
 
 บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 
 การคนควาแบบอิสระเร่ือง   ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงค เพื่อ
ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  กลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 
สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  จํานวน 393 ราย  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และสถิติอางอิง 
(Inferential Statistics) ไดแก การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของสองกลุมตัวอยาง (t-Test) 
การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยมากกวาสองกลุมตัวอยาง  (One-way ANOVA) สามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ  ดังนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1   สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21-30 ป 
สถานภาพสมรส การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
รายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท  จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการเฉล่ีย 1-2 คร้ังตอเดือน ประเภท
บริการที่ใชบอยท่ีสุด  คือ บริการฝาก-ถอนเงิน และระยะเวลาท่ีเปนลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ อยูระหวาง  1-3 ป 

สวนท่ี 2  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  
(มหาชน) สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   
 ดานรูปลักษณ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 3.877)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวงัสูงสุด  คือ  พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและ
เรียบรอย  (คาเฉล่ีย 3.997) 
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 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย  3.808)  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ พนักงาน
ธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  (คาเฉล่ีย  3.911 )  
 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ 
ดานรูปลักษณ พบวาไมมีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.121)  จึงสรุปไดวา ผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจ    ปจจัยยอยท่ีพอใจสูงสุด   คือ ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ี
ทันสมัยในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 0.033)     และปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด  คือ  เอกสารและขอมูล
แนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย  (คาเฉล่ีย 0.107) 
 ดานความนาเชื่อถือและวางใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม .
ในระดับมาก (คาเฉล่ีย  3.913)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ  พนักงานแสดงออกถึงความ 
ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.013)  

 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก  (คาเฉล่ีย  3.785)  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ พนักงาน
แสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูลนั้นมาใชใน
การบริการลูกคา (คาเฉล่ีย  3.916 )  
 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.012) จึงสรุป
ไดวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ  พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ (คาเฉล่ีย 0.217)    
 ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม
ในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.973)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานใหการบริการดวย 
ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท (คาเฉล่ีย 4.003)  

 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.821 )  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด  คือ พนักงาน
ใหการบริการดวย ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท (คาเฉล่ีย 3.873 )  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.001)  จึง
สรุปไดวาผูตอบแบบสอบถาม มีความไมพึงพอใจ ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีความรู 
ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ  (คาเฉล่ีย 0.203) 
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 ดานการตอบสนองลูกคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม ใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.927)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานใหบริการลูกคาดวย 
ความรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 3.972 ) 
 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก  (คาเฉล่ีย  3.708 )  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ มีระบบ
การใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือ และบริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.784)  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานการตอบสนองลูกคา พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.000)  จึงสรุปไดวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ พนักงานใหบริการลูกคา
ดวยความรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 0.277)   
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.826 ) ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานสามารถเขา
ใจความตองการเฉพาะของลูกคาไดอยาง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.925) 

 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.682) ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ เวลาท่ี
ธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา (คาเฉล่ีย 3.684)  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ 
(p=0.000) จึงสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือกรณี
มีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ืองดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี   (คาเฉล่ีย  0.287)   
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 สวนท่ี 3    ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอยคลองครุ  จังหวัดสมุทรสาคร จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได  ประเภท
บริการ 

3. 1  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามเพศ 
 ดานรูปลักษณ  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง
พอใจดานรูปลักษณ  จําแนกตามเพศ โดยรวมพบวา เพศชายมีระดับความไมพึงพอใจมากกวาเพศ
หญิงและไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก  เอกสารและขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการ
ตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.258  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.000 ) และ 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.18 คาเฉล่ียเพศหญิง
เทากับ 0.02) 
 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและไววางใจ   จําแนกตามเพศ โดยรวม
พบวาเพศชายมีระดับความไมพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก พนักงานดําเนินธุรกรรม
ของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.245  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.074)  
พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูลนั้น
มาใชในการบริการลูกคา (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 0.202  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.022)   
 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ   จําแนกตามเพศ 
โดยรวมพบวา  เพศชายมีระดับความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ไดแก พนักงานมีความรู 
ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ  บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ  (คาเฉล่ียเพศชาย
เทากับ 0.319  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.122 )  พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร สุภาพและมี
มารยาท  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.233 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.057) พนักงานแสดงออกใหลูกคา
เช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตาง ๆ ของธนาคาร (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 0.202   คาเฉล่ียเพศ
หญิงเทากับ 0.035)  
 
 



