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บทคดัย่อ 

 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาความคาดหวงั การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และพฤตกิรรม
การใช้บริการของลูกค้าบัตรเครดิตในกรุงเทพมหานคร  โดยศึกษาความสัมพันธ์ของลักษณะ                       
ดา้นประชากรศาสตรก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจุ่ดบรกิารสาขาของลกูคา้บตัรเครดติ ความสมัพนัธร์ะหว่าง
คุณภาพการบรกิารกบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาของลูกค้าบตัรเครดติ และความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารทีจ่ะไดร้บักบัคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้น
การวจิยัครัง้น้ี คอื ลูกค้าบตัรเครดติที่ใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขา ในกรุงเทพมหานคร ในช่วง 3 เดอืน              
ทีผ่่านมา จ านวน 300 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล สถติทิี่ใช้ใน                  
การวเิคราะห์ขอ้มูลสถติิเชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถติิที่ใช้ใน                  
การทดสอบสมมตฐิาน คอื การวเิคราะหค์วามแตกตา่งเป็นรายคู่ และการทดสอบสถติไิค-สแควร ์  
 ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อาย ุ31-40 ปี การศกึษา ปรญิญาตรี
หรอืต ่ากวา่ มรีายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืนอยูใ่นชว่ง 15,001 - 30,000 บาท  
  การทดสอบสมมตฐิาน ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 พบวา่ 

 1. ความคาดหวงั แตกต่างกับการรบัรู้จรงิ โดยที่การรบัรู้จริงในคุณภาพการบริการโดยรวม            
น้อยกว่าความคาดหวงั ทัง้ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ 
ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเขา้ถงึจติใจ 

2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจุ่ดบรกิารสาขาดา้นประเภทบรกิารทีใ่ชม้คีวามสมัพนัธก์บั อาย ุรายได้
ตอ่เดอืน คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเรว็ และคุณภาพการบรกิาร ดา้นการเขา้ถงึจติใจ 

3. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจุ่ดบรกิารสาขาดา้นวนัทีใ่ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัอาย ุและคุณภาพ
การบรกิารดา้นความมัน่ใจได ้

4. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจุ่ดบรกิารสาขาดา้นเวลาทีใ่ชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัอายุ การศกึษา 
รายได้ต่อเดือน คุณภาพการบริการด้านลกัษณะทางกายภาพ คุณภาพการบริการ  ด้านการตอบสนอง            
อยา่งรวดเรว็ คุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจได ้และคุณภาพการบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจ 

ค าส าคัญ : บัตรเครดิต จุดบริการสาขา พฤติกรรมการใช้บริการ การบริการที่ลูกค้าคาดหวัง                  
  การบรกิารทีล่กูคา้รบัรู ้
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Abstract 
 This research aims to study expectation and perception on service quality and 
behavior of credit card customers in Bangkok toward branch office service. The research 
objectives are the relationship between demographic characteristics and behavior of credit card 
customer, the relationship between the service quality and behavior of credit card customer, and 
the difference between expectation and perception on the service quality. The samples of this 
research are 300 credit card holders who use services at the branch office in the past 3 months. 
Research instruments used in this study are questionnaires. The data are analyzed and 
presented in terms of percentage, mean and standard deviation. The statistical methods include 
Paired t-test and Chi-Square.  
 The results showed that majority of samples are female, aged between 31 – 40 
years, held a bachelor’s degree or lower and earned income between 15,001 – 30,000 Baht per 
month. 
 Results of the hypotheses testing at the statistical significance level of 0.05 are as 
follows: 
 1. Perception and expectation of customers are different. The study on the service 
quality and behavior of credit card customers in Bangkok toward branch office service suggests 
that the respondents view the quality of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy as lower than the expectation. 
 2. Type of services has relationship with age, income, responsiveness and empathy. 
 3. Day of use has relationship with age and assurance. 
 4. Time of use has relationship with age, education, income, service tangibility, 
responsiveness, assurance and empathy. 

Keywords:  Credit card, Branch office, Behavior of credit card holders, Expected Service,  
    Perceived service                   

บทน า 
 ธุรกิจการบริการมีความส าคญัและมีบทบาทในการด าเนินชีวิตของคนเราเป็นอย่างมาก              
การบรกิารนบัวา่เป็นสว่นหน่ึงของธรุกจิทุกประเภท จากกระแสการเปลีย่นแปลงของโลกาภวิตัน์ ส่งผลให้
เทคโนโลย ีสงัคม การรบัส่งข้อมูลข่าวสารของผู้ใช้บรกิารมคีวามสะดวกและรวดเรว็มากยิง่ขึ้น ท าให้
ผู้ใช้บริการมีทางเลือกในการรบับริการต่างๆ ได้มากยิ่งขึ้น ผู้ใช้บริการแสวงหาสินค้าและบริการที่
ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ธุรกจิต่างๆ มกีารแข่งขนักนัสูงมาก ส่งผลใหภ้าคธุรกจิ ภาครฐั และ
ภาคเอกชนใหค้วามส าคญัในดา้นการบรกิารควบคู่ไปกบัการขายสนิคา้/ บรกิารหลกัขององค์กร เพื่อให้
ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพงึพอใจและเพื่อสรา้งความแตกต่างใหก้บัองคก์ร เน่ืองจากองค์กรที่มกีารบรกิารที่
ไดม้าตรฐานจะไดร้บัการยอมรบัและมคีวามน่าเชื่อถอื ท าใหส้ามารถแข่งขนัในธุรกจิได ้เช่น มเีครื่องมอื
อุปกรณ์ต่างๆ ที่ทนัสมยั การปรบัปรุงสถานที่ใหม้คีวามทนัสมยั สรา้งความสะดวกสบายในการเดนิทาง
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มาใช้บรกิาร จดัเตรียมพนักงานที่มคีวามรู้ความสามารถเพื่อบริการลูกค้าได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว          
ให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการลูกค้าโดยปฏิบตัิกบัลูกค้าอย่างดี เช่น การต้อนรบั การอ านวย 
ความสะดวก การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ โดยกระท าด้วยความเตม็ใจ เมื่อลูกคา้ไดร้บัการบรกิา รอย่างด ี         
ก็จะเกิดความพึงพอใจและทศันคติที่ดีต่อผู้ให้บริการ ท าให้ลูกค้ามแีนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บริการซ ้า             
ซึง่เป็นการรกัษาฐานลูกคา้เดมิของตน และมกีารแนะน าผูอ้ื่นใหม้าใชบ้รกิารเพิม่ขึน้ ซึ่งเป็นการขยายฐาน
ลูกคา้ใหม่ไดม้ากยิง่ขึน้การแข่งขนัทางดา้นธุรกจิที่รุนแรง โดยเฉพาะอย่างยิง่ในธุรกจิบตัรเครดติ เพราะ
ปจัจุบันผู้ใช้บริการนิยมใช้บัตรเครดิตในการจบัจ่ายใช้สอยในชีวิตประจ าวันมากยิ่งขึ้น เน่ืองจาก             
ความสะดวกและสทิธปิระโยชน์ต่างๆ ทีไ่ดร้บั   ผูป้ระกอบธุรกจิบตัรเครดติจงึต้องมกีารปรบัแผนกลยุทธ์
ทัง้ในเรื่องผลิตภณัฑ์ ความน่าเชื่อถือขององค์กร โดยเฉพาะอย่างยิง่ดา้นคุณภาพการบรกิาร ธนาคาร
พาณิชย์และบริษทัผู้ประกอบธุรกิจบตัรเครดติแต่ละแห่งต่างๆ ก็มคีวามมุ่งมัน่ในการพฒันาคุณภาพ          
การบรกิารของจดุบรกิารสาขาอย่างต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้เกดิความพึงพอใจในการใช้บรกิาร และช่วงชงิ
สว่นแบ่งการตลาดบตัรเครดติ 

ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยัจงึสนใจศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์กบัพฤตกิรรม
การใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาของลูกคา้บตัรเครดติ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพ        
การบริการที่จะได้รบักบัคุณภาพการบรกิารที่ได้รบัจริงของลูกค้าบตัรเครดติ และศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบริการสาขาของลูกค้าบัตรเครดิต               
เพื่อสามารถน าข้อมูลที่ได้รบัจากการวจิยัไปใช้ในการวางแผนกลยุทธก์ารแข่งขนั  และเป็นแนวทางใน               
การพฒันาวิธีการให้บริการของฝ่ายสถานที่จุดบริการสาขา เพื่อสามารถตอบสนองความคาดหวงั
ผูใ้ช้บรกิาร และท าใหผู้ใ้ช้บรกิารเกดิความพงึพอใจสูงสุด ซึ่งจะส่งผลใหผู้ป้ระกอบการธุรกจิบตัรเครดติ 
สามารถรกัษาฐานลูกคา้เก่าและขยายฐานลูกคา้ใหมใ่หม้ากยิง่ขึน้ต่อไป 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งขอ้มลูทางประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศกึษา และ

รายไดต้่อเดอืน กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจ่ดุบรกิารสาขาของลูกคา้บตัรเครดติ 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของคุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่                   

ดา้นความเชื่อถอืได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นความไวใ้จได้ และดา้นการเขา้ถงึจติใจ กบัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารทีจ่ดุบรกิารสาขาของลูกคา้บตัรเครดติในกรงุเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการโดยวดัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพ        
การบรกิารทีจ่ะไดร้บักบัคณุภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ 

ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบับริการ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, pp. 428) ได้ใหค้ าจ ากดัความของการบรกิารคอื กจิกรรมหรอื
ประโยชน์เชงินามธรรมซึ่งฝา่ยหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอกีฝา่ยหน่ึง โดยผูร้บับรกิารไม่ไดค้รอบครอง
การบรกิารนัน้ๆ อย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลติภณัฑ์
หรอืไมก่ไ็ด ้
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  ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2546, น. 431) ไดใ้ห้ความหมายบรกิาร (Service) เป็น
กจิกรรมผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที่สามารถตอบสนองความต้องการใหแ้ก่ลูกคา้ได้ เช่น โรงเรยีน 
โรงภาพยนตร ์โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
           ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2546, น. 18) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบสนิค้าที่ไม่มตีวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูร้บับรกิาร โดยสนิค้าที่ไม่มตีวัตนน้ี 
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารจนน าไปสู่ความพงึพอใจได้ ซึ่งการจดัประเภทของธุรกจิ
บรกิารสามารถจดัออกไดเ้ป็น 4 ประเภท คอื 1.ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของสนิคา้และน าสนิคา้ไปขอรบับรกิารจาก           
ผูข้าย 2.ผูข้ายเป็นเจ้าของสนิคา้และขายบรกิารใหก้บัผูซ้ื้อ 3.เป็นการซื้อบรกิารและสนิคา้ควบมาดว้ย     
4.เป็นการซือ้บรกิารโดยไมม่ตีวัสนิคา้เขา้มาเกีย่วขอ้ง   
  กล่าวโดยสรุป การบรกิาร (Service) หมายถงึ สนิคา้ที่มลีกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถ        
จบัต้องได้เหมือนสนิค้า (Goods) โดยลกัษณะของการขาย การบริการจะเป็นไปในรูปแบบของ
กระบวนการปฏบิตังิานอย่างใดอย่างหน่ึงใหก้บัอกีฝา่ยหน่ึง โดยที่ผูร้บับรกิารจะไม่สามารถเป็นเจา้ของ
บรกิารนัน้ๆ ได้เหมอืนกบัการเป็นเจ้าของสนิค้า ท าให้การประเมนิคุณค่าของบรกิารท าได้ยากกว่า              
การประเมนิคุณค่าของสนิคา้ที่มตีวัตน ความเชื่อถือระหว่างผู้ซื้อและผู้ขายจงึมคีวามส าคญัอย่างมาก 
นอกจากนัน้จะพบว่า การบรกิารจะมคีวามแตกต่างกนัและยากที่จะท าใหเ้หมอืนกนัไดทุ้กครัง้  เน่ืองจาก
การผลติและการจ าหน่ายจะเกดิขึน้ในเวลาเดยีวกนัและไมส่ามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้
 แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพของบริการ 
 คอตเลอร ์ (Kotler, 2003, p. 4) ไดส้รุปว่าคุณภาพบรกิาร หมายถงึ การจดับรกิารที่ตรงกบั
ความคาดหวงัหรอืความต้องการของผูร้บับรกิาร อกีทัง้ Wisher, & Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพ
การใหบ้รกิารมแีนวการศึกษาที่ส าคญัคอืการวเิคราะหท์ี่เรยีกว่า SERVQUAL (Service quality) ทัง้น้ี 
นกัวชิาการทัง้สองท่านเสนอว่าคุณภาพการใหบ้รกิารเป็นการตดัสนิใจวนิิจฉัยเกี่ยวกบัความเป็นเลศิของ
บรกิาร (Superiority of the service) 
   ปัจจยัก าหนดคณุภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดว้ยปจัจยั 5 ด้าน 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ดงัน้ี  

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลกัษณะทีป่รากฎใหเ้หน็ หรอืสิง่ที่จบัต้องได ้เช่น 
วสัดอุุปกรณ์ เครื่องมอื อาคารสถานที ่บุคคล 

2. ความเชื่อถอืได้ (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบ้รกิารที่สญัญา
ไวอ้ยา่งมคีณุภาพและถูกตอ้งแมน่ย า 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืและใหบ้รกิารผูใ้ช้หรอื
ลูกคา้อยา่งทนัท่วงท ี

4. ความมัน่ใจได้ (Assurance) ความรูแ้ละมนุษยส์มัพนัธข์องผูใ้หบ้รกิารที่แสดงออก
ท าใหผู้ใ้ช้บรกิารมคีวามเชื่อมัน่ในบรกิารที่ไดร้บั (เป็นการรวมปจัจยัดา้นความสามารถ ความมมีารยาท 
ความน่าศรทัธา และความปลอดภยั เขา้ดว้ยกนั) 

5. ความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่ 
ผูใ้ห้บรกิารมตี่อผู้ใช้บรกิาร (เป็นการรวมปจัจยัด้านการเข้าถึงบรกิาร การสื่อสาร และความเข้าใจ         
เขา้ดว้ยกนั) 
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  ปจัจยัก าหนดคุณภาพการบรกิารใน SERVQUAL ทัง้ 5 ปจัจยัเป็นปจัจยัพืน้ฐาน               
ที่ผู้ใช้บรกิารใช้ในการก าหนดการรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิาร โดยการรบัรูข้องผู้ใช้บรกิารต่อคุณภาพ
บริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการ  
(Parasuraman, Zeithaml, & Bery, 1988) เมื่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิารต่อคุณภาพการบรกิารมคี่า
มากกว่าการรบัรูจ้รงิจากการบรกิารที่ไดร้บัจรงิ (ES > PS) ผูใ้ช้บรกิารจะไม่พอใจการบรกิารที่ไดร้บัและ
ความไมพ่อใจจะเพิม่มากขึน้เมื่อความต่างของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูสู้งขึน้ หากความคาดหวงั
ของผู้ใช้บรกิารต่อคุณภาพการบริการมคี่าเท่ากบัการรบัรู้จากการบริการที่ ได้รบัจริง (ES = PS) 
ผู้ใช้บริการจะรู้สึกพอใจต่อการบริการและหากการรับรู้จากการบริการที่ได้ร ับจริงมีค่ามากกว่า              
ความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิารต่อการบรกิาร (ES < PS) ก็จะเป็นการบรกิารที่มคีุณภาพเหนือกว่า           
ความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการคาดหวงัและผู้ใช้บริการรู้สึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความต่างของระดับ            
ความคาดหวงัและการรบัรูส้งูขึน้  
 แนวคิดความคาดหวงัคณุภาพการบริการ 
 Lovelock, Van der Merwe, & Lewis (1999) ไดใ้ห้แนวคดิเรื่อง ความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้รกิารต่อสนิคา้และบรกิาร ดงัน้ี  

1. ความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าและบริการ จะมีความผันแปรในสถานการณ์ที่              
แตกต่างกนั นอกจากนัน้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผู้ให้บรกิารแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดยีวกนัยงัมี                
ความแตกต่างกนั เช่น ลูกค้าจะคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเที่ยวบินระยะสัน้ในประเทศ              
แต่ลูกคา้จะคาดหวงัวา่จะตอ้งมบีรกิารอาหารในการบรกิารของเทีย่วบนิระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 

2. ความคาดหวงัของลูกคา้จะมคีวามผนัแปรในกลุ่มประชากรที่แตกต่างกนั เช่น ผูช้ายกบั
ผู้หญิง  คนหนุ่มสาวและผู้สูงอายุ  นอกจากนั ้นความคาดหวังของผู้ ใช้บริการยังแตก ต่างกัน                     
ในแต่ละประเภท เช่น ผู้โดยสารรถไฟในประเทศกรีซอาจยอมรบัได้หากรถไฟมาสายหลายชัว่โมง               
แต่ในประเทศสวสิเซอรแ์ลนดจ์ะวดัเวลามาสายกวา่เวลาทีก่ าหนดเป็นวนิาท ี

3. ความคาดหวงัของลูกค้าต่อการบริการจะได้รบัอิทธิพลจากประสบการณ์จากการรับ
บรกิารจากผูใ้หบ้รกิารรายต่างๆ ซึ่งแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดยีวกนั หรอืจากผูใ้หบ้รกิารในอุตสาหกรรม 
ที่มคีวามเกี่ยวข้องกนัในกรณีที่ลูกค้าไม่เคยมปีระสบการณ์ในการใช้บรกิารมาก่อน แต่ในกรณีที่ลูกค้า  
เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาก่อน ลูกค้าจะเปรียบเทียบจากความคาดห วังก่อนซื้อ                     
(Pre-purchase expectations) ซึ่งจะเกิดจากปจัจยัต่างๆ เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรอื
การน าเสนอของพนกังานขาย 
 Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1990) ไดร้ะบุถงึปจัจยัหลกัที่มผีลต่อความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิาร แบ่งออกเป็น 5 ประการ คอื  

1. การไดร้บัการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอื่น 
2. ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
3. ประสบการณ์ในอดตี 
4. ขา่วสารจากสื่อ และจากผูใ้หบ้รกิาร 
5. ราคา 
ความคาดหวงัของผู้รบับรกิารเป็นส่วนประกอบที่ส าคญัในการวดัระดบัความพอใจ ซึ่งระดบั

ความพอใจได้จากความแตกต่างระหว่างผลที่มองเห็นและเข้าใจ (Perceived performance) กับ           
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ความคาดหวงัของบุคคล ผลลัพธ์ที่ได้มี 3 แบบ คือ หากการท างานของข้อเสนอไม่ตรงกับระดับ           
ความคาดหวงัผู้มารบับรกิารย่อมเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถ้าการท างานของข้อเสนอตรงกบั
ระดบัความคาดหวงัผู้มารบับริการย่อมเกิดความพอใจ (Satisfied) แต่ถ้าเกินความคาดหวงัก็จะยิ่งมี      
ความพอใจมากขึน้หรอืประทบัใจ (Delight) 
 แนวคิดการรบัรู้คณุภาพการบริการ 
 Kotler (2003) ไดส้รุปว่าคุณภาพบรกิาร หมายถงึ การจดับรกิารที่ตรงกบัความคาดหวงั 
หรือความต้องการของผู้รบับริการ โดยได้เสนอว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการตดัสินใจเกี่ยวกบั         
ความเป็นเลศิของบรกิาร (Superiority of the service) 
 Gronroos (1983) ไดใ้ช้แบบจ าลองความพงึพอใจและความไม่พอใจของลูกคา้ (Customer 
satisfied/ Dissatisfaction or CS/D model) เพื่ออธบิายว่าลูกคา้มคีวามพงึพอใจในคุณภาพบรกิาร
หรอืไม ่กล่าวว่า คอื คุณภาพบรกิารที่รบัรูไ้ดผ้ลลพัธข์องกระบวนการประเมนิที่ลูกคา้ไดเ้ปรยีบเทยีบกบั
ความคาดหวงัการบริการที่รบัรู้ได้จริง โดยมีแบบจ าลองคุณภาพในการรบัรู้โดยรวม (The total 
perceived quality) ประกอบดว้ย 2 ดา้น คอื 

1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้าจะได้ร ับจากการบริการ          
ทีส่ามารถวดัไดอ้ยา่งชดัเจน 

2. คุณภาพทางหน้าที่ (Function quality) เป็นวิธีการที่ว ัดคุณภาพได้ยาก                     
มคีวามหลากหลายและเปลีย่นแปลงไดม้าก คณุภาพในหน้าทีจ่ะเกีย่วขอ้งกบัปฏกิริยิาทางจติวทิยา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1 แสดงแบบจ าลองการรบัรูค้ณุภาพรวม (The total perceived quality model) 

ที่มา:  Gronroos, C. (1988). Service quality: the six criteria of good perceived service quality. 
Review of Business, 9(3). 

  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 
เสร ีวงษ์มณฑา (2542, น. 30) ไดก้ล่าวว่า พฤตกิรรมผูใ้ช้บรกิาร (Consumer Behavior) เป็น

การศกึษาเรื่องการตอบสนองความต้องการและความจ าเป็น (Needs) ของผูใ้ช้บรกิารใหเ้กดิความพอใจ 
(Satisfaction) นักการตลาดจะตอบสนองผู้ใช้บริการให้เกิดความพอใจได้นัน้  จึงจ าเป็นต้องท า          
ความเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร เพราะถา้ไมเ่ขา้ใจว่าผูใ้ช้บรกิารคอืใคร ไม่เขา้ใจว่าเขาต้องการอะไร ไม่ชอบสิง่ใด
กไ็มส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้

Expected Total Perceived 

Quality 

Experienced Service 

- Marketing 
Communications 

- Image 
- Word-of-Mouth 
- Customer Needs 

 

Image 

Technic
al 

Quality: 
What? 

