความเสมอภาค 3.77 0.83 3.76 0.92 0.209   0.835 
3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 3.82 0.85 3.64 0.90 3.307 0.001** 
4. ด้านอาคารสถานที่ 3.88 0.88 3.88 0.88 3.260  0.001** 
5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 3.89 0.80 3.78 0.73 2.444 0.015* 

รวม 3.83 0.77 3.71 0.69 2.597 0.010* 
*   มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

จากตารางที่  4.31 พบว่า ระดับความคาดหวังมีผลต่อระดับการรับรู้ในการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ในภาพรวม ด้านพนักงานและการต้อนรับ ด้านความ
รวดเร็วในการให้บริการ ด้านอาคารสถานที่ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.01 และ 0.05 ยกเว้น ระดับความคาดหวังมีผลต่อระดับการรับรู้ในการใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ด้านความเสมอภาค ไม่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.32  ตารางสรุปสมมติฐาน 
สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ความคาดหวัง การรับรู้ 

Sig. ผลการ
ทดสอบ 

Sig. ผลการ
ทดสอบ 

เพศที่แตกต่างกันมีความคาดหวัง
และการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 

Independent 
 t-test 

0.033* ยอมรับ 0.791 ปฏิเสธ 

อายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่าง
กัน 

One-way 
 ANOVA 

 0.305 ปฏิเสธ 0.036* ยอมรับ 

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.024* ยอมรับ 0.000** ยอมรับ 

อาชีพที่แตกต่างกันมีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่าง
กัน 

One-way 
 ANOVA 

0.122 ปฏิเสธ 0.020* ยอมรับ 

รายได้ที่แตกต่างกันมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่
แตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.533 ปฏิเสธ   0.933 ปฏิเสธ 

ประเภทการให้บริการที่แตกต่าง
กันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.469 ปฏิเสธ 0.003** ยอมรับ 

ความคาดหวังและการรับรู้ในการ
ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี  แตกต่างกัน 

Paired –
Samples    

t-test 

ผลการทดสอบ = 0.010* ยอมรับ 

 



บทที ่5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) สาขามีนบุรี เป็นวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคลที่มีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี และเพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและ
การรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี  ประชากรที่ใช้ใน
การศึกษา คือประชาชนทั่วไปที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ที่มีอายุ 18 ปี
ขึ้นไป จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.913 
ประกอบด้วยแบบสอบถาม 2 ส่วนได้แก่ ส่วนที่ 1) แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  
ส่วนที่ 2) แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ และ
ส่วนที่ 3) แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่าง ๆ โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ผู้เขียนใช้การแจกแจงค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับผลการ
ทดสอบสมมุติฐานของสถิติ t-test, One-way ANOVA และการวิเคราะห์ความแตกต่างด้วย Paired -
Samples t-test 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

ผลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด  (มหาชน) สาขามีนบุรี สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

ผลการศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
จากการศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลผู้มาใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

สาขามีนบุรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 34-41 ปี การศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และประเภทการ
ให้บริการ HIGHT COUNTER  
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ผลการศึกษาความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน)  สาขามีนบุรี 

จากการศึกษาความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน)  สาขามีนบุรี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า มีด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านอาคารสถานที่ ด้าน
ความรวดเร็วในการให้บริการ ด้านความเสมอภาค และด้านพนักงานและการต้อนรับ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

ด้านพนักงานและการต้อนรับ ผู้ใช้บริการ ให้ความคาดหวังกับเร่ือง พนักงานมีความรู้
ความสามารถในการปฏิบัติงานมากที่สุด  

ด้านความเสมอภาค ผู้ใช้บริการ ให้ความคาดหวังกับเร่ือง พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า
ทันทีที่ลูกค้าร้องขออย่างเท่าเทียมกันมากที่สุด 

ด้านการให้บริการ ผู้ใช้บริการ ให้ความคาดหวังกับเร่ือง แบบฟอร์ม/เอกสาร มีความชัดเจน 
อ่านง่ายและเข้าใจ มากที่สุด  

ด้านอาคารสถานที่ ผู้ใช้บริการ ให้ความคาดหวังกับเร่ือง ความสะดวกในการเดินทางมา
ติดต่อรับบริการมากที่สุด  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ใช้บริการ ให้ความคาดหวังกับเร่ือง มีบริการน้ าดื่มและ
ห้องน้ าส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ มากที่สุด  

ผลการศึกษาการรับรูข้องลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี  

จากการศึกษาการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า มีด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาค ด้านอาคาร
สถานที่ ด้านพนักงานและการต้อนรับ และด้านความเสมอภาค ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

ด้านพนักงานและการต้อนรับ ผู้ใช้บริการ ให้การรับรู้กับเร่ือง พนักงานให้ค าแนะน าและ
สามารถตอบข้อซักถามได้และน่าเชื่อถือ มากที่สุด  

ด้านความเสมอภาค ผู้ใช้บริการ ให้การรับรู้กับเร่ือง พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทันทีที่
ลูกค้าร้องขออย่างเท่าเทียมกันมากที่สุด 

ด้านการให้บริการ ผู้ใช้บริการ ให้การรับรู้กับเร่ือง ได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน มากที่สุด  
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ด้านอาคารสถานที่ ผู้ใช้บริการ ให้การรับรู้กับเร่ือง ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อรับ
บริการ มากที่สุด  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ใช้บริการ ให้การรับรู้กับเร่ือง  มีบริการน้ าดื่มและห้องน้ า
ส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ  มากที่สุด  

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกค้าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังและ

การรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน สามารถสรุปผลดังนี้ 
1. ผู้ใช้บริการที่มีเพศที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน 

โดยเพศชายมีความคาดหวังมากกว่าเพศหญิง แต่พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 

2. ผู้ใช้บริการที่มีอายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่าง
กัน แต่พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05  

3. ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

4. ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่าง
กัน แต่พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู ้ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 

5. ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

สมมติฐานข้อที่ 2 ประเภทการให้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการที่แตกต่างกัน สามารถสรุปผลดังนี้ 

1. ผู้ใช้บริการที่มีประเภทการให้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
ที่ไม่แตกต่างกัน แต่พบว่า เพศที่แตกต่างกันมีการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

การเปรียบเทียบความคาดหวังและพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขามีนบุรี  พบว่า ระดับความคาดหวังมีผลต่อระดับการรับรู้ในการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี ในภาพรวม ด้านพนักงานและการต้อนรับ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ ด้าน
อาคารสถานที่ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 และ 0.05 



73 
 

ยกเว้น ระดับความคาดหวังมีผลต่อระดับการรับรู้ในการใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขา
มีนบุรี ด้านความเสมอภาค ไม่แตกต่างกัน 
 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

จากผลการศึกษา ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี มีประเด็นที่สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

