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ความคาดหวังและการรบัรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ : 
กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบรุ ี

 
น.ส.สุจิตตรา  ไนยจิตย์1 และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์สุรางค์  เทพศริิ2 

 
บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพ
การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และเพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก จากผู้ใช้บริการของธนาคารท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไป 
จํานวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ย (Paired Samples t-test) การทดสอบความแตกต่างของตัวแปร 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน (Independent Samples 
t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และหาผลความแตกต่าง เม่ือพบจึงทดสอบค่าเฉลี่ยแบบ
จับคู่พหุคูณ (Multiple Comparison) โดยวิธี LSD (Least Significant Difference) 
 ผลการศึกษา พบว่า เพศ และระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน 
ส่วนอายุ  ระดับการศึกษา อาชีพและประเภทการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่างกัน 
ส่วนระดับความคาดหวังมีผลต่อระดับการรับรู้ในด้านพนักงานและการต้อนรับ ความรวดเร็วในการให้บริการ อาคารสถานท่ี 
และสิ่งอํานวยความสะดวก แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
คําสําคญั : 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 
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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 
 
บทนํา (Introduction) 

ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันท่ีสําคัญมากในระบบเศรษฐกิจ เพราะธนาคารเป็นสถาบันทางการเงินท่ีดูแล
ผลประโยชน์ ให้บริการทางด้านการเงินแก่สถานประกอบการ นักธุรกิจ และประชาชนท่ัวไป ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์มีจํานวน
ถึง 20 แห่ง ได้แก่ 1. ธนาคารกรุงเทพ 2. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 3. ธนาคารกสิกรไทย 4. ธนาคารธนชาต 5. ธนาคารทหารไทย  
6. ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย 7. ธนาคารทิสโก้ 8. ธนาคารไทยพาณิชย์ 9. ธนาคารไทยเครดิตเพ่ือรายย่อย 10. ธนาคารเกียรตินาคิน 
11. ธนาคารยูโอบี 12. ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮาส์ เพ่ือรายย่อย 13. ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) 14. ธนาคารกรุงไทย
15. ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศไทย 16.ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร        
17. ธนาคารเพื่อการส่งออกและนําเข้าแห่งประเทศไทย 18. ธนาคารออมสิน 19. ธนาคารอาคารสงเคราะห์ และ 20. ธนาคาร
อิสลามแห่งประเทศไทย (ท่ีมา : www.bot.or.th ) ซ่ึงบางแห่งมีผู้ถือหุ้นเป็นของคนไทยล้วน ส่วนบางแห่งมีคนต่างชาติร่วมถือ
หุ้นด้วย จึงทําให้มีการแข่งขันท่ีค่อนข้างรุนแรง ส่งผลให้ธนาคารเหล่านี้ต้องแสวงหากลยุทธ์ในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าพึงพอใจสูงสุด  เช่น เสนออัตราดอกเบี้ยท้ังเงินฝากและเงินกู้ท่ีจูงใจ ลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม รวมทั้ง
บริการท่ีให้ความสะดวกแก่ลูกค้าสามารถชําระค่าสาธารณูปโภคผ่านทางธนาคารได้ ซ่ึงธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เป็น
ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่แห่งหนึ่งท่ี อยู่ภายใต้การกํากับดูแลของรัฐบาลมีศักยภาพในการแข่งขันสูง  โดยมีเป้าหมายและ
วิสัยทัศน์ คือ ธนาคารแสนสะดวก หรือ “The Convenience Bank” ซ่ึงได้พัฒนาขีดความสามารถสู่การเป็นธนาคารที่ทันสมัย 
ตอบสนองกลุ่มลูกค้าด้วยผลิตภัณฑ์ท่ีครบวงจร และลูกค้าสามารถเข้ามาใช้บริการได้เสร็จสิ้น ณ จุดเดียว ง่าย สะดวก รวดเร็ว 
ใช้ได้ทุกท่ีทุกเวลา ตามเป้าหมายและวิสัยทัศน์ของทางธนาคาร ส่วน ในด้านโครงสร้างองค์กรธนาคารกรุงไทยก็ได้มีการปรับ
โครงสร้างเพื่อให้การดําเนินธุรกิจเป็นไป อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด มีการเพ่ิมสายงานเพ่ือดูแลกลุ่มธุรกิจท่ีกําลังเติบโต และปรับ
ลดบางสายงานท่ีซํ้าซ้อนเพื่อให้การดําเนินงานคล่องตัวมากย่ิงข้ึน เพ่ือก้าวสู่ทศวรรษใหม่นี้ธนาคารได้ออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ 
และพัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเปลี่ยนไปจากที่ผ่านมา เพ่ือให้ลูกค้ามีทางเลือกในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินมากข้ึน อีกท้ังธนาคารยังได้มีการนําเทคโนโลยีอันทันสมัยมาใช้ในการดําเนินธุรกิจและการให้บริการ เพ่ือ
ความสะดวก รวดเร็ว มีคุณภาพในทุกเวลาและทุกสถานท่ี  และตอบรับกับเศรษฐกิจของประเทศท่ีกําลังขยายตัวอย่างต่อเนื่องใน
อนาคต  ปัจจุบันธนาคารมีเป้าหมายหลักในการดําเนินธุรกิจ คือ ธนาคารกําหนดให้พนักงานต้องยึดหลักผลประโยชน์สูงสุดของ
ธนาคารโดยไม่คํานึงถึงผลประโยชน์ส่วนตนหรือของพวกพ้อง ให้บริการลูกค้าอย่างเป็นเลิศและให้ข้อมูลท่ีเป็นจริงอย่างครบถ้วน
แก่ลูกค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการเพื่อให้ลูกค้าเกิดการรับรู้และนําไปสู่ความจงรักภักดีต่อธนาคารในท่ีสุด 