 74

 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามใน
ประเด็นความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามเพศ โดยรวมพบวา เพศชายมีระดับ
ไมความพึงพอใจมากกวาเพศหญิงและ แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็น
ยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก พนักงานใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว  
(คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.503   คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.117 )   พนักงานสามารถใหบริการลูกคา 
ไดทันทีท่ีลูกคาตองการ (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.423  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.113 ) พนักงานมี
ความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.350 คาเฉล่ียเพศหญิง
เทากับ 0.074)  และ มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือและบริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว  
(คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.319   คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.061) 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตามเพศ 
โดยรวมพบวา เพศชายมีระดับความไมพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก  กรณีมีเร่ือง
รองเรียนหรือเร่ืองดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 
0.436  คาเฉลี่ยเพศหญิงเทากับ 0.183)  พนักงานสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาได
อยาง ชัดเจน (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.429  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.104 )  เวลาท่ีธนาคารเปด
ใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.399   คาเฉล่ียเพศ
หญิงเทากับ 0.104) ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไป
ปรับปรุงบริการที่ดีข้ึน  (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 0.350   คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.113 )  และ 
พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.344   คาเฉล่ียเพศหญิง
เทากับ 0.065 ) 
 
 3.2  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตาม อายุ   
 ดานรูปลักษณ พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามอายุ โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามอายุ โดยรวม
พบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ จําแนกตามอายุ 
โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามอายุ โดยรวมพบวา ความพึงพอใจ
ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตามอายุ 
โดยรวมพบวา ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
 3. 3  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามอาชีพ   
 ดานรูปลักษณ  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง
พอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามอาชีพ โดยรวมพบวา ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามอาชีพ โดยรวม
พบวาไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ  จําแนกตามอาชีพ 
โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็นยอยแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มี 2 ประเด็นยอย ไดแก พนักงานใหการบริการดวย ความ 
เปนมิตร สุภาพ มีมารยาท และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมี
ความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู  คือ  กลุมอาชีพ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน       
ประเด็นพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตางๆ ของธนาคาร และเม่ือ
ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน  1 คู  คือ  กลุมอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 
มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน    
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 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามอาชีพ โดยรวมพบวา ความพึงพอใจ
ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05   มี 2  ประเด็นยอย ไดแก  มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ และบริการ
ตางๆ  ท่ีสะดวก รวดเร็ว  และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมี
ความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน  1 คู  คือ  กลุมอาชีพ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน         
ประเด็นพนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  และเม่ือทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 มีจํานวน  1 คู  คือ  กลุมอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวา
กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน      
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตามอาชีพ 
โดยรวมพบวา พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน  
1 คู  คือ  กลุมอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน 
 
 3.4   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามรายได 
 ดานรูปลักษณ     พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามรายได  โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มี 2 
ประเด็นยอย  ไดแก บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย และเม่ือทดสอบความแตกตางของ
ความพึงพอใจเปนรายคู  พบวา คูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  มีจํานวน 2 คู   กลุมรายได 20,001- บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมไมเกิน 10,000 
บาท และกลุมรายได 20,001 บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมรายได 10,001-20,000 บาท     
ประเด็นพนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  และเมื่อทดสอบความแตกตางของ
ความพึงพอใจเปนรายคู  พบวา คูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  มีจํานวน 1 คู    กลุมรายได 20,001 บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมรายได 
10,001-20,000 บาท 
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  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามรายได โดยรวม
พบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ     จําแนกตามรายได  
โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามในป
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามรายได  โดยรวมพบวาความพึง
พอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตาม
รายได โดยรวมพบวา  ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ไดแก ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจาก
ผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการที่ดีข้ึน    และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปน
รายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1  คู   
กลุมรายได 20,001 บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมรายได 10,001-20,000 บาท 
 
