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บทคัดย่อ

	 ภายใต้การแข่งขันของสถาบันการเงินที่ทวีความรุนแรงยิ่งขึ้นในประเทศไทย ท�ำให้ผู้บริหารธนาคารต้องให้ความส�ำคัญในเรื่อง
คุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่สามารถสะท้อนถึงประสิทธิภาพการประกอบการ ก�ำไร และความอยู่รอดอย่างยั่งยืนของธนาคาร ดังนั้น 
การศึกษาน้ีมีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของธนาคารอิสลาม และเปรียบเทียบคุณภาพการให้
บริการของธนาคารอิสลามกับธนาคารพาณิชย์อ่ืนในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล กลุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษา คือ บุคคลที่เป็นลูกค้าของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ จ�ำนวน 402 ราย วิธีการ 
สุม่ตวัอย่าง คือ การเลือกกลุม่ตวัอย่างให้ตรงตามเกณฑ์หรือจุดมุ่งหมายของงานวิจัย (purposive sampling) ใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รปู SPSS 
ในการวิเคราะห์ข้อมูล สถติทิีใ่ช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี ่ร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการทดสอบความแตกต่าง 
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ผลจากการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีการรับรู้ว่าธนาคารอิสลามมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง 
โดยสามารถเรียงล�ำดับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการในสามล�ำดับแรก คือ ธนาคารอิสลามได้ปฏิบตัติามหลกัการอิสลาม การตอบสนอง 
ต่อความต้องการ และความเชื่อม่ัน ตามล�ำดับ ส�ำหรบัผลการเปรียบเทยีบคุณภาพการให้บริการของธนาคารอิสลามกบัธนาคารพาณชิย์
อ่ืนในสามจงัหวดัชายแดนภาคใต้ พบว่า การรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการด้านการปฏบิตัติามหลักการอิสลามของธนาคารอิสลามมีค่าเฉล่ีย
สูงกว่าค่าเฉล่ียการปฏิบัติตามหลักการอิสลามของธนาคารพาณิชย์อ่ืน ตรงกันข้ามกับผลการศึกษาของด้านการเอาใจใส่ของธนาคาร
อิสลามที่รายงานว่ามีค่าเฉลี่ยต�่ำกว่าค่าเฉล่ียการเอาใจใส่ของธนาคารพาณิชย์อ่ืน ในขณะที่คุณภาพการให้บริการด้านอ่ืนๆ ได้แก่ 
ด้านลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ และด้านความเชื่อมั่น 
ผลการศึกษาพบว่า ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญของปัจจัยดังกล่าวระหว่างธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ 
ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ 
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Abstract

	 Increasing competition of financial institutions in Thailand has led many Chief Executive Officers to emphasize 
on service quality as a strategic tool indicating management efficiency, profitable model, and organization sustainable. 
This research aims to study customer perception of Islamic bank service quality and to compare customer perception 
of service quality in Islamic bank versus conventional bank in the area of three southern border provinces of Thailand. 
Self-administered questionnaires is a main research tool in data collection. The sample is 402 customers of Islamic 
bank and conventional bank selected by purposive sampling technique. SPSS is used in descriptive statistical analysis 
including frequency, percentage mean, standard deviation, and independent t-test. The findings indicate that level of 
customer perception of Islamic bank service quality was high. Islamic regulatory compliance, response to customer 
requirements, and reliability are highly perceived by customers respectively. Comparative study indicate that customer 
perception of Islamic regulatory compliance in Islamic bank has a higher mean value than conventional bank. Contradictory, 
customer perception of customer empathy in Islamic bank has a lower mean value than conventional bank. Other 
dimensions of service quality including tangibles, reliability, responsiveness and assurance were not statistically sig-
nificant difference between Islamic bank and conventional bank in Thailand’s three southern border provinces.
Keywords: service quality, islamic bank, conventional bank, three southern border provinces
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	 บทนำ�
	 ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทยเปิดบริการอย่างเต็ม 
รปูแบบครั้งแรก ปี พ.ศ. 2546 ในสามจงัหวดัชายแดนภาคใต้ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของคนในพ้ืนที่ รูปแบบการ
ให้บริการของธนาคารอิสลามมีความแตกต่างจากธนาคาร
พาณชิย์ท่ัวไป การบริหารจัดการของธนาคารอิสลามนั้นอยูบ่น
พ้ืนฐานของหลักการของศาสนาอิสลามที่เกี่ยวกับการอนุมัติ 
(ฮาลาล) และไม่เกีย่วข้องกบัสิง่ต้องห้ามหรือผดิหลักการของ
ศาสนา (ฮารอม) อาทิ การไม่เกี่ยวข้องกับระบบดอกเบี้ย เช่น 
เงินกู้ที่ปราศจากดอกเบี้ย การได้รับผลตอบแทนในรูปของ 
การแบ่งปันผลก�ำไรขาดทุน (profit and loss sharing) 
(อรุณ บุญชม, 2557) อีกทั้งไม่ลงทุนในกิจการที่ขัดต่อหลัก
ศาสนาอิสลาม เช่น เครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ สกุร อาวธุ สือ่ลามก 
และธรุกิจทีเ่ก่ียวข้องกบัอบายมุข เป็นต้น (Abdullah & Chee, 
2013)
	 ในบริบทประเทศไทยอาจถือได้ว่าธนาคารอิสลามเป็น
ธนาคารใหม่ท่ีต้องเข้ามาแข่งขันกับธนาคารพาณิชย์และ
สถาบนัการเงินอ่ืนๆ ทีมี่อยูเ่ดิม ไม่ว่าจะเป็นธนาคารพาณชิย์
ของไทยท่ีเปิดบริการมานานและมีลูกค้าจ�ำนวนมาก อีกทั้ง
ธนาคารพาณชิย์ต่างชาตทิีม่าเปิดสาขาในประเทศไทยภายใต้
การเปิดเสรีทางการเงิน การอยู่รอดอย่างยั่งยืนของธนาคาร
อิสลามแห่งประเทศไทยเป็นสิ่งที่ท้าทายภายใต้การแข่งขัน
ของกลุ่มธุรกิจธนาคารในประเทศไทยที่ได้ทวีความรุนแรง 
ยิง่ขึ้น ท�ำให้หลายธนาคารพยายามสร้างคุณภาพการบริการทีดี่ 
เพ่ือแย่งชิงตลาดลกูค้า ซ่ึงจะสามารถสะท้อนถงึประสทิธิภาพ
ของการประกอบการ ก�ำไรและความอยู่รอดอย่างยั่งยืนของ
ธุรกิจธนาคารในระยะยาว ธนาคารอิสลามก็เช่นกันได้มี
พัฒนาการบริการและสร้างผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย เพ่ือให้
ลูกค้ามีทางเลือกในการใช้บริการของธนาคารได้มากยิ่งขึ้น 
(ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย, 2562) แต่อย่างไรก็ตาม
จากการรายงานผลการด�ำเนินงานของธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย พบว่า ธนาคารประสบกับปัญหาขาดทุนสุทธิ
อย่างต่อเนื่องจนถึงปี 2560 และในปี 2561 การด�ำเนินการ
ของธนาคารท�ำก�ำไรได้เป็นครั้งแรกในช่วง 4 ปี แต่อย่างไรกย็งั 
มีระดับหนี้ที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้ (NPF) สูงกว่าแผนที่ตั้งไว้ 
(ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย, 2562) อีกทั้งยังมีมุสลิม
บางรายตดัสนิใจเลอืกใช้บริการของธนาคารพาณชิย์อ่ืนทั้งๆ 
ทีเ่จตนารมณ์ของธนาคารอิสลามเน้นกลุ่มเป็นชาวไทยมุสลิม
เป็นลูกค้าเป้าหมายหลัก
	 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นจึงมีความส�ำคัญที่จะต้อง
ท�ำการศึกษาการรับรู้คุณภาพในการให้บริการของธนาคาร
อิสลามในสามจังหวดัชายแดนภาคใต้ และศกึษาเปรียบเทยีบ