ธนาคารได้มีการประกันคุณภาพบริการ SLA (Services Level Agreement) หมายถึง สัญญาการรักษาระดับ
คุณภาพการให้บริการ อาทิเช่น การทํารายการลูกค้าไม่ให้เกินระยะเวลาท่ีทางธนาคารกําหนด การเข้ารับบริการหน้าเคาน์เตอร์
ของลูกค้าแต่ละรายไม่ควรเกิน 3 นาที การเปิดบัญชีของลูกค้าแต่ละรายไม่ควรเกิน 10 นาที รวมไปถึงการอนุมัติสินเชื่อควรทํา
การให้แล้วเสร็จไม่เกิน 7 วันนับจากวันท่ีลูกค้าเข้ามาขอสินเชื่อ  (ท่ีมา www.ktb.co.th.) 

อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้ธนาคารเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่องและย่ังยืน ธนาคารจะต้องมุ่งเน้นท่ีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
ต้องทําให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการต่าง ๆ เพ่ิมมากข้ึน และการท่ีลูกค้าจะตัดสินใจมาใช้บริการของธนาคารนั้นมาจากปัจจัยหลาย
ประการ อาทิเช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสุภาพ เป็นกันเองของพนักงาน และสิ่งอํานวยความสะดวก เป็นต้น ผู้
ศึกษามุ่งหมายท่ีจะศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี เพ่ือนําผลการศึกษาในคร้ังนี้เสนอผู้จัดการ เพ่ือเป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึนและ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการแข่งข้ัน
ให้สูงข้ึน รวมท้ังสอดคล้องกับนโยบายในการดําเนินงานของธนาคารกรุงไทยสาํนักงานใหญ่ต่อไป 
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วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 

กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
2. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

 
ประโยชน์ท่ีจะได้รับ 

1. ทําให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

2. เพ่ือทราบถึงระดับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี 

3. เพ่ือทราบแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
อันจะนําไปสู่คุณภาพการให้บริการท่ีดีซ่ึงเป็นเป้าหมายหลักของธนาคาร 

 
วิธีดําเนนิการวิจัย (Research Methodology) 
ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตเนื้อหาด้านการวิจัย ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี  

 1.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภท
การใช้บริการ ประกอบด้วย แผนก LOW COUNTER HIGHT COUNTER และแผนกสินเชื่อ 

 1.2 ตัวแปรตาม ประกอบด้วย ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการท้ังหมด 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
พนักงานและการต้อนรับ ด้านความเสมอภาค ด้านการบริการ ด้านอาคารสถานที่ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ีและประชากรกลุ่มตัวอย่าง ศึกษาลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยใช้
การเก็บข้อมูลการวิจัยใช้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลาการทําวิจัย คือ ต้ังแต่เดือน ธันวาคม 2555 – มกราคม 2556 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 