 

Function
al 

Quality: 
How? 
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  สมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานที่ 1 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารที่          

จดุบรกิารสาขาของลูกคา้บตัรเครดติในกรงุเทพมหานคร   
 สมมตฐิานที ่2 คณุภาพบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้

บรกิารทีจ่ดุบรกิารสาขาของลูกคา้บตัรเครดติในกรงุเทพมหานคร   
 สมมตฐิานที ่3 ลูกคา้บตัรเครดติมคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคณุภาพบรกิารที่จุดบรกิาร

สาขาของลูกคา้บตัรเครดติในกรงุเทพมหานครในแต่ละดา้น 

วิธีการด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัเรื่องน้ีจะมุ่งศึกษาถึงความคาดหวงั การรบัรู้คุณภาพการบริการที่จุดบรกิารสาขา  
และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้บตัรเครดติในกรงุเทพมหานคร โดยมขีอบเขตการศกึษาวจิยั ดงัน้ี 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที่ ใช้ ในการวิจ ัย  คือ  ลูกค้าบัตรเครดิตที่ ใช้บริการที่ จุดบริการสาขาใน
กรงุเทพมหานคร ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
    กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจ ัย คือ ลูกค้าบัตรเครดิตที่ใช้บริการที่จุดบริการสาขาใน
กรงุเทพมหานคร ในช่วง 3 เดอืนทีผ่า่นมา ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จงึก าหนดตวัอย่างโดย
ใช้สูตรการหาขนาดตวัอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% (นราศร ี          
ไววนิชกุล และชูศกัดิ ์อุดมศร,ี 2542, น. 104) ไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 385 คน และไดม้วีธิกีารเลอืก
ตวัอยา่งแบบหลายขัน้ตอน (Multi stage sampling) ตามขัน้ตอนดงัน้ี 
   ขัน้ตอนที่ 1 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) โดยการจบัฉลาก        
เพื่อเลือกเขตในกรุงเทพมหานคร โดยท าการจบัฉลากเลอืกจ านวน 12 เขต จากเขตทัง้หมด 50 เขต           
โดยกรุงเทพมหานครมีการแบ่งกลุ่มการปฎิบตัิงานของส านักงานเขตเป็น 6 กลุ่ม (การแบ่งกลุ่ม         
การปฎิบตัิงานของส านักงานเขตปี 2552) จึงเลือกจบัฉลากกลุ่มละ 2 เขต เพื่อให้ครอบคลุมเขต            
ในกรงุเทพมหานครทีม่ปีระชากรทีใ่ชบ้ตัรเครดติของธนาคารพาณิชยแ์ละบรษิทัผูอ้อกบตัรต่างๆ  
  ขัน้ตอนที ่2 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบโควต้า (Quota sampling) โดยการก าหนดกลุ่มตวัอย่าง
ในสดัส่วนแต่กลุ่มการปฎิบตังิานทัง้ 6 กลุ่มในกรุงเทพมหานคร จ านวนกลุ่มละเท่าๆกนั กลุ่มละ 64 คน         
5 กลุ่ม และจ านวน 65 คน 1 กลุ่ม  
 ขัน้ตอนที่ 3 วธิกีารสุ่มแบบความสะดวก (Convenience sampling) โดยใช้แบบสอบถาม          
ทีไ่ดเ้ตรยีมไว ้แจกกลุ่มตวัอยา่งตามสถานทีไ่ดก้ าหนดไวต้ามโควต้า ตามขัน้ตอนที่ 2 จนไดต้วัอย่างครบ
ตามจ านวนในแต่ละเขตพืน้ที ่รวมทัง้หมด 385 ตวัอยา่ง   

  เครื่องมอืท่ีใช้ในการวิจยั 
 ผู้วจิยัได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมี
รายละเอยีดต่างๆ ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ค าถามดา้นขอ้มูลทางประชากรศาสตร ์ คอื เพศ อายุ ระดบัการศกึษา และรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืน โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด (Close – end questionnaires) 
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 ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกบัความคาดหวงั การรบัรู้คุณภาพการบรหิารที่จุดบรกิารสาขาต่อ
พฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้าบตัรเครดติในกรุงเทพมหานคร ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
ค าตอบมาตราสว่นประเมนิค าตอบ (Likert scale question) 
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้าบตัรเครดติในกรุงเทพมหานคร 
โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด (Close – end questionnaires) 

 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การศึกษาในวิจยัครัง้น้ี ผู้วิจยัได้ศึกษาข้อมูลปฐมภูมิ และข้อมูลทุติยภูมิ เพื่อช่วยสร้าง           

ความเข้าใจพืน้ฐานในการวจิยั ช่วยออกแบบสอบถาม ตลอดจนช่วยให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ยิง่ขึ้น โดยมี

แหล่งทีม่าของขอ้มลู ดงัน้ี 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม เก็บข้อมูลจาก         

กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 385 คน ซึ่งในการด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างสามารถแจกได ้

จ านวน 320 ชุด ไดร้บัคนื 300 ชุด คดิเป็นรอ้ยละ 93.75  

2. ขอ้มูลทุติยภูม ิ(Secondary data) เป็นการคน้หาข้อมูลจากเอกสาร วารสารที่สามารถ

อ้างอิงได้ ผลงานวิจยัต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมถึงแหล่งข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต เพื่อประกอบการสร้าง

แบบสอบถาม 

 การวิเคราะหข้์อมลู ใชค้า่สถติติ่างๆ ดงัน้ี 
1. วเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 1 ขอ้มูลทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยน ามาแจกแจงจ านวนความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 

2. วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 2 ดา้นคุณภาพการบรกิาร อนัเกดิจากความคาดหวงั
และการรบัรู้คุณภาพบรกิาร ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง            
ด้านความมัน่ใจได้ และด้านการเข้าถึงจิตใจ น ามาค านวณค่าเฉลี่ย ( ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

3. วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 3 ดา้นพฤตกิรรม ไดแ้ก่ ประเภทของบรกิารที่เขา้มา
ใช้ วนัที่เข้ามาใช้บริการ และเวลาที่เข้ามาใช้บรกิาร น ามาแจกแจงจ านวนความถี่ (Frequency) และ       
คา่รอ้ยละ (Percentage) 

               สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
สมมติฐานที่ 1 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ        

ที่จุดบริการสาขาของลูกค้าบัตรเครดิตในกรุงเทพมหานคร  สถิติที่ใช้ทดสอบ คือ Chi-Square,          
Cramer’s V, Somers’ D 

สมมตฐิานที ่2 คณุภาพบรกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารที่จุดบรกิารสาขาของลูกค้าบตัรเครดติในกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้ทดสอบ คอื Chi-Square, 
Cramer’s V, Somers’ D 
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สมมติฐานที่ 3 ลูกค้าบัตรเครดิตมีความคาดหวงัและการรบัรู้จริงต่อคุณภาพบริการ                    
ที่จุดบรกิารสาขาของลูกค้าบตัรเครดติในกรุงเทพมหานครในแต่ละดา้น มคีวามแตกต่างกนั  สถิตทิี่ใช้
ทดสอบ คอื Paired t-test 

ผลการวิจยั 
1. จากการวเิคราะห์ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศหญิงที่รอ้ยละ 51.3 และเพศชายที่รอ้ยละ 48.7 อยู่ในช่วงอายุ 
31-40 ปี รอ้ยละ 45.3  มกีารศกึษาปรญิญาตรหีรอืต ่ากว่า รอ้ยละ 72.7 และมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน         
อยูใ่นช่วง 15,001 - 30,000 บาท รอ้ยละ 47.0 

2. จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบริการสาขาของลูกค้า           
บตัรเครดติในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บรกิารประเภทช าระค่าบรกิารบตัรเครดติ/ สมคัรบตัรเครดติ 
รอ้ยละ 81.0 ใช้บรกิารในวนัท างานราชการปกต ิรอ้ยละ 67.0 ใช้บรกิารในช่วงเวลา 13.01-17.00 น.  
และร้อยละ 40.3 ใช้บตัรเครดติของทัง้ธนาคารพาณิชย์และบริษทัผู้ออกบตัรเครดติที่ไม่ใช่ธนาคาร
พาณิชย ์รอ้ยละ 50.7 

3. จากการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัความคาดหวงั และการรบัรู้จรงิต่อคุณภาพการบรกิาร        
ทีจ่ดุบรกิารสาขา ลูกคา้บตัรเครดติของกรงุเทพมหานคร พบวา่ 