จากการศึกษา พบว่า ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ปรัชญา เวสารัชช์ 
(2540 : 38-44)ได้กล่าวถึง การให้บริการประทับใจว่า เป็นบริการที่ผู้รับเกิดความประทับใจในสิ่งที่ดี เกิด
ความสุข ความพอใจ ชื่นชมและอยากรับบริการอีก แต่ความประทับใจก็เป็นเร่ืองความรู้สึกของแต่ละ
บุคคลที่ไม่เหมือนกัน อันเน่ืองจากความต้องการและความคาดหวัง ประสบการณ์ และที่ส าคัญความ
ประทับใจมิได้เกิดจากการใคร่ครวญ ใช้เหตุผลตามข้อเท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์ ความรู้สึก การสร้าง
ความรู้สึกประทับใจในการให้บริการนั้นจึงเป็นเร่ืองของการด าเนินการเพื่อให้กระทบอารมณ์ เกศสินี 
กลั่นบุศย์ (2540:16) กล่าวว่าถึง ความคาดหวังไว้ว่า สิ่งที่คาดหวังหรือการคาดการณ์เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของบุคคลซึ่งขึ้นอยู่กับลักษณะของแต่ละบุคคลด้วยอาจเนื่องมาจากประสบการณ์ในอดีตที่ผ่านมา 
การเห็นคุณค่าของการกระท าไปสู่เป้าหมายที่ต้องการนั้น ๆ ซึ่งมีผลต่อความรู้สึกความพึงพอใจของบุคคล 
ในการตั้งความหวังนั้นบุคคลจะก าหนดระดับความคาดหวังไว้เป็นแนวทางที่สามารถประสบผลส าเร็จได้ 

ปัจจัยส่วนบุคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

จากการศึกษา พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ และระดับการศึกษา ที่แตกต่าง
กัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ที่แตกต่างกัน และลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และ ประเภทการให้บริการ ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ที่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 นอกจากนั้นพบว่าไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ (ปรมะ  
สตะเวทิน, 2541:105-109) กล่าวไว้ว่า ผู้ชายกับผู้หญิงจะมีความแตกต่างกันทางด้านความคิด ค่านิยม 
ทัศนคติ รวมไปถึงการใช้ชีวิตก็ต่างกันด้วย ซึ่งเกิดจากสังคมและวัฒนธรรมจะเป็นตัวก าหนดบทบาททาง
สังคมและกิจกรรมของทั้งสองเพศไว้แตกต่างกัน ส่วนอายุโดยปกติแล้วบุคคลที่มีอายุน้อยมักจะท าอะไร
โดยไม่ยั้งคิด ท าไปตามอารมณ์หรือบางคร้ังก็ท าตามเพื่อนพอเกิดปัญหาแล้วค่อยแก้ ส่วนคนที่มีอายุมาก
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มักจะท าอะไร ๆ อย่างมีสติ คิดอย่างรอบครอบนึกถึงผลที่จะเกิดขึ้นตามมา และระดับการศึกษา บุคคลที่
ได้รับการศึกษาในระดับที่แตกต่างกัน ในสถานศึกษาที่ต่างกันสาขาวิชาที่ต่างกัน ย่อมมีความรู้สึกนึกคิด  
ค่านิยม ทัศนคติ และความต้องการที่แตกต่างกันไป เน่ืองมาจากวัฒนธรรมของแต่ละสถานศึกษาอาจมี
ความแตกต่างกัน บุคคลที่มีความรู้หรือมีการศึกษาสูงมักจะมีความได้เปรียบอยู่มากในการเป็นผู้รับสารที่ดี
เพราะผู้มีความรู้มักจะไม่ค่อยเชื่ออะไรง่าย ๆ และมักจะน าสารนั้นไปผ่านกระบวนการต่าง ๆ ในการ
วิเคราะห์หาเหตุและผลอย่างเป็นขั้นเป็นตอน เพื่อให้มั่นใจว่าสารที่ได้รับนั้นมีความถูกต้อง แม่นย า ชัดเจน 
และเชื่อถือได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พิสิฐ มหามงคล (2546) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพการเป็นสมาชิกบัตรมีผลต่อความคาดหวังและความพึง
พอใจ โดยรวมต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการให้ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
5.3 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนท่ี 1 ข้อเสนอแนะจากความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  สาขามีนบุรี 

1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ 
อันดับที่ 1 พนักงานมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน อันดับที่ 2 การแต่งกายของพนักงานมีความ
สุภาพเรียบร้อยเหมาะสมตามฟอร์มธนาคาร และอันดับที่ 3 พนักงานที่ให้บริการมีบุคลิกภาพแบบมือ
อาชีพ ฉะนั้น ธนาคารควรมีการสนับสนุนหรือส่งเสริมให้พนักงานมีการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น และมี
การอบรมพนักงานตามความเหมาะสมและตามหน้าที่ที่รับผิดชอบเพื่อสร้างความรู้ให้กับพนักงานมาก
ยิ่งขึ้น รวมทั้งฝึกอบรมวิธีการแต่งกายและบุคลิกภาพ ให้พนักงานเป็นพนักงานที่เป็นมืออาชีพ 

2. ด้านความเสมอภาค จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 
พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทันทีที่ลูกค้าร้องขออย่างเท่าเทียมกัน อันดับที่ 2 พนักงานให้ความส าคัญแก่
ลูกค้าทุกรายอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน และอันดับที่ 3 พนักงานบริการอย่างยุติธรรมเรียงตามล าดับ
คิวก่อน-หลัง ฉะนั้น ธนาคารควรแก้ไขปัญหาให้ทันท่วงทีเมื่อลูกค้าร้องขอ โดยใช้หลักความเสมอภาคกับ
ลูกค้าทุกคน เรียงตามล าดับคิวก่อน-หลัง เพื่อสร้างการรับรู้ให้กับลูกค้า 

3. ด้านการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 1 
แบบฟอร์ม/เอกสาร มีความชัดเจน อ่านง่ายและเข้าใจ อันดับที่ 2 ได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน และ
อันดับที่ 3 ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการมีความเหมาะสม ฉะนั้น ธนาคารควรมีการปรับปรุง
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แบบฟอร์ม/เอกสารให้มีความเหมาะสมอ่านง่าย หรือธนาคารอาจจะมีพนักงานควรให้ความช่วยเหลือใน
การกรองแบบฟอร์ม/เอกสาร เพื่อให้ข้อมูลมีความถูกต้อง ครบถ้วน ซึ่งจะช่วยลดระยะเวลาในการ
ให้บริการให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

4. ด้านอาคารสถานที่ จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับที่ 
1 ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อรับบริการ อันดับที่ 2 ความชัดเจนของสถานที่มีป้ายแสดงชัดเจน 
หาง่าย และอันดับที่ 3 อาคารสถานที่มีความกว้างขวางและเหมาะสม ฉะนั้น ธนาคารควรมีการ
ประชาสัมพันธ์เส้นทางการมาติดต่อกับธนาคาร ทางอินเตอร์เน็ต โดยมีแผนที่บอกสถานที่ตั้ง และบอก
เส้นทางเดินรถ ส าหรับลูกค้าที่ใช้บริการรถสาธารณะ ส่วนลูกค้าที่เดินทางโดยใช้รถส่วนตัวธนาคาร
ควรมีการติดป้ายบอร์ดเส้นทางอย่างชัดเจน โดยติดเป็นระยะจนถึงธนาคาร ถ้าธนาคารควรจัดสถานที่
ภายในอาคารให้เป็นสัดส่วน ซึ่งจะท าภายในอาคารของธนาคารดูกว้างขวาง 

