
41 

 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ป�ท่ี 13 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2555 

 

 

 

 

 
ภัคจิรา  บานเพียร1 

 
บทคัดย�อ 
  
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค&เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให0บริการและเปรียบเทียบคุณภาพการให0บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามป8จจัยส9วนบุคคล และจําแนกตามสาขาท่ีให0บริการ ประชากร คือ 
ลูกค0าท่ีมาใช0บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  สาขานวนคร และสาขาประตูน้ําพระอินทร&รวม 1,047,500  
คน การเลือกกลุ9มตัวอย9าง จํานวน 400 คนใช0วิธีกลุ9มตัวอย9างอุบัติการณ& เครื่องมือท่ีใช0ในการเก็บรวบรวมข0อมูล
คือ แบบสอบถามเก่ียวกับป8จจัยส9วนบุคคล    และเก่ียวกับคุณภาพการให0บริการ ส9วนสถิติท่ีใช0ในการวิเคราะห&
ข0อมูล ได0แก9 ค9าร0อยละ ค9าเฉลี่ย และค9าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช0ทดสอบสมมติฐาน ได0แก9 ค9าสถิติทดสอบที 
ค9าความแปรปรวนทางเดียว เม่ือพบความแตกต9างจะทําการเปรียบเทียบรายคู9โดยวิธีของเชฟเฟD (Scheffé test) 
โดยกําหนดนัยสําคัญทางสถิติไว0ท่ีระดับ .05 และ .01 ผลการศึกษาพบว9า กลุ9มตัวอย9างส9วนใหญ9เปPนเพศหญิง มี
อายุ 25 - 35 ป� มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อาชีพพนักงานบริษัท/หน9วยงานเอกชน และรายได0
เฉลี่ยต9อเดือน 10,001 - 25,000 บาท 

คุณภาพการให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร& และสาขานวนครใน 
ภาพรวม    อยู9ในระดับสูง เม่ือพิจารณาตามสาขา พบว9า สาขาประตูน้ําพระอินทร& ภาพรวม อยู9ในระดับสูง โดยมี
ความคิดเห็น ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0สูงสุด และด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0ตํ่าสุด  สาขานวนคร ภาพรวม อยู9ใน
ระดับสูงท่ีสุด โดยมีความคิดเห็น ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0สูงสุด และด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0ตํ่าสุด ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว9า ลูกค0าท่ีมีเพศ รายได0เฉลี่ยต9อเดือน และสาขาท่ีใช0บริการแตกแต9งกัน  ประเมินระดับ
คุณภาพการให0บริการแตกต9างกัน และลูกค0าท่ีใช0บริการสาขาแตกต9างกัน ประเมินระดับคุณภาพการให0บริการด0าน
สิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0 ด0านความรวดเร็ว และด0านการรับประกันแตกต9างกัน อย9างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05และประเมินระดับคุณภาพการให0บริการด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล
แตกต9างกันอย9างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยลูกค0าท่ีใช0บริการท่ีสาขานวนครประเมินระดับคุณภาพการ
ให0บริการสูงกว9า ลูกค0าท่ีใช0บริการสาขาประตูน้ําพระอินทร&ทุกด0าน 

 
คําสําคัญ: คุณภาพการให0บริการ, ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
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Service Quality of the Bangkok Bank Public Company Limited : A Comparative 
Study of Pratoonam Pra-In and Nawanakorn Branches. 
 

Pakjira  Barnpien 
 

 
Abstract 
  
 The purposes of this research were  to study the level of  service quality, and  to 
compare  service quality  of the Bangkok Bank Public Company Limited classified 
by individual factors and the branches of the services.  The population consisted of 
1,047,500  customers  who used the services at Navanakorn and Pratunam Phra-In    branches. 
The accidentel sampling was used to select the sample of 400 customers. Data was collected  
through the questionnaire which was concerned with the individual factors and the quality of the 
service. Statistical tools for data analysis included  percentage, mean, standard deviation, t-test, 
one-way ANOVA, and Scheffé test at the significant levels of .05 and .01. As far as the individual 
characteristics were concerned, the majority of the sample group were          
female, aged between 25 and 35 years old, held below a bachelor’s degree, employed in the 
company or private sectors, and the average income per month ranging from 10,001 to 25,000 
baht. Overall,  service quality of the Bangkok Bank Public Company Limited at Navanakorn and 
Pratunam Phra-In branches was quite at a high level. The credibility and reliability aspects of the 
service quality at the above branches were  highest,  while the tangibility of service quality was 
lowest. Different individuals in terms of sex, average income per month, and service access 
assessed a different over all level of service quality. It was also revealed that  there was  
significant difference of  service quality in terms of tangibility, credibility,    reliability, 
responsiveness, and assurance  at the level of .05. There was  significant difference of  service     
quality in terms of empathy with each customer at the level of .01. Overall, as well as each and 
every aspect of  service quality, the  Navanakorn branch delivered a higher level of  service 
quality than the Pratunam Phra-In branch. 

