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บทคัดย่อ
การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระหว่างความ	

คาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้าต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขา

มหาสารคาม (ชื่อสมมุติ) ในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ราคา อาคารสถานที่และ

สิ่งแวดล้อม การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้านกระบวนการให้บริการ และ

ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม 

โดยใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน สถิติที่ใช้

ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ

ทดสอบสมมติฐานด้วย Paired - Samples Test (1 - tailed test) ผลการศึกษา 	

พบว่า โดยภาพรวมความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับมาก เมื่อเปรียบเทียบ

ความคาดหวังกับการรับรู้ต่อการบริการ พบว่า โดยรวมทุกด้านมีความคาดหวัง	

มากกว่าการรับรู้ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 	

มีความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้เกือบทุกข้อ ด้านราคา มีความคาดหวังมากกว่า
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การรับรู้ทุกข้อ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม มีความคาดหวังมากกว่า	

การรบัรูเ้ป็นส่วนใหญ่ ด้านการส่งเสรมิการตลาด มคีวามคาดหวงัมากกว่าการรบัรู้	

ทุกข้อ ด้านพนักงาน มีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ เป็นจ�ำนวนข้อมากที่สุด 

ด้านกระบวนการให้บริการ มีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้เป็นส่วนใหญ่ ท�ำให้

ได้มีข้อเสนอแนะบางประการต่อธนาคารในด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้านกระบวนการให้บริการ

ค�ำส�ำคัญ:  ความคาดหวัง  การรับรู้  การบริการ

ABSTRACT
	 This study aimed to study and compare customers’ expectations and 

perceptions of Savings Bank, MahaSarakham branch in 6 aspects: product, 

price, place, promotion, people, and service process. And also to find 	

suggestions to the bank service. Data were collected from 400 samples. 	

Statistics used in data analysis were frequency, mean, standard deviation and 

hypotheses tested by paired-samples test (1-tailed test). The results of the 

study showed that overall expectations were higher than perceptions, except 

for Product and Service which expectations were less than perceptions in most 

items. Theses led to some suggestions for the bank in aspects of   place, 	

promotion, staff, and service process aspect. 

Keywords: Expectation, Perception, Service

บทน�ำ
ในปัจจุบันการแข่งขันธุรกิจการเงินทวีความรุนแรงมากขึ้น สืบเนื่อง

มาจากมีจ�ำนวนคู่แข่ง รวมทั้งกลยุทธ์ที่น�ำมาใช้เพื่อแย่งชิงลูกค้ามากขึ้น ดังนั้น 

ธนาคารจึงต้องพยายามสรรหากลยุทธ์และวิธีการในการสร้างความพึงพอใจให้

แก่ลูกค้าผู้ใช้บริการ ซึ่งต้องเป็นกลยุทธ์และวิธีการในการสร้างความแตกต่าง
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และสามารถแข่งขนัในธรุกจิการเงนิ รวมทัง้การให้บรกิารทีม่คีณุภาพสามารถช่วย	

ผูกใจลูกค้าไว้ได้ในระยะยาวและช่วยเพิ่มคุณค่าการให้บริการแก่ธนาคาร 

(ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2556 : ออนไลน์) ดังนั้น 	

การพัฒนากลยุทธ์เพื่อสร้างแรงจูงใจแก่กลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้มาเป็นลูกค้า 	

ในเชิงกิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์ของแต่ละธนาคารจึงต้องพัฒนาอย่างต่อเนื่อง เพื่อ

สร้างความได้เปรียบในการหาลูกค้า 

ดังนั้น ธนาคารออมทรัพย์ (ชื่อสมมุติ) ซึ่งเป็นธนาคารที่ด�ำเนินกิจการ

ในการให้บริการด้านการเงินมาตั้งแต่รัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้า

เจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 6  ตลอดระยะเวลา 100 ปี ที่ผ่านมา ธนาคารได้เปลี่ยนแปลง 

ปรับปรุง พัฒนาระบบการด�ำเนินงานและการบริการในทุกด้าน ให้เหมาะสม

กับสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงของธุรกิจการเงินการธนาคารในยุคสมัยใหม่ๆ 

อยู่ตลอด เพื่อรักษาฐานลูกค้า โดยระดมทรัพยากรในทุกด้าน เพื่อเตรียมการ

ปรับปรุงภาพลักษณ์ และรูปแบบการให้บริการที่ทันสมัยและครบวงจรยิ่งขึ้น 

เพื่อรองรับการให้บริการที่สอดคล้องต่อความต้องการและครอบคลุมทุกกลุ่ม 	

ทุกอาชีพ และทุกช่วงวัย อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบันธนาคารออมทรัพย ์ ได้เผชิญ

กับการแข่งขันที่รุนแรงมากขึ้น โดยเฉพาะการใช้บริการของธนาคารอื่นๆ ที่มี

สาขาทั่วประเทศ ส่งผลให้ลูกค้ามีโอกาสเลือกใช้บริการของธนาคาร นอกจากนี้

สภาพแวดล้อมทางการเงนิได้มกีารเปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็ ยงัส่งผลให้ธนาคาร	

ออมทรัพย์ต้องเผชิญกับการแข่งขันที่เพิ่มขึ้น แม้ว่าผู้บริหารและพนักงานจะ

พยายามพัฒนาการให้บริการโดยค�ำนึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก แต่

ยังมีการร้องเรียนต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ในประเด็นต่างๆ เสมอ 

เช่น ควรมีบริการแจ้งเตือนเวลาถอนเงิน ไม่ถูกรางวัลสลากเลย ที่จอดรถไม่เพียง

พอ โฆษณาประชาสัมพันธ์สินค้าและบริการใหม่ๆ ยังไม่ทั่วถึง พนักงานไม่ค่อย

ยิ้มแย้ม และรอคิวในการรับบริการนาน เป็นต้น (ฝ่ายธุรการ, 2556ก) ปัญหาจาก

ตัวอย่างดังกล่าวสามารถจัดแยกตามส่วนประสมการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ 

(Marketing Mix) ได้ 6 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ราคา อาคารสถาน

ทีแ่ละสิง่แวดล้อม การส่งเสรมิการตลาด พนกังาน และด้านกระบวนการให้บรกิาร 

แสดงให้เหน็ว่าในการให้บรกิารของธนาคารบางการบรกิารตามทีล่กูค้าคาดหวงัไม่

สามารถตอบสนองต่อการรับรู้ของลูกค้าที่ใช้การบริการของธนาคาร 
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ส่วนประสมการตลาด ซึ่งเป็นปัจจัยทางการตลาดที่ธุรกิจน�ำมาใช้เพื่อ

ให้บรรลวุตัถปุระสงค์ทางการตลาด และแบ่งได้เป็นหลายแนวคดิ เช่น McCarthy 

& Perreault (2002) แบ่งส่วนประสมการตลาด เป็นพื้นฐาน 4 ด้านกว้างๆ (4P’s) 

ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ และด้านการส่งเสริมการขาย ต่อมา

นักวิชาการการตลาดเห็นว่าควรเพิ่มอีก 3 ด้าน คือ ด้านบุคคล กระบวนการ และ

ด้านกายภาพและการน�ำเสนอ รวมเป็น 7 ด้าน (7P’s) เพื่อให้เหมาะสมกับตลาด

บริการ (Payne, 1993 อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) แต่ส่วนประสม

การตลาดไม่ใช่สิ่งที่ตายตัว สามารถปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์

ทางการตลาดแต่ละช่วงของธุรกิจ และปรับตามความเหมาะสมของสถานการณ์

แวดล้อมทางการตลาดและปัจจัยต่างๆ ที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจซื้อของ	

ผู้บริโภค (นงลักษณ์ จารุวัฒน์, 2556 : ออนไลน์) ความแตกต่างของแนวคิด

ดังกล่าวจึงสามารถเลือกน�ำไปปรับใช้กับหน่วยงานหรือองค์กร เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพทางด้านสินค้าและบริการอย่างดีที่สุด 

ด้วยเหตุนี้ ผู ้ศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาถึงความคาดหวังและการรับ

รู้ต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม และข้อเสนอแนะ

ต่างๆ ของลูกค้าที่จะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการของธนาคารออมทรัพย์ 	

เพื่อน�ำผลการศึกษาไปเป็นประโยชน์แก่ผู ้บริหารธนาคารออมทรัพย์ สาขา

มหาสารคาม ได้พิจารณาน�ำไปประกอบในการวางแผนจัดท�ำโครงการและ

กิจกรรมต่างๆ เพื่อพัฒนาการให้บริการลูกค้าให้มีความพึงพอใจมากที่สุด เพื่อ

สามารถรักษาฐานลูกค้าเก่าและเพิ่มลูกค้าใหม่ให้ธนาคาร สามารถแข่งขันใน

ตลาดและเกิดการขยายตัวได้อย่าง ยั่งยืน โดยผู้ศึกษาได้เลือกส่วนประสมการ

ตลาด 6 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ราคา อาคารสถานที่และสิ่ง

แวดล้อม การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้านกระบวนการให้บริการ เป็น

ขอบเขตด้านเนื้อหาของการศึกษา   เพราะเป็นส่วนประสมการตลาดที่ครอบคลุม

งาน เนื้องานบริการของธนาคารที่ต้องการศึกษาและสอดคล้องกับปัญหาข้อ ร้อง

เรียนข้างต้นนั้น 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา
1. 	 เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อการบริการของ

ธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม 

2. 	 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้าต่อการ

บริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม ในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

ราคา อาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้าน

กระบวนการให้บริการ 

	 3. 	 เพื่อให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของธนาคารออมทรัพย์ 

สาขามหาสารคาม

สมมติฐานการศึกษา
ลูกค้ามีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ต่อการบริการของธนาคารออม

ทรัพย์ สาขามหาสารคาม

วิธีการศึกษา
1. 	 ประชากรและกลุ ่มตัวอย ่าง  ประชากรที่ใช ้ในการศึกษา

ครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มีบัญชีเงินฝากกับธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม 	

ณ เดือนมกราคม พ.ศ. 2556 มีจ�ำนวนทั้งสิ้น 58,963 คน (ฝ่ายธุรการ, 2556ข) 	

หาจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้หลักการของ Taro Yamane (อภินันท์ จันตะนี, 

2550) ที่ระดับนัยส�ำคัญ .05 ความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน

ประมาณ 397 คน ซึ่งผู้ศึกษาได้เพิ่มอีก 3 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 	

สุ ่มตัวอย่างด้วยวิธีเจาะจง โดยพิจารณาจากลักษณะของกลุ่มตัวอย่างตาม

วตัถปุระสงค์ของการศกึษา โดยเป็นผูท้ีอ่ยูใ่นวยัเรยีนตัง้แต่ระดบัมธัยมศกึษาตอน

ต้นขึ้นไป และประชาชนทั่วไป 

2. 	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการศกึษา การศกึษาครัง้นีใ้ช้ แบบสอบถามเป็น

เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ได้แก่

	 ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 	

การศกึษา อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน และประเภทบรกิารของธนาคารออมทรพัย์ 

ที่ใช้ในปัจจุบัน 	
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	 ส่วนที ่2 เป็นข้อมลูเกีย่วกบัความคาดหวงัและการรบัรูต่้อการบรกิาร

ของธนาคารออมทรพัย์ สาขามหาสารคาม 6 ด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร 

ราคา อาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้าน

กระบวนการให้บริการ	

	 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการของธนาคารออม

ทรัพย์ สาขามหาสารคาม เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

3. 	 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ แบบสอบถาม

สร้างจากกรอบเนื้อหาส่วนประสมการตลาดส�ำหรับธุรกิจบริการ (McCarthy & 	

Perreault, 2002 & (Payne, 1993 อ้างถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 	

6 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ราคา อาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม 

การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้านกระบวนการให้บริการ สร้างข้อค�ำถาม

จากเอกสารและงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า ซึง่แบ่งระดบัความคาดหวงัและการรบัรูเ้ป็น 5 ระดบั คอื 5 = มากทีส่ดุ 	

4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = น้อยที่สุด 

ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดยการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา

จากผู้เชี่ยวชาญ 3 คน ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถามกับลักษณะ

เฉพาะของเนื้อหา (IOC:  Index of Consistency) อยู่ระหว่าง 0.67 - 1.00 และ

ทดลองใช้กับลูกค้าธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคามที่ไม่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 

จ�ำนวน 30 คน เพื่อหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใช้วิธีของ Cronbach 

หาค่าสัมประสิทธิ์ของแอลฟ่า (Alpha Coefficient) พบว่า มีค่าความเชื่อมั่นทั้ง

ฉบับเท่ากับ .98 

4. 	 ระยะเวลาเกบ็รวบรวมข้อมลู ตัง้แต่กลางเดอืนมกราคมถงึกลาง

เดือนกุมภาพันธ์ 2557 

5. 	 การวิเคราะห์ข้อมูล ด�ำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติโดยใช้

โปรแกรมส�ำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติพื้นฐาน 	

คือ ร้อยละ ส�ำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ค่าเฉลี่ย และ	

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส�ำหรับการวิเคราะห์ความคาดหวังและการรับรู้ของ	
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ลูกค้าต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม แปลความหมาย

ของข้อมูลโดยพิจารณาจากระดับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑ์ ซึ่งจัดชั้นเท่ากัน 	