5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ 
อันดับที่ 1 มีบริการน้ าดื่มและห้องน้ าส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ อันดับที่ 2 ป้ายข้อความ/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และอันดับที่ 3 มีบริการเก้าอ้ีนั่งรอส าหรับลูกค้าอย่าง
เพียงพอและเหมาะสม ฉะนั้น ธนาคารควรเพิ่มจ านวนห้องน้ าให้เพียงพอส าหรับลูกค้า รวมทั้งภายใน
ธนาคารควรมีป้ายประชาสัมพันธ์ข้อความหรือข่าวสารของธนาคาร และควรมีการเพิ่มจ านวนเก้าอ้ีนั่ง
รอส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ 

ส่วนที่ 2 ข้อเสนอแนะจากการทดสอบสมมติฐาน 
จากผลการศึกษาพบว่า เพศ และระดับการศึกษา ที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพ

การให้บริการ ที่แตกต่างกัน ดังนั้น ธนาคารควรค านึงถึงเพศ และระดับการศึกษา เนื่องจากเพศหญิง
จะมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าเพศชาย และลูกค้าที่มีระดับการศึกษาสูงจะมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าระดับการศึกษาต่ า ฉะนั้นธนาคารควรน าไปเป็นแนวทางใน
การสร้างความพึงพอใจที่จะส่งผลให้อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ประเภทการให้บริการ ที่
แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ที่แตกต่างกัน ดังนั้น ธนาคารควรปรับปรุงการ
ให้บริการตามอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ประเภทการให้บริการ ที่แตกต่างเพื่อสะท้อนให้เห็นถึง
การรับรูต้่อคุณภาพการให้บริการมากยิ่งขึ้น 
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5.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวเน่ืองในอนาคต 
1. ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบการให้บริการของการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) สาขามีนบุรีกับธนาคารอ่ืนที่อยู่ใกล้เคียงกัน เพื่อให้ถึงสาเหตุการเลือกใช้บริการในแต่ละ
ธนาคารซึ่งสามารถน าข้อมูลที่ได้มาใช้ปรับปรุงพัฒนา การด าเนินการของธนาคารแห่งนี้ได้ดียิ่งขึ้น 

2. ควรศึกษาวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี 

3. ควรศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี เพื่อเป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพบริการต่อไป 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 
                      เลขที่แบบสอบถาม ……….. 
การวิจัยเร่ือง     ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา 

ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี     
ค าชี้แจง แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาค้นคว้าอิสระ ซึ่งเป็นส่วน

หนึ่งของ การศึกษาตามหลักสูตร ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการจัดการ
ทั่วไป มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 
ส่วน     

                           ส่วนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปข้อผู้ตอบแบบสอบถาม                                  
ส่วนที่ 2. ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ                    
ส่วนที่ 3. ข้อเสนอแนะ            

ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อและตามความเป็นจริงทุกประการ เนื่องจาก
ข้อมูลของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นอย่างมาก โดยแบบสอบถามทุกฉบับจะ
ปิดเป็นความลับ และไม่มีการเปิดเผยชื่อของท่านเพื่อความสมบูรณ์ของข้อมูล 
******************************************************************************** 
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ส่วนที่ 1.   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม          

ค าชี้แจง    โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่อง (     )  หน้าข้อความเป็นข้อมูลตรงกับความเป็นจริง
ของท่าน 
 

1. เพศ 
(     )  1. ชาย    (     ) 2. หญิง    

2. อายุ 
 

(     ) 1. 18 - 25 ป ี    (     ) 2. 26 - 33 ปี 
 

(     ) 3. 34 - 41 ปี    (     ) 4. 42 - 49 ปี 
 

(     ) 5. 50 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 

 

(     ) 1. ต่ ากว่าหรือเทียบเท่ามัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
 

(     ) 2. อนุปริญญา / ปวส. 
 

(     ) 3. ปริญญาตรี 
 

(     ) 4. สูงกว่าปริญญาตรี 
4. อาชีพ 

 

(     ) 1. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ  (     ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน / ห้างร้าน 
 

(     ) 3. ประกอบธุรกิจส่วนตัว  (     ) 4. รับจ้างทั่วไป 
 

(     ) 5.  นิสิต/นักศึกษา   (     ) 6. อ่ืนๆ ระบุ ……………………. 
5. รายได้ต่อเดือน 

 

(     ) 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท   (     )  2. 10,001 - 20,000 บาท 
 

(     ) 3. 20,001 - 30,000 บาท  (     ) 4. 30,001 - 40,000 บาท 
 

(     ) 5. 40,001 - 50,000 บาท  (     ) 6. 50,001 บาทขึ้นไป 
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6. ประเภทการให้บริการ (เลือกประเมินเพียงด้านเดียว) 
  (      ) 1. LOW COUNTER (เปิดบัญชี ขอเอกสารทางการเงิน รับรองยอด ชื้อเช็คอายัตบัญช ี  
    (      ) 2. HIGHT COUNTER (ฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน เข้าเช็ค จ่ายค่าสาธารณูปโภค ต่างๆ)      
        (      ) 3. แผนกสินเชื่อ  
 

ส่วนท่ี  2. ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย 
  จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

ค าชี้แจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ลงในช่องที่เป็นข้อมูลตรงกับระดับความคาดหวังและ
การรับรู้ของท่าน ตามระดับดังนี้ 
ความหมายของระดับ 5    เท่ากับ    มากที่สุด  
ความหมายของระดับ  4   เท่ากับ    มาก 
ความหมายของระดับ 3    เท่ากับ    ปานกลาง  
ความหมายของระดับ 2    เท่ากับ    น้อย 
ความหมายของระดับ 1    เท่ากับ    น้อยที่สุด 
 

 
คุณภาพการให้บริการ 

 

ระดับความคาดหวัง          ใน
การให้บริการ 

 

ระดับการรับรู้ในการให้บริการ 

 

5 
 

4 
 

3 
 

2 
 

1 
 

5 
 

4 
 

3 
 

2 
 

1 

 ด้านพนักงานและการต้อนรับ                     

  7.   พนักงานมีความสุภาพอ่อนโยน ย้ิมแย้มแจ่มใส 
        กล่าวทักทายและขอบคุณแสดงถึงความเป็นมิตร 

          

 8.   การแต่งกายพนักงานความสุภาพเรียบร้อย 
       เหมาะสมตามฟอร์มธนาคาร 

          

  

 9.   พนักงานที่ให้บริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ           
 10. พนักงานเอาใจใส่ กระตือรือร้น และมีความ 
       พร้อมในการปฏิบัติงาน 

          

 11.  พนักงานมีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน           
 12. พนักงานให้ค าแนะน าและสามารถตอบข้อซักถา  

ไดแ้ละน่าเชื่อถือ 
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คุณภาพการให้บริการ 

 

ระดับความคาดหวัง              
ในการให้บริการ 

 

ระดับการรับรู้ในการให้บริการ 

 

5 
 

4 
 

3 
 

2 
 

1 
 

5 
 

4 
 

3 
 

2 
 

1 
 
 

 

 ด้านเสมอภาค                     

  13.  พนักงานบริการอย่างยุติธรรมเรียงตามล าดับคิว        
ก่อน-หลัง 

          

  14. พนักงานให้ความส าคัญแก่ลูกค้าทุกรายอย่างเสมอ       
ภาคและเท่าเทียมกัน 

          

  15.  พนักงานแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าทันทีที่ลูกค้าร้องขอ
อย่างเท่าเทียมกัน 

          