Key words : Service quality , Bangkok Bank Public Company Limited 
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บทนํา 

เศรษฐกิจไทยป8จจุบันยังขยายตัวดี และมี
แนวโน0มจะขยายตัวได0ต9อเนื่องจากการส9งออกท่ี
ขยายตัวดี การบริโภคภาคเอกชนท่ียังได0รับแรง
สนับสนุนจากรายได0เกษตรกรและสภาวการณ&จ0าง
งานท่ียังดีต9อเนื่อง การลงทุนภาคเอกชนท่ีขยายตัว
ตามภาคการผลิตและความเชื่อมั่น ที่ดีขึ ้น 
รวมท้ังการใช0จ9 ายของภาครัฐ ท่ียั งช9วยกระตุ0น
เศรษฐกิจอยู9  จากป8จจัยพ้ืนฐานทางเศรษฐกิจท่ี
ค9อนข0างเข0มแข็งดังกล9าว (ธนาคารแห9งประเทศไทย, 
2554) ส9งผลถึงการขยายตัวของท้ังเงินฝากและ
สินเชื่อท่ีเพ่ิมสูงข้ึนจากป�ผ9านมา ประชาชนมีการ
ติดต9อกับธนาคารมากข้ึน การท่ีประชาชนจะตัดสินใจ
เลื อก ใช0 บ ริ ก า รของธนาคาร ใดนั้ น  มี หล าย
องค&ประกอบด0วยกัน รวมท้ังคุณภาพการให0บริการ
ของพนักงาน นํามาซ่ึงการแข9งขันของธนาคาร
พาณิชย& เพ่ือดึงดูดลูกค0าให0มาใช0บริการมากท่ีสุด 
ดังนั้น กลยุทธ&การแข9งขัน ธนาคารพาณิชย&ทุกแห9ง
เน0นกลยุทธ&สร0างภาพลักษณ&ท่ีดี การปรับปรุงคุณภาพ
การให0บริการทางการเงินให0มีความหลากหลาย 
คุณภาพการให0บริการจึงเปPนเรื่องสําคัญอย9างหนึ่งใน
การแข9งขันสําหรับธุรกิจธนาคารพาณิชย& เพ่ือจูงใจ
ลูกค0าใหม9และสามารถรักษาลูกค0าเดิมไว0 รวมท้ัง
กระตุ0นให0กลับมาใช0บริการอย9างต9อเนื่อง 

ในป8จจุบันการแข9งขัน ทางด0านธุรกิจสถาบัน
การเงินมีความรุนแรงมากข้ึน   ทําให0ธนาคารกรุงเทพ
หันมาให0ความสําคัญกับการบริการมากข้ึน ธนาคาร
กรุงเทพจึงมุ9งพัฒนาการบริการให0เปPนการบริการท่ี
เปPนเลิศ ด0วยคุณภาพและน้ําใจ (ศุภชานันท& ขุนแก0ว 
และใจนุช ประยูรชาติ, 2550) ดังนั้น ผู0วิจัยจึงสนใจท่ี
จะศึกษาคุณภาพการให0บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) โดยศึกษาคุณภาพการให0บริการท้ัง 5 

ด0าน ประกอบด0วย ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านความ
เชื่อถือและไว0วางใจได0 ด0านความรวดเร็ว ด0านการ
รับประกัน และด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล  
ซ่ึงจะเปPนประโยชน&ต9อการดําเนินงานของธนาคาร 
โดยสามารถนําผลท่ีได0จากการศึกษาค0นคว0า ไปเปPน
แนวทางในการพิจารณาปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ&
ในการให0บริการให0มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนต9อไป 

 
วัตถุประสงค.ของการวิจัย 

 1.  เ พ่ื อ ศึ ก ษ า ร ะ ดั บ คุ ณ ภ า พ ก า ร
ให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

 2.   เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพการ
ให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
จําแนก ตามป8จจัยส9วนบุคคล 

 3.   เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพการ
ให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
จําแนก ตามสาขาท่ีให0บริการ 

 
สมมติฐานของการวิจัย 

 1.  ผู0 ใช0 บริ การ ท่ี มีป8 จจั ยส9 วนบุคคล
แตกต9างกัน ประเมินระดับคุณภาพการให0บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) แตกต9างกัน 

 2.  ผู0 ใ ช0 บ ริ ก ารสาขา ท่ี แตกต9 า ง กั น 
ประเมินระดับคุณภาพการให0บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) แตกต9างกัน  
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ภาพท่ี  1  กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 

 
 

ประโยชน.ท่ีคาดว�าจะได�รับ 
 1.ข0อค0นพบทําให0เกิดคุณค9าในการนําไป

เปPนแนวทางในการพัฒนา แก0ไขปรับปรุง คุณภาพ
การให0บริการในด0 านต9างๆ ให0 เหมาะสมและ
สอดคล0องกับความต0องการของลูกค0า 

 2.ผลการวิจัยสามารถนําไปปรับใช0เปPน
ข0อมูลพ้ืนฐานในการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการ
ให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
สาขาประตูน้ําพระอินทร& และสาขานวนครในเชิงลึก
ต9อไป 

 3.ผู0วิจัยสามารถนําผลการวิจัยเสนอต9อ
ผู0บังคับบัญชา เพ่ือใช0ปรับปรุงให0พนักงานสาขามี
แนวทางในการให0บริการลูกค0าไปในทิศทางเดียวกัน 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 1.เนื้ อหาในการวิ จั ยครั้ งนี้ มุ9 ง ศึกษา
คุณภาพการให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร& และสาขา 
นวนคร  

  
2.ตัวแปรท่ีศึกษา ตัวแปรต0น ได0แก9 ป8จจัย

ส9วนบุคคลประกอบด0วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชี พ  ร ะ ดับ ร าย ได0  และสาข า ท่ี ใ ช0 บ ริ ก า ร 
ประกอบด0วยสาขาประตูน้ําพระอินทร& และสาขา 
นวนคร 

 ตัวแปรตาม ได0แก9 คุณภาพการให0บริการ 
ประกอบด0วย ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านความเชื่อถือ
และไว0 ว าง ใจได0  ด0 านความรวดเร็ วด0 านการ
รับประกันและด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล  