แบ่งเป็น 5 ระดับ (วัฒนา สุนทรธัย, 2551) โดย 

	 4.21 - 5.00 = มากที่สุด 

	 3.41 - 4.20 = มาก 

	 2.61 - 3.40 = ปานกลาง 

	 1.81 - 2.60 = น้อย 

	 1.00 - 1.80 = น้อยที่สุด 

สถิติทดสอบสมมติฐานใช้ Paired-Samples Test (One-Tailed Test) 

ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับค่าเฉลี่ยการรับรู ้ เป็น	

รายด้านและรายข้อ จากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มเดียว (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555) 

วิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้าต่อการ

บริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

ราคา อาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้าน

กระบวนการให้บริการ ซึ่งเป็นการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้แนวคิดช่วงความ	

แตกต่าง (Gap Analysis) ระหว่าง µ 
E
 และ µ

P
 (Kotler & Keller, 2012) 

โดยก�ำหนดให้ µ 
E
  แทน ค่าเฉลีย่ความคาดหวงั (Expectations) µ

P
  แทน  

ค่าเฉลี่ยการรับรู้ (Perceptions)

     

สมมติฐานหลัก 

H
0 
:  µ 

E
  =  µ

P
	 ความคาดหวังและการรับรู้ไม่ต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติ แสดงว่ามีความพึงพอใจ

สมมติฐานรอง มี 2 กรณี คือ

	 H
1 
:   µ 

E
  < µ

P
	 ความคาดหวงัน้อยกว่าการรบัรู ้แสดงว่ามคีวามพงึพอใจ	

เกินความคาดหวัง (Customer Delight)

หรือ
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	 H
1 
:   µ 

E
  > µ

P
	 ความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ แสดงว่าไม่มีความพึง

พอใจ ทั้งนี้ โดยใช้ระดับความมีนัยส�ำคัญ เท่ากับ.05 

ใช้ความถี่ส�ำหรับการวิเคราะห์ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ

ของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม โดยจัดกลุ่มตามค�ำส�ำคัญของข้อ

เสนอแนะ แยกเป็นข้อๆ แล้วน�ำเสนอข้อมูลตามความถี่คือจ�ำนวนของผู้ให	้

ข้อเสนอแนะข้อนั้นๆ จากมากไปน้อย

ผลการศึกษา
	 จากการศึกษากลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 400 คน โดยมีข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ

ลักษณะส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 221 คน 

คิดเป็นร้อยละ 55.25 และมีเพศชาย จ�ำนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 อายุ

ระหว่าง 41 - 60 ปี มีจ�ำนวนมากที่สุด คือ จ�ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 

รองลงมาตามล�ำดับ คือ อายุ 25 - 40 ปี จ�ำนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 

อายุต�่ำกว่า 25 ปี จ�ำนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.75 และอายุมากกว่า 60 

ปี จ�ำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 การศึกษาระดับปริญญาตรีมีจ�ำนวนมาก

ที่สุด คือ จ�ำนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 รองลงมาตามล�ำดับ คือ ระดับ

มธัยมศกึษาตอนต้น จ�ำนวน 86 คน คดิเป็นร้อยละ 21.50 มธัยมศกึษาตอนปลาย/

ปวช. จ�ำนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.75 ปริญญาโทหรือสูงกว่า จ�ำนวน 52 คน 

คดิเป็นร้อยละ 13.00 ประถมศกึษา จ�ำนวน 24 คน คดิเป็นร้อยละ 6.00 และปวส./

อนุปริญญา จ�ำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ จ�ำนวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 50.25 รองลงมาตามล�ำดับ คือ อาชีพ

เกษตรกร จ�ำนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 นักเรียน/นักศึกษา จ�ำนวน 61 คน 

คดิเป็นร้อยละ 15.25 พนกังานเอกชน จ�ำนวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 7.00 ค้าขาย/

เจ้าของกิจการ จ�ำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 และอาชีพอื่นๆ จ�ำนวน 14 

คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีจ�ำนวน

มากที่สุด คือ จ�ำนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 รองลงมาตามล�ำดับ คือ ต�่ำ

กว่า 10,000 บาท จ�ำนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 20,001 - 30,000 บาท 

จ�ำนวน 66 คน คดิเป็นร้อยละ 16.50 40,001 - 50,000 บาท จ�ำนวน 57 คน คดิเป็น	
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ร้อยละ 14.25 มากกว่า 50,000 บาท จ�ำนวน 24 คน คดิเป็นร้อยละ 6.00และรายได้ 

30,001 - 40,000 บาท จ�ำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 ประเภทบริการที่ใช้อยู่

ในปจัจุบนั เป็นข้อมูลทีก่ลุม่ตวัอย่างตอบได้หลายขอ้ตามทีใ่ชบ้ริการจริง พบว่า มี

ค�ำตอบรวม 786 ค�ำตอบ ค�ำตอบทีเ่ลอืกใช้บรกิารด้านฝาก - ถอนเงนิ มจี�ำนวนมาก

ที่สุด คือ จ�ำนวน 338 คน คิดเป็นร้อยละ 43.00 รองลงมาตามล�ำดับ คือ ด้านสิน

เชือ่ จ�ำนวน 213 คน คดิเป็นร้อยละ 27.10 ด้านการโอนเงนิ จ�ำนวน 71 คน คดิเป็น

ร้อยละ 9.03 ด้านอืน่ๆ (เช่น ประกนัชวีติ) จ�ำนวน 57 คน คดิเป็นร้อยละ 7.25 ด้าน

ช�ำระค่าสาธารณูปโภค จ�ำนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และด้านต่างประเทศ 

จ�ำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 6.62

1. 	 ผลการวเิคราะห์ความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูค้าต่อการบรกิาร

ของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม  

	 การวเิคราะห์ความคาดหวงัและการรบัรูต่้อการบรกิารของธนาคารออม

ทรพัย์ สาขามหาสารคาม พบว่า โดยรวมลกูค้ามคีวามคาดหวงัและการรบัรูอ้ยูใ่น

ระดับมาก ( =3.97 และ 3.74 ตามล�ำดับ) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านใน 3 อันดับ

แรกพบว่า ลูกค้ามีความคาดหวังเรียงล�ำดับตามค่าเฉลี่ย ได้แก่ ด้านกระบวนการ

ให้บริการ ( =4.16) ด้านพนักงาน ( =4.11 ) และด้านอาคารสถานที่และ	

สิ่งแวดล้อม ( =3.88) ส่วนค่าเฉลี่ยการรับรู้ใน 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านพนักงาน 

( =3.91) ด้านกระบวนการให้บริการ ( =3.85) และด้านอาคารสถานที่และ	

สิ่งแวดล้อม ( =3.74) (ตามตารางที่ 1)

2. 	 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้าต่อ	

การบรกิารของธนาคารออมทรพัย์ สาขามหาสารคาม ในด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร 