คุณภาพในการให้บริการของธนาคารอิสลามและธนาคาร
พาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ เนื่องจากพ้ืนที ่
สามจังหวัดชายแดนภาคใต้ มีผู้ที่นับถือศาสนาอิสลามเป็น
ส่วนใหญ่ซ่ึงถอืได้ว่าเป็นลูกค้ากลุ่มส�ำคัญของธนาคารอิสลาม
แห่งประเทศไทย เพ่ือเป็นข้อมูลให้แก่ผูบ้ริหารธนาคารอิสลาม 
น�ำไปประกอบการพิจารณาปรบัปรงุคุณภาพการบริการให้ตรง
กับความต้องการของลูกค้า พร้อมทั้งใช้วางกลยุทธ์ทางการ
ตลาดในการที่จะสามารถแข่งขันทางธุรกิจได้ในอนาคต

	 วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	เพ่ือศึกษาการรับรู ้คุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารอิสลามในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้
	 2.	เพ่ือศึกษาการรับรู ้คุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้
	 3.	เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพในการให้บริการของ
ธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดน
ภาคใต้

	 การทบทวนวรรณกรรมเกีย่วกบัแนวคดิคณุภาพ
การบริการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 1.	ความหมายความส�ำคัญและส่วนประกอบของ
คุณภาพการบริการ
	 	 คุณภาพการบริการ คือ การรับรู้ของลูกค้า ซึ่งลูกค้า
จะท�ำการประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบ
ความคาดหวังหรือความต้องการกับการบริการที่ได้รับจริง 
โดยองค์กรจะต้องมีการบริการอย่างคงที่อยู่ในระดับของ
การรับรู ้ของลูกค้าหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า 
จึงจะได้รับชื่อเสียงด้านคุณภาพการบริการ (Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry, 1985)
	 	 คุณภาพการบริการได้รับความสนใจอย่างมากจาก
นกัวิชาการและผูป้ฏบิตังิานในช่วงสองสามทศวรรษทีผ่่านมา 
(Gronroos, 1984; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 
1988; Othman & Owen, 2002) นักวิชาการหลายท่าน
รายงานว่า คุณภาพของการให้บริการเป็นปัจจัยส�ำคัญของ
ธรุกจิการบริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Cronin 
& Taylor, 1992; Khurana, 2013; Levesque & McDougall, 
1996) ความตั้งใจในการใช้บริการ (Kiran & Diljit, 2017) และ
ความจงรักภกัดี (Al-Hawari, 2015; Kheng, Mahamad, 
Ramayah, & Mosahab, 2010) ซ่ึงจะสะท้อนถงึประสทิธิภาพ
การบริหารจัดการของธนาคาร การจัดการคุณภาพของบริการ
เป็นเรื่องยากเม่ือเทียบกับการจัดการคุณภาพของสินค้า 
เนื่องจากมีความเกี่ยวข้องกับหลายปัจจัยธุรกิจการบริการ
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โดยทั่วไปจะเป็นการมุ่งเน้นการให้บริการและการจัดการที่
เกีย่วข้องกบัคนและอาจจะมีการให้บริการแก่ลกูค้าทีม่ากหรือ
น้อยแตกต่างกนั แม้ว่าจะเป็นการบริการอย่างเดียวกนั ดังนั้น
ผูบ้ริหารจึงมีความต้องการ พัฒนาคุณภาพการบริการของตน 
ให้ดียิ่งขึ้นเพ่ือที่จะสร้างความพึงใจให้กับลูกค้า (Khurana, 
2013)
	 	 แนวคิดในเรื่องคุณภาพการบริการเป็นแนวคิดทีก่ว้าง 
ได้มีการพัฒนาและประยุกต์ใช้โดยนักวิจัยหลายท่าน อาทิ 
Lewis (1993) Gronroos (1984) Parasuraman et al. 
(1988) และ Malhotra, Francis, James, Shainesh, และ 
Wu (2005) เป็นต้น แนวคิดคุณภาพการให้บริการของ Para-
suraman et al. (1988) หรือเรียกว่า SERVQUAL เป็นที่
นิยมอย่างแพร่หลายและถูกน�ำไปประยุกต์ใช้ในการศึกษา
กันในธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องการบริการต่างๆ เช่น ธุรกิจโรงแรม 
โรงพยาบาล โรงเรียน คลนิกิ ห้างสรรพสนิค้า และอ่ืนๆ รวมทั้ง 
ธุรกิจธนาคารอีกด้วย (Muhammad Awan, Shahzad, 
& Iqbal, 2011) โดยแนวคิดการวัดคุณภาพการให้บริการ 
ดังกล่าวจะประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ปัจจยัด้านความน่าเชื่อ
ถือของธนาคาร (reliability) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ
ในการให้บริการ (tangibles) ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อ
ความต้องการ (responsiveness) ปัจจัยด้านความเชื่อม่ัน 
(assurance) ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ (empathy)
	 	 นอกจากปัจจัยตามแนวคิดคุณภาพการให้บริการของ 
Parasuraman et al. (1988) หรือเรียกว่า SERVQUAL แล้ว 
ส�ำหรับธนาคารอิสลามจะมีการด�ำเนินกิจการและน�ำเสนอ
บริการบนพ้ืนฐานของหลักการอิสลาม จากปรัชญาพ้ืนฐาน
ธนาคารอิสลาม จึงท�ำให้นกัวิจัยทีศ่กึษาเรื่องคุณภาพของการ
ให้บริการได้เพ่ิมปัจจัยด้านการปฏิบัติตามหลักการอิสลาม 
เช่น มีข้อกําหนดเกี่ยวกับการจ่ายและการรับที่ปราศจาก
ดอกเบ้ีย ระบบการจ่ายเงินซากาต การแบ่งส่วนกําไรจาก 
เงินลงทุนตามวิธีส่วนได้เสีย เป็นอีกปัจจัยหนึ่งในส่วน
ประกอบของคุณภาพการให้บริการของธนาคารอิสลาม อาทิ 
การศึกษาของ Maswadeh (2015) ที่ศึกษาธนาคารอิสลาม
ในประเทศจอร์แดน Amin และ Isa (2008) ศึกษาธนาคาร
อิสลามในประเทศมาเลเซีย Othman และ Owen (2002) 
ศึกษาธนาคารอสิลามในประเทศคเูวต และ Hammoud และ 
Bittar (2016) ศึกษาศึกษาธนาคารอิสลามซีเรีย และ Ali 
และ Raza (2017) ธนาคารอิสลามในประเทศปากีสถาน 
แต่อย่างไรก็ตามตัวแปรดังกล่าวยังไม่มีการน�ำมาศึกษาใน
ธนาคารอิสลามในประเทศไทย
	 	 ดังนั้นการศึกษานี้จึงศึกษาคุณภาพการบริการของ
ธนาคารอิสลามซึ่งประกอบด้วย 6 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ลกัษณะทางกายภาพในการให้บรกิาร (tangibles) ปัจจัยด้าน
ความน่าเชื่อถือของธนาคาร (reliability) ปัจจัยด้านการตอบ
สนองต่อความต้องการ (responsiveness) ปัจจัยด้านความ
เชื่อม่ัน (assurance) ปัจจยัด้านการเอาใจใส่ (empathy) และ
ปัจจัยด้านการปฏิบัติตามหลักการอิสลาม (compliance) 
น�ำมาทดสอบในบริบทของประเทศไทย

