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บทคดัย่อ 

 
  การวจิยัคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง 
มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา 1. ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั 
พษิณุโลก ท่าทอง 2. ศกึษาคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่า
ทอง ตามความคิดเห็นของลูกค้า 3. เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้  เป็นการ
วจิยัเชงิปรมิาณ ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่ชดั ในการสุ่มแบบสอบถามตวัอย่างครัง้นี้เรยีกว่าการสุม่
ตวัอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) กบัจ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ใช้บรกิารธุรกรรม
การเงนิของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ท าใหไ้ดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน 
ทีไ่ดจ้ากการสุ่มตวัอย่าง เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ แจกแจง
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถติคิ่าท ี(t-test) และสถติทิดสอบความแปรปรวน
ทางเดยีว (One-way ANOVA) 
 ผลการวจิยั พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 21-37 ปี ระดบั
การศกึษาปรญิญาตร ีมอีาชพีในหน่วยงานของรฐั พนกังานรฐัวสิาหกจิ รายไดต้่อเดอืนสว่นใหญ่ 20,001 
– 30,000 บาท มพีฤตกิรรมการใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ส่วน
ใหญ่มาใชบ้รกิารฝาก-ถอน และช าระค่าบรกิาร มคีวามถี่ในการใชบ้รกิาร เดอืนละ 2-3 ครัง้ ส่วนใหญ่มา
ใชบ้รกิารในวนัจนัทร ์– วนัศุกร ์ระหว่างเวลา 12.01 – 14.00 น.  
 ระดบัความคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถามทีม่เีกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย 
สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นอนัดบัที ่1 รองลงมาคอื ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจ
ลูกคา้ (Empathy) และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 จากการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขา
เทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัคุณภาพการบรกิารของ



ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง เนื่องจากการบรกิารของธนาคารกรุงไทยสาขา
เทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ไม่ไดเ้ลอืกใหบ้รกิารลูกคา้เฉพาะกลุ่ม แต่ใหบ้รกิารลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารทุก
คนอย่างเสมอภาคและเท่าเทยีมกนั 
 
ค าส าคญั : 1.พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 2.ผูใ้ชบ้รกิาร 3.คุณภาพการบรกิาร 

 
ABSTRACT 

 

 Service quality research of Krungthai bank tesco lotus phitsanulok thathong branch is 

intended to study (1)Study the service usage behavior of Krungthai bank customers tesco lotus 

phitsanulok thathong branch (2)Study the service quality of Krung Thai Bank. Tesco lotus 

phitsanulok thathong branch, according to customer reviews. (3) Compare opinions about the 

service quality of KrungThai bank. Tesco lotus phitsanulok Thathong branch. According to 

personal factors of customers. Is a quantitative research The exact population is unknown. In 

this randomized sampling, the sample is called convenient sampling and the number of 

samples using the financial transaction service of Krungthai bank tesco lotus phitsanulok tha 

thong branch. Resulting in a sample of 400 people selected by sampling the research 

instruments were. Questionnaire, statistics used in research Include Distribution, frequency, 

percentage, mean, standard deviation, statistics, t value ( t-test)  and one-way variance testing 

statistics (One-way ANOVA). 

The results of the research showed that most of the respondents are female. Between 

21-37 years old Bachelor's degree Have a career in a government agency State enterprise 

employees most monthly income 20,001 - 30,000 baht. Have behavior of using Krung Thai 

Bank services Tesco Lotus Phitsanulok ThaThong branch, mainly used for deposit-withdraw 

services and pay service fees. There are frequency of use 2-3 times a month, most use the 

service from Monday to Friday between 12.01 - 14.00 hrs. 

The level of opinions of respondents regarding service quality of Krung Thai Bank tesco 

lotus phitsanulok thathong Branch. The overview is at a high level. In which most respondents 

place importance on customer responses (Responsiveness) Is no. 1. Followed by the concrete 



aspects of the service (Tangibility) . In providing customers with confidence (Assurance) . In 

knowing and understanding customers (Empathy). And in terms of reliability (Reliability) Last.  

From the hypothesis test personal factors and service quality of Krung Thai Bank Tesco 

Lotus Phitsanulok Thathong Branch found that personal factors do not correlate with service 

quality of Krung Thai Bank tesco lotus phitsanulok thathong branch. Due to the service of 

Krung thai Bank tesco Lotus Phitsanulok thathong branch, does not choose to serve specific 

customers. But serve all customers equally and equally. 