ราคา อาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม การส่งเสริมการตลาด พนักงาน และด้าน

กระบวนการให้บรกิาร โดยทดสอบสมมตฐิาน เพือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและ

การรับรู้ทั้ง 6 ด้าน (ตามตารางที่ 2) พบว่า

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ทุกข้อ	

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวังน้อยกว่า	

การรับรู้ต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม (ปฏิเสธ H
0
) ใน

ข้อ 1 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ธนาคารออมทรัพย ์ ข้อ 2 ผลิตภัณฑ์เงิน
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ฝาก ผลิตภัณฑ์เงินฝาก - สงเคราะห์ชีวิต ข้อ 3 สินเชื่อบุคคล ข้อ 4 สินเชื่อธุรกิจ 	

และข้อ 5 ผลิตภัณฑ์บัตร แสดงว่าลูกค้าพึงพอใจเกินความคาดหวัง ส่วนข้อ 6 

บริการทางการเงิน ความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ (ยอมรับ H
0
) แสดงว่าลูกค้า

ไม่พึงพอใจ 

ด้านราคา พบว่า ความคาดหวงัและการรบัรูด้้านราคาทกุข้อแตกต่างกนั	

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ต่อ	

การบรกิารของธนาคารทกุข้อ (ปฏเิสธ H
0
) แสดงว่าลกูค้าไม่พงึพอใจด้านนีท้ัง้หมด 

ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ 

ในข้อ 1 ท�ำเลที่ตั้งของสาขาสะดวกต่อการติดต่อหาง่าย ข้อ 3 ความเป็นระเบียบ

เรยีบร้อย ความสะอาด และความสวยงามบรเิวณธนาคาร และข้อ 7 ความชดัเจน

ของป้ายประกาศ ป้ายแนะน�ำบรกิารภายในและภายนอกธนาคาร ความคาดหวงั	

และการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (ยอมรับ H
0
)  แสดงว่าลูกค้าพึงพอใจ ส่วนอีก 6 ข้อ 

คือ ข้อ 2 ขนาดของพื้นที่ที่ท�ำการสาขากว้างขวาง ข้อ 4 การจัดวางเค้าน์เตอร์ให้

บรกิารในส�ำนกังาน สะดวกในการเข้ารบับรกิาร ข้อ 5 สิง่อ�ำนวยความสะดวกขณะ

รอรับบริการ เช่น เก้าอี้ สิ่งพิมพ์ข่าวสาร เป็นต้น ข้อ 6 ความปลอดภัยจากการใช้

บริการภายในธนาคาร ข้อ 8 อาคารที่ท�ำการมีที่จอดรถอย่างเพียงพอ และข้อ 9 

การปรบัปรงุอาคารสถานทีอ่ย่างสม�่ำเสมอให้สะดวกต่อการใช้บรกิารและทนัสมยั 

ความคาดหวงัและการรบัรูแ้ตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดย

ความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ต่อการบริการของธนาคาร (ปฏิเสธ H
0
) แสดงว่า

ลูกค้าไม่พึงพอใจ 

	 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ทุกข้อ	

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวังมากกว่า

การรับรู้ต่อการบริการของธนาคาร (ปฏิเสธ H
0
) แสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจด้านนี้

ทั้งหมด 

	 ด้านพนักงาน พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ จ�ำนวน 8 ข้อ แตก

ต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวังน้อยกว่าการรับ

รู้ต่อการบริการ 3 ข้อ (ปฏิเสธ H
0
) คือ ข้อ 1 ความสุภาพเรียบร้อยในการแต่งกาย 	

ข้อ 5 ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความสุภาพ เรียบร้อยมีอัธยาศัยไมตรี และข้อ 6 ให้
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บริการอย่างมีมนุษยสัมพันธ์ แสดงว่าลูกค้าพอใจเกินความคาดหวัง และความ	

คาดหวังมากกว่าการรับรู้ต่อการบริการ 5 ข้อ (ปฏิเสธ H
0
)ได้แก่ ข้อ 2 จ�ำนวน

พนักงานที่ให้บริการมีมากเพียงพอกับการให้บริการลูกค้า ข้อ 3 ให้ความสะดวก

ในการตดิต่อ ข้อ 4 ให้บรกิารแก่ลกูค้าด้วยความเอาใจใส่กระตอืรอืร้นและรวดเรว็ 

ข้อ 9 ให้ข้อมูลข่าวสารแก่ลูกค้าอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และไม่บิดเบือนข้อเท็จ

จริง และข้อ 10 การแก้ไขปัญหาของพนักงานต่อผู้มาใช้บริการ แสดงว่าลูกค้าไม่

พึงพอใจ ส่วนอีก 3 ข้อ คือ ข้อ 7 ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความเสมอภาคไม่เลือก

ปฏิบัติ ข้อ 8 ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบต่อหน้าที ่ และข้อ 11 การรักษา

ความลับของลูกค้า ความคาดหวังและการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (ยอมรับ H
0
) แสดง

ว่าลูกค้าพึงพอใจ 

ด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ จ�ำนวน 	

5 ข้อ แตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 โดยความคาดหวงัมากกว่า

การรบัรูต่้อการบรกิารของธนาคาร (ปฏเิสธ H
0
) ได้แก่ ข้อ 2 พนกังานทีค่อยบรกิาร

ให้ค�ำปรกึษาและน�ำเสนอผลติภณัฑ์และบรกิารต่างๆ ข้อ 3 การจดัล�ำดบัก่อน-หลงั 

ในการให้บริการ (ปัจจุบันใช้ระบบบัตรคิว ข้อ 4 ความถูกต้องในการให้บริการ 	

ข้อ 5 ความรวดเรว็ในการให้บรกิาร และข้อ 6 ความทนัสมยัของอปุกรณ์เครือ่งมอื

ตลอดจนความทันสมัยของระบบคอมพิวเตอร์ แสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจ ส่วนอีก 

2 ข้อ ได้แก่ ข้อ 1 ความเพียงพอของแบบฟอร์มการฝาก - ถอนเงิน และอุปกรณ์

ที่เคาน์เตอร์ และข้อ 7 การให้ค�ำแนะน�ำหลังซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ ความคาด

หวังและการรับรู้ไม่แตกต่างกัน (ยอมรับ H
0
) แสดงว่าลูกค้าพึงพอใจ 

3. 	 ผลการศึกษาข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการของธนาคาร	

ออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม

ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยการจัดกลุ่มค�ำส�ำคัญในแต่ละข้อเสนอ

แนะ แล้วเรยีบเรยีงเป็นข้อๆ มาน�ำเสนอตามล�ำดบัความถีข่องจ�ำนวนผูเ้สนอแนะ

จากความถี่มากไปหาน้อย พบว่า ประเด็นที่ธนาคารควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่