 
ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 

 1.ประชากร ได0แก9 ลูกค0าท่ีมาใช0บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ํา 
พระอินทร&จํานวนเฉลี่ย 463,729 คนต9อป� และสาขา 
นวนครเฉลี่ย จํานวน 583,771 คนต9อป� รวมเปPน 
1,047,500 ค น ( ท่ี ม า : ฝD า ย ป ร ะ ม ว ล ผ ล
ข0อมูลคอมพิวเตอร&ธนาคารกรุงเทพ ณ สิ้นเดือน 
ธันวาคม 2553) 
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2.กลุ9มตัวอย9าง  
  
1) ขนาดของกลุ9มตัวอย9าง ในการศึกษาครั้ง

นี้ ได0มาจากสูตรของยามาเน9 (Yamane, 1967 อ0าง
ใน สิทธิ ธีรสรณ&, 2551: 120) กําหนดค9า
ความคลาดเคลื่ อนท่ีระดับ .05 ได0ขนาดกลุ9 ม
ตัวอย9างจํานวน 400 คน 

จากสูตร n  = 
2)e(N1

N

+

 

เม่ือ n แทน ขนาดกลุ9มตัวอย9าง 
      N แทน จํานวนประชากรท่ีศึกษา 
      e แทน ความคลาดเคลื่อนของกลุ9ม

ตัวอย9างกําหนดเปPน .05 
แทนค9า n = 

2)05.0(500,047,11

500,047,1

+

 

  
 n =  399.85 
กลุ9มตัวอย9างในการศึกษาครั้งนี้จึงใช0กลุ9ม

ตัวอย9าง  
 จํานวน 400 คน 
 2) วิธีการเลือกตัวอย9างใช0เลือกตัวอย9าง

แบบอุบัติการณ& (Accidental sampling)จากผู0ท่ีมา
ใช0บริการ โดยจะทําการเลือกตัวอย9างตามหมายเลข
บัตรคิวท่ีเปPนเลขคู9  ต้ังแต9เวลา 8.30 – 15.30 น. จน
ได0กลุ9มตัวอย9างครบตามต0องการจํานวน 400 คน 

 
สถิติ ท่ีใช�ในการวิเคราะห.ข�อมูล 

ในการวิจัยครั้งนี้ผู0วิจัยได0ใช0สถิติในการ
วิเคราะห&ข0อมูล ดังต9อไปนี้ 

1.ค9าความถ่ีและร0อยละ (Percentage) 
เพ่ือใช0อธิบายความถ่ีและร0อยละของข0อมูลท่ีได0 จาก
แบบสอบถามส9วนท่ี 1 เปPนข0อมูลเก่ียวกับป8จจัยส9วน
บุคคลของผู0ท่ีมาใช0บริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
 
 

(มหาชน) ประกอบด0วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ ระดับรายได0 และสาขาท่ีให0บริการ  

2.ค9าเฉลี่ย (Mean) ใช0แสดงค9าเฉลี่ยของ
ข0อมูลท่ีได0จากแบบสอบถามในส9วนท่ี 2 เปPนมูล
เก่ียวกับระดับคุณภาพการให0บริการประกอบด0วย 
ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0 
ด0านความรวดเร็ว ด0านการรับประกัน และด0านการ
เอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล  

3.ค9าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) เพ่ือใช0แสดงค9าความเบ่ียงเบนของ
ข0อมูลท่ีได0จากแบบสอบถาม ส9วนท่ี 2 ข0อมูล
เก่ียวกับระดับคุณภาพการให0บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

4.การทดสอบสมมติฐานด0วย t-test เพ่ือ
ศึกษาคุณภาพในการให0บริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านความเชื่อถือ
และไว0วางใจได0 ด0านความรวดเร็ว ด0านการ
รับประกันและด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล 
โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได0เฉลี่ยต9อเดือน และสาขาท่ีให0บริการ 
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ผลการวิจัย

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 จากตารางท่ี 1 ระดับคุณภาพการให0บริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ํา
พระอินทร&  และสาขานวนคร ภาพรวม อยู9 ใน
ระดับสูง ( X  = 4.15, S.D. = 0.57จากคะแนนเต็ม 
5.00) โดยระดับคุณภาพการให0บริการของสาขา 
นวนครสู งกว9 าสาขาประตูน้ํ าพระอินทร&  เ ม่ือ
พิจารณาตามสาขา พบว9า สาขาประตูน้ําพระอินทร& 
ภาพรวม อยู9ในระดับสูง ( X  = 4.05, S.D. = 0.55)  
 
 

 
เม่ือพิจารณารายด0านพบว9า ทุกด0านอยู9ในระดับสูง 
โดยมีความคิดเห็น ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0
สูงสุด ( X  = 4.14, S.D. = 0.66) และด0านสิ่งท่ี
สัมผัสได0ต่ําสุด ( X  = 3.97, S.D. = 0.62) 
  สาขานวนคร ภาพรวม อยู9ในระดับสูง
ท่ีสุด ( X  = 4.23,  S.D. = 0.58) เม่ือพิจารณาราย
ด0านพบว9า โดยมีความคิดเห็น ด0านความเชื่อถือและ
ไว0วางใจได0สูงสุด ( X  = 4.35,  S.D.= 0.66) และ
ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0ต่ําสุด ( X  = 4.12, S.D. = 0.60) 

 
 
 

ตารางท่ี 1  ค9าเฉลี่ย ส9วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพการให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ภาพรวม 

คุณภาพการให�บริการ 
ประตูน้ําพระอินทร. นวนคร ภาพรวม 

X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ X  S.D. ระดับ 

ด0านสิ่งท่ีสัมผสัได0 3.97 0.62 สูง 4.12 0.60 สูง 4.06 0.61 สูง 

ด0านความเช่ือถือและไว0วางใจได0 4.14 0.66 สูง 4.35 0.66 สูงท่ีสุด 4.25 0.67 สูงท่ีสุด 