 3. 5    ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช 
 ดานรูปลักษณ พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช  โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05   ไดแก พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย   และเม่ือทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู   กลุมประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา  
กลุมประเภทบริการฝาก/ถอนเงิน 
  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่
ใช โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ จําแนกตามประเภท
บริการที่ใช  โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามประเภทบริการท่ีใชโดยรวมพบวา 
ความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามในประเด็นความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตาม
อายุ โดยรวมพบวาไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มี 2 ประเด็นยอย    ไดแก  เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปน
เวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา    และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปน
รายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู    
กลุมประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมประเภทบริการดาน
สินเช่ือ/เงินโอน/ประกัน/อ่ืน     ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการ
และนําไปปรับปรุงบริการที่ดีข้ึนและเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคู
ท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 2 คู  ไดแก กลุม
ประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา  กลุมประเภทบริการฝาก/ถอนเงิน   
และกลุมประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา  กลุมประเภทบริการดาน
สินเช่ือ/เงินโอน/ประกัน/อ่ืน 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร โดยใช ทฤษฎี แนวคิดและ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ สามารถอภิปรายผลการศึกษา ไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ   ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการในดานรูปลักษณโดยรวม ผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจ ปจจัยยอย คือ   ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีทันสมัยในการ
ใหบริการ และบริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตามปจจัย
สวนบุคคล ของลูกคาท่ีแตกตางกัน  พบวามีความพึงพอใจในดานรูปลักษณไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และปญหาจากการใชบริการสวนใหญมีปญหา ท่ีจอดรถไมสะดวก   
ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ อรทัย  เชิดชูธรรม (2545)  ท่ีศึกษา  
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาไมแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ปจจัยยอยท่ีพอใจ  คือ อุปกรณของธนาคารตองใหความ
สะดวกสบายในการใชบริการ  ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)   ท่ี
ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4  ท่ีพบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณ  ปจจัย
ยอยท่ีพอใจ  คือ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี   

ดานความนาเชื่อถือแลไววางใจ     ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการในดานความ
นาเช่ือถือและวางใจโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณาปจจัยสวน
บุคคล ของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานความนาเช่ือถือและวางใจแตกตาง
กันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  คือ พนักงานดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด 
และ พนักงานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูล
นั้นมาใชในการบริการลูกคา  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ อรทัย  เชิด
ชูธรรม (2545)  ท่ีศึกษา  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล 
อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวน
บุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    คือ ธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองมีการเก็บขอมูลลูกคาไว
เปนอยางดีและนํามาใชในการใหบริการไดเปนอยางดี  และ พนักงานธนาคารท่ียอดเยี่ยมจะตอง
ทํางานไมผิดพลาด  
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  ดานการรับประกันและความม่ันใจ   ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการในดานการ
รับประกันและความม่ันใจโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณา
ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานการรับประกันและความ
ม่ันใจแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05   คือ พนักงานมีความรู ความสามารถในการให
ขอมูลเกี่ยวกับ  บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ   พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร 
สุภาพและมีมารยาท  และพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตาง ๆ ของ
ธนาคาร  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)  
ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4  พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   และของอรทัย  เชิดชูธรรม (2545)   ท่ีศึกษา  ความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผล
การศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  คือ ธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหขอมูลท่ีถูกตอง เพื่อใหลูกคาเช่ือม่ันในขอมูลและรูสึก
ปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 

ดานการตอบสนองลูกคา   ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการ  ในดานการตอบ  
สนองลูกคา  โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณาปจจัยสวนบุคคล
ของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05   คือ พนักงานใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว  พนักงานมีความพรอมใน
การใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา และ มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือและบริการตางๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ 
(2549)  ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4   พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัย
สวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และของอรทัย  เชิดชูธรรม (2545)   ท่ีศึกษา  
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    คือ ธนาคารยอดเยี่ยมตองมีระบบการใหบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว และพนักงานธนาคารท่ียอดเย่ียมตองพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาได
ตลอดเวลา 
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ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล   ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการ ในดาน 
การตอบสนองลูกคา โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณาปจจัย
สวนบุคคล ของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคลแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 คือ กรณีมีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ืองดวนจะ
ไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี  พนักงานสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคา
ไดอยางชัดเจน  และเวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา 
ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการท่ีดี
ข้ึน  พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับ
การศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)  ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4   พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และของอรทัย  
เชิดชูธรรม (2545)   ท่ีศึกษา  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขต
เทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตาม
ปจจัยสวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  คือ พนักงานธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองมี
ความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ

คาดหวัง และระดับของบริการจริงท่ีไดรับอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย  โดยเพศชายมีระดับความ
ไมพึงพอใจมากกวาเพศหญิง ในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน และมีขอคนพบท่ีนาสนใจ  ดังนี้ 
 

คุณภาพบริการ ขอคนพบ 
ดานรูปลักษณ ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม มีความไมพึงพอใจ ในเรื่อง 

พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่สุภาพและเรียบรอย  และ 
เอกสารและขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและ
บริการตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย  ผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามอาชีพ รายได ประเภทบริการท่ีใช  ความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  ในเรื่อง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่สุภาพและเรียบรอย  
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คุณภาพบริการ ขอคนพบ 
ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย 