พนักงานน้อยเกินไปแต่ปริมาณงานมาก ไม่มีเจ้าหน้าที่คอยแนะน�ำขั้นตอนการ

ใช้บริการ ที่จอดรถไม่เพียงพอ เนื้อที่ภายในสาขาคับแคบ ควรเปิดสาขาเพิ่มใหม่ 

นอกเมือง ระบบคอมพิวเตอร์เสียบ่อย และแจกของที่ระลึกไม่ทั่วถึง 
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สรุปและอภิปรายผลการศึกษา
ผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้าต่อการบริการ

ของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม ใน 6 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก

ทุกด้าน อาจเป็นเพราะลูกค้ารับรู้ว่าธนาคารออมทรัพย์ เป็นธนาคารที่ก่อตั้ง

มานานกว่า 100 ปี และยังมีนโยบายในการพัฒนางานบริการมาตลอด ส่ง

ผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่บอกกล่าวต่อกันมาจากรุ่นสู่รุ ่น และเพิ่มการ

ใช้บริการใหม่ๆ ของธนาคารเพราะเชื่อมั่นในประสบการณ์เดิมที่เคยใช้บริการ

มาก่อน และสาขามหาสารคามเอง มีสถานที่ตั้งอยู่ตัวเมืองย่านการค้าและ

ธุรกิจการเงินในจังหวัดมหาสารคาม จึงหาง่ายและสะดวกต่อการติดต่อ ลูกค้า	

จงึมคีวามคาดหวงัไว้สงู สอดคล้องกบัทฤษฏคีวามคาดหวงัระดบัการบรกิารทีผู่ใ้ช้

สามารถยอมรับได้ ของ Parasuraman (1991 อ้างถึงใน กันตพร ช่วงชิด, 2548) 

และทฤษฎีความคาดหวังของ Kotler and Keller (2012) ที่กล่าวว่าลูกค้าสร้าง

ความคาดหวังในการบริการจากหลายแหล่ง เช่น ประสบการณ์ที่ผ่านมา ค�ำบอก

เล่าจากปากต่อปาก และจากการโฆษณา โดยทั่วไป ลูกค้าจะเปรียบเทียบบริการ

ที่ได้รับกับบริการที่คาดหวัง ซึ่งพบว่า ลูกค้ารับรู้ต่อคุณภาพการบริการอยู่ใน	

ระดับมากทั้ง 6 ด้าน ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะธนาคารออมทรัพย์ ได้พัฒนาผลิตภัณฑ์

และบรกิารมาอย่างต่อเนือ่ง โดยอาศยัประสบการณ์ทีเ่รยีนรูจ้ากลกูค้ามาปรบัปรงุ

ผลิตภัณฑ์และกระบวนการให้บริการให้ทันสมัยอยู่เสมอ จึงท�ำให้บริการด้าน

ต่างๆ ของธนาคารออมทรัพย์ ยังคงอยู่ในใจลูกค้า ท�ำให้ลูกค้ามีความคาดหวัง

และการรับรู้ในระดับมาก สอดคล้องกับทฤษฏีความคาดหวังของ Parasura-

man (1991 อ้างถึงใน กันตพร ช่วงชิด, 2548) ที่แบ่งความคาดหวังต่อการได้

รับบริการของผู้ใช้บริการเป็นหลายระดับตามการรับรู้ของผู้รับบริการซึ่งแตก

ต่างกันไปในแต่ละบุคคล และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วิมลรัตน์ หงส์ทอง 

(2555) ที่พบว่า ลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวัชรพล มีความคาดหวังและการรับรู	้

คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายด้านทุกด้านในระดับมาก  

การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูค้าต่อการบรกิารของ

ธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม ใน 6 ด้าน โดยภาพรวมความคาดหวัง 	

(  = 3.97) มากกว่าการรับรู้ (  = 3.74) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 	
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ซึ่งแสดงว่าลูกค้าไม่มีความพึงพอใจต่อการบริการ และเมื่อพิจารณารายด้าน 	

พบว่า 

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ โดยรวมความคาดหวังและการรับรู้แตกต่าง

กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวัง (  = 3.76) มากกว่า

การรับรู้ (  = 3.59) ซึ่งแสดงว่าลูกค้าไม่มีความพึงพอใจต่อการบริการ 

ด้านราคา โดยรวมความคาดหวังและการรับรู ้แตกต่างกันอย่างม	ี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวัง (  = 3.87) มากกว่าการรับรู้ 	

(  = 3.62) แสดงว่า ลูกค้าไม่มีความพึงพอใจต่อการบริการ 

ด้านอาคารสถานทีแ่ละสิง่แวดล้อม ความคาดหวงัและการรบัรูแ้ตกต่าง

กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวัง (  = 3.88) มากกว่า

การรับรู้ (  = 3.74) แสดงว่า ลูกค้าไม่มีความพึงพอใจต่อการบริการ

ด้านการส่งเสรมิการตลาด ความคาดหวงัและการรบัรูแ้ตกต่างกนัอย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวัง (  = 3.87) มากกว่าการรับรู้ 	

(  = 3.57) แสดงว่า ลูกค้าไม่มีความพึงพอใจต่อการบริการ

ด้านพนักงาน ความคาดหวังและการรับรู้แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวัง (  = 4.11) มากกว่าการรับรู้ (  = 3.91) 

แสดงว่า ลูกค้าไม่มีความพึงพอใจต่อการบริการ

ด้านกระบวนการให้บรกิาร ความคาดหวงัและการรบัรูแ้ตกต่างกนัอย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความคาดหวัง (  = 4.16) มากกว่าการรับรู้ 	

(  = 3.85) แสดงว่า ลูกค้าไม่มีความพึงพอใจต่อการบริการ

ทั้งนี้ อาจเป็นเพราะว่าลูกค้าได้ใช้บริการ หรือได้รับการบอกเล่าถึง

คุณภาพการให้บริการด้านต่างๆ ของธนาคารออมทรัพย์ มาโดยตลอด จึงตั้ง

มาตรฐานความคาดหวังไว้สูง แม้จะไม่สูงที่สุดแต่ก็สูงระดับมาก และเมื่อมาใช้

บริการจริงๆ ก็พบว่า ถูกใจและพึงพอใจมาก แต่ยังมากไม่เท่าความคาดหวัง ผล

การศึกษาจึงพบว่า ความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ต่อการบริการโดยรวมทุกด้าน 

ซึง่สอดคล้องกบัทฤษฏรีปูแบบการบรกิารทีม่คีณุภาพของ Parasuraman และคณะ 	

(อ้างถงึใน Kotler and Keller, 2012) ทีแ่สดงให้เหน็ว่าช่องว่างระหว่างความคาดหวงั	

กับการรับรู้จริงที่ได้รับสามารถเกิดขึ้นได้ อีกทั้ง ถ้าความต้องการพื้นฐานของ



การศึกษาเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อการบริการของ 
ธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม200