ความคาดหวงัที่มีต่อคุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขา ด้านลกัษณะทางกายภาพ
โดยรวมในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม           
มคีวามคาดหวงั เรื่องทีต่ ัง้ของจดุบรกิารฯ สะดวกต่อการเดนิทางมาใช้บรกิาร มากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.38 รองลงมา คอื พนักงานมกีารแต่งกายที่สะอาดและเรยีบรอ้ย จุดบรกิารฯ น าเครื่องมอืและอุปกรณ์             
ทีท่นัสมยัมาใชใ้นการใหบ้รกิาร จุดบรกิารฯ จดัที่นัง่ส าหรบัรอรบัการบรกิารไวเ้พยีงพอต่อจ านวนผูม้าใช้
บรกิาร และจุดบรกิารฯ มกีารจดัรูปแบบสถานที่ที่ทนัสมยั โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15, 4.12, 4.08 และ 
3.91 ตามล าดบั 

การรบัรูท้ี่มตี่อคุณภาพการบรกิารที่จุดบรกิารสาขา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวม
ในระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.76 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรู ้เรื่อง
พนักงานมีการแต่งกายที่สะอาดและเรียบร้อย มากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04 รองลงมา คือ          
จุดบรกิารฯ มกีารจดัรูปแบบสถานที่ที่ทนัสมยั จุดบรกิารฯ น าเครื่องมอืและอุปกรณ์ที่ทันสมยัมาใช้ใน            
การใหบ้รกิาร ที่ตัง้ของจุดบรกิารฯ สะดวกต่อการเดนิทางมาใช้บรกิาร และจุดบรกิารฯ จดัที่นัง่ส าหรบั         
รอรบัการบรกิารไวเ้พยีงพอต่อจ านวนผูม้าใช้บรกิาร โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.88, 3.81, 3.76 และ 3.33 
ตามล าดบั 

ความคาดหวงัที่มตี่อคุณภาพการบรกิารที่จุดบรกิารสาขา ดา้นความเชื่อถอืได้ โดยรวม
ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามม ี          
ความคาดหวงั เรื่องจุดบริการฯ บันทึกข้อมูลต่างๆของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง มากที่สุด โดยมี
คา่เฉลีย่เท่ากบั 4.40 รองลงมา คอื จดุบรกิารฯ ใหบ้รกิารไดต้ามที่สญัญาหรอืขอ้ตกลงที่จะแก้ปญัหาที่ได้
แจง้ไวก้บัท่าน จดุบรกิารฯ เปิดใหบ้รกิารตามช่วงเวลาทีก่ าหนดไว ้และพนักงานของจุดบรกิารฯ สามารถ
แกป้ญัหาไดด้ว้ยมาตรฐานเดยีวกนัทุกคน โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.32, 4.27 และ 4.24 ตามล าดบั 

การรบัรูท้ีม่ตี่อคณุภาพการบรกิารทีจ่ดุบรกิารสาขา ดา้นความเชื่อถอืได้ โดยรวมในระดบั
มาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.77 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรบัรู้ เรื่อง        
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จุดบรกิารฯ บนัทึกข้อมูลต่างๆ ของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง มากที่สุด  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.99 
รองลงมา คอื จุดบรกิารฯ เปิดใหบ้รกิารตามช่วงเวลาที่ก าหนดไว ้จุดบรกิารฯ ใหบ้รกิารไดต้ามที่สญัญา
หรอืข้อตกลงที่จะแก้ปญัหาที่ได้แจ้งไว้กบัท่าน และพนักงานของจุดบรกิารฯ สามารถแก้ปญัหาได้ด้วย
มาตรฐานเดยีวกนัทุกคน โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.98, 3.63 และ 3.43 ตามล าดบั 

ความคาดหวงัที่มตี่อคุณภาพการบรกิารที่จุดบรกิารสาขา ด้านการตอบสนอง  โดยรวม 
ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม                      
มคีวามคาดหวงัเรื่องขัน้ตอนในการใหบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ มากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 
รองลงมา คอื ได้รบัการบรกิารอย่างรวดเรว็จากพนักงาน พนักงานมจี านวนเพยีงพอต่อการให้บรกิาร  
และพนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.30, 4.27 และ 4.25 ตามล าดบั 

การรบัรู้ที่มีต่อคุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขา ด้านการตอบสนอง โดยรวมใน    
ระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรบัรู ้              
เรื่องขัน้ตอนในการใหบ้รกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ มากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.72 รองลงมา คอื 
ไดร้บัการบรกิารอย่างรวดเรว็จากพนักงาน พนักงานมคีวามกระตือรอืรน้ที่จะให้บรกิาร และพนักงาน              
มจี านวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.58, 3.40 และ 3.38 ตามล าดบั 

ความคาดหวงัที่มีต่อคุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขา ด้านความมัน่ใจโดยรวม            
อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม           
มคีวามคาดหวงั เรื่อง พนกังานมกีริยิามารยาททีส่ภุาพและเป็นมติร มากทีส่ดุ โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 
รองลงมา คือ สามารถไว้วางใจในตวัของพนักงานว่าจะเก็บข้อมูลส่วนบุคคลเป็นอย่างดี พนักงาน                
มคีวามรู้ ความเข้าใจที่จะแก้ไขปญัหาให้ได ้และพนักงานสามารถให้ข้อมูลและอธบิายให้เข้าใจได้เป็น             
อยา่งด ีโดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.35, 4.33 และ 4.25 ตามล าดบั 

การรับรู้ที่มีต่อคุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขา ด้านความมัน่ใจโดยรวม                    
อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.68 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรู ้
เรื่อง พนักงานมกีิรยิามารยาทที่สุภาพและเป็นมติรมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.81 รองลงมา คอื 
สามารถไวว้างใจในตวัของพนักงานว่าจะเกบ็ขอ้มูลส่วนบุคคลเป็นอย่างด ีพนักงานมคีวามรูค้วามเขา้ใจ 
ที่จะแก้ไขปญัหาให้ได ้และพนักงานสามารถใหข้้อมูลและอธบิายใหเ้ขา้ใจได้เป็นอย่างด ี โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.74, 3.59 และ 3.57 ตามล าดบั 

ความคาดหวงัที่มตี่อคุณภาพการบรกิารที่จุดบรกิารสาขา ดา้นการเข้าถึงจติใจโดยรวม 
อยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม                
มคีวามคาดหวงัในเรื่องพนักงานใหค้วามใส่ใจในการบรกิารท่านเตม็ที่ ในระดบัมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.34 รองลงมา คือ พนักงานให้บริการที่เสมอภาคต่อผู้ใช้บริการทุกท่าน และเมื่อมีปญัหา                  
ในการใช้บรกิาร พนักงานมคีวามเหน็อกเหน็ใจและช่วยดูแลแก้ไข โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 และ 4.21 
ตามล าดบั 

การรบัรู้จรงิในคุณภาพการบรกิารที่จุดบรกิารสาขา ดา้นการเขา้ถงึจติใจโดยรวม อยู่ใน
ระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมกีารรบัรู้ ในระดบัมากเรื่อง พนักงาน
ให้บรกิารที่เสมอภาคต่อผู้ใช้บรกิารทุกท่าน โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.61 รองลงมา ไดแ้ก่ พนักงานให้
ความใส่ใจในการบรกิารท่านเตม็ที่ และพนักงานมคีวามเหน็อกเหน็ใจและช่วยดูแลแก้ไข โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.57 และ 3.39 ตามล าดบั 
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4. จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัการเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและ
การรบัรูจ้รงิในคณุภาพบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิทีจ่ดุบรกิารสาขา ลูกคา้บตัรเครดติในกรงุเทพมหานคร พบวา่ 

   ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นว่า  การให้บริการที่จุดบริการสาขาลูกค้า             
บตัรเครดติ มกีารรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารโดยรวมและรายดา้นทัง้ 5 ดา้น น้อยกว่าความคาดหวงั 
โดยด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วมีความต่างมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความเชื่ อถือได ้               
ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ดา้นความมัน่ใจได ้ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
      จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของผู้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า         
ส่วนใหญ่เห็นว่าด้านลักษณะทางกายภาพมีคุณภาพบริการน้อยกว่าที่คาดหวงั  ร้อยละ 63.0                
ดา้นความเชื่อถอืไดม้คีุณภาพบรกิารน้อยกว่าที่คาดหวงั รอ้ยละ 69.7 ดา้นการตอบสนองอย่างรวดเรว็          
มคีณุภาพบรกิารน้อยกวา่ทีค่าดหวงั รอ้ยละ 70.3 ดา้นความมัน่ใจไดม้คีุณภาพบรกิารน้อยกว่าที่คาดหวงั 
รอ้ยละ 65.3 และดา้นการเขา้ถงึจติใจมคีณุภาพบรกิารน้อยกวา่ทีค่าดหวงั รอ้ยละ 66.0 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา และรายได้ต่อเดอืน            
มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบรกิารสาขาของลูกค้าบตัรเครดติในกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ 

เพศ ไม่มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบริการสาขาลูกค้าบัตรเครดิต        
ดา้นประเภทบรกิารทีใ่ชด้า้นวนัทีใ่ชบ้รกิาร และดา้นเวลาทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

อายุ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบริการสาขาลูกค้าบัตรเครดิต        
ดา้นประเภทบรกิารที่ใช้ ดา้นวนัที่ใช้บรกิาร และดา้นเวลาที่ใช้บรกิาร ในระดบัต ่า อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 

การศึกษา มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาลูกค้าบตัรเครดติ
ดา้นเวลาที่ใช้บรกิาร ในระดบัต ่า อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 และการศกึษาไม่มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาลูกคา้บตัรเครดติในดา้นประเภทบรกิารที่ใช้ และด้านวนัที่ 
ใชบ้รกิาร   

รายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบริการสาขาลูกค้า        
บตัรเครดติด้านประเภทบรกิารที่ใช้ และเวลาที่ใช้บรกิาร ในระดบัต ่า อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่            
ระดบั .05 และรายได้ต่อเดอืน ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาลูกค้า            
บตัรเครดติดา้นวนัทีใ่ชบ้รกิาร 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ ด้านความเชื่อถือได ้                
ดา้นการตอบสนอง ด้านความไวใ้จได ้ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิาร          
ที่จุดบริการสาขาของลูกค้าบตัรเครดิตในกรุงเทพมหานคร  จากการวิเคราะห์ข้อมูลในการทดสอบ
สมมตฐิาน พบวา่ 

คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม              
การใช้บริการที่จุดบริการสาขาลูกค้าบตัรเครดิต ด้านประเภทบริการที่ใช้ และด้านวนัที่ใช้บริการ              
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ ขณะที่คุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ                        
มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบรกิารสาขาลูกค้าบตัรเครดติ ด้านเวลาที่ใช้บรกิาร               
ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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คุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อถือได้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิาร           
ที่จุดบรกิารสาขาลูกคา้บตัรเครดติ ดา้นประเภทบรกิารที่ใช้ ดา้นวนัที่ใช้บรกิาร และดา้นวนัที่ใช้บรกิาร            
ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

คุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ               
ที่จุดบรกิารสาขาลูกค้าบตัรเครดติ ด้านประเภทบรกิารที่ใช้ และด้านเวลาที่ใช้บรกิาร สอดคล้องกบั
สมมตฐิานที่ตัง้ไว้ ขณะที่คุณภาพการบรกิารดา้นการตอบสนองไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บรกิารทีจ่ดุบรกิารสาขาลูกคา้บตัรเครดติ ดา้นวนัทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  

คุณภาพการบริการด้านความมัน่ใจได้ ไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ            
ทีจ่ดุบรกิารสาขาลูกคา้บตัรเครดติ ดา้นประเภทบรกิารที่ใช้ ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ ขณะที่
คุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจไดม้คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขาลูกค้า
บตัรเครดติ ดา้นวนัทีใ่ชบ้รกิาร และดา้นเวลาทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

คุณภาพการบริการด้านการเข้าถึงจติใจ มีความสมัพนัธ์กบั พฤติกรรมการใช้บริการ              
ที่จุดบรกิารสาขาลูกค้าบตัรเครดติ ด้านประเภทบรกิารที่ใช้ และด้านเวลาที่ใช้บรกิาร สอดคล้องกบั
สมมตฐิานที่ตัง้ไว้ ขณะที่คุณภาพการบรกิารดา้นการเขา้ถงึจติใจไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้
บรกิารทีจ่ดุบรกิารสาขาลูกคา้บตัรเครดติ ดา้นวนัทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  

สมมตฐิานที ่3 ลูกคา้บตัรเครดติมคีวามคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพบรกิารที่จุดบรกิาร
สาขาของลูกคา้บตัรเครดติในกรุงเทพมหานครในแต่ละดา้น มคีวามแตกต่างกนั พบว่า ลูกคา้บตัรเครดติ
มีความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขาแตกต่างกัน ทัง้ด้านลักษณะ                    
ทางกายภาพ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจได้ และด้านการเข้าถึงจิตใจ             
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สรปุและอภิปรายผล 
 1.ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน              
กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีจ่ดุบรกิารสาขา พบวา่  