สาขา มีนบุรี ข้อสมมติฐานสําหรับการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกค้าท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

ให้บริการแตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 2 ประเภทการบริการท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)                                          ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 

  
  
 
                           
 
 
 

 
 
 
 
 
 
                                                                             ท่ีมา : อําไพ วิชัย (2546 : 18) 
ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
วิธีการวิเคราะห์ (สถิติท่ีใช้) 

การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงสํารวจ โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล จํานวน 400 ตัวอย่าง ซ่ึงแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนท่ี 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลท่ัวไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภท
การใช้บริการ  

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการของธนาคารท้ังหมด 5 ด้าน 
ได้แก่ ด้านพนักงานและการต้อนรับ ด้านความเสมอภาค ด้านการบริการ ด้านอาคารสถานที่ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ลูกค้าสามารถแสดงความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี  

ผู้ศึกษานําแบบสอบถามท่ีได้ไปทดสอบใช้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน 
จากนั้นใช้สถิติหาค่าความเชื่อม่ันด้วยสัมประสิทธ์ิ ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ได้ค่าความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามทั้งฉบับได้เท่ากับ 0.9128 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ สามารถนําไปใช้ได้  

การเก็บรวบรวมข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 แหล่ง ได้แก่ ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาและรวบรวมข้อมูล
จากหนังสือ งานวิจัย และทฤษฎีต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังและการรับรู้ เพ่ือใช้ข้อมูลท่ีได้ดังกล่าวมาเป็นแนวทางใน
การศึกษาวิจัย และข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการแจกแบบสอบถามให้ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี จํานวน 400 ชุด  

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 1.1  การแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ

ลูกค้า ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และประเภทการใช้บริการ 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 

1) ด้านพนักงานและการต้อนรับ 
2) ด้านความเสมอภาค 
3) ด้านการบริการ 
4) ด้านอาคารสถานท่ี  
5) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1) เพศ 
2) อายุ 
3) ระดับการศึกษา 
4) อาชีพ 
5) รายได้ การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 

1) ด้านพนักงานและการต้อนรับ 
2) ด้านความเสมอภาค 
3) ด้านการบริการ 
4) ด้านอาคารสถานท่ี  
5) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
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 1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบายข้อมูลเกี่ยวกับความ
คาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ 

2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 2.1 ใช้สถิติ t-test (Independent Samples test) ทดสอบเปรียบเทียบระหว่างค่าเฉล่ียของ ตัวแปร

อิสระ ซ่ึงจําแนกเป็น 2 กลุ่ม  
 2.2 ใช้สถิติ F-test (ANOVA) ทดสอบเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปรอิสระ ซ่ึงจําแนกมากกว่า 2 

กลุ่มข้ึนไป และกรณีท่ีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 
Significant Difference) 

 2.3  ใช้สถิติ Paired-samples t-test  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของ 2 ทรีตเมนต์ท่ีไม่เป็นอิสระต่อกันมี
ค่าเฉลี่ยแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ จากการศึกษาในคร้ังนี้ใช้สถิติ Paired-samples t-test วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 

 
ผลการวิจัยและการอภิปรายผล (Results and Discussion) 
ผลการวิจัย 

จากการค้นคว้าอิสระ เร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน ได้แบบสอบถามกลับคืนมาสมบูรณ์ จํานวน 400 ชุด 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 34-41 ปี การศึกษาปริญญา
ตรี มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และประเภทการใช้บริการ HIGHT COUNTER 

ส่วนท่ี 2 ข้อมูลความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า มีด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านอาคารสถานท่ี ด้านความรวดเร็วในการ
ให้บริการ ด้านความเสมอภาค และด้านพนักงานและการต้อนรับ  

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า มีด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความเสมอภาค ด้านอาคารสถานท่ี ด้านพนักงาน
และการต้อนรับ และด้านความเสมอภาค 

ส่วนท่ี 4 ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ลูกค้าท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ

ให้บริการแตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 2  ประเภทการบริการท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน  

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ความคาดหวัง การรับรู้ 
Sig. ผลการ

