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บทท่ี 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล 1 
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 สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับระดบัความคาดหวงัตอคุณภาพบริการกอนใชบริการ      

               ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดั 
               สมุทรสาคร    21 

 สวนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
               จํากดั  (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร จําแนกตาม  
                เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดประจําเฉล่ียตอเดอืน  
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 สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ ของธนาคารกรุง 
                ศรีอยุธยา จํากัด  (มหาชน) 69 
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4.1 จํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 14 
4.2 จํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 14 
4.3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 15 
4.4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 15 
4.5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 16 
4.6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกรายไดเฉล่ียตอเดือน 17 
4.7 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีใช

บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขายอยคลองครุ เฉล่ียตอเดือน 18 
4.8 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช

บอยท่ีสุด 19 
4.9 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาที่เปนลูกคา 20 
4.10 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานรูปลักษณ 21 
4.11 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 22 
4.12 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ 25 
4.13 คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ระดับของบริการที่ไดรับจริงและความพึงพอใจ 

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการตอบสนองลูกคา 27 
4.14 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 29 
4.15 สรุปคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง   ระดับของบริการจริงท่ีไดรับและความพึง

พอใจในภาพรวมตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา (มหาชน) สาขา
ยอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร 31 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.16 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานรูปลักษณของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 32 
4.17 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานความนาเช่ือถือ ของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 33 
4.18 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความ

ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 34 
4.19 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 35 
4.20 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 36 
4.21 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานรูปลักษณ ของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 37 
4.22 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 38 
4.23 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในดานความนาเช่ือถือ

และไววางใจ ในเร่ืองเคร่ืองมือและอุปกรณไดรับการบํารุงรักษาใหพรอมใน
การ ใหบริการ  จําแนกตามอายุ เปนรายคู 39 

4.24 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความ
ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 40 

4.25 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 41 

4.26 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 46 

4.27 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จาํแนกตามอาชีพ เปน
รายคู 43 

4.28 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  44 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.29 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความ

ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 45 
4.30 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการรับประกัน/การ

ใหความม่ันใจ ในเร่ืองพนักงานใหการบริการดวยความเปนมิตร สุภาพมี
มารยาท จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 46 

4.31 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการรับประกัน/การ
ใหความม่ันใจ ในเร่ืองพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและม่ันใจใน
บริการตางๆของธนาคาร  จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 47 

4.32 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  48 

4.33 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา 
ในเร่ืองมีระบบการใหบริการดานเงิน ฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ  ท่ี
สะดวก รวดเร็ว จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 49 

4.34 ความแตกตางของคาเฉล่ียในประเด็นระดับความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจ
ใสลูกคารายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ รายคู 50 

4.35 ความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา
รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ  51 

4.36 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ  ดานการเอาใจใสลูกคา
แบบรายบุคคล ในเร่ือง พนกังานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 52 

4.37 ความแตกตางของคา เฉล่ียความพึงพอใจ  ดานรูปลักษณ  ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามรายได 53 

4.38 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานรูปลักษณ ในเร่ือง
บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย จําแนกตามรายได เปนรายคู 54 

4.39 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จําแนกตามรายได เปน
รายคู 55 

4.40 ความแตกตางของคาเฉล่ียในประเด็นระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับดานความ
นาเช่ือถือและไววางใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 56 
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ตาราง  หนา 

4.41 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจเกี่ยวกับดานการรับประกัน/การให
ความม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 57 

4.42 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามรายได 58 

4.43 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 59 

4.44 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคารายบุคคล ในเร่ืองธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนํา
จากผูใชบริการและนําไปปรับปรุง บริการที่ดีข้ึน  จําแนกตามรายได เปนรายคู 60 

4.45 ความแตกตางของค า เฉ ล่ียความพึงพอใจด านรูปลักษณ  ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 61 

4.46 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง
พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่สุภาพและเรียบรอย  จําแนกตามรูปแบบ
บริการที่ใช  62 

4.47 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 63 

4.48 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความ
ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 64 

4.49 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 65 

4.50 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช  66 

4.51 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ในเร่ืองเวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสม
และสะดวก สําหรับลูกคา จําแนกตามประเภทบริการที่ใช เปนรายคู 67 

4.52 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ในเร่ือง ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและ
ขอแนะนําจากผูใจบริการและนําไปปรับปรุงบริการที่ดี ข้ึน จําแนกตาม
ประเภทบริการที่ใช เปนรายคู 68 

 


