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จความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการใหบริการของหนวยการใหบริการงานเครดิต
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บทคัดยอ

 การศึกษานีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาความคาดหวังและการรับรูคณุภาพการใหบริการของลกูคาทีม่ตีอหนวยการใหบริการ
งานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี และเพ่ือหาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของหนวยการใหบริการงาน
เครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี กลุมตัวอยางคือลูกคาที่ใชบริการหนวยการใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัด
อุดรธานี จํานวน 393 คน ใชแบบสอบถามซ่ึงดัดแปรงมาจากแนวคิดของพาราสุรามาน ที่เรียกวา “SERVQUAL” ซึ่งแบงคุณภาพการ
บริการออกเปน 5 ดาน ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา 
ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา โดยวัดความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูออกมาเปน
ขอๆ ทาํการวเิคราะหขอมูลโดยใชสถติอิางองิ t-test จากนัน้นาํผลการศกึษาทีไ่ดไปเสนอผูจดัการหนวยการใหบรกิารงานเครดติภมูภิาค 
กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี ซึ่งผลการศึกษาพบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูในคุณภาพการบริการ พบวา มีการ
รับรูในคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวังในทุกดาน

คําสําคัญ : ความคาดหวัง การรับรู คุณภาพการบริการ

Abstract

 This study wes aimed to determine the expectation and perception in service quality of Kumphawapi 
Udon Thani Regional Credit Service Fulfillment Sub Unit and to suggest approach to improve service quality. The 
sample was collected from 393 customers using questionnaires by a modify method of Parasuraman, “SERVQUAL”. 
Services quality was divided into 5 components includes tangibility, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy to measure the different of expectation and perception in service quality of Kumphawapi Udon Thani 
Regional Credit Service Fulfillment Sub Unit by using quotable statistic (t-test) to analyze. The result of this study 
indicated that the difference between expectation and perception of service quality that are perception in the 

quality of service was generally lower than expectations.

Keywords: expectation, perception, service quality
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ในยุคสมัยดิจิตอล คนในสังคมลวนตองการความสะดวกสบาย รวดเร็วในการรับบริการ ทําใหธนาคาร
พาณิชยหลายแหงใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคาที่ดีเยี่ยม เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ซึ่งงาน
บรกิารลกูคาเปนงานทีเ่กีย่วของกับการสรางความประทบัใจใหกบัลูกคา เพือ่ใหลกูคาอยูกบัเราไปนาน ๆ  และเลอืก
ที่จะใชบริการกับเราตอไป เพราะถึงแมวาตัวสินคาเองนั้นจะมีคุณภาพมากเพียงใด แตหากการบริการระหวางขาย 
หรือการบริการหลังการขายนั้นไมมีคุณภาพ ลูกคาสามารถเปล่ียนใจไมใชบริการกับเราอีกตอไป ดังนั้นการบริการ
ลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญ และขาดเสียไมได

หนวยการใหบรกิารงานเครดิตภมูภิาค กมุภวาป จงัหวดัอดุรธาน ีบรษิทั ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) 
เปนสวนงานสนับสนุน (Back office) รองรับกระบวนการตอเน่ืองจากข้ันตอนการอนุมัติเครดิต โดยมีวิสัยทัศน 
(Vision) คือ มุงสูความเปนเลิศในงานปฏิบตัิการเครดิต โดยสามารถตอบสนอง และสนับสนุนการเจริญเติมโตทาง
ธุรกิจของเครือธนาคารกสิกรไทยไดอยางยั่งยืน พันธกิจ (Mission) คือ เปนศูนยกลางงานปฏิบัติการเครดิตของ
ธนาคารที่สามารถตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาดวยความรวดเร็ว และมีคุณภาพมาตรฐานภาย
ใตการบริหารตนทุน การจัดการความเส่ียงทีเ่หมาะสมตลอดจนการพัฒนากระบวนการทํางานเทคโนโลยี และบุคคล