ทดสอบ 
Sig. ผลการ

ทดสอบ 
เพศท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังและ
การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกัน 

Independent
 t-test 

0.033* ยอมรับ 0.791 ปฏิเสธ 

อายุท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.305 ปฏิเสธ 0.036* ยอมรับ 

ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.024* ยอมรับ 0.000** ยอมรับ 

อาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.122 ปฏิเสธ 0.020* ยอมรับ 
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สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ความคาดหวัง การรับรู้ 
Sig. ผลการ

ทดสอบ 
Sig. ผลการ

ทดสอบ 
รายได้ท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.533 ปฏิเสธ 0.933 ปฏิเสธ 

ประเภทการใช้บริการท่ีแตกต่างกันมี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกัน 

One-way 
 ANOVA 

0.469 ปฏิเสธ 0.003** ยอมรับ 

ความคาดหวังและการรับ รู้ในการใช้
บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขามีนบุรี ท่ีแตกต่างกัน 

Paired–
Samples 

t-test 

  Sig = 0.010*   ผลการทดสอบ = ยอมรับ     
 

 
อภิปรายผล 

จากผลการศึกษา ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี มีประเด็นท่ีสามารถนํามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 

จากการศึกษา พบว่า ระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 : 38-44) ได้กล่าวถึง การให้บริการ
ประทับใจว่า เป็นบริการท่ีผู้รับเกิดความประทับใจในสิ่งท่ีดี เกิดความสุข ความพอใจ ชื่นชมและอยากรับบริการอีก แต่ความ
ประทับใจก็เป็นเรื่องความรู้สึกของแต่ละบุคคลท่ีไม่เหมือนกัน อันเนื่องจากความต้องการและความคาดหวัง ประสบการณ์ และ
ท่ีสําคัญความประทับใจมิได้เกิดจากการใคร่ครวญ ใช้เหตุผลตามข้อเท็จจริง แต่เกิดจากอารมณ์ ความรู้สึก การสร้างความรู้สึก
ประทับใจในการให้บริการนั้นจึงเป็นเร่ืองของการดําเนินการเพ่ือให้กระทบอารมณ์ เกศสินี กลั่นบุศย์ (2540:16) กล่าวว่าถึง 
ความคาดหวังไว้ว่า สิ่งท่ีคาดหวังหรือการคาดการณ์เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลซ่ึงข้ึนอยู่กับลักษณะของแต่ละบุคคล
ด้วยอาจเนื่องมาจากประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา การเห็นคุณค่าของการกระทําไปสู่เป้าหมายท่ีต้องการนั้น ๆ ซ่ึงมีผลต่อ
ความรู้สึกความพึงพอใจของบุคคล ในการต้ังความหวังนั้นบุคคลจะกําหนดระดับความคาดหวังไว้เป็นแนวทางท่ีสามารถประสบ
ผลสําเร็จได้ 

ปัจจัยส่วนบุคลท่ีมีผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขามีนบุรี สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