	 2.	การศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหว่าง
ธนาคารอิสลามกับธนาคารพาณิชย์อื่นๆ
	 	 จากการทบทวนวรรณกรรมการศึกษาเปรียบเทียบ
คุณภาพการบริการระหว่างธนาคารอิสลามกับธนาคาร
พาณชิย์อ่ืนๆ พบว่ามีการศกึษาเรื่องดังกล่าวในหลายประเทศ 
ตัวอย่างเช่น การศึกษาของ Taap, Chong, Kumar, และ 
Fong (2011) ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการระหว่าง
ธนาคารอิสลามกับธนาคารพาณิชย์ในประเทศมาเลเซีย 
ผลการศกึษาพบว่า ลกูค้ามีความเหน็ว่าลกัษณะทางกายภาพ
ในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ดีกว่าของธนาคาร
อิสลามอย่างมีนยัส�ำคัญ แต่ในทางตรงกนัข้ามมีความเหน็ว่า
ธนาคารอิสลามมีการจัดการในด้านความสะดวกสบายดีกว่า
ธนาคารพาณชิย์ทัว่ไปอย่างมีนยัส�ำคัญ ในขณะทีลู่กค้าเหน็ว่า 
ความน่าเชื่อถือของธนาคารพาณิชย์สูงกว่าของธนาคาร
อิสลาม แต่ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ ในขณะที ่
Faizan และ Yuan (2013) ศึกษาในประเทศปากีสถาน 
รายงานว่า โดยภาพรวมลูกค้าเห็นว่าคุณภาพการบริการ
ของธนาคารอิสลามดีกว่าธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ ส�ำหรับ 
ผลวิเคราะห์ในปัจจัยขององค์ประกอบคุณภาพการบริการ 
พบว่า ปัจจัยด้านความเชือ่ม่ัน ปัจจัยด้านการตอบสนอง
ต่อความต้องการ ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ ปัจจัยด้านความ 
น่าเชือ่ถือของธนาคารอิสลามมีค่าสูงกว่าธนาคารพาณิชย์
อ่ืนๆ ในขณะที่ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพในการให้
บริการ ปัจจัยด้านเทคโนโลยี ธนาคารอิสลามมีค่าต�่ำกว่า 
ธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ Ali (2018) รายงานผลการศึกษา
ธนาคารในประเทศบรูไนดารุสซาลามว่าลูกค้าของธนาคาร
อิสลามมีความเห็นว่า ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพใน
การให้บริการ และปัจจัยด้านความเชื่อมั่นเป็นปัจจัยที่ส�ำคัญ
ที่สุดของคุณภาพการบริการ ในขณะที่ลูกค้าของธนาคาร
พาณิชย์อื่นมีความเห็นว่า ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นและปัจจัย
ด้านนวตักรรมเป็นปัจจัยทีส่�ำคัญทีส่ดุของคุณภาพการบริการ
	 	 ส�ำหรับในประเทศไทยส่วนใหญ่จะมีการศึกษาเกี่ยว
กับธนาคารอิสลามหรือธนาคารพาณิชย์เพียงด้านเดียว อาทิ 
การศึกษาของ รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2560) ศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิสลาม สาขานนทบุรี 
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ในขณะที่ กร สุทิน และ บังอร สวัสดิ์สุข (2559) ศึกษาปัจจัย
ที่มีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อของลูกค้าธนาคารอิสลามแห่ง
ประเทศไทย กรณศีกึษา ภาคเหนอืตอนบน Ketkaew (2015) 
ศกึษาเรื่องคุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจเกีย่ว
กับการท�ำธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคาร
พาณิชย์ในประเทศไทย แต่อย่างไรก็ตามในประเทศไทย 
ยังไม่พบว่า มีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของ
ธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดน
ภาคใต้ โดยเฉพาะอย่างยิง่ในเรื่องทีเ่กีย่วกบัองค์ประกอบของ
คุณภาพการบริการทั้ง 6 ด้านที่ได้กล่าวมาข้างต้น 

	 วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 1.	ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 	 ประชากรในการศึกษา คือ ผู ้ที่เป็นลูกค้าทั้งของ
ธนาคารอิสลามและเป็นลูกค้าของธนาคารพาณิชย์ไทยอ่ืนๆ 
ในสามจงัหวดัชายแดนภาคใต้ทีมี่อาย ุ18 ปีขึ้นไป อาศยัอยูใ่น
พ้ืนทีจ่งัหวดัปัตตาน ียะลา และนราธิวาส ซ่ึงไม่สามารถทราบ
ขนาดและจ�ำนวนทีแ่น่นอนของประชากร ดังนั้นการสุม่ตวัอย่าง
ในการศกึษานีเ้ป็นแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (non-prob-
ability sampling) การเลือกตัวอย่างโดยอาศัยการก�ำหนด
คุณลักษณะของประชากรที่สอดคล้องกับเรื่องที่จะศึกษา
หรือวัตถุประสงค์ที่ต้องการ (purposive sampling) ได้แก่ 
ลูกค้าที่ตัดสินใจเลือกให้บริการใดบริการหนึ่งของธนาคาร
อิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ 
ซ่ึงวิธีการนี้มีข ้อดีท�ำให้ได้กลุ ่มตัวอย่างที่ตรงกับความ
ต้องการหรือสอดคล้องกับประเด็นวิจัย โดยผู้วิจัยจะเข้าไป
เก็บข้อมูลจากลูกค้าที่รอใช้บริการในธนาคารอิสลามใน
สามจังหวัดชายแดนภาคใต้ ซ่ึงถ้าพบว่า ลูกค้าดังกล่าวมี
คุณสมบัติสอดคล้องกับประชากรในการศึกษานี้ ผู้วิจัยจะขอ
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามต่อไป
	 	 การก�ำหนดขนาดตัวอย่างสามารถค�ำนวณได้จาก
สตูรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ Cochran (1977) โดยก�ำหนด
ระดับค่าความเชื่อม่ันร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาด
เคล่ือนร้อยละ 5 ซ่ึงสตูรในการค�ำนวณทีใ่ช้ในการศกึษาครั้งนี้ 
คือ n=P(1-P)Z2/E2 เม่ือ n แทน ขนาดตัวอย่าง P แทน
สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยก�ำลังสุ่ม คือ ไม่ควรน้อยว่า .50
Z แทน ระดับความเชื่อม่ันทีผู่ว้ิจัยก�ำหนดไว้ Z มีค่าเท่ากบั 1.96 
ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 (ระดับ .05) E แทน ค่าความ 
ผิดพลาดสูงสุดที่เกิดขึ้น คือ .05 ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่ได้
จากการค�ำนวณ คือ (0.5)(1-0.5)(1.96)2/(0.05)2 เท่ากับ 
384 โดยในการศึกษานี้ผู้วิจัยได้เก็บตัวอย่างเพิ่มเติมในการ
วิจัยครั้งนี้เป็น 450

	 2.	เครื่องมือที่ใช้วิจัย
	 	 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือแบบ 
สอบถามที่สร้างขึ้นมาให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการ
วิจัยและผู้วิจัยจะน�ำแบบสอบถามไปให้ผู้ตอบแบบสอบถาม
ด้วยตนเอง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนที ่1 
ค�ำถามส�ำหรบัคัดกรองเพ่ือให้ได้กลุ่มเป้าหมาย ดังนี ้เป็นลกูค้า 
ของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณชิย์ในสามจังหวดัชายแดน 
ภาคใต้ มีอายตุั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป ส่วนที ่2 ค�ำถามเกีย่วกบัข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงค�ำถามในส่วนที่ 1 
และ 2 จะเป็นค�ำถามปลายปิด ส่วนที่ 3 เป็นค�ำถามเกี่ยวกับ 
คุณภาพการให้บริการของธนาคารอิสลามและธนาคาร
พาณชิย์ในสามจังหวดัชายแดนภาคใต้ เป็นค�ำถามแบบ Likert 
Scale โดยผู้ตอบจะตอบตามระดับความคิดเห็นของตนเอง
แบ่งออกเป็น 5 ระดับ และส่วนที่ 4 เป็นการให้ข้อเสนอแนะ 
และความคิดเห็นเพิ่มเติม เป็นค�ำถามแบบปลายเปิด 