ด0านความรวดเร็ว 4.00 0.64 สูง 4.15 0.70 สูง 4.08 0.68 สูง 

ด0านการรบัประกัน 4.05 0.62 สูง 4.21 0.67 สูง 4.14 0.65 สูง 

ด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล 4.11 0.63 สูง 4.32 0.70 สูงท่ีสุด 4.23 0.68 สูงท่ีสุด 

รวม 4.05 0.55 สูง 4.23 0.58 สูงท่ีสุด 4.15 0.57 สูง 
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**นัยสําคัญ 0.01  * นัยสําคัญ 0.05 
การทดสอบสมมติฐาน 
 จากตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว9า ลูกค0าท่ีมีเพศ รายได0เฉลี่ยต9อเดือน และสาขา
ท่ีใช0บริการแตกต9างกัน มีความคิดเห็นต9อระดับ
คุณภาพการให0บริการแตกต9างกัน อย9างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณารายด0าน พบว9า  
  ลูกค0าท่ีมีเพศแตกต9างกัน มีความคิดเห็น
ต9อระดับคุณภาพการให0บริการแตกต9างกัน อย9างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ได0แก9 ด0านความ
เชื่อถือและไว0วางใจได0  อย9างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 ได0แก9  ด0านสิ่ ง ท่ีสัมผัสได0  ด0านการ
รับประกัน และด0านความรวดเร็ว  โดยเพศชายมี
ความคิดเห็นต9อระดับคุณภาพการให0บริการสูงกว9า
เพศหญิงทุกด0าน ลูกค0าท่ีมีรายได0เฉลี่ยต9อเดือน
แตกต9างกัน มีความคิดเห็นต9อระดับคุณภาพการ
ให0บริการ ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0 ด0านการ
เอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล และด0านการ 
 

 
รับประกันแตกต9างกัน อย9างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 เม่ือทําการทดสอบความแตกต9างเปPนราย
คู9 ด0วยวิธีการของเชฟเฟD (Scheffé) พบว9า ลูกค0าท่ีมี
รายได0เฉลี่ยต9อเดือน 10,001-25,000 บาท มีความ
คิดเห็นต9อระดับคุณภาพการให0บริการ สูงกว9าลูกค0า
ท่ีมีรายได0เฉลี่ยต9อเดือนไม9เกิน 10,000 บาท  
  ลูกค0าท่ีใช0บริการต9างสาขาแตกต9างกัน มี
ความคิดเห็นต9อระดับคุณภาพการให0บริการทุกด0าน
แตกต9างกัน โดยด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0 
และด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคลแตกต9าง
กัน อย9างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  ส9วนด0าน
สิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านการรับประกัน และด0านความ
รวดเร็วแตกต9างกัน อย9างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  โดยลูกค0าท่ีใช0บริการท่ีสาขานวนคร มี
ความคิดเห็นต9อระดับคุณภาพการให0บริการสูงกว9า
ลูกค0าท่ีใช0บริการท่ีสาขาประตูน้ําพระอินทร&ทุกด0าน 
 

  ตารางท่ี 2  ผลการทดสอบสมมติฐาน : ระดับคุณภาพการให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
        ตามป8จจัยส9วนบุคคล และสาขาท่ีให0บริการ ( ค9าสถิติ t) 

คุณภาพการให�บริการ เพศ อายุ 
ระดับ
การศึกษา 

อาชีพ 
รายได�เฉลี่ย 
ต�อเดือน 

สาขาท่ี
ให�บริการ 

ด0านสิ่งท่ีสัมผสัได0 2.57* 0.36 0.42 1.09 2.11 -2.50* 

ด0านความเช่ือถือและไว0วางใจได0 3.3** 0.92 1.33 2.45* 2.78* -3.10** 

ด0านความรวดเร็ว 2.20* 0.51 0.30 1.63 2.24 -2.30* 

ด0านการรบัประกัน 2.24* 0.57 0.82 0.94 2.56* -2.50* 

ด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล 1.66 1.78 0.15 2.62* 2.70* -3.24** 

รวม 2.81* 0.90 0.50 1.93 3.07* -3.13** 
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สรุปและอภิปรายผล 
 การจากการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
ระหว9าง  สาขาประตูน้ําพระอินทร& และสาขา นวนคร 
มีประเด็นท่ีน9าสนใจนํามาอภิปรายผลดังนี้ 
 ระดับคุณภาพการให0บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาประตูน้ําพระอินทร& 
และ  สาขานวนคร ภาพรวม อยู9ในระดับสูง โดย
เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพบริการ ประกอบด0วย 
ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0 
ด0านความรวดเร็ว ด0านการรับประกัน และด0านการเอา
ใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคล สอดคล0องกับงานวิจัยของ
แอนเดอร&สัน (Anderson,1995) ได0ศึกษา การวัด
คุณภาพบริการคลินิกด0านสุขภาพ   ในมหาวิทยาลัย 
โดยใช0 เครื่ องมือวัดคุณภาพบริการเซอร&ควอล 
(SERQUAL) และสอดคล0องกับผลงานวิจัยของ    
อัจฉรา สงวนทรัพย& (2552) ได0ศึกษาคุณภาพในการ
ให0บริการของธนาคารออมสิน สาขาผักไห9 จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว9า คุณภาพในการ
ให0บริการของธนาคารโดยรวมอยู9ในระดับสูงท่ีสุด 
ผลการวิจัยพบว9า คุณภาพการให0บริการของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยรวมและรายด0านมี
คุณภาพอยู9ในระดับสูง   เม่ือพิจารณาตามสาขา พบว9า  
ลูกค0าประเมิน ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0สูงสุด 
เหมือนกันท้ัง 2 สาขา  ท้ังนี้เนื่องจาก ธนาคารมีการ
ฝ�กอบรมเก่ียวกับเทคนิคการเจรจา เพ่ือเพ่ิมความ
น9าเชื่อถือให0แก9พนักงานต้ังแต9ก9อนปฏิบัติงานจริงใน
สาขา ทําให0ลูกค0าท่ี ใช0บริการมีความคิดเห็นว9 า
พนักงานท่ีให0บริการมีความรู0 ความสามารถ และม่ันใจ
ได0ว9าข0อมูลท่ีได0รับจากพนักงานเปPนข0อมูลท่ีถูกต0อง 
ชัดเจน เชื่อถือได0 สามารถใช0เปPนข0อมูลในการตัดสินใจ
ใช0บริการได0 นอกจากนี้การท่ีธนาคารมีการเปลี่ยน 
 