Keywords : Service behavior , User , Service quality 

 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในปัจจุบันด้วยความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีได้ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจทางการเงินของ
ธนาคาร ประกอบกบัปัจจุบนัธนาคารพาณิชยห์ลายแห่งไดม้กีารแข่งขนัทางดา้นการเงนิสูงเมื่อเทยีบกบั
อดตีทีผ่่านมา จงึท าใหธ้นาคารพาณิชยห์ลายแห่งต้องมกีารปรบัปรุงเปลีย่นแปลงและพฒันารูปแบบการ
ใหบ้รกิารใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้และอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิารดา้นการเงนิใหม้ี
ความทนัสมยั และสะดวกสบายต่อการใช้งานของลูกค้าให้มากขึ้น เพราะธนาคารแต่ละแห่งต่างก็
ตัง้เป้าหมายเพื่อครองส่วนแบ่งทางการตลาดให้มากที่สุดเพื่อดงึรายได้เข้าธนาคาร และแนวโน้มการ
แขง่ขนัยงัทวคีวามรุนแรงเพิม่มากขึน้ โดยเฉพาะอย่างยิง่การใชบ้รกิารในสาขาของธนาคาร ที่ในปัจจุบนั
ลูกคา้มทีางเลอืกในการใชบ้รกิารทีห่ลากหลาย ทัง้ในสว่นของความตอ้งการการไดร้บับรกิารทีด่ ีทีต่รงใจ 
สามารถตอบสนองความต้องการให้พนักงานบรกิารในเรื่องที่ไม่สามารถด าเนินการด้วยตนเองผ่าน
แอปพเิคชัน่ทางมอืถอื (Mobile Banking) ที่สามารถอ านวยความสะดวกมากกว่าการเขา้ไปรบับรกิาร
จากทางสาขาของธนาคาร หรอืลูกคา้บางกลุ่มที่ยงัมคีวามมัน่ใจในการเขา้ไปรบับรกิารทีส่าขามากกว่า
การด าเนินการผ่านแอปพเิคชัน่ดว้ยตนเอง ดงันัน้คุณภาพการบรกิารทีด่ขีองพนักงานจงึส่งผลต่อปัจจยั
ส่วนบุคคลและพฤตกิรรมการเขา้ไปใชบ้รกิารภายในสาขาของธนาคาร ท าใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในการ
แขง่ขนัในธุรกจิและยงัเป็นการพฒันาศกัยภาพของธนาคารอกีดว้ย 

ด้วยวสิยัทศัน์ที่ดขีององค์กรที่ต้องการก้าวสู่การเป็นธนาคารชัน้น า ที่มองในเรื่องคุณภาพการ
บริการของธนาคารให้เหมาะสมและเข้าใจความต้องการของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ ด้วยเหตุนี้  ผู้
ศกึษาวจิยัจงึมคีวามสนใจที่จะศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั 
พิษณุโลก ท่าทอง เพื่อทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ



ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทองอย่างไร เพื่อเป็นแนวทางพฒันาคุณภาพการ
บรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่า
ทอง 

2. ศกึษาคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ตาม
ความคดิเหน็ของลูกคา้ 

3. เปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั
พษิณุโลกท่าทอง ตามตวัแปรปัจจยัสว่นบุคคลของลูกคา้ 

 
สมมติฐำนกำรวิจยั   

1. ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสัพษิณุโลกท่าทองทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลต่างกนัมคีวาม
คดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารต่างกนั 

ขอบเขตของกำรวิจยั 

 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
ประชากรในการศกึษาครัง้นี้ คอื ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั 

พษิณุโลก ท่าทอง 

กลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกค้าที่ใช้บรกิาร จ านวน 400 คน ที่เขา้มาใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย สาขา
เทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง  

 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 

ในการศกึษาครัง้นี้ เป็นการศกึษาคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั 
พษิณุโลก ท่าทอง โดยก าหนดลกัษณะของตวัแปรทีจ่ะศกึษา ดงันี้ 

1. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คอื คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทส
โกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง 

2. ตวัแปรอสิระ (Independent Variable) คอื ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
สถานภาพ อาชพี รายได ้