	 3.	การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ
	 	 ในการวิจยัครั้งนีเ้ป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (quantita-
tive research) ผูว้ิจัยน�ำแบบสอบถามทีส่ร้างขึ้นให้ผูเ้ชี่ยวชาญ 
ด้านธนาคาร 1 ท่าน และผูเ้ชี่ยวชาญด้านการตลาด 2 ท่าน พิจารณา 
ตรวจสอบเนือ้หา โครงสร้างแบบสอบถาม พร้อมทั้งการวิเคราะห์ 
ความเชื่อถอืได้ของเครื่องมือ (reliability analysis) ในส่วนของ 
ตวัแปรคุณภาพการให้บรกิาร การทดสอบความเชื่อม่ันโดยวิธี
ของ Cronbach’s Alpha ซึ่งผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์
อัลฟา (Cronbach’s Alpha coefficient) หลงัจากท�ำ pilot test 
แบบสอบถามจ�ำนวน 50 ชดุ มีค่าระหว่าง 0.70-0.80 ถอืได้ว่า 
แบบสอบถามนี้มีความน่าเชื่อถือและสามารถน�ำไปใช้เก็บ
ข้อมูลจริงในการศึกษา

	 4.	การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้
	 	 การวิเคราะห์ผลการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป 
SPSS เวอร์ชั่น 20 โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป
ของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ค่าความถี่ (frequency) และร้อยละ 
(percentage) ส�ำหรับวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพในการ
บริการของธนาคาร ด้วยค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) โดยมีการก�ำหนดเกณฑ์ในการแปลความ
หมายของการตอบข้อค�ำถามของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึงมี
การแบ่งเป็นช่วงได้ 5 ระดับ โดยวิธีการค�ำนวณดังนี้

	 	 ความกว้างของชั้น	=	(คะแนนสูงสุด-คะแนนต�่ำสุด)

	 	 	 	 	 =	5-1 = 0.8
จ�ำนวนชั้น

5

คุณภาพการบริการของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้
ปาริชาติ เบ็ญฤทธิ์, อัลญาณ์ สมุห์เสนีโต, และ นุรซาร์ฮิดาห์ อุเซ็ง 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
 ปีที่ 31 ฉบับที่ 1 มกราคม-เมษายน 2563

	 	 จากเกณฑ์ดังกล่าวสามารถแปลความหมายคะแนน
เฉล่ียของระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ดังนี้ คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.80 หมายถึง อยู่ในระดับ
ต�่ำที่สุด คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81-2.60 หมายถึง อยู่ใน
ระดับต�่ำ คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61-3.40 หมายถึง อยู่ใน
ระดับปานกลาง คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41-4.20 หมายถึง 
อยูใ่นระดับสงู และคะแนนเฉล่ียระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ 
อยู่ในระดับสูงที่สุด
	 	 ส�ำหรับการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของ
ธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ เป็นการวิเคราะห์
แบบ Paired Sample T-test เป็นการทดสอบความแตกต่าง 
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มไม่อิสระกัน เนื่องจากงาน
วิจัยนี้มีการเก็บตัวอย่างจากกลุ่มเป้าหมายที่เป็นทั้งลูกค้า
ของธนาคารอิสลามและเป็นลูกค้าของธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ 
อย่างน้อยหนึ่งธนาคาร เป็นการทดสอบการรับรู้คุณภาพ
การบริการของลูกค้ากลุ่มเดียวกันที่มีต่อธนาคารอิสลาม
และธนาคารพาณิชย์อื่นๆ ซึ่งทั้งสองกลุ่มมีความสัมพันธ์กัน 
การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย ในการวิเคราะห์ต้อง
ก�ำหนดสมมติฐานในการทดสอบดังนี้
	 	 H0:	µA=µB (คะแนนของธนาคารอิสลามไม่แตกต่าง
จากคะแนนของธนาคารพาณิชย์อื่น)
	 	 H1:	µA≠µB (คะแนนของธนาคารอิสลามแตกต่าง
จากคะแนนของธนาคารพาณิชย์อื่น)
	 	 ซ่ึงถ้าค่า Sig. ที่ได้น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าปฏิเสธ 
H0 นั้นคือ ยอมรับ H1 คือ คะแนนของธนาคารอิสลาม 
แตกต่างจากคะแนนของธนาคารพาณิชย์อื่นๆ

	 ผลการวิจัย
	 1.	ข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง
	 	 จากแบบสอบถามที่ผู ้วิจัยส่งออกทั้งหมดจ�ำนวน 
450 ชดุ มีแบบสอบถามสามารถน�ำมาวิเคราะห์เพ่ือการศกึษา 
จ�ำนวน 402 ชุด โดยผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบ 
สอบถาม พบว่า ทั้งหมดเป็นลูกค้าของธนาคารอิสลามและ
ธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ คือ จังหวัด

นราธิวาส คิดเป็นร้อยละ 35.1 จังหวดัยะลา ร้อยละ 32.6 และ 
จังหวัดปัตตานี ร้อยละ 32.3 โดยเป็นเพศหญิง ร้อยละ 50.5 
และเพศชาย ร้อยละ 49.5 ส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
มีอายุระหว่าง 18-25 ปี จ�ำนวนร้อยละ 35.6 รองลงมาคือ 
อายรุะหว่าง 26-35 ปี จ�ำนวนร้อยละ 32.6 ตามล�ำดับ ผูต้อบ 
แบบสอบถามมากกว่าครึ่งมีสถานภาพสมรส ร้อยละ 59.7 
ส�ำหรับการนับถือศาสนาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามนับถือ 
ศาสนาอิสลามมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.8 ผู้ตอบแบบ 
สอบถามประมาณครึ่งหนึ่งส�ำเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับ
ปริญญาตรี คือ ร้อยละ 50.5 อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตัว และประกอบอาชีพใน 
หน่วยงานภาครัฐหรือรัฐวิสาหกิจ คือ ร้อยละ 25.4 ร้อยละ 
22.9 ตามล�ำดับ ส�ำหรบัรายได้ของผูต้อบแบบสอบถามเกอืบ
ครึ่งหนึ่ง มีรายได้ต�่ำกว่า 10,000 บาท หรือร้อยละ 47.8 
รองลงมามีรายได้ระหว่าง 10,000-20,000 บาท ระหว่าง 
20,001-30,000 บาท และระหว่าง 30,001-40,000 บาท 
โดยมีสัดส่วนร้อยละ 25.8, 13.2 และ 6.5 ตามล�ำดับ

	 2.	คุณภาพการให้บริการของธนาคารอิสลามและ
ธนาคารพาณิชย์อื่น ๆ 
	 	 2.1	 ระดับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของธนาคาร
อิสลาม
	 	 	 ผลจากการศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการของธนาคารอิสลามในแต่ละด้าน พบว่า ลกูค้ามีการ
รับรู้ว่าธนาคารอิสลามมีคุณภาพในการบริการอยู่ในระดับสูง 
โดยผู ้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู ้ว ่าธนาคารอิสลามได้
ปฏิบัติตามหลักการอิสลาม โดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 
4.055 รองลงมา คือการตอบสนองต่อความต้องการ โดยมี
คะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.050 ด้านความเชื่อมั่น และลักษณะทาง
กายภาพในการให้บริการ โดยมีคะแนนเฉล่ียอยู่ที่ 4.025 
และ 4.003 ตามล�ำดับ ในขณะที่ตัวแปรด้านความน่าเชื่อถือ
ของธนาคารและตวัแปรด้านการเอาใจใส่มีค่าเฉล่ียอยูใ่นสอง
อันดับสุดท้าย คือ มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.912 และ 3.835 
ตามล�ำดับ ดังปรากฏในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 แสดงคะแนนเฉลี่ยรวมและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอิสลามในแต่ละด้าน

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น

Mean (S.D) ระดับ Mean (S.D) ระดับ
ลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ 4.003 (.605) สูง 4.033 (.559) สูง
ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 3.912 (.591) สูง 3.852 (.595) สูง
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ตารางที ่1 แสดงคะแนนเฉลีย่รวมและส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให้บริการของธนาคารอิสลามในแต่ละด้าน (ต่อ)

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น

Mean (S.D) ระดับ Mean (S.D) ระดับ
การตอบสนองต่อความต้องการ 4.050 (.594) สูง 4.045 (.613) สูง
ความเชื่อมั่น 4.025 (.652) สูง 4.016 (.622) สูง
การเอาใจใส่ 3.835 (.629) สูง 3.921 (.534) สูง
การปฏิบัติตามหลักการอิสลาม 4.055 (.697) สูง 3.152 (1.089) ปานกลาง