แต่ละบุคคลได้รับการตอบสนองแล้ว ก็จะมีความต้องการในระดับสูงขึ้นเรื่อยๆ 

สอดคล้องกับการศึกษาของ อรชร เทพโสดา (2555) ชลธิศ ละเอียดอ่อง (2555) 

ไพสิฐ บุญอนันต์ (2555) และบุษกร ปังประเสริฐ (2556) ที่พบว่า ความคาดหวัง

สงูกว่าการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิารทกุด้านหรอืเป็นส่วนใหญ่ ธนาคารออมทรพัย์ 

สาขามหาสารคาม จึงจ�ำเป็นต้องมีการพัฒนาคุณภาพการบริการทั้งคุณภาพ

เชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าที่ แข่งกับตัวเองและสถาบันธุรกิจการเงินอื่นอยู่

เสมอ อย่างมืออาชีพที่สามารถสร้างคุณภาพการบริการให้เกิดขึ้นได้จริง เพราะ

คุณภาพบริการส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวัง การรับรู้ (Gronroos, 1990) 

และความพึงพอใจในที่สุด 

ผลการศกึษาข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการให้บรกิารของธนาคารออมทรพัย์ 

สาขามหาสารคาม พบว่า มีข้อเสนอแนะเพื่อพิจารณาเสนอต่อธนาคาร ดังนี้ 

ด้านพนักงานควรเพิ่มพนักงานให้เหมาะสมกับปริมาณงาน ด้านกระบวนการให้

บรกิาร ให้มเีจ้าหน้าทีค่อยแนะน�ำการใช้บรกิารแก่ลกูค้า และควรตรวจสอบระบบ

คอมพวิเตอร์อยูเ่สมอ ด้านอาคารสถานทีแ่ละสิง่แวดล้อม เนือ่งจากสาขาอยูต่ัง้ใน

เมอืงมพีืน้ทีค่บัแคบ ทีจ่อดรถไม่เพยีงพอ จงึควรเปิดสาขาเพิม่ นอกเมอืง และด้าน

การส่งเสริมการตลาด การแจกของที่ระลึกในโอกาสพิเศษควรให้ทั่วถึง ข้อเสนอ

แนะที่ได้รับทุกข้อจะเกี่ยวข้องกับกายภาพที่ประจักษ์อยู่ชัดเจนทั้งด้านพนักงาน 

ด้านกระบวนการบริการให้บริการ ด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม และด้าน

การส่งเสริมการตลาด อาจจะเป็นเพราะว่าลูกค้าสัมผัสกับสิ่งเหล่านั้นทันทีที่มา

ถึง โดยเฉพาะด้านอาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม จะมีปัญหาที่จอดรถเป็นเบื้อง

ต้น ซึง่จากการวเิคราะห์ข้อมลูด้านนี ้พบว่า ลกูค้ามคีวามพงึพอใจน้อย จากนัน้จงึ

พบปัญหาหรืออุปสรรคด้านการรับบริการต่างๆ บ้างจึงได้เสนอแนะเพื่อพิจารณา

ปรับปรุงแก้ไข เป็นเฉพาะกรณีของธนาคารออมทรัพย ์สาขามหาสารคาม ซึ่งจะ

ช่วยรกัษาและเสรมิสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารให้ดยีิง่ขึน้ เพราะภาพลกัษณ์ของ

ธรุกจิธนาคารมคีวามสมัพนัธ์โดยตรงกบัการรบัรูค้ณุภาพบรกิารในระดบัค่อนข้าง

สูงของลูกค้า (ณัฐพล ชวนสมสุข, 2553)
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ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะในการให้บริการ

	 ผลการศึกษา พบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการแต่ละ

ด้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ยังมีช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้	

ทกุด้าน ทกุฝ่ายทีเ่กีย่วข้องต้องร่วมมอืกนัในการจดัท�ำแผนพฒันาบคุลากร พฒันา

งาน และสภาพแวดล้อม เพือ่ลดหรอืขจดัช่องว่างทีม่อียูเ่พือ่เพิม่ความพงึพอใจแก่

ลกูค้าให้มาใช้บรกิารต่อไป และท�ำอย่างต่อเนือ่ง เพราะปัจจยัภายในและภายนอก

องค์กรมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอด และลูกค้าย่อมยกระดับมาตรฐานความ	

คาดหวังและความพึงพอใจสูงขึ้นกว่าที่เคยได้รับผ่านมา 

	 การน�ำผลการศึกษาไปใช้ควรน�ำไปวิเคราะห์ประกอบกับปัจจัยอื่น

ของธนาคารออมทรัพย ์สาขามหาสารคาม ร่วมด้วย ในการหาสาเหตุของระดับ

ช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่เกิดขึ้น ซึ่ง

อาจจัดท�ำโครงการพัฒนาการบริการแบบบูรณาการในส่วนที่เกี่ยวข้องกัน โดย

พิจารณาความเร่งด่วนของการแก้ปัญหาประกอบการจัดล�ำดับการด�ำเนินการ 

เช่น ถ้าต้องการพฒันาด้านการส่งเสรมิการตลาด ทีพ่บว่า มบีางข้อทีล่กูค้ารบัรูต่้อ	

การบริการปานกลาง คือ ข้อการใช้เทคโนโลยีการสื่อสารเพื่อส่งเสริมการตลาด 	

(  = 3.37) และข้อการแจกของขวญั ของทีร่ะลกึ ในโอกาสพเิศษต่างๆ (  = 3.39) 

เป็นด้านทีล่กูค้ารบัรูต่้อการบรกิารต�ำ่กว่าด้านอืน่ๆ (  = 3.57) ควบคูก่บัการพฒันา

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (  = 3.59) และด้านราคา (  = 3.62) ซึ่งทั้งหมดเป็น 

3 ด้านทีม่ค่ีาการรบัรูต้�่ำทีส่ดุ ธนาคารอาจจดัโครงการเสรมิกจิกรรมของส่วนกลาง

ทีไ่ด้ท�ำการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ทางสือ่ต่างๆ อยูป่ระจ�ำแล้ว เช่น “โครงการ

พฒันาการส่งเสรมิการตลาด : รูจ้รงิรูท้ัว่” ลกัษณะเป็นโครงการบรูณาการระหว่าง

งานพัฒนาการส่งเสริมการตลาด งานทรัพยากรบุคคล และงานอาคารสถานที่ 	

มีวัตถุประสงค์ เพื่อเผยแพร่ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารออมสินและขยาย

ฐานลกูค้า กจิกรรมของโครงการประกอบด้วย การออกบธูตามชมุชนและหน่วยงาน	

กลุ่มเป้าหมาย เพื่อแนะน�ำผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ โดยเน้นย�้ำผลิตภัณฑ์