 ด้านการบริการ                     

  16.  มีช่องทางเลือกด้านการบริการ เช่น เครื่องฝาก-
ถอนเงินอัตโนมัติ 

          

  17.  ได้รับการบริการอย่างมีระบบ เป็นขั้นตอน สะดวก
และรวดเร็ว 

          

 
 

  18.  ได้รับบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน ตามความต้องการ 
          

  19.  ความเพียงพอของ อุปกรณ์/เครื่องมือ ในการ
ให้บริการ 

          

  20.  ระยะเวลาในการรอคอยการให้บริการมีความ
เหมาะสม 

          

  21.  แบบฟอร์ม/เอกสารในการท าธุรกรรม มีความ
ชัดเจน อ่านง่ายและเข้าใจ 

          

 

 ด้านอาคาร สถานท่ี                     

 

  22.   อาคารสถานที่มีความกว้างขวางและเหมาะสม  
          

  

 23.   ความสะดวกในการเดินทางมาติดต่อรับบริการ 
          

  

 24.   ความชัดเจนของสาขา มีป้ายแสดง หาง่าย 
          

 25.   สถานที่จอดรถส าหรับลุกค้ามีบริการอย่างเพียงพอ           

   

 26.   ความสะอาดเรียบร้อยของอาคาร สถานที่  
 

 
 

          



   86 

 
คุณภาพการให้บริการ 

 

ระดับความคาดหวัง                
ในการให้บริการ 

 

ระดับการรับรู้ในการให้บริการ 

 

5 
 

4 
 

3 
 

2 
 

1 
 

5 
 

4 
 

3 
 

2 
 

1 
 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก                      

  27.  มีบริการเก้าอี้นั่งรอส าหรับลูกค้าอย่างเพียงพอและ
เหมาะสม 

          

  28.  มีบริการน้ าดื่มและห้องน้ าส าหรับลูกค้าอย่าง
เพียงพอ 

          

  29.  มีพนักงานคอยแนะน าขั้นตอนและวิธีต่างๆ ในการ
ท าธุรกรรม 

          

  30.  ป้ายข้อความ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

          

 31.  การเปิดรับฟังข้อเสนอแนะ/แสดงความคิดเห็น 
เกี่ยวกับการให้บริการ 
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ตอนท่ี 3.   แสดงความคิดเห็น/เสนอแนะเพิ่มเติม 
1. แผนก LOW COUNTER  
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 
 

2. แผนก HIGHT COUNTER 
……………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………… 
 

3. แผนกสินเชื่อ  
……………………………………………………………………………………………………   
…………………………………………………………………………………………………… 
 

4. อื่นๆ 
………………………………………………………………………………………………..……
…………………………………………………………………………………………………… 
 
 

ขอขอบพระคณุในความอนุเคราะห์ของท่านเป็นอย่างสูง 
                    นางสาวสุจิตตรา  ไนยจิตย์  นิสิตปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบญัฑิต  

สาขาวิชาการจัดการทั่วไป  มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรุี 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

การวิเคราะห์ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
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ภาคผนวกข.  ผลการวิเคราะห์ SPSS 

Reliability (ทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม) 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 
    A1           167.4000        436.1103           .5261                        .9099 
    A2           167.5333              438.2575               .4072                        .9111 
    A3           167.5000        444.5345               .3079                        .9121 
    A4           167.5333       444.6713               .3230                        .9119 
    A5           167.7000             432.0793               .5485                        .9095 
    A6           167.5333             439.7747               .4333                        .9109 
    B1           167.6000               444.3862               .3813                        .9114 
    B2           167.6000               444.5241               .3387                        .9118 
    B3           167.5333               448.2575               .2546                        .9125 
    C1           167.5000               429.4310               .6212                        .9087 
    C2           167.4667               428.1195               .6074                        .9088 
    C3           167.3667               433.8264               .5383                        .9097 
    C4           167.2333               438.8747               .4444                        .9107 
    C5           167.4333               425.6333               .6575                        .9082 
    C6           167.3333               435.4023               .4810                        .9103 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.9128 50 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

      
    D1           167.3667              425.8264             .6284              .9084 
    D2           167.4333               434.2540               .5170                   .9099 
    D3           167.4333               429.7713               .5841               .9091 
    D4           167.5333               432.9471               .5857            .9093 
    D5           167.5000               433.8448               .5565           .9096 
    E1           167.4000               431.7655               .5530           .9095 
    E2           167.4667               434.2575               .5215            .9099 
    E3           167.5333               432.2575               .5262            .9098 
    E4           167.5333               432.1195               .6065            .9091 
    E5           167.5667               428.5299               .5975            .9089 
   A11          167.2333               456.1851               .0348            .9141 
   A22          167.2333               454.9437               .0530            .9145 
   A33          167.1667               456.4885               .0223             .9144 
   A44          167.2000               454.5793               .0714             .9141 
   A55          167.0333               447.6885               .2830             .9122 
   A66          166.9667               447.8264               .2692           .9123 
   B11          167.2000               449.5448               .1987             .9130 
   B22          167.1333               446.8092               .2481            .9127 
   B33          167.1667               445.2471               .2546            .9128 
   C11          167.0667               444.7540               .3014             .9121 
   C22          167.1000               448.2310               .2048             .9132 
   C33          167.1667               438.4885               .4210           .9110 
   C44          166.9667               442.8609               .3422           .9118 
   C55          167.2333               436.9437               .4573            .9106 
   C66          167.0000               437.8621               .4450           .9107 
   D11          167.0000               437.1034               .4631            .9105 
   D22          167.1333               444.4644               .3348           .9118 
   D33          167.0000               443.2414               .4206            .9111 
   D44          167.0667               448.4092               .2106            .9130 
   D55          166.9667               451.4126               .1405           .9137 
   E11          167.0000               442.8276        .      .3706           .9115 
   E22          166.9000               449.2655        .      .2217           .9128 
   E33          167.2333               441.6333               .3918           .9113 
   E44          167.0333               442.9989               .3474            .9117 
   E55          167.0667               440.2023               .3992            .9112 
 
 

  
Frequencies (หาคา่เฉลีย่ของตวัแปรต้น) 
 
 Statistics 
 

  เพศ อายุ การศึกษา อาชพี รายได ้ ประเภท 
N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missin
g 

0 0 0 0 0 0 
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Frequency Table 

 
 เพศ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ชาย 181 45.3 45.3 45.3 

หญงิ 219 54.8 54.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 
 
 อายุ 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 18-25 ปี 42 10.5 10.5 10.5 

26-33 ปี 91 22.8 22.8 33.3 

34-41 ปี 124 31.0 31.0 64.3 

42-49 ปี 94 23.5 23.5 87.8 

50 up 49 12.3 12.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 
 
 การศึกษา 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ปวช 30 7.5 7.5 7.5 

ปวส 143 35.8 35.8 43.3 

ปตร ี 192 48.0 48.0 91.3 

สูงกวา่ป.ตร ี 35 8.8 8.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0   
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Frequency Table 
 อาชพี 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ข้าราชการ 139 34.8 34.8 34.8 

เอกชน 94 23.5 23.5 58.3 

ส่วนตวั 64 16.0 16.0 74.3 

รบัจ้าง 73 18.3 18.3 92.5 

นกัเรยีน 30 7.5 7.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 
 
 รายได ้
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ต า่กวา่ 10000 31 7.8 7.8 7.8 