	 	 2.2	 ระดับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของธนาคาร
พาณิชย์อื่น 
	 	 	 จากผลการศึกษาตารางที่ 1 พบว่า ค่าเฉล่ีย
รวมของคุณภาพในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์อ่ืน 
รายงานว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ถึงคุณภาพ
ในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์อ่ืน ด้านลักษณะทาง
กายภาพในการให้บริการ ความน่าเชื่อถอืของธนาคาร การตอบ 
สนองต่อความต้องการ ความเชื่อม่ัน และด้านการเอาใจใส่ 
อยู่ในระดับสูง โดยมีการรับรู้ว่าธนาคารสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้าได้ มีคะแนนเฉล่ียสูงสุดเท่ากับ 
4.045 รองลงมาคือ ลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ 
และความเชื่อม่ัน โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.033 และ 
4.016 ตามล�ำดับ ตามมาด้วยตัวแปรด้านการเอาใจใส่ และ
ตัวแปรความน่าเชื่อถือของธนาคาร คือ มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.921 และ 3.852 ตามล�ำดับ ในขณะทีต่วัแปรด้านการปฏิบตัิ
ตามหลกัการอิสลาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.152 กล่าวคือ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีการรับรู้อยู่ที่ระดับปานกลาง

	 3.	การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของธนาคาร
อิสลามและธนาคารพาณิชย์อื่นในแต่ละด้าน
	 	 รายละเอียดการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์อ่ืนในแต่ละด้าน 
มีดังต่อไปนี้
	 	 3.1	 ลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ
	 	 	 จากตารางที ่2 แสดงคะแนนเฉล่ียรวมและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานในแต่ละด้านของลักษณะทางกายภาพ 
ในการให้บริการของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์อ่ืน 
ผลจากการศกึษารายงานว่า การรบัรูเ้กีย่วกบัลกัษณะกายภาพ 
ในการให้บริการของธนาคารอิสลาม โดยผูต้อบแบบสอบถาม 
มีการรบัรูใ้นเรื่องต่างๆ ดังนี ้ธนาคารมีการเปิดเวลาท�ำการที่
ให้ความสะดวก ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้สูงที่สุด 
โดยมีคะแนนเฉล่ียมากทีส่ดุ คือ 4.21 ส�ำหรบัในเรือ่งธนาคาร
มีการใช้วัสดุอุปกรณ์เกี่ยวข้องกับบริการที่มีความสวยงาม
และดึงดูดสายตา และการท�ำธุรกรรมที่ธนาคารมีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการ
รับรู้ที่สูง มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 และ 3.87 ตามล�ำดับ 

ตารางที่ 2 แสดงคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น
Mean (S.D) Mean (S.D)

ธนาคารมีการใช้วัสดุ อุปกรณ์เกี่ยวข้องกับบริการที่มีความสวยงามและดึงดูดสายตา 3.92 (.721) 4.01 (.681)
การท�ำธุรกรรมที่ธนาคารมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 3.87 (.835) 3.94 (.747)
ธนาคารมีการเปิดเวลาท�ำการที่ให้ความสะดวก 4.21 (.786) 4.14 (.749)

คุณภาพการบริการของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้
ปาริชาติ เบ็ญฤทธิ์, อัลญาณ์ สมุห์เสนีโต, และ นุรซาร์ฮิดาห์ อุเซ็ง 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
 ปีที่ 31 ฉบับที่ 1 มกราคม-เมษายน 2563

	 	 	 ในขณะทีร่ะดับการรบัรูเ้กีย่วกบัลกัษณะกายภาพ 
ในการให้บริการของธนาคารพาณชิย์อ่ืนๆ ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีการรับรู้ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ ธนาคารมีการเปิดเวลาท�ำการ
ที่ให้ความสะดวก โดยมีคะแนนเฉล่ียมากที่สุด คือ 4.14 
รองลงมาคือ ธนาคารมีการใช้วสัดุ อุปกรณ์เกีย่วข้องกบับริการ 
ที่มีความสวยงามและดึงดูดสายตา และการท�ำธุรกรรมที่
ธนาคารมีความรวดเรว็และมีประสทิธิภาพ ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีระดับการรับรู ้สูง มีคะแนนเฉล่ียอยู่ที่ 4.01 และ 3.94 
ตามล�ำดับ ดังปรากฏในตารางที่ 2
	 	 3.2	 ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
	 	 	 ผลการศึกษารายงานว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี

ระดับการรบัรูท้ีส่งู กล่าวคือ ธนาคารอิสลามมีความน่าเชื่อถอื 
ในเรื่องธนาคารมีการเก็บบันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง โดยมี
คะแนนเฉล่ียมากที่สุด คือ 4.12 รองลงมาคือ พนักงาน
สามารถให้บริการตามระยะเวลาที่สัญญาไว้มีการอ�ำนวย
ความสะดวกในเรื่องการประกัน (ตะกาฟูล) และเม่ือเกิด
ปัญหาธนาคารสามารถแก้ปัญหาและมีส่วนร่วมในการแก้ไข
ปัญหาของลูกค้ามีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.96, 3.91 และ 3.90 
ตามล�ำดับ ในขณะที่ด้านธนาคารมีผลิตภัณฑ์และบริการ 
ที่หลากหลายมีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ 3.67 ดังปรากฏใน
ตารางที่ 3

ตารางที่ 3 แสดงคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความน่าเชื่อถือของธนาคาร

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น
Mean (S.D) Mean (S.D)

ธนาคารมีการเก็บบันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง 4.12 (.752) 4.13 (.766)
พนักงานสามารถให้บริการตามระยะเวลาที่สัญญาไว้ 3.96 (.804) 3.87 (.811)
เมื่อเกิดปัญหาธนาคารสามารถแก้ปัญหาและมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาของท่าน 3.90 (.818) 3.86 (.770)
ธนาคารมีผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลาย 3.67 (.932) 3.88 (.893)
มีการอ�ำนวยความสะดวกในเรื่องการประกัน (ตะกาฟูล) 3.91 (.870) 3.53 (1.062)

	 	 	 ส�ำหรับความน่าเชื่อถือของธนาคารพาณิชย์อ่ืน 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู ้ว ่าธนาคารพาณิชย์อ่ืนมี
ความน่าเชื่อถือในระดับสูง ในเรื่องธนาคารมีการเก็บบันทึก
ข้อมูลอย่างถูกต้อง มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.13 
รองลงมาคือ ธนาคารมีผลิตภัณฑ์และบริการที่หลากหลาย 
พนักงานสามารถให้บริการตามระยะเวลาที่สัญญาไว้ และ
เม่ือเกิดปัญหาธนาคารสามารถแก้ปัญหาและมีส่วนร่วมใน
การแก้ไขปัญหาของลูกค้า มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.88, 3.87 
และ 3.86 ตามล�ำดับ ในขณะทีด้่านมีการอ�ำนวยความสะดวก
ในเรื่องการประกันตะกาฟูล มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ 3.53 
ดังปรากฏในตารางที่ 3

	 	 3.3	 การตอบสนองต่อความต้องการบริการของ
ลูกค้า
	 	 	 จากผลการศึกษาตารางที่ 4 รายงานว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับการรบัรูเ้กีย่วกบัการตอบสนองต่อความ
ต้องการบริการของลูกค้าของธนาคารอิสลามอยู่ในระดับสูง 
ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ พนักงานมีความเต็มใจในการให้ความ 
ช่วยเหลือแก่ลูกค้าเสมอ มีคะแนนเฉล่ียมากที่สุด คือ 4.13 
ตามมาด้วยการบริการหน้าเคาน์เตอร์ของธนาคารมีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ มีคะแนนเฉล่ีย 4.06 และมี 
ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูท่ี ่.804 ส�ำหรบัในเรือ่งพนกังานมี
การตอบสนองต่อค�ำขอของลูกค้าอย่างรวดเรว็และธนาคารมี
สาขาส�ำหรับให้บริการจ�ำนวนมาก มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากัน คือ 
4.00 มีส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานอยูท่ี ่.803 และ .742 ตามล�ำดับ 
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ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น
Mean (S.D) Mean (S.D)

พนักงานมีความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าเสมอ 4.13 (.776) 4.13 (.758)
พนักงานมีการตอบสนองต่อค�ำขอของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 4.00 (.803) 3.98 (.773)
การบริการหน้าเคาน์เตอร์ของธนาคารมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.06 (.804) 4.03 (.802)
ธนาคารมีสาขาส�ำหรับให้บริการจ�ำนวนมาก 4.00 (.742) 4.05 (.777)

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น
Mean (S.D) Mean (S.D)

พนักงานมีความสุภาพและเป็นมิตร 4.13 (.812) 4.09 (.805)
พนักงานมีความรู้และตอบค�ำถามที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 4.04 (.801) 4.07 (.737)
ธนาคารให้ข้อมูลที่ถูกต้องและสร้างความมั่นใจแก่ลูกค้า 4.09 (.772) 4.04 (.782)
ธนาคารมีการให้ค�ำแนะน�ำด้านการเงิน 3.84 (.875) 3.87 (.853)

ตารางที่ 4 แสดงคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตอบสนองต่อความต้องการบริการของลูกค้า

	 	 	 ในขณะที่ระดับการรับรู้เกี่ยวกับการตอบสนอง
ต่อความต้องการบริการของลูกค้าของธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ 
อยู่ในระดับสูงเช่นเดียวกัน ดังรายละเอียดในเรื่อง พนักงาน
มีความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าเสมอ โดยมี
คะแนนเฉล่ียมากทีส่ดุ คือ 4.13 รองลงมาคือ ธนาคารมีสาขา
ส�ำหรับให้บริการจ�ำนวนมาก และการบริการหน้าเคาน์เตอร์
ของธนาคารมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ มีคะแนน
เฉลี่ยอยู่ที่ 4.05 และ 4.03 ตามล�ำดับ ส�ำหรับพนักงานมีการ 
ตอบสนองต่อค�ำขอของลูกค้าอย่างรวดเร็ว มีคะแนนเฉล่ีย
น้อยที่สุด คือ 3.98 

	 	 3.4	 การท�ำให้เกิดความมั่นใจแก่ลูกค้า 
	 	 	 ผลจากการศึกษาระดับการรับรู ้เกี่ยวกับการ
ท�ำให้ลูกค้าเกิดความม่ันใจของธนาคารอิสลาม พบว่า 
อยู่ในระดับการรับรู้สูง ตามรายละเอียดต่อไปนี้ พนักงานมี
ความสุภาพและเป็นมิตร มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.13 
ตามด้วยธนาคารให้ข้อมูลที่ถูกต้องและสร้างความม่ันใจ 
แก่ลูกค้า และพนักงานมีความรู ้และตอบค�ำถามที่เป็น
ประโยชน์ต่อลูกค้า มีคะแนนเฉล่ีย 4.09 และ 4.04 ตามล�ำดับ 
ส�ำหรับในเรื่องธนาคารมีการให้ค�ำแนะน�ำด้านการเงิน 
มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 3.84 ดังปรากฏในตารางที่ 5

ตารางที่ 5 แสดงคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการท�ำให้เกิดความมั่นใจ

	 	 	 ในขณะเดียวกนัผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการ
รับรู้เกี่ยวกับการท�ำให้เกิดความม่ันใจแก่ลูกค้าของธนาคาร
พาณิชย์อ่ืนๆ อยู่ในระดับสูงเช่นกัน คือ พนักงานมีความ
สุภาพและเป็นมิตร มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด คือ 4.09 ตาม
มาด้วยพนักงานมีความรู้และตอบค�ำถามที่เป็นประโยชน์ต่อ
ลูกค้า และธนาคารให้ข้อมูลที่ถูกต้องและสร้างความม่ันใจ
แก่ลูกค้า มีคะแนนเฉลี่ย 4.07 และ 4.04 ตามล�ำดับ ส�ำหรับ
เรื่องธนาคารมีการให้ค�ำแนะน�ำด้านการเงิน มีคะแนนเฉล่ีย
น้อยที่สุด คือ 3.87 ดังปรากฏในตารางที่ 5

	 	 3.5	 ความเอาใจใส่ในการให้บริการแก่ลูกค้า
	 	 	 ผลการศกึษาระดับการรบัรูเ้กีย่วกบัความเอาใจ
ใส่ในการให้บริการแก่ลูกค้าของธนาคารอิสลาม รายงานว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้ที่สูง ดังนี้ การใช้บริการ
ผ่าน ATM ของธนาคารสามารถท�ำได้ตลอด 24 ชัว่โมง มีคะแนน
เฉลีย่มากทีส่ดุ คือ 4.14 รองลงมาคือ ธนาคารมีการให้เงินเชื่อ 
ภายใต้เงื่อนไขที่ดี และธนาคารมีการคิดอัตราค่าบริการที่ต�่ำ
มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 3.94 และ 3.85 ตามล�ำดับ ตามด้วย 
พนักงานให้ความสนใจในความต้องการที่เฉพาะเจาะจง

คุณภาพการบริการของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้
ปาริชาติ เบ็ญฤทธิ์, อัลญาณ์ สมุห์เสนีโต, และ นุรซาร์ฮิดาห์ อุเซ็ง 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์
 ปีที่ 31 ฉบับที่ 1 มกราคม-เมษายน 2563

ของท่าน และธนาคารมีตู้เอทีเอ็มให้บริการที่สามารถเข้าถึง 
ได้ง่าย (อย่างทั่วถึง) มีคะแนนเฉล่ีย 3.81 และ 3.74 
ตามล�ำดับ ส�ำหรบัธนาคารมีความพร้อมในการให้บรกิารการ

ท�ำธรุกรรมทางอินเทอร์เนต็ มีคะแนนเฉล่ียน้อยทีส่ดุ คือ 3.53 
ดังปรากฏในตารางที่ 6

ตารางที่ 6 แสดงคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเอาใจใส่ของธนาคาร

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น
Mean (S.D) Mean (S.D)

ธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการการท�ำธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต 3.53 (1.137) 4.01 (.889)
ธนาคารมีตู้เอทีเอ็มให้บริการที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย (อย่างทั่วถึง) 3.74 (.967) 4.11 (.791)
การใช้บริการผ่าน ATM ของธนาคารสามารถท�ำได้ตลอด 24 ชั่วโมง 4.14 (.765) 4.15 (.751)
ธนาคารมีการให้เงินเชื่อภายใต้เงื่อนไขที่ดี 3.94 (.842) 3.90 (.804)
พนักงานให้ความสนใจในความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของท่าน 3.81 (.866) 3.77 (.830)
ธนาคารมีการคิดอัตราค่าบริการที่ต�่ำ 3.85 (.970) 3.57 (.951)

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น
Mean (S.D) Mean (S.D)

มีข้อก�ำหนดเกี่ยวกับการจ่ายและการรับที่ปราศจากดอกเบี้ย 4.14 (.878) 3.18 (1.262)
ธนาคารมีความพร้อมเกี่ยวกับระบบการจ่ายเงินซากาต 4.04 (.887) 3.07 (1.284)
มีการแบ่งส่วนก�ำไรจากเงินลงทุนตามวิธีส่วนได้เสีย 3.95 (.814) 3.32 (1.147)
เงินกู้ที่ปราศจากดอกเบี้ย 4.09 (.898) 3.04 (1.274)

	 	 	 ส�ำหรับการรับรู้ของธนาคารพาณิชย์อ่ืนผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับการรับรู้ที่สูงในเรื่องต่างๆ ดังนี้ การใช้
บริการผ่าน ATM ของธนาคารสามารถท�ำได้ตลอด 24 ชัว่โมง
มีคะแนนเฉล่ียมากที่สุด คือ 4.15 รองลงมาคือ ธนาคาร 
มีตู ้ATM ให้บริการทีส่ามารถเข้าถงึได้ง่าย (อย่างทัว่ถงึ) และ
ธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการการท�ำธุรกรรมทาง
อินเทอร์เน็ต มีคะแนนเฉลี่ยอยู่ที่ 4.11 และ 4.01 ตามล�ำดับ 
ตามด้วยธนาคารมีการให้เงินเชื่อภายใต้เง่ือนไขที่ดีและ
พนักงานให้ความสนใจในความต้องการที่เฉพาะเจาะจง 
ของท่าน มีคะแนนเฉลี่ย 3.90 และ 3.77 ตามล�ำดับ ส�ำหรับ
ธนาคารมีการคิดอัตราค่าบริการทีต่�ำ่ มีคะแนนเฉล่ียน้อยทีส่ดุ 
คือ 3.57