การอยางตอเนื่องเพื่อสนับสนุนยุทธศาสตรสูความเปนหนึ่งของธนาคาร และหนาที่หลัก คือ รับผิดชอบงานปฏิบัติ
การเครดติหลงัการขายใหกบัชองทางการขายและบริการ เพือ่สามารถดําเนินการขายและใหบริการแกลกูคาไดอยาง
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ปญหาทีธ่นาคารพบเจออยูเสมอ คอืการบรกิารทีไ่มเปนท่ีพอใจ ไมสามารถตอบสนองความตองการลกูคา
ได จงึเกดิการรองเรยีนอยูบอยครัง้ ไมวาจะเปนการตัง้กระทูในอนิเตอรเนต็ หรอืโทรมาที ่call center ฉะนัน้ หนวย
การใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี เปนหนวยงานหนึ่งในบริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน) ซึ่งเปนหนวยงานรองรับกระบวนการตอเนื่องจากขั้นตอนการอนุมัติเครดิต ใหบริการลูกคาในเร่ือง
ของสญัญาเครดติและนิตกิรรม ตองสามารถใหบริการทีด่ทีีส่ดุกบัลูกคา และรักษาลกูคาเกาท่ีเปนลูกคาระดับดี เพือ่
ใหลูกคาเกิดประทับใจกับธนาคารและกลับมาใชบริการอีก ดังนั้น ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาถึงความคาดหวังและ
การรับรูในคณุภาพการใหบริการของลูกคาที่มีตอหนวยการใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี 
บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) เพื่อวัดคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน พรอมทั้งนําผลการศึกษาไป
ใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของหนวยการใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัด
อดุรธานี บรษิทั ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) ใหสามารถลดปญหาท่ีจะเกิดขึน้ในการใหบรกิารและตอบสนอง

ตอความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น
 

วัตถุประสงค
1.  เพือ่ศกึษาความคาดหวังและการรับรูคณุภาพการใหบรกิารของลูกคาทีม่ตีอหนวยการใหบรกิารงาน

เครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี
2.  เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของหนวยการใหบริการงานเครดิต

ภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี
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การศึกษาความคาดหวังและการรับรูคณุภาพการใหบรกิารของลูกคาทีม่ตีอหนวยการใหบรกิารงานเครดิต
ภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี ผูศึกษาไดศึกษาโดยใชเคร่ืองมือ คือ แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
โดยการวัดความพึงพอใจจากการถามความคาดหวังและการรับรู ประชากรที่ใชศึกษาคือ ลูกคาที่ทํานิติกรรมกับ
ธนาคารกสิกรไทยในเขตพื้นท่ีจังหวัดอุดรธานี จังหวัดหนองคาย จังหวัดเลย จังหวัดหนองบัวลําภู จังหวัดสกลนคร 
จังหวัดนครพนมและจังหวัดบึงกาฬ โดยใชสูตรคํานวณกลุมตัวอยางโดยของ Yamane [1] ไดกลุมตัวอยางจํานวน 
393 คน โดยมีการศึกษาตามหลักของ Parasuraman [2] คือเคร่ืองมือที่เรียกวา “SERVQUAL” ประกอบดวย 5 
ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานการให
ความเช่ือมั่นตอลูกคา และดานการรูจักและเขาใจลูกคา ซึ่งแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน ไดแก

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม โดยถามเก่ียวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ราย
ไดตอเดือน

สวนที ่2 ขอมูลเก่ียวกบัความคาดหวังในคณุภาพการบรกิารใหบรกิารของหนวยการใหบรกิารงานเครดติ
ภูมิภาค กุมภวาป อุดรธานี บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

สวนที ่3 ขอมูลเก่ียวกับการรบัรูในคณุภาพการบรกิารใหบรกิารของหนวยการใหบรกิารงานเครดติภมูภิาค 
กุมภวาป อุดรธานี บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

แบบสอบถามใชแบบมาตราสวนประมาณคา (Likert Scale) เปนมาตรวัด [3] โดยกําหนดรูปแบบออก
เปนระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ไดแก ระดับ 5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง ระดับ 4 หมายถึง เห็นดวย ระดับ 3 
หมายถึง ไมแนใจ ระดับ 2 หมายถึง ไมเห็นดวย และระดับ 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม นํา
แบบสอบถามที่สรางขึ้นไปทดลองใช (Try-out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ราย แลวนํามาหาคาความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม ถาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามนอยกวา 0.6 ถือวาใชไมได (Poor) 0.7 ถือวายอมรับได (Accept-
able) และมากกวา 0.8 ถือวาดี (Good) ตาม Sekaran and Bougie [4] ซึ่งคาสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาคท่ีได
มีคา 0.923 แบบสอบถามจึงสามารถนําไปใชได

การวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows [5] หาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย 
และใชสถิติอางอิงการแจกแจงแบบที (t-test) เพื่อหาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ

การบริการใหบริการของหนวยการใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป อุดรธานี โดยกําหนดเกณฑ ดังนี้