  เพศไม่มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบริการสาขาของลูกค้าบตัรเครดิต        
ด้านประเภทบริการที่ใช้ ด้านวันที่ใช้บริการ และด้านเวลาที่ใช้บริการ แตกต่างกับแนวคิดของ 
Schiffman, & Kanuk (2007) ที่กล่าวว่า บุคคลที่มเีพศต่างกนัจะมคีวามต้องการสนิคา้และบรกิารที่
แตกต่างกนั  
 อายุมีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบริการสาขา ของลูกค้าบัตรเครดิต        
ด้านประเภทบริการที่ใช้ ด้านวันที่ใช้บริการ และด้านเวลาที่ใช้บริการ สอดคล้องกับแนวคิดของ 
Schiffman, & Kanuk (2007) ที่กล่าวว่า บุคคลที่มอีายุต่างกนัจะมคีวามต้องการสนิค้าและบรกิารที่
แตกต่างกนั 
 การศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใช้บรกิารที่จุดบรกิารสาขา ของลูกคา้บตัรเครดติ
ดา้นเวลาที่ใช้บรกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที่ตัง้ไว้ และสอดคล้องกบัแนวคดิของ  Schiffman, & 
Kanuk (2007) ที่กล่าวว่า ผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบรโิภคผลิตภณัฑ์ที่มคีุณภาพดีมากกว่า          
และมเีหตุผลในการตดัสนิใจใชบ้รกิารมากกวา่โดยค านึงถงึความคุม้คา่ในการใชบ้รกิาร 
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 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการที่จุดบรกิารสาขาของลูกค้า
บตัรเครดติดา้นประเภทบรกิารที่ใช้ และดา้นเวลาที่ใช้บรกิาร สอดคล้องกบัแนวคดิของ  Schiffman, & 
Kanuk (2007) ที่กล่าวว่า รายได้ของแต่ละบุคคลจะกระทบต่อสนิค้าและบริการที่เราตดัสนิใจซื้อที่
แตกต่างกนั 
  2.ความคาดหวังคุณภาพการบริการที่ จุ ดบริการสาขา  ของลู กค้าบัตร เครดิต ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าบตัรเครดติมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อถือได ้
ดา้นการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจได้ และด้านการเขา้ถึงจติใจ ในระดบัมากที่สุด ส่วนความคาดหวงั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก ซึ่งแตกต่างกบัผลการศกึษาของ พรรณี รกัจอ้ย (2547) ที่ได้
ท าการศึกษาเปรยีบเทียบความคาดหวงัของผู้เรยีน และการรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารด้านการศึกษา
ของบรษิทั เธริด์เวฟ เอด็ดูเคชัน่ จ ากดั ซึ่งพบว่า ผูท้ี่มาใช้บรกิารมคีวามคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิาร 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอืได้ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเชื่อมัน่ และดา้นการเขา้ถงึ
จติใจ โดยรวมของผูเ้รยีนมคีวามคาดหวงัในระดบัมาก แต่สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ Christopher, 
Sanda, & Burbara. (1996, pp. 123-125) ซึ่งไดก้ล่าวว่า ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสนิคา้และบรกิาร 
จะมีความผนัแปรในสถานการณ์ที่แตกต่างกนั  ดงันัน้ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ               
ทีจ่ดุบรกิารสาขา และความคาดหวงัต่อการศกึษาจงึแตกต่างกนั 
  3.การรบัรู้คุณภาพการบริการที่จุดบริการสาขา ของลูกค้าบตัรเครดิตในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ลูกค้าบัตรเครดิตมีความการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ              
ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจได้ และด้านการเข้าถึงจิตใจ ในระดบัมาก         
ซึ่งแตกต่างกบัผลการศึกษาของไพรชั เรืองศิริเดช (2551) ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพบรกิารที่มี
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารของศูนยบ์รกิารลูกคา้ฮทัช์ (The Hutch shop) ในกรุงเทพมหานคร 
โดยพบว่า ผูท้ี่มาใช้บรกิารมกีารรบัรูต้่อคุณภาพการบรกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอื
ได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเชื่อมัน่ และ ดา้นการเขา้ถงึจติใจ ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกบั
แนวคดิทฤษฏเีกี่ยวกบัการรบัรู้ ของ เทพพนม เมอืงแมนและสวงิ สุวรรณ (2529, น. 9) กล่าวว่า 
กระบวนการแปลความหมายของสิง่ของ บุคคล หรอืสภาวการณ์ โดยมกีระบวนการในการเลือกรบั     
แต่ละบุคคลจะให้ความส าคญัต่างกนัซึ่ง เป็นผลมาจากประสบการณ์ของแต่ละคน องค์ประกอบที่ม ี    
ผลต่อการรบัรู ้ไดแ้ก่ สถานการณ์ ความตอ้งการ และหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 
 4. จากการเปรยีบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั การรบัรู้ในคุณภาพบรกิาร              
ที่จุดบรกิารสาขาของลูกค้าบตัรเครดติ ในกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มผู้ใช้บรกิารมคีวามคดิเหน็ว่า 
คุณภาพการบรกิารโดยรวมและรายด้านทุกด้าน ไดแ้ก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความเชื่อถอืได ้
ดา้นการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจได้ และดา้นการเข้าถึงจติใจ น้อยกว่าที่คาดหวงั ทัง้น้ีอาจเกดิจาก
ปจัจยัพื้นฐานที่ผู้ใช้บริการใช้ในการก าหนดความรบัรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรบัรู้ของ
ผูใ้ชบ้รกิารต่อคณุภาพการบรกิารเป็นผลมาจากขนาดและทศิทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและ
การรบัรูต้่อการบรกิาร เมื่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บรกิารต่อคุณภาพการบรกิารมคี่ามากกว่าความรบัรู้
จากการบรกิารที่ได้รบัจรงิ (ES > PS) ผูใ้ช้บรกิารจะไม่พอใจการบรกิารที่ไดร้บัและความไม่พอใจจะ         
เพิ่มมากขึ้นเมื่อความต่างของระดบัความคาดหวังและความรบัรู้สูงขึ้น หรือได้รบับริการน้อยกว่า              
ทีค่าดหวงั หากความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารต่อคณุภาพการบรกิารมคี่าเท่ากบั ความรบัรูจ้ากการบรกิาร
ที่ไดร้บัจรงิ (ES = PS) ผูใ้ช้บรกิารจะรูส้กึพอใจต่อการบรกิาร หรอืไดร้บับรกิารตามที่คาดหวงั และ             
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หากความรบัรู้จากการบริการที่ได้รบัจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวงัของผู้ใช้บริการต่อการบริการ             
(ES < PS) ก็จะเป็นการบรกิารที่มคีุณภาพมากกว่าที่ผูใ้ช้บรกิารคาดหวงัและผูใ้ช้บรกิารจะรูส้กึพอใจ 
เพิม่มากขึ้นเมื่อความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรบัรูสู้งขึ้น  สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ
ไพรชั เรอืงศริเิดช (2551) ที่ไดท้ าการศกึษาเรื่องคุณภาพบรกิารที่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิาร
ของศูนย์บรกิารลูกค้าฮทัช์ (The Hutch Shop) ในกรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถามเหน็ว่า 
ศูนย์บริการลูกค้าฮัทช์มีคุณภาพการบริการด้านลักษณะทางกายภาพ  ด้านความเชื่อถือได ้                     
ดา้นการตอบสนองดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ น้อยกวา่ทีค่าดหวงั 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