	 	 3.6	 การปฏิบัติตามหลักการอิสลาม 
	 	 	 จากผลการศึกษาตารางที่ 7 พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้อยู่ในระดับสูงว่าธนาคาร
อิสลามมีการปฏิบัติตามหลักการอิสลาม ดังนี้ ธนาคารมี
ข้อก�ำหนดเกี่ยวกับการจ่ายและการรับที่ปราศจากดอกเบี้ย
มีคะแนนเฉล่ียมากที่สุด คือ 4.14 รองลงมาคือ ธนาคารมี
เงินกูท้ีป่ราศจากดอกเบีย้ และธนาคารมีความพร้อมเกีย่วกับ
ระบบการจ่ายเงินซากาต มีคะแนนเฉลีย่อยูท่ี ่4.09 และ 4.04 
ตามล�ำดับ ในขณะที่ธนาคารมีการแบ่งส่วนก�ำไรจากเงิน
ลงทุนตามวิธีส่วนได้เสีย มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 3.95

ตารางที่ 7 แสดงคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการปฏิบัติตามหลักการอิสลาม
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	 	 	 ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความไม่แน่ใจ
เกีย่วกบัการปฏบิตัติามหลักการอิสลามของธนาคารพาณชิย์
อ่ืน ดังนี้ ในเรื่องเงินกู้ที่ปราศจากดอกเบี้ย มีคะแนนเฉลี่ย 
น้อยทีส่ดุ คือ 3.04 ตามมาด้วย ธนาคารมีความพร้อมเกีย่วกบั 
ระบบการจ่ายเงินซากาตและมีข้อก�ำหนดเกีย่วกบัการจ่ายและ
การรับท่ีปราศจากดอกเบี้ย มีคะแนนเฉล่ียอยู่ที่ 3.07 และ 
3.18 ตามล�ำดับ ส�ำหรับธนาคารมีการแบ่งส่วนก�ำไรจากเงิน
ลงทุนตามวิธีส่วนได้เสีย มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ 3.32 ดัง
ปรากฏในตารางที่ 7

	 4.	ผลการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการให้
บริการของธนาคารอิสลามกับลูกค้าธนาคารพาณิชย์อ่ืนใน
สามจังหวัดชายแดนภาคใต้
	 	 ผลการทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการ 
ให ้บริการของธนาคารอิสลามกับธนาคารพาณิชย ์ อ่ืน 
ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้ มีดังนี้ ปัจจัยการปฏิบัติตาม

หลกัการอิสลามของธนาคารอิสลามมีค่าเฉลีย่สงูกว่าค่าเฉล่ีย
การปฏิบัติตามหลักการอิสลามของธนาคารพาณิชย์อื่น และ
จากการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ด้วย t-test ได้ค่า t 
เท่ากับ 16.190 ซ่ึงผลการทดสอบการปฏิบัติตามหลักการ
อิสลามของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์อ่ืนมีความ
แตกต่างอย่างมีนยัส�ำคัญทางสถติทิีร่ะดับ 0.001 เช่นเดียวกบั 
ผลการทดสอบความน่าเชื่อถือของธนาคารอิสลามและ
ธนาคารพาณชิย์อ่ืน ทีธ่นาคารอิสลามมีค่าเฉลีย่สงูกว่า โดยมี 
ค่า t เท่ากับ 2.030 และมีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ตรงกันข้ามกับปัจจัยการเอาใจใส่
ของธนาคารอิสลามมีค่าเฉลี่ยต�่ำกว่าค่าเฉล่ียการเอาใจใส่
ของธนาคารพาณิชย์อ่ืน และจากการทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยด้วย t-test ได้ค่า t เท่ากับ -2.829 ซึ่งผลการ
ทดสอบการเอาใจใส่ของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณชิย์
อ่ืนมีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติระดับ 0.01 
ดังปรากฏในตารางที่ 8

ตารางที่ 8	แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของธนาคารอิสลาม
	 	 	 และธนาคารพาณิชย์อื่นในแต่ละด้าน

ตัวแปร
ธนาคารอิสลาม ธนาคารพาณิชย์อื่น ผลการทดสอบความแตกต่าง
Mean (S.D) Mean (S.D) t Sig.

ลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ 4.003 (.605) 4.033 (.559) -0.925 .356
ความน่าเชื่อถือของธนาคาร 3.912 (.591) 3.852 (.595) 2.030 .043
การตอบสนองต่อความต้องการ 4.050 (.594) 4.045 (.613) 0.143 .886
ความเชื่อมั่น 4.025 (.652) 4.016 (.622) 0.277 .782
การเอาใจใส่ 3.835 (.629) 3.921 (.534) -2.829 .005
การปฏิบัติตามหลักการอิสลาม 4.055 (.697) 3.152 (1.089) 16.190 .000

	 	 ในขณะที่ผลการทดสอบปัจจัยการตอบสนองต่อ
ความต้องการ และปัจจัยความเชื่อม่ัน พบว่า ธนาคารอิสลาม
มีค่าเฉล่ียสงูกว่าค่าเฉลีย่ของธนาคารพาณชิย์อ่ืน และจากการ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ด้วย t-test ได้ค่า t เท่ากบั 
0.143 และ 0.277 ตามล�ำดบั ซึ่งรายงานว่ามคีวามแตกต่าง 
อย่างไม่มีนยัส�ำคัญทางสถติหิรือไม่แตกต่างกนั ส�ำหรบัปัจจยั 
ลกัษณะทางกายภาพในการให้บริการธนาคารอิสลามมีค่าเฉล่ีย 
ต�่ำกว่าค่าเฉลี่ยของลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ
ธนาคารพาณิชย์อ่ืน และจากการทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียด้วย t-test ได้ค่า t เท่ากับ -0.925 ซ่ึงรายงานว่า
ไม่มีความแตกต่างอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติเช่นเดียวกัน

	 อภิปรายผล
	 จากการศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารอิสลาม พบว่า ลูกค้ามีการรับรู้ว่าธนาคารอิสลามมี
คุณภาพในการบริการด้านต่างๆ อยู่ในระดับสูง โดยมีการ
รับรู้เรียงล�ำดับจากคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด ดังนี้ ธนาคาร
อิสลามได้ปฏิบตัติามหลกัการอิสลาม การตอบสนองต่อความ
ต้องการ ความเชื่อมั่น ลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ 
ความน่าเชื่อถอืของธนาคาร และด้านการเอาใจใส่ ตามล�ำดับ 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Ali (2018) ซ่ึงเป็นผลดีต่อ
ธนาคารอิสลาม เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นปัจจัย
ส�ำคัญของธรุกจิทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของลกูค้า (Cronin 