คาเฉล่ียของความคาดหวัง ≤ คาเฉลี่ยของการรับรู = พึงพอใจ
คาเฉล่ียของความคาดหวัง > คาเฉลี่ยของการรับรู = ไมพึงพอใจ
นาํผลการวิเคราะหมานําเสนอแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคณุภาพการใหบริการของหนวยการให

บริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป อุดรธานี

ผลการวิจัย
จากการศึกษากลุมตัวอยางจํานวน 393 คน โดยขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา เพศชาย

จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 51.4 และเพศหญิงจํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 48.6 มีชวงอายุ 40-49 ป มาก
ที่สุด รองลงมาคือ ชวงอายุ 30-31 ป, ชวงอายุ 20-29 ป, ชวงอายุ 50-59 ป และชวงอายุ 60 ปขึ้นไป จํานวน 135, 

97, 77, 55 และ 29 คน ตามลําดับ คิดเปนรอยละ 34.4, 24.7, 19.6, 14 และ 7.4 ตามลําดับ การศึกษาอยูระดับ
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จ ปริญญาตรีมากที่สุด รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนตน, อนุปริญญา/ปวส., มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช., สูงกวา

ปริญญาตรี และประถมศึกษา จํานวน 177, 74, 60, 50, 18 และ 14 คน ตามลําดับ คิดเปนรอยละ 18.8, 15.3, 
12.7, 4.6 และ 3.6 ตามลําดับ ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัวมากที่สุด รองลงมาคืออาชีพพนักงานบริษัท
เอกชน, อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ, อาชีพรับจางอิสระ/รับจางทั่วไป, อาชีพเกษตรกรและอาชีพอื่นๆ 
คือ ขาราชการบํานาญ จํานวน 265, 40, 34, 31, 22 และ 1 คนตามลําดับ คิดเปนรอยละ 67.4, 10.2, 8.7, 7.9, 
5.6 และ 0.3 ตามลําดับ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตั้งแต 10,001 – ไมเกิน 50,000 บาท มากที่สุด รองลงมาคือตั้งแต 
50,001 – ไมเกิน 100,000 บาท, ตั้งแต 100,001 บาทขึ้นไป และต่ํากวา 10,000 บาท จํานวน 281, 74, 31 และ 
7 ตามลําดับ คิดเปนรอยละ 71.5, 18.8, 7.9 และ 1.8 ตามลําดับ

1. ศกึษาความคาดหวังและการรับรูคณุภาพการใหบรกิารของลูกคาทีม่ตีอหนวยการใหบรกิารงานเครดิต
ภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี พบวา

 ดานความเปนรปูธรรมของบรกิาร ผูตอบแบบสอบถามไมพงึพอใจในคณุภาพการใหบรกิารของหนวย
การใหบรกิารงานเครดติภมูภิาค กมุภวาป จงัหวัดอดุรธาน ีดานความเปนรปูธรรมของบรกิารจาํนวน 4 หวัขอ ไดแก 
การบริการของหนวยมีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัยมีความคาดหวังมากกวาการรับรูอยู , การบริการของหนวยมีสิ่ง
อํานวยความสะดวกท่ีดูดี ดึงดูดสายตา, การบริการของหนวยมีเครื่องมืออุปกรณพรอมส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี
เหมาะสม และสอดคลองกับการใหบริการลูกคา และพนักงานของหนวย แตงกายดี สุภาพ เรียบรอย

 ดานความเชื่อถือไววางใจได ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยการ
ใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี ดานความเช่ือถือไววางใจไดจํานวน 4 หัวขอ ไดแก การ
บริการของหนวยเมื่อไดสัญญากับลูกคาวาจะใหบริการเร่ืองอะไร เวลาใด ไดทําตามสัญญานั้น, เม่ือลูกคามีปญหา
หนวยไดแสดงความสนใจและใหความชวยเหลือแกลกูคาอยางจรงิจงั, การบรกิารของหนวย มคีวามนาเชือ่ถอื ไวใจ
ได และการบริการของหนวยไดมีการเก็บรักษาขอมูลของลูกคาอยางถูกตองและเปนความลับ

 ดานการตอบสนองตอลกูคา ผูตอบแบบสอบถามไมพงึพอใจในคุณภาพการใหบริการของหนวยการ
ใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี ดานการตอบสนองตอลูกคาจํานวน 4 หัวขอ ไดแก การ
บริการของหนวยไดแจงใหลูกคาทราบวาจะใหบริการไดเมื่อใด, การบริการของหนวยไดแสดงความพรอมที่จะให
บริการลูกคาไดทันที, การบริการของหนวยไดแสดงความเต็มใจที่จะใหบริการ และพนักงานของหนวยไดแสดงถึง
ความพรอมในการตอบสนองตอความตองการลูกคา