 1. ผลจากการวจิยั พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ  31-40 ปี                
มกีารศกึษาปรญิญาตรหีรอืต ่ากว่า และมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ในช่วง 15,001 - 30,000 บาท โดย   
ส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใช้บริการประเภทช าระค่าบริการบตัรเครดิต / สมคัรบตัรเครดิต ใช้บริการ           
ในวนัท างานราชการปกติ ในช่วงเวลา 13.01-17.00 น. และใช้บตัรเครดติของทัง้ธนาคารพาณิชยแ์ละ
บริษทัผู้ออกบตัรเครดติที่ไม่ใช่ธนาคารพาณิชย์ ผู้บรหิารและผู้รบัผิดชอบฝ่ายจุดบรกิารสาขาควรให้
ความส าคญักบัการวางแผนพฒันาคุณภาพการบรกิารที่จุดบรกิารสาขา ให้ตรงตามความต้องการของ
ลูกค้าบตัรเครดิตที่เข้ามาใช้บริการส่วนใหญ่ เพื่อเจาะกลุ่มลูกค้าเพื่อตอบสนองความต้องการให้ได้             
มากขึ้น เช่น ให้ความส าคญักบักลุ่มลูกค้าช่วงอายุ 31-40 ปี น าเสนอการบรกิารให้สอดคล้องกบั          
กลุ่มลูกคา้ในวยัน้ี รวมถงึการเพิม่จ านวนพนักงานในการให้บรกิารลูกค้าในช่วงเวลา 13.01-17.00 น.            
ใหม้ากยิง่ขึน้ เน่ืองจากมปีรมิาณลูกคา้เขา้มาใชบ้รกิารมากกวา่ช่วงเวลาอื่น  
 2. จากผลการวิจ ัยพบว่า คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้                
บรกิารทีจ่ดุบรกิารสาขาของลูกคา้บตัรเครดติ ผูบ้รหิารและผูร้บัผดิชอบฝา่ยจุดบรกิารสาขาควรส่งเสรมิ
คุณภาพบริการ พฒันาสนับสนุนและการรักษามาตรฐานแผนกบริการลูกค้าที่จุดบริการสาขา             
ทัง้การตอบสนองในการแกไ้ขปญัหาอยา่งรวดเรว็ ความเชื่อมัน่ต่อผูใ้หบ้รกิาร ตลอดจนการเหน็อกเหน็ใจ
ลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ เพื่อให้การบรกิารที่จุดบรกิารสาขาเป็นที่ไว้วางใจและพงึพอใจแก่ลูกค้าที่เข้ามา         
ใช้บรกิาร รวมถึงมคีวามเชื่อมัน่ในมาตรฐาน เช่น การเพิม่ความสะดวกและรวดเร็วในการให้บรกิาร             
มกีารใชเ้ครื่องรบัช าระคา่บตัรเครดติอตัโนมตัเิขา้มาช่วยในการใหบ้รกิาร และมกีารจดัใหม้กีารรบับรกิาร
แบบ One Stop Service ขัน้ตอนเดยีวสามารถตดิต่อ/รบับรกิารไดอ้ย่างง่ายดาย เพื่อรองรบัทัง้การสมคัร         
บัตรเครดิต และช าระค่าบริการต่างๆ จัดรูปแบบการบริการให้มีจ านวนพนักงานให้บริการ                 
ในแต่ละช่วงเวลาใหเ้หมาะสม เน้นการบรกิารที่รวดเรว็ และการใหข้้อมูลที่ถูกต้อง รวมถงึก าหนดเวลา             
การเปิด-ปิดจุดบรกิารสาขาใหเ้หมาะสม เพื่อสรา้งความไวว้างใจและพงึพอใจแก่ลูกคา้ที่เขา้มาใช้บรกิาร 
เน่ืองจากลูกคา้แต่ละคนมคีวามตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั 
 3. ความคาดหวงั และการรบัรูจ้รงิในคุณภาพการบรกิารที่ไดร้บัจรงิที่จุดบรกิารสาขา  พบว่า 
การรับรู้จริง ในคุณภาพการบริการโดยรวมและรายด้าน ได้แก่  ด้านลักษณะทางกายภาพ                      
ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจได้ และด้านการเข้าถึงจิตใจ             
น้อยกวา่ความคาดหวงัทัง้ 5 ดา้น โดยมขีอ้เสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาคุณภาพการบรกิาร
ทีจ่ดุบรกิารสาขา และใชเ้ป็นแนวทาง ดงัน้ี 
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  3.1 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัมากที่สุด          
ในเรื่องที่ตัง้ของจุดบรกิารฯสะดวกต่อการเดนิทางมาใช้บรกิาร และมกีารรบัรู้ในระดบัต ่าที่สุด ในเรื่อง            
จุดบรกิารฯ จดัที่นัง่ส าหรบัรอรบัการบรกิารไวเ้พยีงพอต่อจ านวนผูม้าใช้บรกิาร ดงันัน้ ควรเลอืกท าเล
ที่ตัง้ของจุดบริการสาขาให้สะดวกต่อการเดินทาง ควรตัง้อยู่ใกล้ถนนที่เดินทางสะดวก มีที่จอดรถ
เพยีงพอ มรีะบบคมนาคม รถโดยสารขนสง่มวลชนเขา้ถงึ สามารถเดนิทางไปใชบ้รกิารไดอ้ยา่งสะดวก    
        3.2 ดา้นความเชื่อถอืได้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัมากที่สุด ในเรื่อง
จุดบรกิารฯ บนัทึกข้อมูลต่างๆ ของผู้ใช้บรกิารได้อย่างถูกต้อง และมกีารรบัรู้ในระดบัต ่าที่สุด ในเรื่อง
พนักงานสามารถแก้ปญัหาได้ด้วยมาตรฐานเดยีวกนัทุกคน ดงันัน้ ควรมกีารจดัอบรมพนักงานทุกคน          
ในเรื่องการให้บรกิาร รวมทัง้เรื่องการแก้ไขปญัหาต่างๆ และการให้ความรู้ด้านผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของ
บรษิทัฯใหไ้ดม้าตรฐานเดยีวกนั 
  3.3 ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง           
มากที่สุด ในเรื่องขัน้ตอนในการให้บรกิารมคีวามสะดวกรวดเรว็ และมกีารรบัรูใ้นระดบัต ่าที่สุด ในเรื่อง
พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บรกิาร ดงันัน้ ควรมีการจดัพนักงานให้เพียงพอต่อการบริการ 
ในช่วงเวลาเร่งด่วน หรอืช่วงที่มลีูกค้าเข้ามาใช้บริการจ านวนมาก ก าหนดเวลาในการให้บรกิารลูกค้า          
ต่อ 1 รายการไมค่วรใชเ้วลานานเกนิไป  
  3.4 ดา้นความมัน่ใจได้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัมากที่สุด ในเรื่อง
พนักงานมกีิรยิามารยาทที่สุภาพและเป็นมติร และมกีารรบัรูใ้นระดบัต ่าที่สุด ในเรื่องพนักงานสามารถ         
ให้ข้อมูลและอธิบายให้เข้าใจได้เป็นอย่างดี ดงันัน้ ควรจดัอบรมและพฒันาบุคลิกภาพของพนักงาน       
ที่จุดบริการสาขาให้มีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มกับลูกค้า รวมถึงการจดัอบรมให้มีความรู้ ความเข้าใจต่อ              
การบรกิารต่างๆ ของบรษิทัฯ ทัง้ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นการแกป้ญัหา 
  3.5 ดา้นการเขา้ถงึจติใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคาดหวงัมากที่สุด ในเรื่อง
พนักงานให้ความใส่ใจในการบรกิารเต็มที่ และมกีารรบัรูใ้นระดบัต ่าที่สุด ในเรื่องเมื่อมปีญัหาในการใช้
บริการ พนักงานมคีวามเห็นอกเห็นใจและช่วยดูแลแก้ปญัหา ดงันัน้ ควรสร้างวฒันธรรมองค์กรให้
พนักงานมใีจรกัการบรกิาร ใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ เหน็อกเหน็ใจลูกคา้ อาจมกีารจดัประเมนิผลจาก
ลูกค้าภายหลงัการรบับริการ เช่น ให้ลูกค้าบตัรเครดิตให้คะแนนความพึงพอใจต่อการรบับริการจาก
พนกังาน เป็นตน้ 
   ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  
    1. ควรศึกษาถึงปญัหาที่ท าให้คุณภาพการบรกิารน้อยกว่าที่คาดหวงั และทราบถึงจุดเด่น
และจุดด้อย เพื่อเป็นประโยชน์ในการน าข้อมูลไปพัฒนากลยุทธ์ให้ฝ่ายดูแลจุดบริการสาขาลูกค้า         
บตัรเครดติใชเ้ป็นแนวทางส าหรบัการบรกิารทีจ่ดุบรกิารสาขาต่อไป 
    2. ควรศึกษาวิธีการพฒันาคุณภาพการให้บริการของพนักงานที่จุดบริการสาขา เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจและจะช่วยเพิม่จ านวนสมาชกิใหม ่รวมทัง้รกัษาฐานสมาชกิเดมิไว้ได ้ 
    3. ควรศกึษาเปรยีบเทยีบคณุภาพบรกิารของจดุบรกิารสาขา ระหว่างผูป้ระกอบการประเภท
ธนาคารพาณิชย ์และบรษิทัผูอ้อกบตัรเครดติที่ไม่ใช่ธนาคารพาณิชย์ เพื่อใหท้ราบถงึความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและวเิคราะห์คุณภาพการบรกิารว่าอยู่ระดบัใด เพื่อให้ผู้ประกอบการน าไปพัฒนาคุณภาพ  
การบรกิารต่อไป 
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