 
เครื่องแบบพนักงานเพ่ือเสริมบุคลิกภาพให0มีความ  
ภูมิฐาน สง9างาม สอดคล0องกับผลการวิจัย  ของ 
แคนดัมพูลลี่ (Kandampully,1998) ศึกษาเรื่อง
คุณภาพในการบริการ และความซ่ือสัตย& ในการ
ให0บริการ ความสัมพันธ&นอกเหนือจากการให0บริการ
ลูกค0าท่ัวไป พบว9าคุณภาพของการให0บริการเปPนกลไก
การตลาดท่ีสําคัญ   ในการท่ีบริษัทจะได0เปPนผู0นํา
ตลาด แต9การท่ีจะรักษาสถานการณ&เปPนผู0นําในตลาด
ได0ตลอด จะต0องมี ความซ่ือสัตย&ในการให0บริการ 
บริษัทจะต0องให0ความสําคัญกับลูกค0าถึงความต0องการ
ในอนาคต เพ่ือทําให0ลูกค0าเกิดความประทับใจ และ
กลับมาใช0บริการอีก และสอดคล0องผลงานวิจัยของ 
วัชรพงษ& สุขวงศ&พล (2552) ท่ีศึกษา  ความสัมพันธ&
ระหว9างคุณภาพการให0บริการกับความจงรักภักดีต9อ
ตราสินค0าของบริษัท ตะวันแสงเดือน จํากัด (สาขา
คลองตัน) พบว9า จากการศึกษาเก่ียวกับระดับ
คุณภาพการให0บริการตามความคิดเห็นของ
ผู0ใช0บริการพบว9า ในภาพรวมอยู9ในระดับมาก 
 ลูกค0าประเมิน ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0ตํ่าสุด ลูกค0าท่ี
ใช0บริการท้ังสองสาขาประเมินคุณภาพการให0บริการ 
ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0ตํ่าท่ีสุดเหมือนกัน สอดคล0องกับ
ผลงานวิจัยของลินส& และชูล (Lynch & Schule, 
1996)  ได0ศึกษาถึงแหล9งท่ีมาของความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ พบว9า การรับบริการแล0วเกิดความพึง
พอใจ ได0แก9 สถานท่ีรอคอย ห0องพัก อาหาร ทําเลท่ีต้ัง 
มนุษยสัมพันธ&ของผู0ให0บริการ ซ่ึงไม9สอดคล0องกับ
งานวิจัยของ อัจฉรา สงวนทรัพย& (2552) ได0ศึกษา
คุณภาพในการให0บริการของธนาคารออมสิน สาขาผัก
ไห9 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว9า 
คุณภาพการให0บริการในด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0  ท้ังนี้
เนื่องจาก งานวิจัยดังกล9าวเปPนงานวิจัยของสาขา
ต9างจังหวัด ซ่ึงมีพ้ืนท่ีเพียงพอสําหรับการจัดเปPน
สถานท่ีจอดรถ แต9สําหรับงานวิจัยในครั้งนี้     สาขาท่ี
เก็บข0อมูลเปPนสาขาท่ีต้ัง อยู9ในเขตชุมชน ใกล0นิคม
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อุตสาหกรรม ลูกค0าท่ีใช0บริการมีจํานวนมาก สถานท่ี
จอดรถสําหรับลูกค0าไม9เพียงพอ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว9า ลูกค0าท่ีมีเพศ 
รายได0เฉลี่ยต9อเดือน และสาขาท่ีใช0บริการแตกแต9งกัน  
ประเมินคุณภาพการให0บริการแตกต9 างกัน ซ่ึ ง
สอดคล0องกับการวิจัยของ สุภาวดี  แสงเดือน  (2550)     
ได0 ศึกษาความพึงพอใจต9อคุณภาพการให0บริการ
ธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 
เม่ือทดสอบสมมติฐาน พบว9า ผู0ใช0บริการท่ีมีป8จจัย
ส9วนบุคคลแตกต9างกัน ได0แก9  เพศ อายุ  ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได0 และสาขาท่ีใช0บริการ มีความ
พึงพอใจต9อคุณภาพการให0บริการธนาคารออมสิน
สาขาในเขตอําเภอเมืองจังหวัดนนทบุรี ท่ีแตกต9างกัน 
สอดคล0องกับผลงานวิจัยของ สุมารี พรรณนิยม 
(2548) ได0ทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกค0าท่ีใช0บริการธนาคาร ไทยธนาคาร 
จํากัด (มหาชน) พบว9า ลูกค0าท่ี เพศ อายุ อาชีพ 
รายได0 แตกต9างกัน มีพฤติกรรมการใช0บริการไม9
แตกต9างกัน เม่ือพิจารณารายด0าน พบว9า  
 ลูกค0าท่ีมีเพศแตกต9างกัน ประเมินคุณภาพการ
ให0บริการ ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0แตกต9างกัน 
ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0 ด0านการรับประกัน และด0านความ
รวดเร็ว โดยเพศชายประเมินคุณภาพการให0บริการสูง
กว9าเพศหญิงทุกด0าน ท้ังนี้เนื่องจาก ลูกค0าท่ีเปPนเพศ
ชายส9วนใหญ9ต0องการได0รับบริการจากพนักงานท่ีมี
ความรู0ความสามารถในการให0ข0อมูลท้ังในด0านของ
ความถูกต0อง ชัดเจน และ ความน9าเชื่อถือ การ
เดินทางมาใช0บริการสะดวก สภาพแวดล0อมโดยรวม
ของอาคารสํานักงานเม่ือเข0ามาใช0บริการแล0วรู0สึก
สบายและเปPนกันเอง ส9วนด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPน
รายบุคคลท้ังสองสาขาไม9พบความแตกต9างท้ังนี้
เนื่องจากพนักงานให0ความเอาใจใส9ลูกค0าเท9าเทียมกัน
ไม9ว9าเพศหญิงหรือเพศชาย สอดคล0องกับผลการ
งานวิจัยของจิตรลดา เทวีทิวารักษ& (2549) ได0ทําการ
วิจัยเรื่อง คุณภาพการให0บริการของสายการบิน  