จากการศึกษา พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ และระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่างกัน และลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ประเภท
การใช้บริการ ท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นอกจากนั้น
พบว่าไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับ (ปรมะ สตะเวทิน, 2541:105-109) กล่าวไว้ว่า ผู้ชายกับผู้หญิงจะมีความแตกต่างกัน
ทางด้านความคิด ค่านิยม ทัศนคติ รวมไปถึงการใช้ชีวิตก็ต่างกันด้วย ซ่ึงเกิดจากสังคมและวัฒนธรรมจะเป็นตัวกําหนดบทบาท
ทางสังคมและกิจกรรมของท้ังสองเพศไว้แตกต่างกัน ส่วนอายุโดยปกติแล้วบุคคลท่ีมีอายุน้อยมักจะทําอะไรโดยไม่ย้ังคิด ทําไป
ตามอารมณ์หรือบางคร้ังก็ทําตามเพื่อนพอเกิดปัญหาแล้วค่อยแก้ ส่วนคนท่ีมีอายุมากมักจะทําอะไร ๆ อย่างมีสติ คิดอย่างรอบ
ครอบนึกถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนตามมา และระดับการศึกษา บุคคลท่ีได้รับการศึกษาในระดับท่ีแตกต่างกัน ในสถานศึกษาท่ีต่างกัน
สาขาวิชาท่ีต่างกัน ย่อมมีความรู้สึกนึกคิด  ค่านิยม ทัศนคติ และความต้องการท่ีแตกต่างกันไป เนื่องมาจากวัฒนธรรมของแต่
ละสถานศึกษาอาจมีความแตกต่างกัน บุคคลท่ีมีความรู้หรือมีการศึกษาสูงมักจะมีความได้เปรียบอยู่มากในการเป็นผู้รับสารท่ีดี
เพราะผู้มีความรู้มักจะไม่ค่อยเชื่ออะไรง่าย ๆ และมักจะนําสารนั้นไปผ่านกระบวนการต่าง ๆ ในการวิเคราะห์หาเหตุและผล
อย่างเป็นข้ันเป็นตอน เพ่ือให้ม่ันใจว่าสารท่ีได้รับนั้นมีความถูกต้อง แม่นยํา ชัดเจน และเชื่อถือได้ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
พิสิฐ มหามงคล (2546) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการของบริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพการเป็นสมาชิกบัตรมีผลต่อ
ความคาดหวังและความพึงพอใจ โดยรวมต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารท่ีมีต่อการให้บริการให้ความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ข้อเสนอแนะ 
ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะ ดังนี้  
ส่วนท่ี 1 ข้อเสนอแนะจากความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ 
1. ด้านพนักงานและการต้อนรับ จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับท่ี 1 พนักงาน

มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน อันดับท่ี 2 การแต่งกายของพนักงานมีความสุภาพเรียบร้อยเหมาะสมตามฟอร์ม
ธนาคาร และอันดับท่ี 3 พนักงานท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ ฉะนั้น ธนาคารควรมีการสนับสนุนหรือส่งเสริมให้
พนักงานมีการศึกษาต่อในระดับท่ีสูงข้ึน และมีการอบรมพนักงานตามความเหมาะสมและตามหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบเพื่อสร้าง
ความรู้ให้กับพนักงานมากย่ิงข้ึน รวมท้ังฝึกอบรมวิธีการแต่งกายและบุคลิกภาพ ให้พนักงานเป็นพนกังานท่ีเป็นมืออาชีพ 

2. ด้านความเสมอภาค จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับท่ี 1 พนักงานแก้ไขปัญหาให้
ลูกค้าทันทีท่ีลูกค้าร้องขออย่างเท่าเทียมกัน อันดับท่ี 2 พนักงานให้ความสําคัญแก่ลูกค้าทุกรายอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกัน และ
อันดับท่ี 3 พนักงานบริการอย่างยุติธรรมเรียงตามลําดับคิวก่อน-หลัง ฉะนั้น ธนาคารควรแก้ไขปัญหาให้ทันท่วงทีเม่ือลูกค้าร้องขอ 
โดยใช้หลักความเสมอภาคกับลูกค้าทุกคน เรียงตามลําดับคิวก่อน-หลัง เพ่ือสร้างการรับรู้ให้กับลูกค้า 

3. ด้านการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉล่ียสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับท่ี 1 แบบฟอร์ม/เอกสาร 
มีความชัดเจน อ่านง่ายและเข้าใจ อันดับท่ี 2 ได้รับบริการท่ีถูกต้อง ครบถ้วน และอันดับท่ี 3 ระยะเวลาในการรอคอยการ
ให้บริการมีความเหมาะสม ฉะนั้น ธนาคารควรมีการปรับปรุงแบบฟอร์ม/เอกสารให้มีความเหมาะสมอ่านง่าย หรือธนาคาร
อาจจะมีพนักงานควรให้ความช่วยเหลือในการกรอกแบบฟอร์ม/เอกสาร เพ่ือให้ข้อมูลมีความถูกต้อง ครบถ้วน ซ่ึงจะช่วยลด
ระยะเวลาในการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากย่ิงข้ึน 