10001-20000 116 29.0 29.0 36.8 

20001-30000 115 28.8 28.8 65.5 

30001-40000 48 12.0 12.0 77.5 

40001-50000 57 14.3 14.3 91.8 

50001up 33 8.3 8.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0   

 
 
 ประเภท 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Low 70 17.5 17.5 17.5 

Hight 245 61.3 61.3 78.8 

สินเชือ่ 85 21.3 21.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0   
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หาคา่เฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม (ดา้นความคาดหวงั) 
  
                                     Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
A1 400 3.7100 .95298 

A2 400 3.8150 .94233 

A3 400 3.7900 .95823 

A4 400 3.6750 .99843 

A5 400 3.8900 .94080 

A6 400 3.8225 .92093 

Z1 400 3.7837 .80782 

Valid N (listwise) 400     

 
 
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
B1 400 3.7150 .92516 

B2 400 3.7925 .94428 

B3 400 3.8050 .90776 

Z2 400 3.7708 .82665 

Valid N (listwise) 400     

 
  
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
C1 400 3.7800 .97672 

C2 400 3.7800 .99200 

C3 400 3.8500 .89415 

C4 400 3.7625 .97131 

C5 400 3.8375 .99174 

C6 400 3.9000 .96297 

Z3 400 3.8183 .84716 

Valid N (listwise) 400     
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 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
D1 400 3.8700 1.01275 

D2 400 3.9625 .96873 

D3 400 3.8925 .95037 

D4 400 3.8250 .98580 

D5 400 3.8700 .98769 

Z5 400 3.8840 .88118 

Valid N (listwise) 400     

 
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
E1 400 3.8600 .95534 

E2 400 3.9825 .91339 

E3 400 3.8450 .88200 

E4 400 3.9050 .89048 

E5 400 3.8500 .92987 

Z6 400 3.8885 .79954 

Valid N (listwise) 400     

 
หาคา่เฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม (ดา้นความพงึพอใจ) 
 
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
A11 400 3.5475 .83935 

A22 400 3.6675 .82075 

A33 400 3.6900 .87511 

A44 400 3.6200 .88178 

A55 400 3.7500 .83920 

A66 400 3.7800 .82965 

Z11 400 3.6758 .68025 

Valid N (listwise) 400     
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 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
B11 400 3.7375 1.71930 

B22 400 3.7375 .94117 

B33 400 3.8025 .91410 

Z22 400 3.7592 .92344 

Valid N (listwise) 400     

 
  
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
C11 400 3.6475 .84560 

C22 400 3.6275 .90874 

C33 400 3.7050 .86883 

C44 400 3.7000 2.73930 

C55 400 3.5475 .93538 

C66 400 3.5900 .93224 

Z33 400 3.6362 .89507 

Valid N (listwise) 400     

 

 
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
D11 400 3.5925 .95327 

D22 400 3.7950 .86594 

D33 400 3.7725 .87042 

D44 400 3.7375 .90866 

D55 400 3.7000 .91766 

Z55 400 3.7195 .76123 

Valid N (listwise) 400     
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 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
E11 400 3.7600 .93787 

E22 400 3.8425 .92998 

E33 400 3.6875 .85830 

E44 400 3.7700 .84788 

E55 400 3.8225 .83230 

Z66 400 3.7765 .73177 

Valid N (listwise) 400     

 
 
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
Z11 400 3.6758 .68025 

Z22 400 3.7592 .92344 

Z33 400 3.6362 .89507 

Z55 400 3.7195 .76123 

Z66 400 3.7765 .73177 

TOT1 400 3.8291 .77268 

TOT2 400 3.7134 .68850 

Valid N (listwise) 400     

 
 
 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
Z1 400 3.7837 .80782 

Z2 400 3.7708 .82665 

Z3 400 3.8183 .84716 

Z5 400 3.8840 .88118 

Z6 400 3.8885 .79954 

TOT1 400 3.8291 .77268 

Valid N (listwise) 400     
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 Descriptive Statistics 
 

  N Mean Std. Deviation 
Z11 400 3.6758 .68025 

Z22 400 3.7592 .92344 

Z33 400 3.6362 .89507 

Z55 400 3.7195 .76123 

Z66 400 3.7765 .73177 

TOT2 400 3.7134 .68850 

Valid N (listwise) 400     
 
ทดสอบสมมตฐิาน  
T-Test  
 Group Statistics 
 

  เพศ N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 
TOT1 ชาย 181 3.7435 .80836 .05834 

หญงิ 219 3.9081 .73130 .05071 

TOT2 ชาย 181 3.7230 .71099 .05131 

หญงิ 219 3.7046 .66867 .04636 

 
 
     Independent Samples Test 
 

   

Levene's Test 
for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

    F Sig. t df 

Sig. 
(2-

tailed) 

Mean 
Differenc

e 

Std. Error 
Differenc

e 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
                  Lower Upper 
TOT1 Equal 

variances 
assumed 

2.297 .130 -2.139 398 .033 -.1646 .07699 -.31599 -.01329 

  Equal 
variances not 
assumed 

    -2.130 
 

385.55
9 

.034 -.1646 .07729 -.31661 -.01266 

TOT2 Equal 
variances 
assumed 

.232 .630 .266 398 .791 .0183 .06899 -.11728 .15396 

  Equal 
variances not 
assumed 

    .265 
 

390.20
3 

.791 .0183 .06916 -.11762 .15430 
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Oneway 
 
 

Descriptives 
 

  N Mean Std. 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

      Deviation    
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

TOT1  18-25 ปี 42 3.8107 .89012 .11215 3.5865 4.0349 1.00 5.00 
  26-33 ปี 91 3.8582 .72980 .04625 3.7671 3.9492 1.00 5.00 
  34-41 ปี 124 3.6751 .82564 .10486 3.4654 3.8847 1.53 5.00 
  42-49 ปี 94 3.9626 .72825 .14282 3.6684 4.2567 2.04 4.65 
  Total 49 3.8291 .77268 .03863 3.7531 3.9050 1.00 5.00 
TOT2 18-25 ปี 42 3.7862 .66182 .08338 3.6196 3.9529 1.85 5.03 
  26-33 ปี 91 3.6692 .68804 .04360 3.5834 3.7551 1.69 6.67 
  34-41 ปี 124 3.6718 .75157 .09545 3.4810 3.8627 1.69 5.00 
  42-49 ปี 94 4.0597 .49310 .09670 3.8606 4.2589 2.59 4.69 
  Total 49 3.7135 .68850 .03442 3.6458 3.7811 1.69 6.67 

 
 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOT1 Between Groups 2.166 3 .722 1.211 .305 
  Within Groups 236.051 396 .596     
  Total 238.217 399       
TOT2 Between Groups 4.046 3 1.349 2.885 .036 
  Within Groups 185.093 396 .467     
  Total 189.139 399       
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 Multiple Comparisons 
 
LSD  
Depend
ent 
Variable (I) อายุ (J) อายุ 

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 
95% Confidence 

Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

TOT1 18-25 ปี 26-33 ปี -.0475 .10888 .663 -.2615 .1666 
    34-41 ปี .1356 .13812 .327 -.1359 .4072 

    42-49 ปี -.1519 .17997 .399 -.5057 .2019 

  26-33 ปี 18-25 ปี .0475 .10888 .663 -.1666 .2615 

    34-41 ปี .1831 .10958 .096 -.0323 .3985 

    42-49 ปี -.1044 .15912 .512 -.4172 .2084 
  34-41 ปี 18-25 ปี -.1356 .13812 .327 -.4072 .1359 