เอเชียน9า เม่ือเปรียบเทียบตามเพศพบว9า โดยภาพรวม
และรายด0าน ได0แก9  ด0านการเข0าถึงลูกค0 า ด0าน
ความสามารถ ด0านความน9าเชื่อถือ ด0านความไว0วางใจ 
และด0านการตอบสนองลูกค0า แตกต9างกัน  
 ลูกค0าท่ีมีรายได0เฉลี่ยต9อเดือนแตกต9างกัน 
ประเมินคุณภาพการให0บริการ ด0านความเชื่อถือและ
ไว0วางใจได0 เม่ือทําการทดสอบความแตกต9างเปPนรายคู9 
ลู กค0 า ท่ี มี รายได0 เฉลี่ ยต9 อเ ดื อน 10,001-25,000 
ประเมินคุณภาพการให0บริการ สูงกว9าลูกค0าท่ีมีรายได0
เฉลี่ยต9อเดือนไม9เกิน 10,000 บาท ท้ังนี้ เนื่องจาก 
ลูกค0าท่ีมีรายได0เฉลี่ยต9อเดือน 10,001 – 25,000 บาท 
ส9วนใหญ9มีการใช0บริการทางการเงินกับธนาคาร
มากกว9า ลูกค0าท่ีมีรายได0เฉลี่ยเดือนละไม9เกิน 10,000  
บาท กล9าวคือ ลูกค0าท่ีมีรายได0น0อยส9วนใหญ9จะใช0
บริการฝากเงิน  ถอนเงิน หรืออาจจะโอนเงินไปต9าง
สาขา ซ่ึงใช0เวลาไม9นานในการให0บริการ และความถ่ีใน
การใช0บริการก็ไม9มากเท9ากับลูกค0าท่ีมีรายได0เฉลี่ยต9อ
เดือน 10,001–25,000 บาท ซ่ึงลูกค0ากลุ9มนี้จะใช0
บริการธุรกรรมอ่ืน ๆ ของธนาคาร เช9น การโอนเงิน
ระหว9างประเทศ ซ่ึงต0องใช0เวลาในการให0บริการนาน
กว9า สอดคล0องกับผลงการวิจัยของโบลตัน และเลมอน     
(Bolton & Lemon, 1999) ได0ศึกษาเก่ียวกับ
แบบจําลองของการได0รับประโยชน&จากการบริการของ
ลูกค0า ประโยชน&ในฐานะท่ีเกิดข้ึนก9อน และสิ่งท่ีเกิด
ตามมาของความพึงพอใจจากการศึกษายังพบว9าการ
ชําระค9าบริการท่ีเปPนธรรม    มีผลกระทบอย9างมาก
ต9อความพึงพอใจของลูกค0า สอดคล0องกับผลงานวิจัย
ของ สุภารัตน&  วัชรชัยสมร (2549)  ได0ศึกษาคุณภาพ
การให0บริการของรถไฟฟ�ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล 
เม่ือเปรียบเทียบตามรายได0ต9อเดือน พบว9า  โดย
ภาพรวมและรายด0าน ได0แก9 ลักษณะท่ีสัมผัสได0 การ
ตอบสนองลูกค0า ความน9าเชื่อถือ ความปลอดภัย 
ความสะดวก การติดต9อสื่อสาร การเข0าใจลูกค0า 
ความสามารถ ความสุภาพและเปPนมิตรแตกต9างกัน 
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 ลูกค0าท่ีใช0บริการต9างสาขาแตกต9างกัน ประเมิน
คุณภาพการให0บริการทุกด0านแตกต9างกัน โดยลูกค0าท่ี
ใช0บริการท่ีสาขานวนคร มีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คุณภาพการให0บริการสูงกว9าลูกค0าท่ีใช0บริการท่ีสาขา
ประตูน้ําพระอินทร&ทุกด0าน ท้ังนี้ เนื่องจาก สาขา 
นวนครเป�ดให0บริการก9อนสาขาประตูน้ําพระอินทร& 
สัมพันธภาพท่ีดีระหว9างลูกค0าและพนักงานจึงมีมา
ยาวนานกว9า  ถึงแม0ธนาคารจะมีนโยบายเก่ียวกับการ
ยกระดับคุณภาพการให0บริการ โดยพัฒนาท้ัง 3 ด0าน 
ได0แก9 ด0านพนักงาน ด0านบริการ และด0านอุปกรณ&นั้น 
ซ่ึงการประเมินผลการฝ�กอบรมในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑลมีการประเมินจากบุคคลภายนอก โดยการ
จ0างบริ ษัทเอกชนภายนอกประเมินคุณภาพการ
ให0บริการ ทําให0พนักงานในสาขานวนครมีความ
กระตือรือร0นและเอาใจใส9ในการบริการกับลูกค0าท่ีมา
ใช0 บริ การทุ กคน สร0 า งความเปP น กัน เองและ
สัมพันธภาพท่ีดีกับลูกค0าทุกคน และการให0บริการต0อง
บริการด0วยความรวดเร็ว ถูกต0อง  ต9างจากสาขา
ป ร ะ ตู น้ํ า พ ร ะ อิ น ท ร& ท่ี อ ยู9 ใ น เ ข ต จั ง ห วั ด
พระนครศรีอยุธยา ซ่ึงเปPนเขตต9างจังหวัด ผู0ประเมิน
คุณภาพ    การบริการคือคณะกรรมการประเมิน
คุณภาพการให0บริการของธนาคาร ซ่ึงอาจจะเปPน
ผู0จัดการสาขาต9างๆ ท่ีได0รับ การแต9งต้ัง จึงทําให0ผล
การประเมินไม9ตรงกับความเปPนจริ งเท9 าท่ีควร 
สอดคล0องกับผลการวิจัยของนิวแมนและคณะ 
(Newman et al., 1998) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู0ปDวยนอก ท่ีมารับบริการสุขภาพในจังหวัดมนิกา 
(Manica)   ในประเทศโมแซมบิค (Mozambique) 
พบว9า ความพึงพอใจมีความสัมพันธ&กับระยะเวลาใน
การตรวจรักษา  การรอนานทําให0ความพึงพอใจ
น0อยลง 
 
