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          บทคัดยอ 
 
  การคนควาแบบอิสระน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร รวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีมาใชบริการดานตางๆ ของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร จํานวน 393 ราย  การวิเคราะหขอมูล
ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชสถิติอางอิง 
ไดแก การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของสองกลุมตัวอยาง (t-Test) และการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉล่ียมากกวาสองกลุมตัวอยาง  (One-way ANOVA) ผลศึกษาพบวา    
 ดานรูปลักษณ  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการสูงสุดคือ 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย    บริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ  พนักงาน
ธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย   และความไมพึงพอใจสูงสุด คือ เอกสารและขอมูล
แนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย  โดยรวมผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานรูปลักษณ 
 ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ     ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังตอ
คุณภาพบริการสูงสุด คือ พนักงานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของ
ลูกคาและการนํา  ขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา  บริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ  พนักงาน
แสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนํา  ขอมูลนั้นมาใชใน
การบริการลูกคา  และความไมพึงพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ ทําให
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ไมตองบริการอยางเรงรีบ โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจดานความนาเช่ือถือและ
ไววางใจ 
 ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ    ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังตอ
คุณภาพบริการสูงสุด คือ พนักงานใหการบริการดวย ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท บริการ
จริงท่ีไดรับสูงสุด คือ   พนักงานใหการบริการดวย ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท   และความ
ไมพึงพอใจสูงสุด คือ   พนักงานมีความรู ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับบริการดานเงินฝาก/
สินเช่ือ/บริการตางๆ   โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีความไมพึงพอใจ ดานรับประกัน/การใหความ
ม่ันใจ     

 ดานการตอบสนองลูกคา   ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการสูงสุด คือ พนักงานใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว   บริการจริงท่ีไดรับสูงสุดคือ    มี
ระบบการใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือ และบริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว และความไมพึงพอใจ
สูงสุด คือพนักงานใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว  โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีความไมพึง
พอใจใน ดานการตอบสนองลูกคา    
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลลูกคา   ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คาดหวังตอคุณภาพบริการสูงสุด คือ พนักงานสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาไดอยาง 
ชัดเจน   บริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวก
สําหรับลูกคา และความไมพึงพอใจสูงสุด คือ กรณีมีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ืองดวนจะไดรับการ
ชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ ดานการดูแลเอา
ใจใสลูกคาเปนรายบุคคล   
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ABSTRACT 
 

 This independent study aimed to explore customer satisfaction towards service 
quality of Krungsri Ayudhaya Bank Public Company Limited, Khlong Khru, Samut Sakhon sub-
branch. Data was gathered  by questionnaires distributed to 393 customers of the specified branch 
of Krungsri Ayudhaya Bank Public Company Limited.  Then, all given data were analyzed by the 
descriptive  statistics: composing of frequency,  percentage, mean,  standard deviation and the 
inferential statistics: composing of t-Test and One-way ANOVA. Here below were shown the 
findings of this study. 

 For Tangibles factor, the highest expectation was mentioned to the sub-factor of the 
appearance of officers in polite and neat outfit and this sub-factor was also ranked as the highest 
satisfaction that the respondents got from their actual perception. However, their highest 
dissatisfaction was ranked to the clarity and simplicity which should be found in service 
introduction documents and information of deposit/credit service and other services. In the overall 
view, it could be concluded that the respondents  were satisfied with this factor. 
 For Reliability, the highest expectation was mentioned to the honesty of  
officers in keeping customer’s personal data confidential and using them to serve customers 
properly and this sub-factor was also ranked as the highest satisfaction that the respondents got 
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from their actual perception. However, their highest dissatisfaction was ranked to the number of 
officers which should be sufficient to provide services to customers as well as to avoid the hurry 
serving. In the overall view, it could be concluded that the respondents did not satisfy with this 
factor. 

 For Assurance factor, the highest expectation was mentioned to the friendly and 
polite services as provided by the officers and this sub-factor was also ranked as the highest 
satisfaction that the respondents got from their actual perception. However, their highest 
dissatisfaction was ranked to the knowledge and ability in providing service information: 
deposit/credit/ and other services of the officers that the officers should have. In the overall view, 
it could be concluded that the respondents did not satisfy with this factor. 

 For Responsiveness factor, the highest expectation was found through the officers. 
speed in  providing services In the meanwhile, the highest satisfaction that the respondents got 
from their actual perception was  the system  speed to serve customers the deposit, credit, and 
other services. However, their highest dissatisfaction was ranked to the officers speed in 
providing services.  In the overall view, it could be concluded that the respondents did not satisfy 
with this factor.  

 For Empathy factor, the highest expectation was found through the explicit 
understandings of the officers to customer’s specific needs. In the meanwhile, the highest 
satisfaction that the respondents got from their actual perception was the appropriate working 
hours which were fit to the customers’ s convenience. However, their highest dissatisfaction was 
ranked to the assistance of the officers which should be found in an event of having any 
complaints to be submitted or urgency cases occurred. In the overall view, it could be concluded 
that the respondents did not satisfy with this factor. 

 

 