    26-33 ปี -.1831 .10958 .096 -.3985 .0323 

    42-49 ปี -.2875 .18039 .112 -.6422 .0671 

  42-49 ปี 18-25 ปี .1519 .17997 .399 -.2019 .5057 

    26-33 ปี .1044 .15912 .512 -.2084 .4172 
    34-41 ปี .2875 .18039 .112 -.0671 .6422 

TOT2 18-25 ปี 26-33 ปี .1170 .09642 .226 -.0725 .3066 

    34-41 ปี .1144 .12230 .350 -.1260 .3549 

    42-49 ปี -.2735 .15936 .087 -.5868 .0398 

  26-33 ปี 18-25 ปี -.1170 .09642 .226 -.3066 .0725 
    34-41 ปี -.0026 .09704 .979 -.1934 .1882 
    42-49 ปี -.3905(*) .14091 .006 -.6675 -.1135 

  34-41 ปี 18-25 ปี -.1144 .12230 .350 -.3549 .1260 

    26-33 ปี .0026 .09704 .979 -.1882 .1934 

    42-49 ปี -.3879(*) .15974 .016 -.7020 -.0739 

  42-49 ปี 18-25 ปี .2735 .15936 .087 -.0398 .5868 
    26-33 ปี .3905(*) .14091 .006 .1135 .6675 

    34-41 ปี .3879(*) .15974 .016 .0739 .7020 

 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Descriptives 
 

 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

TOT1 ปวช 
30 3.9900 .83064 

.2076
6 

3.5474 4.4326 1.97 4.81 

  ปวส 
143 4.1389 .86109 

.1722
2 

3.7835 4.4944 2.01 5.00 

  ปตร ี
192 3.4577 1.02380 

.2289
3 

2.9785 3.9368 1.00 5.00 

  สูงกวา่ป .ตรี  
35 3.8206 .73894 

.0401
3 

3.7416 3.8995 1.00 5.00 

  Total 
400 3.8291 .77268 

.0386
3 

3.7531 3.9050 1.00 5.00 

TOT2 ปวช 
30 4.2121 .53274 

.1331
8 

3.9282 4.4960 2.95 5.00 

  ปวส 
143 4.1757 .55622 

.1112
4 

3.9461 4.4053 2.95 4.82 

  ปตร ี
192 3.7990 .62570 

.1399
1 

3.5062 4.0918 2.59 5.00 

  สูงกวา่ป .ตรี  
35 3.6508 .68634 

.0372
8 

3.5775 3.7241 1.69 6.67 

  Total 
400 3.7135 .68850 

.0344
2 

3.6458 3.7811 1.69 6.67 

 
 
 ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOT1 Between 
Groups 

5.598 3 1.866 3.177 .024 

Within 
Groups 

232.619 396 .587     

Total 238.217 399       

TOT2 Between 
Groups 

10.799 3 3.600 7.993 .000 

Within 
Groups 

178.340 396 .450     

Total 189.139 399       
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Multiple Comparisons 
 
LSD  

Dependent 
Variable (I) การศึกษา (J) การศึกษา 

Mean 
Difference   

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

TOT1 ปวช ปวส -.1489 .24538 .544 -.6313 .3335 
    ปตร ี .5323(*) .25707 .039 .0269 1.0377 

    สูงกวา่ป .ตรี  .1694 .19608 .388 -.2160 .5549 

  ปวส ปวช .1489 .24538 .544 -.3335 .6313 

    ปตร ี .6813(*) .22993 .003 .2292 1.1333 

    สูงกวา่ป .ตรี  .3184(*) .15884 .046 .0061 .6307 
  ปตร ี ปวช -.5323(*) .25707 .039 -1.0377 -.0269 

    ปวส -.6813(*) .22993 .003 -1.1333 -.2292 

    สูงกวา่ป .ตรี  -.3629(*) .17636 .040 -.7096 -.0162 

  สูงกวา่ป .ตรี  ปวช -.1694 .19608 .388 -.5549 .2160 

    ปวส -.3184(*) .15884 .046 -.6307 -.0061 
    ปตร ี .3629(*) .17636 .040 .0162 .7096 

TOT2 ปวช ปวส .0363 .21485 .866 -.3860 .4587 

    ปตร ี .4131 .22509 .067 -.0294 .8556 

    สูงกวา่ป .ตรี  .5613(*) .17168 .001 .2238 .8988 

  ปวส ปวช -.0363 .21485 .866 -.4587 .3860 
    ปตร ี .3767 .20133 .062 -.0191 .7725 
    สูงกวา่ป .ตรี  .5250(*) .13908 .000 .2515 .7984 

  ปตร ี ปวช -.4131 .22509 .067 -.8556 .0294 

    ปวส -.3767 .20133 .062 -.7725 .0191 

    สูงกวา่ป .ตรี  .1482 .15442 .338 -.1554 .4518 

  สูงกวา่ป .ตรี  ปวช -.5613(*) .17168 .001 -.8988 -.2238 
    ปวส -.5250(*) .13908 .000 -.7984 -.2515 

    ปตร ี -.1482 .15442 .338 -.4518 .1554 

 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Descriptives 
 
 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

TOT1 ข้าราชการ 139 3.8724 .77838 .05901 3.7559 3.9888 1.00 5.00 

  เอกชน 94 3.9205 .72547 .08433 3.7524 4.0885 2.03 5.00 

  ส่วนตวั 64 3.5818 .73065 .11553 3.3482 3.8155 2.10 5.00 

  รบัจ้าง 73 3.6881 .88301 .13163 3.4229 3.9534 1.53 4.78 

  นกัเรยีน 30 3.8580 .73354 .08962 3.6791 4.0369 1.97 5.00 

  Total 400 3.8291 .77268 .03863 3.7531 3.9050 1.00 5.00 

TOT2 ข้าราชการ 139 3.7110 .66115 .05012 3.6121 3.8100 1.85 5.03 

  เอกชน 94 3.9242 .59436 .06909 3.7865 4.0619 2.23 5.00 

  ส่วนตวั 64 3.5388 .66576 .10527 3.3259 3.7518 1.77 4.56 

  รบัจ้าง 73 3.7111 .79523 .11855 3.4722 3.9500 1.69 5.00 

  นกัเรยีน 30 3.5927 .75009 .09164 3.4098 3.7757 1.69 6.67 

  Total 400 3.7135 .68850 .03442 3.6458 3.7811 1.69 6.67 

 
 
 ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOT1 Between 
Groups 

4.339 4 1.085 1.832 .122 

Within 
Groups 

233.878 395 .592     

Total 238.217 399       

TOT2 Between 
Groups 

5.485 4 1.371 2.949 .020 

Within 
Groups 

183.654 395 .465     

Total 189.139 399       
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 Multiple Comparisons 
LSD  