ข�อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากผลการวิ จั ยการประเมินคุณภาพการ
การของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ระหว9าง

สาขาประตูน้ําพระอินทร& และสาขานวนคร ข0อท่ีตํ่า
ท่ีสุดในแต9ละด0าน  ท่ีผู0บริหารของธนาคารกรุงเทพ 
ควรให0ความสําคัญและพัฒนาเพ่ิมเติม ดังนี้ 
 1) ด0านสิ่งท่ีสัมผัสได0 สาขาประตูน้ําพระอินทร& 
และสาขานวนคร ลูกค0าประเมินว9าธนาคารมีสถาน
ท่ีต้ังสะดวก เหมาะสม ท่ีจอดรถเพียงพอตํ่าสุด ดังนั้น 
ผู0บริหารควรจัดหาสถานท่ีจอดรถเพ่ิมเติม ซ่ึงอาจจะ
เปPนการเช9าพ้ืนท่ีบริเวณใกล0เคียงกับสํานักงานเพ่ือ
ใช0ในการจอดรถสําหรับสาขาท่ีเป�ดให0บริการแล0ว 
(รถยนต&ของพนักงาน) หรืออาจจะก9อสร0างอาคาร
จอดรถด0านหลังอาคารสํานักงานท่ีจะก9อสร0างใหม9
สําหรับสาขาท่ีจะป�ดให0บริการใหม9และอยู9ในเขต
ชุมชน 
 2) ด0านความเชื่อถือและไว0วางใจได0 สาขา
ประตูน้ําพระอินทร& และสาขานวนคร ลูกค0าประเมิน
ว9าพนักงานมีความรู0 ความสามารถในการให0ข0อมูล
ข9าวสารเก่ียวกับธนาคารตํ่าสุด ดังนั้น ผู0บริหารควร
จัดให0มีสื่อเผยแพร9ข0อมูลของธนาคาร เช9น ข0อมูล
ด0านธุรกิจของธนาคารสําหรับให0บริการลูกค0า 
ทรัพย&สินของธนาคาร และข0อมูลในด0านอ่ืนๆ ของ
ธนาคารท่ีสามารถเผยแพร9ได0 โดยจัดส9งให0ทุกสาขา
ไว0เปPนแหล9งข0อมูลให0พนักงานใช0ในการศึกษาเพ่ือ
เสริมสร0างความรู0และเพ่ือใช0อ0างอิงในการให0ข0อมูล
กับลูกค0าได0อีกด0วย 
 3) ด0านความรวดเร็ว สาขาประตูน้ําพระอินทร& 
ลูกค0าประเมินว9าความรวดเร็วในด0านการแก0ไขป8ญหา
เฉพาะหน0าของพนักงานตํ่าสุด ดังนั้น ผู0บริหารควรให0
สาขาทุกสาขาจัดการประชุมภายในสาขา เพ่ือสํารวจ 
และรวบรวมป8ญหาต9างๆ ท่ีเกิดข้ึนระหว9างการ
ปฏิบัติงาน พร0อมวิธีแก0ไขป8ญหาของแต9ละสาขา ไม9
ว9าจะเปPนป8ญหาท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานผิดพลาด
ของพนักงาน ป8ญหาท่ีเกิดจากการผิดพลาดของ
ระบบงาน ป8ญหาท่ีเกิดจากลูกค0า โดยให0รวบรวม 
ทุกๆ สาขา และจัดส9งให0หน9วยงานส9วนกลางจัดทํา
เปPนระบบศูนย&กลางป8ญหาเพ่ือเปPนการแบ9งป8น
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วิธีการแก0ไขป8ญหาให0สาขาอ่ืน ๆ ท่ีอาจจะประสบ
ป8ญหาเดียวกัน และในขณะเดียวกันป8ญหาท่ีสาขา
เคยเกิดข้ึนและเคยแก0ไขป8ญหาไปแล0วอาจจะไม9ใช9
วิธีท่ีถูกต0อง และรวดเร็วท่ีสุดก็ได0  
 สาขานวนคร ลูกค0าประเมินว9าพนักงานสามารถ
ส9งมอบบริการได0ทันตามกําหนดเวลาท่ีแจ0งไว0กับ
ลูกค0าตํ่าสุด ดังนั้น ผู0บริหารควรศึกษาถึงป8ญหาท่ี
เกิดข้ึนว9า เปPนเกิดจากสาเหตุใด หากเกิดจาก
ระบบงานผู0บริหารควรติดต9อสํานักงานใหญ9เพ่ือ
แก0ไขป8ญหา หากเกิดจากพนักงานควรชี้แจงให0
พนักงานปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงาน หรือให0
พนักงานท่ีมีความชํานาญมากกว9ามาช9วยแนะนํา
วิธีการปฏิบัติงานให0รวดเร็วตามกําหนดเวลาท่ีควร
จะเปPน แต9หากทําการปรับปรุงการปฏิบัติงานท้ังใน
ระบบหรือพนักงาน และสาเหตุอ่ืน ๆแล0ว ยังไม9
สามารถส9งมอบบริการได0ตามกําหนดอาจจะต0อง
ปรับปรุงกําหนดเวลาท่ีจะแจ0งไว0ให0ลูกค0าทราบ โดย
อาจจะเบ่ียงเบนความสนใจจากการรอคอยบริการท่ี
จะได0รับเปPนกิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีลูกค0ามีความสนใจ 
 4) ด0านการรับประกัน สาขาประตูน้ําพระอินทร& 
และสาขานวนคร ลูกค0าประเมินว9าธนาคารมีการ
รับประกันหากเกิดกรณีท่ีผิดพลาดตํ่าสุด ดังนั้น 
ผู0บริหารควรเริ่มจากการลดความผิดพลาดท่ีจะ
เกิดข้ึนให0 เหลือน0อยท่ีสุด ท้ังในด0านของระบบ 
กระบวนการ และพนักงาน และควรหาแนวทางใน
การป� อง กันการ เ กิดความผิ ดพลาดจากการ
ปฏิบัติงานควบคู9กันไปด0วย และเม่ือทราบว9าเกิด
ความผิดพลาดข้ึนควรดําเนินการแก0ไขให0ถูกต0อง
โดยเร็วท่ีสุด  
 5) ด0านการเอาใจใส9ลูกค0าเปPนรายบุคคลสาขา
ประตูน้ําพระอินทร& และสาขานวนคร ลูกค0าประเมิน
ว9ามีความกระตือรือร0น เอาใจใส9ให0บริการของ
พนักงานตํ่าสุด ดังนั้น ผู0บริหารควรจัดให0มีการ
คัดเลือกพนักงานท่ีมีความรู0ความเข0าใจในบริการ