 ดานการใหความเช่ือม่ันตอลกูคา ผูตอบแบบสอบถามไมพงึพอใจในคณุภาพการใหบริการของหนวย

การใหบริการงานเครดติภมูภิาค กมุภวาป จงัหวดัอดุรธาน ีดานการใหความเชือ่มัน่ตอลกูคา จาํนวน 4 หวัขอ ไดแก 
ลกูคาผูรบับริการจากหนวยสามารถท่ีจะวางใจพนักงานได, ลกูคาผูรับบริการจากหนวยรูสกึม่ันใจในความปลอดภัย
ของการใชบริการ, พนักงานของหนวยมีกิริยามารยาทที่ดี สุภาพนอบนอมกับลูกคาเสมอ และพนักงานของหนวย
ไดรับการสนับสนุนเพื่อใหสามารถทําหนาที่ไดดี

 ดานการรูจกัและเขาใจลูกคา ผูตอบแบบสอบถามไมพงึพอใจในคุณภาพการใหบรกิารของหนวยการ
ใหบรกิารงานเครดติภมูภิาค กมุภวาป จงัหวัดอดุรธาน ีดานการรูจกัและเขาใจลกูคาจาํนวน 4 หวัขอ ไดแก พนกังาน
ของหนวยไดมีการเอาใจใสดูและลูกคาแตละราย, การบริการของหนวยไดเขาใจถึงความตองการเฉพาะของลูกคา, 
การบริการของหนวยไดถอืวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญทีส่ดุ และการบริการของหนวยไดคาํนงึถงึความ
สะดวกในการใชบริการของลูกคาเปนสําคัญ 
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จ2. เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการของหนวยการใหบริการงาน

เครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี
 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ คือ จัดใหมีอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย เชน ติดตั้งโปรแกรม 

Line สําหรับคอมพิวเตอร จัดพื้นท่ีไวสําหรับรับรองและส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาที่มาติดตอ และสนับสนุน
พนักงานทุกคนใหปฏิบัติตามหลัก 5ส 

 ดานความเชือ่ถอืไววางใจ คอื พนักงานทกุคนตองระมดัระวงัคําพดูและนํา้เสยีงทีใ่ชสนทนากบัลกูคา 
ตองรกัษาคําพูดทีใ่หไวกบัลกูคา สามารถใหความชวยเหลือกบัลกูคา และตระหนักถงึความสําคญัของการเก็บรกัษา
ขอมูลของลูกคาอยางถูกตองและเปนความลับ 

 ดานการตอบสนองตอลกูคา คอื พนักงานทกุคนแสดงความพรอมและความเตม็ใจใหบรกิารกบัลกูคา 
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 

 ดานการใหความเช่ือมั่นตอลูกคา คือ ใหพนักงานเพ่ิมทักษะและความรูเกี่ยวกับงานโดยใหมีการนํา
เสนอความรูที่เกี่ยวของกับงานและมีการหมุนเวียนงานภายในตําแหนงเดียวกัน พนักงานสามารถแสดงถึงทักษะ 
ความรู ความสามารถ และใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพเพ่ือใหลูกคาเกิดความม่ันใจในการรับบริการ

 ดานการรูจักและเขาใจลูกคา คือ ใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญแกลูกคาแตละราย รูจักการ
แยกแยะลูกคา จัดลําดับความสําคัญ เอาใจใสการใหบริการมากขึ้นและคํานึงถึงความพึงพอใจ ความสะดวกในการ
ใชบริการของลูกคาเปนสําคัญ

สรุป
จากผลการศึกษาในเรื่องของความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพใหบริการพบวา ลูกคาไมพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของหนวยการใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป จังหวัดอุดรธานี บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) เพราะมกีารรบัรูในคณุภาพการบรกิารทีต่ํา่กวาความคาดหวงัของลกูคา ดงันัน้ หนวยการใหบรกิาร
งานเครดติภมูภิาค กมุภวาป จงัหวดัอดุรธาน ีบรษิทั ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั(มหาชน) จงึจาํเปนตองปรบัปรงุแกไข
คณุภาพการบรกิารใหดยีิง่ข้ึน โดยไดเสนอแนะหวัขอทีค่วรปรบัปรงุแกไข คอื ดานความเปนรปูธรรมของการบรกิาร 
ดานความเช่ือถอืไววางใจ ดานการตอบสนองตอลกูคา ดานการใหความเช่ือมัน่ตอลกูคา และดานการรูจกัและเขาใจ
ลูกคาเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของหนวยการใหบริการงานเครดิตภูมิภาค กุมภวาป 
จังหวัดอุดรธานี บริษัทกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)