4. ด้านอาคารสถานท่ี จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับท่ี 1 ความสะดวกในการ
เดินทางมาติดต่อรับบริการ อันดับท่ี 2 ความชัดเจนของสถานทีมีป้ายแสดงชัดเจน หาง่าย และอันดับท่ี 3 อาคารสถานท่ีมี
ความกว้างขวางและเหมาะสม ฉะนั้น ธนาคารควรมีการประชาสัมพันธ์เส้นทางการมาติดต่อกับธนาคาร ทางอินเตอร์เน็ต โดยมี
แผนท่ีบอกสถานท่ีต้ัง และบอกเส้นทางเดินรถ สําหรับลูกค้าท่ีใช้บริการรถสาธารณะ ส่วนลูกค้าท่ีเดินทางโดยใช้รถส่วนตัว
ธนาคารควรมีการติดป้ายบอกเส้นทางอย่างชัดเจน โดยติดเป็นระยะจนถึงธนาคาร และควรจัดสถานท่ีภายในอาคารให้เป็น
สัดส่วน ซ่ึงจะทําภายในอาคารของธนาคารดูกว้างขวาง 

5. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก จากผลการศึกษาพบว่า มีค่าเฉลี่ยสูงสุดสามอันดับแรก ได้แก่ อันดับท่ี 1 มีบริการน้ํา
ด่ืมและห้องน้ําสําหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ อันดับท่ี 2 ป้ายข้อความ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย และ
อันดับท่ี 3 มีบริการเก้าอ้ีนั่งรอสําหรับลูกค้าอย่างเพียงพอและเหมาะสม ฉะนั้น ธนาคารควรเพ่ิมจํานวนห้องน้ําให้เพียงพอ
สําหรับลูกค้า รวมท้ังภายในธนาคารควรมีป้ายประชาสัมพันธ์ข้อความหรือข่าวสารของธนาคาร และควรมีการเพ่ิมจํานวนเก้าอ้ี
นั่งรอสําหรับลูกค้าอย่างเพียงพอ 

ส่วนท่ี 2 ข้อเสนอแนะจากการทดสอบสมมติฐาน 
จากผลการศึกษาพบว่า เพศ และระดับการศึกษา ท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ี

แตกต่างกัน ดังนั้น ธนาคารควรคํานึงถึงเพศ และระดับการศึกษา เนื่องจากเพศหญิงจะมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการมากกว่าเพศชาย และลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาสูงจะมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการมากกว่าระดับการศึกษา
ตํ่า ฉะนั้นธนาคารควรนําไปเป็นแนวทางในการสร้างความพึงพอใจท่ีจะส่งผลให้อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ ประเภทการ
ใช้บริการ ท่ีแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น ธนาคารควรปรับปรุงการให้บริการตามอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และ ประเภทการใช้บริการ ท่ีแตกต่างเพื่อสะท้อนให้เห็นถึงการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการมากย่ิงข้ึน 

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 

1. ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบการให้บริการของการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี
กับธนาคารอื่นท่ีอยู่ใกล้เคียงกัน  

2. ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี 
3. ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี  
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บทสรุป (Conclusion) 
จากการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา

มีนบุรี สรุปได้ว่า ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึง
ลูกค้าคาดหวังในด้านสิ่งอํานวยความสะดวกมากท่ีสุด ได้แก่ ป้ายประชาสัมพันธ์ เก้าอ้ีนั่งรอ และห้องนํ้า เป็นต้น ดังนั้นธนาคาร
ควรจัดหาป้ายประชาสัมพันธ์ข้อความหรือข่าวสาร เก้าอ้ีนั่งรอ และเพ่ิมจํานวนห้องน้ําให้เพียงพอสําหรับลูกค้า ส่วนระดับการ
รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน ซ่ึงลูกค้ามีการรับรู้ในด้านความรวดเร็วในการให้บริการน้อย
ท่ีสุด กล่าวคือลูกค้าใช้เวลารอคอยการรับบริการนาน ดังนั้น ธนาคารควรหาวิธีจัดการและแก้ไข การให้บริการในด้านนี้โดยเร็ว
ท่ีสุด โดยเพ่ิมจํานวนพนักงานให้เพียงพอหรือฝึกอบรมให้พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงานเพ่ิมข้ึน หรือปรับปรุงเทคโนโลยีให้
ทันสมัยข้ึน เพ่ือให้ลูกค้าทุกคนที่มาใช้บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี เกิดความประทับใจและพึง
พอใจสูงสุด เป็นไปตามเป้าหมายและวิสัยทัศน์ท่ีว่า ธนาคารแสนสะดวก “The Convenience Bank”  
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