Depend
ent 
Variable (I) อาชพี (J) อาชพี 

Mean 
Difference  

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 95% Confidence Interval 

            Lower Bound 
Upper 
Bound 

 
TOT1 

 
ข้าราชการ 

 
เอกชน 

 
-.0481 

 
.10679 

 
.653 

 
-.2580 

 
.1619 

    ส่วนตวั .2905(*) .13493 .032 .0253 .5558 

    รบัจ้าง .1842 .12869 .153 -.0688 .4372 

    นกัเรยีน .0144 .11064 .897 -.2031 .2319 

  เอกชน ข้าราชการ .0481 .10679 .653 -.1619 .2580 

    ส่วนตวั .3386(*) .15101 .025 .0417 .6355 

    รบัจ้าง .2323 .14546 .111 -.0537 .5183 

    นกัเรยีน .0624 .12976 .631 -.1927 .3176 

  ส่วนตวั ข้าราชการ -.2905(*) .13493 .032 -.5558 -.0253 

    เอกชน -.3386(*) .15101 .025 -.6355 -.0417 

    รบัจ้าง -.1063 .16721 .525 -.4351 .2224 

    นกัเรยีน -.2762 .15375 .073 -.5785 .0261 

  รบัจ้าง ข้าราชการ -.1842 .12869 .153 -.4372 .0688 

    เอกชน -.2323 .14546 .111 -.5183 .0537 

    ส่วนตวั .1063 .16721 .525 -.2224 .4351 

    นกัเรยีน -.1699 .14831 .253 -.4614 .1217 

  นกัเรยีน ข้าราชการ -.0144 .11064 .897 -.2319 .2031 

    เอกชน -.0624 .12976 .631 -.3176 .1927 

    ส่วนตวั .2762 .15375 .073 -.0261 .5785 

    รบัจ้าง .1699 .14831 .253 -.1217 .4614 

TOT2 ข้าราชการ เอกชน -.2132(*) .09463 .025 -.3992 -.0272 

    ส่วนตวั .1722 .11956 .151 -.0629 .4073 

    รบัจ้าง -.0001 .11404 .999 -.2243 .2241 

    นกัเรยีน .1183 .09804 .228 -.0744 .3110 
   

 
 

 
ข้าราชการ .2132(*) .09463 .025 .0272 .3992 
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Depend
ent 
Variable (I) อาชพี (J) อาชพี 

Mean 
Difference  

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 95% Confidence Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

    
เอกชน 

 
ส่วนตวั 

 
.3854(*) 

 
.13382 

 
.004 

 
.1223 

 
.6485 

    รบัจ้าง .2131 .12890 .099 -.0403 .4665 

    นกัเรยีน .3315(*) .11499 .004 .1054 .5576 

 ส่วนตวั ข้าราชการ -.1722 .11956 .151 -.4073 .0629 

    เอกชน -.3854(*) .13382 .004 -.6485 -.1223 

    รบัจ้าง -.1723 .14817 .246 -.4636 .1190 

    นกัเรยีน -.0539 .13625 .693 -.3218 .2140 

  รบัจ้าง ข้าราชการ .0001 .11404 .999 -.2241 .2243 

    เอกชน -.2131 .12890 .099 -.4665 .0403 

    ส่วนตวั .1723 .14817 .246 -.1190 .4636 

    นกัเรยีน .1184 .13142 .368 -.1400 .3767 

  นกัเรยีน ข้าราชการ -.1183 .09804 .228 -.3110 .0744 

    เอกชน -.3315(*) .11499 .004 -.5576 -.1054 

    ส่วนตวั .0539 .13625 .693 -.2140 .3218 

    รบัจ้าง -.1184 .13142 .368 -.3767 .1400 

 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Descriptives 
 

 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Mini
mum 

Maxi
mum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

TOT1 ต า่กวา่ 10000 31 3.9065 .71787 .12893 3.6431 4.1698 2.65 5.00 

  10001-20000 116 3.8920 .76559 .07108 3.7512 4.0328 1.53 5.00 

  20001-30000 115 3.7471 .77094 .07189 3.6047 3.8895 1.99 5.00 

  30001-40000 48 3.7081 .98328 .14192 3.4225 3.9936 1.00 5.00 

  40001-50000 57 3.8954 .68274 .09043 3.7143 4.0766 2.10 5.00 

  50001up 33 3.8824 .65160 .11343 3.6514 4.1135 2.76 5.00 

  Total 400 3.8291 .77268 .03863 3.7531 3.9050 1.00 5.00 

TOT2 ต า่กวา่ 10000 31 3.6811 .58930 .10584 3.4649 3.8972 2.70 4.77 

  10001-20000 116 3.7661 .66504 .06175 3.6438 3.8884 1.69 5.00 

  20001-30000 115 3.6663 .75711 .07060 3.5265 3.8062 1.69 6.67 

  30001-40000 48 3.7238 .70543 .10182 3.5189 3.9286 1.85 5.00 

  40001-50000 57 3.7023 .65761 .08710 3.5279 3.8768 1.90 5.00 

  50001up 33 3.7273 .66796 .11628 3.4904 3.9641 2.09 5.03 

  Total 400 3.7135 .68850 .03442 3.6458 3.7811 1.69 6.67 

 
 
 ANOVA 
 

    
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 
TOT1 Between 

Groups 
2.464 5 .493 .824 .533 

Within 
Groups 

235.753 394 .598     

Total 238.217 399       

TOT2 Between 
Groups 

.628 5 .126 .262 .933 

Within 
Groups 

188.511 394 .478     

Total 189.139 399       
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Multiple Comparisons 
LSD  

Dependen
t Variable (I) รายได ้ (J) รายได ้

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 
TOT1 

 
ต า่กวา่ 10000 

 
10001-20000 

 
.0145 

 
.15640 

 
.926 

 
-.2930 

 
.3220 

    20001-30000 .1593 .15654 .309 -.1484 .4671 

    30001-40000 .1984 .17823 .266 -.1520 .5488 

    40001-50000 .0110 .17262 .949 -.3284 .3504 

    50001up 
.0240 .19348 .901 -.3564 .4044 

  10001-20000 ต า่กวา่ 10000 -.0145 .15640 .926 -.3220 .2930 

    20001-30000 .1448 .10179 .156 -.0553 .3449 

    30001-40000 .1839 .13276 .167 -.0771 .4449 

    40001-50000 -.0035 .12512 .978 -.2495 .2425 

    50001up 
.0095 .15261 .950 -.2905 .3096 

  20001-30000 ต า่กวา่ 10000 -.1593 .15654 .309 -.4671 .1484 

    10001-20000 -.1448 .10179 .156 -.3449 .0553 

    30001-40000 .0391 .13292 .769 -.2223 .3004 

    40001-50000 -.1483 .12530 .237 -.3947 .0980 

    50001up 
-.1353 .15276 .376 -.4356 .1650 

  30001-40000 ต า่กวา่ 10000 -.1984 .17823 .266 -.5488 .1520 

    10001-20000 -.1839 .13276 .167 -.4449 .0771 

    20001-30000 -.0391 .13292 .769 -.3004 .2223 

    40001-50000 -.1874 .15154 .217 -.4853 .1105 

    50001up 
-.1744 .17492 .319 -.5183 .1695 

  40001-50000 ต า่กวา่ 10000 -.0110 .17262 .949 -.3504 .3284 

    10001-20000 .0035 .12512 .978 -.2425 .2495 

    20001-30000 .1483 .12530 .237 -.0980 .3947 

    30001-40000 .1874 .15154 .217 -.1105 .4853 

    50001up .0130 .16920 .939 -.3196 .3457 
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Dependen
t Variable (I) รายได ้ (J) รายได ้