และบริการใหม่ที่มีผลประโยชน์ตอบแทนสูง แต่มีช่วงระยะเวลาตามก�ำหนดใน

เงื่อนไขของผลิตภัณฑ์และบริการนั้นๆ ให้กลุ่มเป้าหมายได้รับรู้ข้อมูลคุณสมบัติ 
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เงื่อนไข และการเข้าถึงการใช้บริการต่างๆ โดยทั่วกัน การสาธิตการใช้เทคโนโลยี

การสื่อสารที่ธนาคารใช้ติดต่อกับลูกค้าและลูกค้าใช้ติดต่อกับธนาคาร มีกิจกรรม

เล่นเกมเรยีนรูผ้ลติภณัฑ์และบรกิาร ราคาและผลตอบแทน การแข่งขนัตอบปัญหา

ชิงรางวัล เป็นต้น และแจกของที่ระลึกแก่ผู้เข้าร่วมกิจกรรมทุกคน สถานที่ด�ำเนิน

การคือชุมชนและหน่วยงานเป้าหมาย โดยเฉพาะชุมชนและหน่วยงานเป้าหมาย

ทีพ่บว่ายงัเข้าถงึบรกิารน้อยควรได้รบัการเลอืกก่อน ทัง้นี ้ผูบ้รหิารควรก�ำหนดเป็น

นโยบาย เพื่อจัดสรรงบประมาณ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่างๆ และบุคลากร

รับผิดชอบโครงการ ผลที่คาดว่าจะได้รับ คือ ยอดผู้ใช้บริการของธนาคารเพิ่มขึ้น

และลูกค้ามีการรับรู้คุณภาพการบริการด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านอื่นที่

เกี่ยวข้องเพิ่มขึ้น 

	 ควรมีการประเมินการด�ำเนินโครงการทุกครั้ง โดยให้มีการสะท้อนผล	

ทัง้ฝ่ายผูจ้ดัและผูเ้ข้าร่วมกจิกรรม เพือ่น�ำผลมาปรบัปรงุการด�ำเนนิโครงการในครัง้

ต่อไป และใช้เป็นข้อมลูจดัท�ำโครงการเสรมิด้านอืน่ๆ เพือ่ให้การบรกิารด้านอืน่ได้

พัฒนาไปพร้อมกัน โดยหวังผลให้ลูกค้าประทับใจในการใช้บริการของธนาคาร 

อยากมาใช้บริการอีกและยินดีเล่าปากต่อปากช่วยสร้างลูกค้ารายใหม่เพิ่มขึ้น
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ตารางที่ 1 	ระดบัความคาดหวงัและการรบัรูร้ายด้านของลกูค้าต่อการบรกิารของ

ธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม

ที่ การบริการ

ความคาดหวัง การรับรู้

สรุปS.D. แปลผล S.D. แปลผล

1 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 3.76 0.72 มาก 3.59 0.72 มาก คาดหวัง > การรับรู้

2 ด้านราคา 3.87 0.78 มาก 3.62 0.75 มาก คาดหวัง > การรับรู้

3 ด้านอาคารสถานที่และ	

สิ่งแวดล้อม

3.88 0.76 มาก 3.74 0.68 มาก คาดหวัง > การรับรู้

4 ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.87 0.74 มาก 3.57 0.79 มาก คาดหวัง > การรับรู้

5  ด้านพนักงาน 4.11   0.68 มาก 3.91 0.66 มาก คาดหวัง > การรับรู้

6 ด้านกระบวนการให้บริการ 4.16   0.69 มาก 3.85 0.73 มาก คาดหวัง > การรับรู้

รวม 3.97 0.63 มาก 3.74 0.61 มาก คาดหวัง > การรับรู้

ตารางที่ 2 	การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้อง

ลูกค้าต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม 
ที่ บริการ ความคาดหวัง การรับรู้ Paired T-Test แปลผล

S.D. S.D. t p

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 3.76 0.72 3.59 0.72 5.276 .000* ไม่พึงพอใจ

 1 ความหลากหลายของ 
ผลิตภัณฑ์ธนาคารออม
ทรัพย์(ชื่อสมมุติ)

3.77 0.84 4.27 0.61 -8.942 .000* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

2 ผลิตภัณฑ์เงินฝาก ผลิตภัณฑ์
เงินฝาก-สงเคราะห์ชีวิต 

3.84 0.95 4.47 0.54 -11.264 .000* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

3 สินเชื่อบุคคล 3.98 0.86 4.21 0.66 -4.409 .000* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

4 สินเชื่อธุรกิจ 3.69 0.86 3.87 0.77 -3.049 .002* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

5 ผลิตภัณฑ์บัตร 3.59 0.96 4.36 0.48 -12.898 .000* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

6 บริการทางการเงิน 3.67 1.05 3.49 1.12 4.184 .000* ไม่พึงพอใจ

ด้านราคา 3.87 0.78 3.62 0.75 6.773 .000* ไม่พึงพอใจ

1 ค่าบริการ ค่าธรรมเนียม ของ
ธนาคาร มีความเหมาะสม

4.07 0.91 3.81 0.86 5.461 .000* ไม่พึงพอใจ
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ที่ บริการ ความคาดหวัง การรับรู้ Paired T-Test แปลผล

S.D. S.D. t p

2 ราคาของสินค้าและบริการของ
ธนาคาร

3.85 0.88 3.58 0.88 6.304 .000* ไม่พึงพอใจ

3 อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 3.81 0.97 3.62 1.00 3.733 .000* ไม่พึงพอใจ

4 อัตราดอกเบี้ยเงินกู้ 3.73 1.04 3.58 1.11 2.858 .004* ไม่พึงพอใจ

5 ผลประโยชน์ตอบแทนการ
ลงทุนซื้อผลิตภัณฑ์ที่ไม่ใช่
ดอกเบี้ยเงินฝาก เช่น การซื้อ
พันธบัตร รางวัลสลาก ฯลฯ

3.89 0.97 3.51 0.98 6.593 .000* ไม่พึงพอใจ

ด้านอาคารสถานที่และ 
สิ่งแวดล้อม

3.88 0.76 3.74 0.68 4.349 .000* ไม่พึงพอใจ

1 ท�ำเลที่ตั้งของสาขาสะดวกต่อ
การติดต่อ หาง่าย

4.01 0.95  4.03 0.95 -.350 .727 พึงพอใจ

2 ขนาดของพื้นที่ที่ท�ำการสาขา
กว้างขวาง

3.80 0.98 3.62 1.10 3.097 .002* ไม่พึงพอใจ

3 ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
ความสะอาดและความ
สวยงามบริเวณธนาคาร 