 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ   
ระยะเวลาทีท่ าการศกึษา ตัง้แต่เดอืน มกราคม พ.ศ. 2563 ถงึ เดอืน มนีาคม พ.ศ.2563  

 ขอบเขตด้ำนพื้นท่ี  



สถานทีศ่กึษาทีผู่ว้จิยัใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู คอื ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั 
พษิณุโลก ท่าทอง 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538 : 41) ไดก้ล่าวไวว้่า การแบ่งสว่นตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์
ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ต่อเดอืน ลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์นัน้เป็นลกัษณะทีส่ าคญั ช่วยในการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งปัจจยัเหล่านี้เป็นตวั
แปรที่ผู้ศกึษาวจิยัน ามาใช้ศกึษา เพราะเป็นตวัแปรที่ส าคญัและสามารถวดัได้ ซึ่งสามารถช่วยในการ
วางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด ก าหนดผู้ใช้บริการกลุ่มเป้าหมาย หรือท าให้ทราบถึงพฤติกรรม
ผู้ใช้บริการกลุ่มเป้าหมายได้ ในขณะที่ลักษณะด้านจิตวิทยาและสงัคม วัฒนธรรม ช่วยอธิบายถึง
ความคดิและความรูส้กึของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อ
การก าหนดตลาดเป้าหมาย 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

พรีมณฑ์ ธนาธปิวรนันท์ (2554 : 11) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บรกิาร (Service Quality) 
หมายถงึ ความสามารถในการเสนอคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเพือ่ให้
ผูร้บับรกิารพงึพอใจในสิง่ทีต่อ้งการเมื่อผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารทีต่รงตามความคาดหวงันัน้ ณ สถานทีท่ี่
ผูร้บับรกิารตอ้งการ และในรปูแบบทีต่อ้งการ เนื่องจากคุณภาพการบรกิารเป็นเรื่องทีล่ะเอยีดอ่อน และมี
องคป์ระกอบหรอืปัจจยัหลายอย่างทีเ่ขา้มาเกีย่วขอ้งสง่ผลใหม้กีารมองคุณภาพไดจ้ากหลายดา้น 
 SERVQUALไดร้บัความนิยมในการน ามาใชเ้พือ่เป็นแนวทางในธุรกจิบรกิารอย่างกวา้งขวาง ซึง่
เป็นสิ่งที่ท าให้เข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้ร ับบริการกลุ่มเป้าหมายตามความต้องการในบริการที่
ผู้รบับรกิารต้องการ นอกจากนี้ SERVQUAL ยงัประยุกต์ใช้ส าหรบัการท าความเขา้ใจกบัการรบัรู้ของ
บุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการประสบ
ผลส าเรจ็ โดยแบบวดั SERVQUAL นี้ไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 สว่นหลกั คอื 

สว่นที ่1 เป็นแบบสอบถามทีใ่ชว้ดัถงึความคาดหวงัในบรกิารจากองคก์ารหรอืหน่วยงาน 
สว่นที ่2 เป็นการวดัการรบัรูภ้ายหลงัจากไดร้บับรกิารเป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้ 

  ได้น าหลักวิชาสถิติเพื่อพัฒนาเครื่องมือส าหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของ
ผู้ร ับบริการและได้ท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (reliability) และความเที่ยงตรง (validity) พบว่า 
SERVQUAL สามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 ดา้น และยงัคงมคีวามสมัพนัธก์บัดา้นของคุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 
10 ประการ SERVQUAL ทีท่ าการปรบัปรุงใหม่โดยเป็นการปรบัปรุงบางด้านจากเดมิใหร้วมกนัภายใต้
ชื่อด้านใหม่ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 ด้านหลัก (Zeithaml, Parasuraman and 
Berry, 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย 

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/1485-10-%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3.html
http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/1485-10-%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3.html


ดา้นที ่1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏให้
เหน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานที ่บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมอื เอกสารทีใ่ชใ้นการ
ตดิต่อสื่อสารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่ าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าไดร้บัการดูแล ห่วงใย และ
ความตัง้ใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รบับริการรบัรู้ถึงการ
ใหบ้รกิารนัน้ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ 
  ดา้นที ่2 ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิารใหต้รงกบั
สญัญาที่ให้ไว้กับผู้รบับริการ บริการที่ให้ทุกครัง้จะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนี้จะท าให้ผู้รบับริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนัน้มีความ
น่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