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

   
50001up 

 
ต า่กวา่ 10000 

 
-.0240 

 
.19348 

 
.901 

 
-.4044 

 
.3564 

    10001-20000 -.0095 .15261 .950 -.3096 .2905 

    20001-30000 .1353 .15276 .376 -.1650 .4356 

    30001-40000 
.1744 .17492 .319 -.1695 .5183 

    40001-50000 
-.0130 .16920 .939 -.3457 .3196 

TOT2 ต า่กวา่ 10000 10001-20000 -.0850 .13985 .544 -.3600 .1899 

    20001-30000 .0148 .13998 .916 -.2604 .2900 

    30001-40000 -.0427 .15938 .789 -.3560 .2707 

    40001-50000 -.0213 .15436 .891 -.3247 .2822 

    50001up 
-.0462 .17301 .790 -.3863 .2939 

  10001-20000 ต า่กวา่ 10000 .0850 .13985 .544 -.1899 .3600 

    20001-30000 .0998 .09102 .274 -.0792 .2787 

    30001-40000 .0423 .11871 .722 -.1910 .2757 

    40001-50000 .0638 .11189 .569 -.1562 .2837 

    50001up .0388 .13647 .776 -.2295 .3071 

  20001-30000 ต า่กวา่ 10000 -.0148 .13998 .916 -.2900 .2604 

    10001-20000 -.0998 .09102 .274 -.2787 .0792 

    30001-40000 -.0574 .11886 .629 -.2911 .1763 

    40001-50000 -.0360 .11205 .748 -.2563 .1843 

    50001up 
-.0610 .13660 .656 -.3295 .2076 

  30001-40000 ต า่กวา่ 10000 .0427 .15938 .789 -.2707 .3560 

    10001-20000 -.0423 .11871 .722 -.2757 .1910 

    20001-30000 .0574 .11886 .629 -.1763 .2911 

    40001-50000 
.0214 .13551 .875 -.2450 .2878 

    50001up -.0035 .15642 .982 -.3110 .3040 
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Dependen
t Variable (I) รายได ้ (J) รายได ้

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

  
40001-50000 

 
ต า่กวา่ 10000 

 
         .0213 

 
     
.15436 

 
      
.891 

 
-.2822 

 
.3247 

    10001-20000 -.0638 .11189 .569 -.2837 .1562 

    20001-30000 .0360 .11205 .748 -.1843 .2563 

    30001-40000 -.0214 .13551 .875 -.2878 .2450 

    50001up 
-.0249 .15130 .869 -.3224 .2725 

  50001up ต า่กวา่ 10000 .0462 .17301 .790 -.2939 .3863 

    10001-20000 -.0388 .13647 .776 -.3071 .2295 

    20001-30000 .0610 .13660 .656 -.2076 .3295 

    30001-40000 .0035 .15642 .982 -.3040 .3110 

    40001-50000 .0249 .15130 .869 -.2725 .3224 

 
 

 
Descriptives 

 
 

    N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean Minimum Maximum 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound     

TOT1 Low 70 3.8420 .77084 .04263 3.7582 3.9259 1.00 5.00 

  Hight 245 3.7984 .78030 .09533 3.6081 3.9887 2.00 4.92 

  สินเชือ่ 85 3.4667 .82666 .33748 2.5991 4.3342 1.97 4.33 

  Total 400 3.8291 .77268 .03863 3.7531 3.9050 1.00 5.00 

TOT2 Low 70 3.6625 .70514 .03899 3.5858 3.7393 1.69 6.67 

  Hight 245 3.9734 .55876 .06826 3.8371 4.1097 2.59 4.77 

  สินเชือ่ 85 3.5844 .43831 .17894 3.1245 4.0444 2.71 3.88 

  Total 400 3.7135 .68850 .03442 3.6458 3.7811 1.69 6.67 
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 ANOVA 
 

    
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 
TOT1 Between 

Groups 
.906 2 .453 .758 .469 

Within 
Groups 

237.311 397 .598     

Total 238.217 399       

TOT2 Between 
Groups 

5.476 2 2.738 5.918 .003 

Within 
Groups 

183.663 397 .463     

Total 189.139 399       

 
 

Multiple Comparisons 
 
LSD  

Dependent 
Variable (I) ประเภท (J) ประเภท 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

            
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 
TOT1 

 
Low 

 
Hight 

 
.0436 

 
.10368 

 
.674 

 
-.1602 

 
.2474 

    สินเชือ่ .3754 .31852 .239 -.2508 1.0015 

  Hight Low -.0436 .10368 .674 -.2474 .1602 

    สินเชือ่ .3317 .32947 .315 -.3160 .9795 

  สินเชือ่ Low -.3754 .31852 .239 -1.0015 .2508 

    Hight -.3317 .32947 .315 -.9795 .3160 

TOT2 Low Hight -.3109(*) .09121 .001 -.4902 -.1316 

    สินเชือ่ .0781 .28021 .781 -.4728 .6290 

  Hight Low .3109(*) .09121 .001 .1316 .4902 

    สินเชือ่ .3890 .28984 .180 -.1808 .9588 

  สินเชือ่ Low -.0781 .28021 .781 -.6290 .4728 

    Hight -.3890 .28984 .180 -.9588 .1808 
 

*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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เปรยีบเทยีบระหวา่งความคาดหวงัและความพงึพอใจของลกูค้า 
 
T-Test 
 Paired Samples Statistics 
 

  Mean N Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 
Pair 1 Z1 3.7838 400 .80782 .04039 

   
Z11 3.6758 400 .68025 .03401 

Pair 2 Z2 3.7708 400 .82665 .04133 
   
Z22 3.7592 400 .92344 .04617 

Pair 3 Z3 3.8183 400 .84716 .04236 
   
Z33 3.6363 400 .89507 .04475 

Pair 4 Z5 3.8840 400 .88118 .04406 
   
Z55 3.7195 400 .76123 .03806 

Pair 5 Z6 3.8885 400 .79954 .03998 
   
Z66 3.7765 400 .73177 .03659 

Pair 6 TOT1 3.8291 400 .77268 .03863 

   
TOT2 3.7135 400 .68850 .03442 

 
 
 Paired Samples Correlations 
 

  N Correlation Sig. 
Pair 1 Z1 & Z11 400 .245 .000 

Pair 2 Z2 & Z22 400 .189 .000 

Pair 3 Z3 & Z33 400 .202 .000 

Pair 4 Z5 & Z55 400 .252 .000 

Pair 5 Z6 & Z66 400 .286 .000 

Pair 6 TOT1 & 
TOT2 

400 .261 .000 
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Paired Samples Test 
 
 

  Paired Differences t df 
Sig.       

(2-tailed) 

  Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference       

        Lower Upper       
Pair 1 Z1 - Z11 .1079 .91983 .04599 .0175 .1983 2.346 399 .019 

Pair 2 Z2 - Z22 .0117 1.11713 .05586 -.0981 .1215 .209 399 .835 

Pair 3 Z3 - Z33 .1821 1.10111 .05506 .0738 .2903 3.307 399 .001 

Pair 4 Z5 - Z55 .1645 1.00905 .05045 .0653 .2637 3.260 399 .001 

Pair 5 Z6 - Z66 .1120 .91638 .04582 .0219 .2021 2.444 399 .015 

Pair 6 TOT1 - 
TOT2 

.1156 .89063 .04453 .0281 .2032 2.597 399 .010 
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