3.94 0.93  3.98 0.87 -1.231 .219 พึงพอใจ

 4 การจัดวางเค้าน์เตอร์ให้บริการ
ในส�ำนักงาน สะดวกในการเข้า
รับบริการ

3.93 0.98 3.77 0.97 2.912 .004* ไม่พึงพอใจ

5 สิ่งอ�ำนวยความสะดวกขณะรอ
รับบริการ เช่น เก้าอี้ สิ่งพิมพ์
ข่าวสาร เป็นต้น

4.09 0.85 3.97 0.87 2.035 .043* ไม่พึงพอใจ

6 ความปลอดภัยจากการใช้
บริการภายในธนาคาร

4.05 0.89 3.91 0.95 2.964 .003* ไม่พึงพอใจ

7 ความชัดเจนของป้ายประกาศ 
ป้ายแนะน�ำบริการภายในและ
ภายนอกธนาคาร

3.85 0.92 3.78   0.84 1.540 .124 พึงพอใจ

8  อาคารที่ท�ำการมีที่จอดรถ
อย่างเพียงพอ 

3.66 1.06 3.07 1.10 8.686 .000* ไม่พึงพอใจ

ตารางที่ 2 	การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้อง

ลูกค้าต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม (ต่อ)
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ที่ บริการ ความคาดหวัง การรับรู้ Paired T-Test แปลผล

S.D. S.D. t p

ด้านอาคารสถานที่และ 
สิ่งแวดล้อม (ต่อ)

9 การปรับปรุงอาคารสถานที่
อย่างสม�่ำเสมอให้สะดวกต่อ
การใช้บริการและทันสมัย

3.65 1.15 3.51 1.04 2.798 .005* ไม่พึงพอใจ

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.87 0.74 3.57 0.79 7.108 .000* ไม่พึงพอใจ

1 การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ 

4.05 0.82 3.79 0.91 4.796 .000* ไม่พึงพอใจ

2 การโฆษณา/ประชาสัมพันธ์/
การให้ข้อมูลข่าวสารของ
ธนาคาร มีความน่าดึงดูดใจต่อ
ลูกค้าและทั่วถึง

3.70 0.87 3.53 1.08 3.139 .002* ไม่พึงพอใจ

3 การใช้เทคโนโลยีการสื่อสาร
เพื่อส่งเสริมการตลาด

3.75 0.88 3.37 1.15 6.241 .000* ไม่พึงพอใจ

4 การแจกของขวัญ ของที่ระลึก 
ในโอกาสพิเศษต่างๆ 

3.80 1.05 3.39 1.10 7.044 .000* ไม่พึงพอใจ

5 การจัดกิจกรรมในชุมชน	
เพื่อคืนก�ำไรแก่สังคมและ	
การประชาสัมพันธ์กิจการของ
ธนาคาร

3.99 0.89 3.61 1.07 6.058 .000* ไม่พึงพอใจ

6 ธนาคารให้โอกาสลูกค้าเสนอ
ข้อคิดเห็นเพื่อปรับปรุงบริการ
ได้ตลอดเวลา

3.93 0.91 3.71 1.04 4.422 .000* ไม่พึงพอใจ

ด้านพนักงาน 4.11 0.68 3.91 0.66 7.217 .000* ไม่พึงพอใจ

1 ความสุภาพเรียบร้อยในการ
แต่งกาย

3.94 0.98 4.07 1.08 -2.211 .028* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

2 จ�ำนวนพนักงานที่ให้บริการมี
มากเพียงพอกับการให้บริการ
ลูกค้า

4.23 0.85 3.90 1.01 6.280 .000* ไม่พึงพอใจ

3 ให้ความสะดวกในการติดต่อ 4.19 0.91 3.92 0.96 5.712 .000* ไม่พึงพอใจ

4 ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความ
เอาใจใส่กระตือรือร้นและรวดเร็ว

4.23 0.89 3.98 0.98 5.213 .000* ไม่พึงพอใจ

ตารางที่ 2 	การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้อง

ลูกค้าต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม (ต่อ)
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ที่ บริการ ความคาดหวัง การรับรู้ Paired T-Test แปลผล

S.D. S.D. t p

5 ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความ
สุภาพ เรียบร้อยมีอัธยาศัยไมตรี 

4.22 0.89 4.35 0.78 -2.688 .007* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

6 ให้บริการอย่างมีมนุษยสัมพันธ์ 4.06 1.01 4.29 0.61 -3.658 .000* พอใจเกิน
ความคาดหวัง

7  ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความ
เสมอภาค  ไม่เลือกปฏิบัติ

4.21 0.82 4.29 0.75 -1.593 .112 พึงพอใจ

8  ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิด
ชอบต่อหน้าที่ 

3.89 1.09 3.81 0.86 0.07 0.91 พึงพอใจ

9  ให้ข้อมูลข่าวสารแก่ลูกค้า
อย่างถูกต้องครบถ้วน และไม่
บิดเบือนข้อเท็จจริง

4.02 0.89 3.83 0.83 4.846 .000* ไม่พึงพอใจ

10 การแก้ไขปัญหาของพนักงาน
ต่อผู้มาใช้บริการ

4.07 0.85 3.78 0.86 6.268 .000* ไม่พึงพอใจ

11 การรักษาความลับของลูกค้า 3.98 0.87 3.94 0.93 1.231 .219 พึงพอใจ

ด้านกระบวนการให้บริการ 4.16 0.69 3.85 0.73 9.246 .000* ไม่พึงพอใจ

1  ความเพียงพอของแบบฟอร์ม
การฝาก-ถอนเงิน และอุปกรณ์
ที่เคาน์เตอร์

4.14 0.98 4.06 0.89 1.872 .062 พึงพอใจ

2  พนักงานที่คอยบริการให้ค�ำ
ปรึกษาและน�ำเสนอผลิตภัณฑ์
และบริการต่างๆ 

4.18 0.84 3.68 0.91 10.428 .000* ไม่พึงพอใจ

3 การจัดล�ำดับก่อน-หลัง ในการ
ให้บริการ (ปัจจุบันใช้ระบบ
บัตรคิว) 

4.27 0.82 4.14 0.81 3.173 .002* ไม่พึงพอใจ

4  ความถูกต้องในการให้บริการ 4.21 0.82 3.93 0.96 4.960 .000* ไม่พึงพอใจ

5  ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.27 0.78 3.65 1.18 9.774 .000* ไม่พึงพอใจ

6 ความทันสมัยของอุปกรณ์
เครื่องมือ ตลอดจน ความทัน
สมัยของระบบคอมพิวเตอร์

4.14 0.83 3.60 1.13 10.687 .000* ไม่พึงพอใจ

7  การให้ค�ำแนะน�ำหลังซื้อ
ผลิตภัณฑ์และบริการ

3.89 1.08 3.92 1.01 -.620 .536 พึงพอใจ

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ตารางที่ 2 	การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้อง

ลูกค้าต่อการบริการของธนาคารออมทรัพย์ สาขามหาสารคาม (ต่อ)