ดา้นที ่3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความเตม็ใจที่จะ
ใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูร้บับรกิารสามารถเขา้
รบับรกิารไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใช้บรกิาร รวมทัง้จะต้องกระจายการใหบ้รกิารไปอย่าง
ทัว่ถงึ รวดเรว็ 

ด้านที่ 4 การให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อมัน่ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดงถงึทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้รกิาร
และตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การ
ตดิต่อสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะไดร้บับรกิารทีด่ทีีสุ่ด 

ด้านที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูร้บับรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างของผูร้บับรกิารแต่ละคน 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
สุภาภรณ์ พลนิกร (2548 : 4) ไดใ้หค้วามหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคไวว้่า หมายถงึ การศกึษา

เกี่ยวกบัแต่ละบุคคล กลุ่ม หรอืองคก์ร และกระบวนการทีก่ลุ่มดงักล่าวใชใ้นการเลอืก การไดม้า การใช้ 
และการก าจดั ผลิตภณัฑ์ บรกิาร หรอืประสบการณ์ (Experience) หรอืแนวคดิรวบยอด (Concepts) 
ทัง้นี้เพื่อตอบสนองความจ าเป็น (Needs) และศกึษาผลกระทบกระบวนการดงักล่าวทีม่ตี่อผูบ้รโิภคและ
สงัคม 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ทศันีย์ สระส าราญ (2555:บทคดัย่อ) ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ และ
พฤติกรรมของลูกค้าที่มผีลต่อการใช้บรกิารธุรกรรมการเงินของธนาคาร กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ศึกษาคอื
ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารออมสนิ สาขาในอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี จ านวน 400 ตวัอย่าง พบว่าการใช้
บรกิารธุรกรรมการเงนิของทางธนาคาร ดา้นความเชื่อถอืมัน่คง ดา้นความซื่อสตัย์ และดา้นความเขา้ใจ 
มรีะดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สว่นดา้นการตอบสนอง ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร ดา้นความสุภาพ
อ่อนโยน และดา้นการสื่อสาร มรีะดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก อาชพี และรายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่าง
กนัมผีลต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิดา้นการสื่อสาร และรายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการใช้



บรกิารธุรกรรมการเงนิในภาพรวม สว่นพฤตกิรรมของลูกคา้ ดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั
มผีลต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิ ดา้นความน่าเชื่อถอืมัน่คง และดา้นการตอบสนอง 
 นวลนภา ภาคสีุข (2561:บทคดัย่อ) ไดศ้กึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและคุณภาพการใหบ้รกิาร
รถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสนิ เขตพื้นที่อ าเภอบางปะอินและอ าเภออุทยั จงัหวดัพระนครศรอียุธยา 
กลุ่มเป้าหมาย คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน  จ านวน 140 คน พบว่า 
พฤตกิรรมการใช้บรกิารโดยรวมแล้วอยู่ในเกณฑ์ดี แต่มกีารพจิารณารายด้านแล้วพบว่า ด้านประเภท
ของการบรกิาร สว่นใหญ่คนทีม่าใชบ้รกิาร รถเคลื่อนทีข่องธนาคารออมสนิจะมาบรกิารฝาก – ถอน ดา้น
ความถี่ของการมาใช้บรกิารรถเคลื่อนที่ ของธนาคารออมสนิจะมาใช้บรกิารเดอืนละ 1 ครัง้ วนัที่มาใช้
บรกิาร ส่วนใหญ่คนทีม่าใชบ้รกิารรถเคลื่อนทีข่องธนาคารออมสนิจะมาใชก้นัวนัจนัทรแ์ละช่วงเวลาทีม่า
ใชบ้รกิาร สว่นใหญ่ คนทีม่าใชบ้รกิารรถเคลื่อนทีข่องธนาคารออมสนิจะมาใชใ้นช่วงเวลาในระหว่าง 9.00 
– 12.00 น. คุณภาพการใชบ้รกิารรถเคลื่อนทีข่องธนาคารออมสนิอยู่ในเกณฑด์ ีทัง้ 5 ดา้น ความสมัพนัธ์
ระหว่าง คุณภาพการให้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการรถเคลื่อนที่ของธนาคารออมสิน  ไม่มี
ความสมัพนัธก์นัทัง้ 5 ดา้น 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  คือลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการธุรกรรมการเงิน กับทาง

ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ เป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก 
ท่าทอง ทีเ่ขา้มาใช้บรกิาร เนื่องจากไม่ทราบจ านวนลูกค้าทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารท าธุรกรรมที่ไม่แน่นอน จงึ
ค านวณจากสตูร (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2546 : 26) 

 n = 
𝑧2

4𝑒2 
 n หมายถึง  จ านวนของกลุ่ มตัวอย่ างของลูกค้าที่มาใช้บริการธุ รกรรมการเงินของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง 
 e  หมายถงึ ค่าเปอรเ์ซน็ตแ์สดงความคาดเคลื่อนจากการสุม่ตวัอย่าง 
 Z หมายถึง ค่าแสดงระดบัความเชื่อมัน่ที่ก าหนดไว้ ถ้าระดบัความเชื่อมัน่ที่มคี่าเท่ากบั 95% 
หรอืทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ค่า Z มคี่าเท่ากบั 1.96 และถ้าระดบัความเชื่อมัน่ที่มคี่าเท่ากบั 99% หรอืที่
ระดบันัยส าคญั 0.01 ค่า Z มคี่าเท่ากบั 2.58 ส าหรบัการศกึษาจะต้องอาศยัระดบัความเชื่อมัน่ที่ 95% 
แปลว่านัน่ย่อมให้เกดิความคาดเคลื่อนส าหรบัตวัอย่างได้ 5% (0.05) แทนค่าสูตรในตวัอย่างได้ขนาด
ตวัอย่างดงัต่อไปนี้ 

 n =  
(1.96)2

4
 =    384.16  หรอื    385   คน 



 โดยแบบสอบถามเผื่อการสูญเสียจ านวน 15 ตัวอย่าง ดงันัน้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศกึษาครัง้นี้จงึเท่ากบั 400 ตวัอย่าง ในการสุ่มแบบสอบถามตวัอย่างครัง้นี้เรยีกว่าการสุ่มตวัอย่าง
แบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) กบัจ านวนกลุ่มตวัอย่างที่ใช้บรกิารธุรกรรมการเงนิ
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
การศกึษาครัง้นี้เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) จดั

ถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตัส พิษณุโลก ท่าทอง ซึ่งได้
ท าการศกึษาคน้ควา้จาก ต ารา เอกสารงานวจิยัทีเ่กี่ยวข้องแลว้ท าการรวบรวมขอ้มูลทีไ่ดน้ ามาประยุกต์
ในการสรา้งค าถามเพือ่จดัท าแบบสอบถามขึน้มา โดยแบ่งออกเป็น 3 สว่นคอื 
 ส่วนที ่1 : การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัดา้นประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ เป็นค าถาม
แบบปลายปิด (Closed ended question) โดยค าตอบจะเป็นลักษณะแบบหลายตัวเลือก (Multiple 
choice question) 
 ส่วนที่ 2 : การวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของลูกค้าในการใช้บริการธุรกรรม
การเงิน เป็นค าถามแบบปลายปิด (Closed ended question) โดยค าตอบจะเป็นลักษณะแบบหลาย
ตวัเลอืก (Multiple choice question) 

สว่นที ่3 : การวเิคราะหค์วามคดิเหน็ของลูกคา้เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย 
สาขาเทสโก้โลตสัพษิณุโลก ท่าทอง มทีัง้หมด 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibility)  ด้านความเชื่ อถือไว้วางใจได้ (Reliability)  ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) 

ขัน้ตอนกำรสร้ำงเครื่องมือและกำรตรวจสอบคณุภำพของเครื่องมือ 

1. ผูท้ าการวจิยัศกึษาเอกสาร งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่น ามาประยุกตใ์ชเ้ป็นกรอบแนวคดิในการ
สร้างแบบสอบถาม และเป็นหลักการในการก าหนดขอบเขตการศึกษาแล้วสร้างแบบสอบถามให้
ครอบคลุมตามกรอบแนวคดิและใหค้รอบคลุมขอบเขตการศกึษา 

2. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาการศกึษาค้นคว้าอสิระ เพื่อพจิารณาตรวจสอบ
ปรบัปรุง แกไ้ข และความถูกตอ้งสมบูรณ์ของงาน 