คุณภาพการบริการของธนาคารอิสลามและธนาคารพาณิชย์ในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้
ปาริชาติ เบ็ญฤทธิ์, อัลญาณ์ สมุห์เสนีโต, และ นุรซาร์ฮิดาห์ อุเซ็ง 
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& Taylor, 1992; Khurana, 2013) ความตั้งใจในการใช้บริการ 
(Kiran & Diljit, 2017) และความจงรักภักดีของลูกค้า 
(Al-Hawari, 2015) เป็นการสะท้อนถึงประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการของธนาคาร
	 นอกจากนี้ผลการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้
บริการของธนาคารอิสลามกับธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ ใน 
สามจังหวัดชายแดนภาคใต้ รายงานว่า ปัจจัยการปฏบิตัติาม
หลกัการอิสลามของธนาคารอิสลามมีค่าเฉลีย่สงูกว่าค่าเฉล่ีย
การปฏิบัติตามหลักการอิสลามของธนาคารพาณิชย์อ่ืน เช่น
เดียวกับผลการทดสอบความน่าเชื่อถือของธนาคารอิสลาม
และธนาคารพาณิชย์อ่ืน ที่ธนาคารอิสลามมีค่าเฉลี่ยสูงกว่า 
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
Faizan และ Yuan (2013) ที่ศึกษาในประเทศปากีสถาน 
ตรงกันข้ามกับปัจจัยการเอาใจใส่ของธนาคารอิสลามมี 
ค่าเฉล่ียต�่ำกว่าค่าเฉลี่ยการเอาใจใส่ของธนาคารพาณิชย์อ่ืน 
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
	 ในขณะที่ผลการทดสอบปัจจัยการตอบสนองต่อความ
ต้องการและปัจจัยความเชื่อม่ัน พบว่า ธนาคารอิสลามมี
ค่าเฉล่ียสูงกว่าค่าเฉลี่ยของธนาคารพาณิชย์อ่ืน อย่างไม่มี
นัยส�ำคัญทางสถิติหรือไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับผลการ
ศึกษาของ Faizan and Yuan (2013) ส�ำหรับปัจจัยลักษณะ
ทางกายภาพในการให้บริการธนาคารอิสลามมีค่าเฉลี่ย
ต�่ำกว่าค่าเฉลี่ยของลักษณะทางกายภาพในการให้บริการ
ธนาคารพาณิชย์อ่ืน ซ่ึงรายงานว่าไม่มีความแตกต่างอย่าง
มนียัส�ำคญัทางสถติิเชน่เดยีวกัน สอดคล้องกบัผลการศึกษา
ของ Taap et al. (2011) ที่ศึกษาในประเทศมาเลเซีย และ 
Faizan และ Yuan (2013) ที่ศึกษาในประเทศปากีสถาน 
ซ่ึงผลการวิจัยนี้สามารถใช้เป็นประโยชน์ส�ำหรับผู้บริหาร 
ของธนาคารอิสลาม ตามข้อเสนอแนะในหัวข้อต่อไป

	 ข้อเสนอแนะ
	 1.	ข้อเสนอแนะส�ำหรับผู้บริหารธนาคารอิสลาม
	 	 เพ่ือใช้ประกอบการวางแผนกลยุทธ์ในการพัฒนา
คุณภาพการบริการของธนาคารอิสลามให้แตกต่างเหนือคู่
แข่งขัน
	 	 จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าลูกค้ามีการรับรู้ว่า
ธนาคารอิสลามมีคุณภาพในการบริการด้านการปฏิบัติตาม
หลักการอิสลามสูงกว่าด้านอ่ืนๆ อีกทั้งเม่ือเปรียบเทียบกับ
ธนาคารพาณิชย์อ่ืน ลูกค้ามีความเห็นว่าธนาคารอิสลามมี
ความสามารถปฏิบัติตามหลักการอิสลามมากกว่าธนาคาร
พาณิชย์อ่ืน ซ่ึงมีความแตกต่างจากธนาคารพาณิชย์อย่างมี

นัยส�ำคัญ ดังนั้น ผู้บริหารธนาคารควรรักษาจุดแข็งในด้าน
ดังกล่าว โดยออกผลิตภัณฑ์และการบริการที่สอดคล้องกับ
หลักศาสนาอิสลามที่หลากหลายให้ลูกค้าได้เลือกใช้บริการ
มากยิ่งขึ้น เช่นเดียวกันกับด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร 
โดยลูกค้ามีความเห็นว่าความน่าเชื่อถือของธนาคารอิสลาม
จะสูงกว่าธนาคารพาณิชย์อ่ืน ซ่ึงมีความแตกต่างจาก
ธนาคารพาณิชย์อย่างมีนัยส�ำคัญ ดังนั้นธนาคารอิสลามควร
จะส่งเสริมพัฒนาการให้การด�ำเนินงานในด้านดังกล่าวให้
ดีขึ้นต่อไป ดังนี้ การสร้างระบบเก็บบันทึกข้อมูลลูกค้าที่มี
ประสทิธิภาพ การอบรมการพัฒนาความสามารถพนกังานใน
การให้บริการลูกค้าตามระยะเวลาที่สัญญาไว้ และเมื่อลูกค้า
เกิดปัญหาพนักงานสามารถให้ค�ำแนะน�ำและมีส่วนร่วมใน
การแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้เป็นอย่างดี
	 	 ส�ำหรับด้านการเอาใจใส่ของธนาคาร ลูกค้ามีความ
เห็นว่า การเอาใจใส่ของธนาคารน้อยกว่าการเอาใจใส่ของ
ธนาคารพาณิชย์อื่น ซึ่งมีความแตกต่างจากธนาคารพาณิชย์
อย่างมีนยัส�ำคัญ ดังนั้น ผูบ้ริหารธนาคารอิสลามควรปรบัปรงุ
จุดอ่อนในการให้บริการด้านดังกล่าวให้มีคุณภาพมากขึ้น คือ 
ธนาคารควรก�ำหนดกลยทุธ์ในการวางแผนสร้างความพร้อม
ในการให้บริการและการท�ำธรุกรรมทางอินเทอร์เนต็แก่ลูกค้า
เพ่ิมขึ้น อีกทั้งธนาคารควรมีการตดิตั้งตูเ้อทเีอ็มเพ่ือให้บริการ
ลูกค้าอย่างทั่วถึง

	 2.	ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป
	 	 จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ถึงแม้ผู้วิจัยจะพยายาม
ด�ำเนินการท�ำวิจัยให้ดีที่สุดตามระยะเวลาและภายใต้ 
งบประมาณที่จ�ำกัดก็ตาม แต่อย่างไรก็ตามยังมีข้อจ�ำกัด
และข้อเสนอแนะที่อาจจะน�ำไปปรับปรุงส�ำหรับงานวิจัยที่
ต้องการศกึษาในเรื่องทีเ่กีย่วข้องกบัการศกึษาในอนาคตดังนี ้
ข้อจ�ำกดัประการแรก คือ การเลอืกกลุม่ตวัอย่างในการศกึษา
ครั้งนี ้คือ เฉพาะลูกค้าธนาคารในสามจังหวดัชายแดนภาคใต้ 
ซ่ึงผลการศึกษาอาจจะใช้ได้หรืออาจจะใช้ไม่ได้ในภาพรวม
ของประเทศไทย ดังนั้นการศึกษาในอนาคตควรจะมีการ
ศึกษาในภาพรวมทั้งประเทศไทย ข้อจ�ำกัดประการที่สอง คือ 
การศกึษาในครั้งนีศ้กึษาระดับการรบัรูคุ้ณภาพของการบริการ
ทั้งหมด 6 ด้าน การศึกษาในครั้งต่อไปควรศึกษาคุณภาพ
การให้บริการด้านใดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการของ
ธนาคารมากที่สุด เพ่ือน�ำตัวแปรที่ประกอบมาใช้วางแผน
กลยุทธ์ในการเพ่ิมการใช้บริการของธนาคารให้มากยิ่งขึ้น
ต่อไป
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	 กิตติกรรมประกาศ
	 บทความวิจัยนี้เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยเรื่องศึกษา
ระดับความพึงพอใจและปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลกูค้า: กรณศีกึษาเปรียบเทยีบลูกค้าของธนาคารอิสลาม
กับลูกค้าธนาคารพาณิชย์ไทยในสามจังหวัดชายแดนภาคใต้
ของประเทศไทย ซ่ึงได้รับทุนสนับสนุนการวิจัยจากกองทุน
วิจัยคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย 
สงขลานครินทร์ วิทยาเขตปัตตานี และผู้วิจัยขอขอบคุณ 
ผูท้รงคุณวุฒ ิผูต้อบแบบสอบถามและท่านอ่ืนๆ ทีไ่ม่ได้กล่าว
ในที่นี้ ที่มีส่วนท�ำให้งานวิจัยนี้ลุล่วงไปด้วยดี
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