และไมพึงพอใจสูงสุด ในเรื่อง พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ
การใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ    ผูตอบ
แบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ  มีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ในเรื่อง พนักงาน
แสดงออกถึงความซื่อสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของ
ลูกคาและการนําขอมูลน้ันมาใชในการบริการลูกคา และ
พนักงานดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด 

ดานการรับประกัน/การใหความมั่นใจ ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  
และไมพึงพอใจสูงสุด ในเรื่อง พนักงานมีความรู ความสามารถ
ในการใหขอมูลเก่ียวกับ บริการดานเงินฝาก/lสินเช่ือ/บริการ

ตางๆ ผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ  อาชีพ  มีความพึง
พอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  ใน
เรื่อง พนักงานใหการบริการดวย ความเปนมิตร สุภาพ มี
มารยาท และ พนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือมั่นและความ
มั่นใจในบริการตางๆ ของธนาคาร 

ดานการตอบสนองลูกคา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย   
และไมพึงพอใจสูงสุด ในเร่ือง พนักงานใหบริการลูกคาดวย
ความรวดเร็ว ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  มีความพึง
พอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  ใน
เรื่อง  มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ และบริการ
ตางๆ  ที่สะดวก รวดเร็ว  และพนักงานมีความพรอมในการให
คําแนะนําปรึกษาแกลูกคา   

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย 
และไมพึงพอใจสูงสุด ในเร่ือง กรณีมีเรื่องรองเรียนหรือเรื่อง
ดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี   ผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ รายได  ประเภทที่ใชบริการ  มี
ความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 
0.05  ในเรื่อง  พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล   
เวลาที่ธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาที่เหมาะสมและสะดวก
สําหรับลูกคา     ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและ
ขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการท่ีดีขึ้น 
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ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร ผูศึกษามีขอเสนอแนะตามผล

การศึกษา ดังนี้ 
 ดานรูปลักษณ   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานธนาคารมีการแตง
กายท่ีสุภาพและเรียบรอย    จึงควรมีการปรับปรุง ดานการแตงกายของพนักงานในสาขา โดยการ
สรางมาตรฐาน หรือเง่ือนไข เชน วันจันทร  วันพุธ  พนักงานผูหญิง สวมชุดฟอรมของธนาคารท่ี
เปน เส้ือสูท สวมกระโปรง และวันอังคาร  วันพฤหัส  พนักงานผูหญิง สวมชุดฟอรมของธนาคารท่ี
เปน เส้ือสูท สวมกางเกง  เพื่อเปนการสรางภาพลักษณ ของพนักงานสาขาในเร่ืองการแตงกาย 
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานเอกสารและขอมูลแนะนํา
บริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย  ควรสํารวจความตองการของ
ลูกคา เกี่ยวกับรูปแบบของเอกสารและขอมูลของผลิตภัณฑตางๆของธนาคาร วารูปแบบใดท่ีลูกคา
ใหความสนใจมากท่ีสุด เพื่อนําไปปรับปรุงเอกสารใหเปนท่ีสนใจ และมีขอมูลเขาใจงาย 

 ดานความนาเชื่อถือและวางใจ   
เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ

การใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ   จึงควรเพ่ิมชองทางการใหบริการ แกปญหาพนักงาน
มีไมเพียงพอตอการใหบริการลูกคา   ทําใหใชเวลารอรับบริการนาน  โดยจัดหาเคร่ืองมืออัตโนมัติ 
เพื่อใหบริการไดรวดเร็วข้ึน  เชน  เคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ และนําเคร่ืองรับเช็คอัตโนมัติใน
เวลาเรงดวนมาใชท่ีสาขา  ซ่ึงลูกคาสามารถใชบริการไดดวยตนเอง และควรมีการติดปาย
ประชาสัมพันธใหลูกคาเขาใจวิธีการใชเคร่ืองมือ เพื่อลูกคาสามารถธุรกรรมไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานเคร่ืองมือและอุปกรณไดรับ
การบํารุงรักษาใหพรอมในการใหบริการ เสมอ จึงควรมีการตรวจสอบเคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ 
และอุปกรณตางๆ ใหอยูในสภาพท่ีสามารถใหบริการกับลูกคาไดตลอดเวลา โดยประสานงานกับ
สํานักงานใหญตรวจสอบสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาของเคร่ืองเสียบอย เปนการแกปญหาและสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคาเม่ือใชบริการ  
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 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานดําเนินธุรกรรมของ
ทานโดยไมเกดิความผิดพลาด พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัว
ของลูกคาและการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคาและพนักงานมีควรรับผิดชอบงาน ตางๆ 
ไดครบถวน ตรงตามท่ีแจงไวกับลูกคา  จึงควรมีการใหรางวัลแกพนักงานท่ีปฏิบัติงานอยางซ่ือสัตย 
สุจริตและมีประสิทธิภาพ เพื่อสรางขวัญและกําลังใจใหแกพนักงาน 

 ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย  ดานพนักงานมีความรู 
ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ บริการดานเงินฝาก/lสินเช่ือ/บริการตางๆ และ พนักงาน

แสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตางๆ ของธนาคาร   จึงควรพัฒนาความรู
พนักงานดานผลิตภัณฑตางๆของธนาคาร โดยจัดใหมีการประชุม Morning Talk  หรือ Evening 
Talk  สนทนาและถายทอดขอมูลผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคาร  เพื่อนําขอมูลของผลิตภัณฑ ตางๆ 
ไปใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง  
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานใหการบริการดวย 
ความเปนมิตร สุภาพ มีมารยาท จึงควรสรางวัฒนธรรมองคกรเก่ียวกับการกลาวทักทาย การสราง
บรรยากาศใหเกิดความอบอุนแกลูกคา  ซ่ึงจะตองทําอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง จะเปนขอ
ไดเปรียบทางการแขงขันกับธนาคารอ่ืนๆ  

 ดานการตอบสนองลูกคา   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานใหบริการลูกคาดวย
ความรวดเร็ว และพนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  จึงควรพัฒนา
บุคลากรโดยจัดฝกอบรม ในเร่ือง การใหบริการดวยความรวดเร็ว  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
ศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานในดานบริการใหทันกับความตองการของลูกคา ซ่ึงเปนจุด
แข็งของการใหบริการ และสอดคลองกับลักษณะธุรกิจของธนาคาร ท่ีเปนงานดานบริการ   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานมีระบบการใหบริการดานเงิน
ฝาก  สินเช่ือ และบริการตางๆ  ท่ีสะดวก รวดเร็ว  ควรพัฒนาดานกระบวนการ   โดยปรับปรุงระบบ 
ระเบียบ และลดขั้นตอน  การใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ บริการอ่ืนตางๆ  เชน ลดเอกสาร
ประกอบพิจารณาสินเช่ือ   การพิจารณาสินเช่ือตองรวดเร็วข้ึน   เพื่อใหลูกคาสะดวก และสามารถ
แขงขันกับธนาคารอ่ืนได 
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  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานกรณีมีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ือง
ดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดีและ พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล  จึงควรจัดพนักงานคอยแนะนําลูกคาท่ีมาใชบริการ   และเม่ือลูกคาทํารายการเสร็จ
เรียบรอย ใหพนักงานผูบริการสอบถามความตองการของลูกคาวาตองการใหบริการเร่ืองอ่ืนอีก
หรือไม  ซ่ึงจะทําใหลูกคามีความรูสึกวาตัวเองมีความสําคัญและมีคนคอยชวยเหลือในการทํา
ธุรกรรมของธนาคาร 

เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานเวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการ
เปนเวลาที่เหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา    จึงควรพิจารณาเวลาเปดและปดทําการของธนาคาร
ใหมอีกคร้ัง เนื่องจากเพิ่งเปล่ียนแปลงเวลาการใหบริการจากวันจันทร - วันเสาร เวลา 10.00 - 19.00 
น.  เปนวันจันทร-วันศุกร เวลา  08.30  น. -  16.30  น.    เนื่องจากลูกคาสวนใหญเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน จะใชบริการในชวงเย็นหลังเลิกงาน  โดยนํารายงานการทํารายการของลูกคาชวงกอน
เปล่ียนแปลงเวลาเปดทําการนํามาเปรียบเทียบรายงานการทํารายการของลูกคาชวงหลังเปล่ียนแปลง
เวลาเปดทําการ วามีผลกระทบในดานใดบาง เชน รายไดจากคาธรรมเนียมตางๆ ลดลงหรือไม   
  เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานธนาคารมีการต้ังกลองรับขอ
รองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน เนื่องจากปจจุบันลูกคามี
การใชบริการมากกวา 1 ธนาคาร ทําใหสามารถเปรียบเทียบการใหบริการของแตละธนาคารได  ถา
หากธนาคารบริการไมดี  จึงควรจัดทําใบเสนอแนะความคิดเห็นของลูกคา ต้ังไวท่ีเคานเตอรรับ
บริการ เพื่อใหลูกคาสามารถ เสนอแนะและรองเรียนในเร่ืองตางๆ ได  เพื่อนําไปปรับปรุงและแกไข
ในดานตางๆ  ตามท่ีลูกคาเสนอแนะหรือรองเรียนเขามา 

 