3. น าแบบสอบถามทีผ่่านความเหน็ชอบจากอาจารย์ที่ปรกึษาการศกึษาค้นคว้าอสิระไปใช้เพื่อ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 

กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยครัง้นี้ แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ขอ้มูลพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิาร และระดบัความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงไทยสาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง โดยใช้วธิกีารประมวลผลค่าทางสถติดิ้วยเครื่ อง
คอมพวิเตอร ์โปรแกรมวเิคราะหข์อ้มลูส าเรจ็รปู 



 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ผูว้จิยัเลอืกใชส้ถติใินการวเิคราะหเ์พื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะ
ของขอ้มลู และตอบวตัถุประสงค ์ดงันี้ 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี รายได้ 
วเิคราะหข์อ้มลูโดยใช ้ค่าความถี ่รอ้ยละ 

2. ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิาร ได้แก่ ประเภทของการใช้บริการ ความถี่ในการใช้
บรกิาร วนัทีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร และช่วงเวลามาตดิต่อรบับรกิาร วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชค้่าความถี ่รอ้ย
ละ 

3. ขอ้มูลเกี่ยวกบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขเทสโก้
โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง วเิคราะหโ์ดยใชส้ถติ ิความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ (𝑥̅) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(SD) 

4. การทดสอบสมมติฐาน การเปรยีบเทียบคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย
สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง วเิคราะหโ์ดยใชส้ถติ ิค่าท ี(t-test) ทดสอบความแปรปรวนทางเดยีว 
(One-way ANOVA) ถ้าพบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถติ ิจะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่ โดยใช้
วธิขีองเชฟเฟ่ (Scheffe’s method) 

 
ผลการวิจยั 

 
1. ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร ์ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิ จ านวน 202 คน รอ้ยละ 50.5 มอีายุระหว่าง 21 – 37 ปี จ านวน 147 คน รองลงมาคอือายุ
ระหว่าง 38-52 ปี จ านวน 135 คน ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 135 คน 
รองลงมาคอืสูงกว่าระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 97 คน มอีาชพีส่วนใหญ่ในหน่วยงานของรฐั/รฐัวสิาหกิจ 
จ านวน 130 คน รองลงมาคอืพนักงานบรษิัทเอกชน จ านวน 86 คน และมรีายได้ส่วนใหญ่ 20,001 - 
30,000 บาท จ านวน 137 คน รองลงมาจ านวน 89 คน คอืรายไดต้ ่ากว่า หรอืเท่ากบั 15,000 บาท 
 2. พฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีการใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตัส 
พษิณุโลก ท่าทอง กลุ่มตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทของการใชบ้รกิาร  ส่วนใหญ่ใช้
บรกิารฝาก–ถอน/ช าระค่าบรกิาร มากทีสุ่ด รองลงมาคอืเปิดบญัชี/ท าบตัร ATM จ าแนกตามความถี่ของ
การใชบ้รกิาร  ปรากฏว่าผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ ใชบ้รกิารเดอืนละ 2-3 ครัง้ รองลงมาคอื 2-3 ครัง้
ต่อสปัดาห์ จ าแนกตามวนัที่มาใช้บรกิาร ปรากฏว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะมาใช้บรกิารในวนั
จนัทร-์วนัศุกร ์รองลงมาคอื วนัเสาร-์อาทติย ์จ าแนกตามช่วงเวลาทีม่าตดิต่อใชบ้รกิาร  ปรากฏว่าผูต้อบ
แบบสอบถามสว่นใหญ่ มาตดิต่อใชบ้รกิารในช่วงระหว่างเวลา 12.01-14.00 น. รองลงมาคอืเวลา 17.01-
19.00 น.  
 3. ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเกี่ ยวกับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง กลุ่มตวัอย่างผู้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่ ใหร้ะดบัความ
คดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิารที่มตี่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั  พษิณุโลก ท่า



ทอง ระดบัความคดิเหน็ทีม่ตี่อคุณภาพการบรกิาร อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้น
การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคอื ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร (Tangibility) อยู่ในระดบัมาก ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า (Assurance) อยู่ในระดบัมาก 
ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) อยู่ในระดบัมาก และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) 
อยู่ในระดบัมาก ตามล าดบั 

4. เปรยีบเทยีบความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั
พษิณุโลกท่าทอง ตามตวัแปรปัจจยัสว่นบุคคลของลูกคา้ สามารถสรุปไดด้งันี้ 

4.1 เพศของผู้ใช้บริการที่ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงไทยสาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ไม่แตกต่างกนั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารในแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ของเพศชายและเพศหญงิ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  4.2 ช่วงอายุของผู้ใช้บรกิารที่ต่างกนัมคีวามคดิเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงไทยสาขาเทสโก้โลตัส พษิณุโลก ท่าทอง ไม่แตกต่างกนั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารในแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ของช่วงอายุ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  4.3 ระดบัการศกึษาของผูใ้ชบ้รกิารทีต่่างกนัมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร
ของธนาคารกรุงไทยสาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ไม่แตกต่างกนั และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น 
พบว่าความคดิเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารในแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ของระดบัการศกึษา ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  4.4 อาชีพของผู้ใช้บริการที่ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงไทยสาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ไม่แตกต่างกนั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารในแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ของอาชพี ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  4.5 รายไดเ้ฉลีย่ของผูใ้ชบ้รกิารทีต่่างกนัมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงไทยสาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ไม่แตกต่างกนั และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าความคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารในแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจลูกคา้ ของรายไดเ้ฉลีย่ ไม่แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 



อภิปรายผล 
 
 จากการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลกับความคิด เห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ตามสมมตฐิานการวจิยั ลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
สาขาเทสโก้โลตสั พษิณุโลก ท่าทอง ที่มปัีจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมคีวามคดิเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการ
บรกิารต่างกนั 
พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ไม่แตกต่างกนั โดย
ปัจจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้พบว่า เพศทีต่่างกนัของผูใ้ชบ้รกิาร 
อายุที่ต่างกนัของผู้ใช้บรกิาร ระดบัการศกึษาที่ต่างกนัของผู้ใช้บรกิาร อาชพีที่ต่างกนัของผู้ใช้บรกิาร 
และรายได้ที่ต่างกันของผู้ใช้บริการ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ไม่แตกต่ างกัน ซึ่ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลธชิา ศรบี ารุง (2557) ไดศ้กึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุร ีพบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศึกษาต่างกันมีระดบัความคดิเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุร ีไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
รายไดต้่อเดอืนต่างกนัมรีะดบัความคดิเหน็ต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวั
ฬ่อ จงัหวดัชลบุร ีไม่แตกต่างกนั ยกเว้นผู้ใช้บรกิารในดา้นอาชพี พบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีาชพีต่างกนัมี
ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี 
ภาพรวมแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 อาจเนื่องดว้ยคุณภาพในการให้บรกิารของ
ธนาคารที่ดี ท าให้ผู้รบับรกิารที่มอีาชีพข้าราชการ/รฐัวสิาหกิจ และอาชีพนักเรยีน/นักศึกษา มคีวาม
คดิเหน็ทีด่ตี่อการใหบ้รกิารมากกว่าอาชพีอื่น ๆ  
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 1. การศกึษาครัง้นี้ ศกึษาปัจจยัสว่นบุคคลทีม่คีวามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง เท่านัน้ ดงันัน้ ในการศกึษาวจิยัครัง้ต่อไป ควร
ศกึษาปัจจยัสว่นบุคคลทีม่คีวามคดิเหน็ต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทยสาขาอื่นๆ ในจงัหวดั
พษิณุโลกดว้ย เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุม ในการน าไปพฒันาการบรกิารทีด่ยีิง่ๆขึน้ไป เพือ่ใหต้รงตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2. การศกึษาครัง้นี้ ศกึษาเฉพาะปัจจยัสว่นบุคคลทีม่คีวามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร
ของธนาคารกรุงไทย สาขาเทสโกโ้ลตสั พษิณุโลก ท่าทอง เท่านัน้ ดงันัน้ ในการศกึษาวจิยัครัง้ต่อไป 
ควรศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีม่ตี่อความคดิเหน็คุณภาพการบรกิารของคุณภาพการบรกิารดว้ย 
เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูไปใชป้ระโยชน์ในการบรกิารของสาขาให้ดยีิง่ๆขึน้ไป  
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