 
ขอเสนอแนะ

1.  ควรศึกษาในเร่ืองของความคาดหวังและการรับรูของพนักงานภายในหนวย และนํามาเปรียบเทียบ
กับความคาดหวังและการรับรูของลูกคา เพื่อใหทราบถึงความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูระหวางผูรับ

บริการกับผูใหบริการวาทั้งสองฝายมีความคาดหวังและการรับรูในการบริการของธนาคารอยางไร
2.  ควรมกีารวเิคราะหเพิม่เติมถงึสภาพแวดลอมภายนอก สภาพแวดลอมภายใน จดุแขง็ จดุออน โอกาส 

อปุสรรค และคูแขงขนัจากธนาคารพาณชิยอืน่ๆ เพือ่นาํขอมูลทีไ่ดมาพฒันาคณุภาพการบรกิารของธนาคารใหเหนอื
กวาคูแขงขันตอไป
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ตารางท่ี 1  ตารางแสดงผลของคาเฉลีย่ของความคาดหวัง คาเฉลีย่ของการรบัรู และความแตกตางระหวางคาเฉล่ีย
ความคาดหวังและคาเฉลี่ยการรับรู

คุณภาพการบริการ คาเฉลี่ยของ
E

คาเฉลี่ยของ 
P

ความแตกตาง
(E-P)

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ

1.  การบริการของหนวยมีอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย 4.669 4.239 0.430

2.  การบริการของหนวยมีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีดูดี ดึงดูดสายตา 4.601 4.252 0.349

3. การบริการของหนวยมีเครื่องมืออุปกรณพรอมส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี
เหมาะสม และสอดคลองกับการใหบริการลูกคา

4.583 4.374 0.209

4.  พนักงานของหนวย แตงกายดี สุภาพ เรียบรอย 4.613 4.428 0.186

ดานความเชื่อถือไววางใจได

5.  การบรกิารของหนวย เม่ือไดสญัญากบัลูกคาวาจะใหบรกิารเรือ่งอะไร เวลา
ใด ไดทําตามสัญญานั้น

4.623 4.351 0.272

6.  เม่ือลกูคามีปญหา หนวยไดแสดงความสนใจและใหความชวยเหลือแกลกูคา
อยางจริงจัง

4.506 4.249 0.257

7.  การบริการของหนวย มีความนาเช่ือถือ ไวใจได 4.494 4.158 0.336

8.  การบริการของหนวยไดมีการเก็บรักษาขอมูลของลูกคาอยางถูกตองและ
เปนความลับ

4.522 4.417 0.104

ดานการตอบสนองตอลูกคา

9.  การบริการของหนวยไดแจงใหลูกคาทราบวาจะใหบริการไดเมื่อใด 4.542 4.333 0.209

10. การบริการของหนวยไดแสดงความพรอมที่จะใหบริการลูกคาไดทันที 4.471 4.186 0.285

11. การบริการของหนวยไดแสดงความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 4.575 4.165 0.410

12. พนกังานของหนวยไดแสดงถงึความพรอมในการตอบสนองตอความตองการ

ลูกคา
4.601 4.216 0.384
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ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา

13. ลูกคาผูรับบริการจากหนวยสามารถท่ีจะวางใจพนักงานได 4.486 4.313 0.173

14. ลูกคาผูรับบริการจากหนวยรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยของการใช

บริการ
4.486 4.267 0.219

15. พนกังานของหนวยมกีริยิามารยาททีด่ ีสภุาพนอบนอมกบัลกูคาเสมอ 4.555 4.275 0.280

16. พนักงานของหนวยไดรับการสนับสนุนเพื่อใหสามารถทําหนาที่ไดดี 4.435 4.255 0.181

ดานการรูจักและเขาใจลูกคา

17. พนักงานของหนวยไดมีการเอาใจใสดูและลูกคาแตละราย 4.481 4.145 0.336

18. การบริการของหนวยไดเขาใจถึงความตองการเฉพาะของลูกคา 4.440 4.173 0.267

19. การบริการของหนวยไดถอืวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญ
ที่สุด

4.534 4.257 0.277

20. การบริการของหนวยไดคํานึงถึงความสะดวกในการใชบริการของ
ลูกคาเปนสําคัญ

4.542 4.407 0.135

หมายเหตุ : E หมายถึง ความคาดหวัง, P หมายถึง การรับรู