โดยรวมของธนาคารฯ สํ าหรับต0อนรับลูกค0 า
โดยเฉพาะ ซ่ึงพนักงานเหล9านี้จะไม9มีหน0าท่ีในการใช0
ระบบงาน แต9จะมีหน0าท่ีในการให0ความรู0  ตอบ
คําถาม และอํานวยความสะดวกในการใช0บริการ
ใ ห0 แ ก9 ลู ก ค0 า  แ ล ะ ค ว ร มี บุ ค ลิ ก ภ า พ ท่ี ดี                 
มีมนุษยสัมพันธ&ดี เพ่ือทําให0ผู0ท่ีมาใช0บริการรู0สึกว9า
ได0รับการดูแลเอาใจใส9จากพนักงานเปPนอย9างดี
ระหว9างรอรับบริการจากพนักงานท่ีมีหน0าท่ีในการ
ใช0ระบบงาน  
  
 จากผลการวิจัยการเปรียบเทียบคุณภาพการ
ให0บริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
ระหว9างสาขาประตูน้ําพระอินทร& และสาขานวนคร 
ลูกค0าท่ีใช0บริการสาขานวนคร ประเมินว9าคุณภาพ
การบริการสูงกว9าบริการท่ีสาขาประตูน้ําพระอินทร&
ทุกด0าน โดยเฉพาะด0านการเอาใจใส9ลูกค0ารายบุคคล 
ดังนั้น ผู0บริหารควรมีการปรับปรุงหลักเกณฑ&และ
วิธีการในการประเมินคุณภาพการให0บริการท่ีมี
มาตรฐานเดียวกันท้ังประเทศ เปPนการกระตุ0นให0
พนักงานในทุกสาขาต0องพยายามปรับปรุง และ
พัฒนาคุณภาพการให0บริการให0เปPนไปตามมาตรฐาน
ท่ีธนาคารกําหนด ซ่ึงจะส9งผลต9อความคิดเห็นของ
ลูกค0าท่ีใช0บริการในด0านมาตรฐานของคุณภาพการ
ให0บริการของ ธนาคารฯ ท่ีมีความใกล0เคียงกันในทุก
สาขาท่ีมาใช0บริการอีกด0วย 
ข�อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต�อไป  
 1) ควร ศึกษาความสัมพันธ& ระหว9 า ง
คุณภาพชีวิตการทํางานกับคุณภาพการให0บริการ
ของพนักงานธนาคารพาณิชย&  
 2) ควรศึกษาเปรียบเทียบป8จจัยท่ีใช0ใน
การตัดสินใจเลือกใช0บริการธนาคารพาณิชย& 
ร ะห ว9 า ง คุณภ าพกา ร ให0 บ ริ ก า ร  แล ะ อั ต ร า
ผลตอบแทนทางการเงิน 
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