
 
บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา ความพึง
พอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ 
จังหวัดสมุทรสาคร เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับลูกคา 393 ราย  และนําขอมูลท่ีไดจาก
แบบสอบถามมาทําการวิเคราะห  แบงผลการศึกษาออก เปน 4  สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2   ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร   
     สวนท่ี 3   ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร  จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได และประเภทบริการท่ีใช 
 สวนท่ี 4   ขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการและขอแนะนํา  เพื่อปรับปรุงการ
ใหบริการ 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4.1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน(คน) รอยละ 

ชาย 163 41.48 
หญิง 230 58.52 

รวม 393                  100.00 

 
 จากตาราง 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 58.52 
รองลงมา เปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 41.48 
 
ตาราง 4.2  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน(คน) รอยละ 

ไมเกิน 20 ป    39   9.92 
21-30 ป 137 34.86 
31-40 ป 132 33.59 
41-50 ป 69 17.56 
51-60 ป 14  3.56 
61 ปข้ึนไป  2  0.51 

รวม                    393 100.00 

 
 จากตาราง 4.2  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุอยูระหวาง 21-30 ป คิดเปนรอยละ 
34.86 มากท่ีสุด รองลงมา ไดแก อายุ 31-40  ป คิดเปนรอยละ 33.59  มีอายุอยูระหวาง 41-50 ป     
คิดเปนรอยละ 17.56  มีอายุไมเกิน 20 ป คิดเปนรอยละ 9.92 มีอายุอยูระหวาง 51-60 ป คิดเปน    
รอยละ 3.56  และมีอายุ 61 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 0.51 ตามลําดับ 
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ตาราง 4.3   จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน(คน) รอยละ 

โสด 176 44.78 
สมรส 181 46.06 
หมาย  36  9.16 

รวม 393                  100.00 

 
 จากตาราง 4.3  พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
46.06 รองลงมา ไดแก สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 44.78 และมีสถานภาพหมาย คิดเปนรอยละ 
9.16 ตามลําดับ 
 
ตาราง 4 .4   จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน(คน) รอยละ 

มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา   112  28.50 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.    96  24.43 
อนุปริญญา/ปวส.   73  18.58 
ปริญญาตรีข้ึนไปหรือเทียบเทา 101 25.70 
ปริญญาโทข้ึนไป 10   2.54 
อ่ืน(ระบุ) 1  0.25 

รวม                 393                  100.00 
หมายเหตุ อ่ืนๆ ไดแก การศึกษาท่ีไมไดระบุไวในฐานขอมูล 
 

จากตาราง 4.4  พบวาผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่า
กวามากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 28.50 รองลงมา  ไดแก ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทา        
คิดเปนรอยละ 25.70 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเปนรอยละ 24.43 ระดับ
การศึกษาอนปุริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 18.58 ปริญาโทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 2.54 และอ่ืนๆ     
คิดเปนรอยละ 0.25 ตามลําดับ 
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ตาราง 4.5  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน(คน) รอยละ 

นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 38    9.67 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 72 18.32 
รับจางท่ัวไป เชน ชางไฟฟา ประปา  53 13.49 
พนักงานบริษทัเอกชน           217 55.22 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ              51 12.98 
อาชีพอิสระ เชน ทนายความ สถาปนิก นักบัญชี               9   2.29 
อ่ืนๆ               6  1.53 

รวม           393         100.00 
หมายเหตุ อ่ืนๆ ไดแก อาชีพแพทย  นักแสดงภาพยนตร  ซ้ือขายของเกา 
 

จากตาราง 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด     
คิดเปนรอยละ 55.22  รองลงมา ไดแก รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 18.32 รับจาง
ท่ัวไป เชน ชางไฟฟา ประปา  คิดเปนรอยละ 13.49 อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ       
คิดเปนรอยละ 12.98 นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา คิดเปนรอยละ 9.67  อาชีพอิสระ เชน ทนายความ 
สถาปนิก นักบัญชี คิดเปนรอยละ 2.29 และอ่ืนๆ คิดเปนรอยละ 1.53  ตามลําดับ  
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ตาราง 4.6  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  

รายได จํานวน(คน) รอยละ 

ไมเกิน 10,000 บาท 189 48.09 
10,001 – 20,000 บาท 114 29.01 

20,001 – 30,000 บาท  43 10.94 
30,001 – 40,000 บาท  20   5.09 
40,001 ข้ึนไป  27   6.87 

รวม 393                  100.00 

 
จากตาราง 4.6  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉล่ียไมเกิน 10,000 บาทมากท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 48.09  รองลงมา ไดแก รายไดต้ังแต10,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 29.01  และ
รายไดต้ังแต20,001-30,000 บาท คิดเปนรอยละ10.94 รายไดต้ังแต40,001 บาทข้ึนไป คิดเปนรอยละ 
6.87 และรายไดต้ังแต30,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ5.09 ตามลําดับ 
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ตาราง 4.7   จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีใชบริการ 
         เฉล่ียตอเดือน 

  
จํานวนคร้ังท่ีใชบริการ จํานวน(คน) รอยละ 

ไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน 100   25.45 
1 – 2  คร้ังตอเดือน 164  41.73 
3 – 4 คร้ังตอเดือน  71 18.07 
มากกวา 5 คร้ัง  58 14.76 

รวม                   393                  100.00 
 

จากตาราง 4.7  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  มากท่ีสุด มีจํานวน 1-2 คร้ังตอเดือน คิดเปน      
รอยละ 41.73 รองลงมา ไดแก จํานวนไมเกิน 1 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 25.45   จํานวน 3-4 คร้ัง
ตอเดือน คิดเปนรอยละ 18.07 และ จํานวนมากกวา 5 คร้ัง คิดเปนรอยละ 14.76 ตามลําดับ  
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ตาราง 4.8    จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการท่ีใชบอยท่ีสุด 
 

ประเภทบริการ จํานวน(คน) รอยละ 

บริการฝาก-ถอนเงิน 310   78.88 
บริการชําระคาสินคาบริการ 52   13.23 
บริการดานสินเช่ือ 4    1.02 
บริการเงินภายในประเทศ 9    2.29 
บริการปริวรรตและเงินโอนตางประเทศ 1    0.25 
บริการประกันชีวิตและวินาศภัย 2    0.51 
บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 3    0.76 
อ่ืนๆ 12    3.05 

รวม 393 100.00 
หมายเหตุ: อื่นๆ ไดแก  แลกเหรียญ 
  

จากตาราง 4.8  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีการใชบริการดานฝาก-ถอนเงิน มากท่ีสุด 
คิดเปนรอยละ 78.88 รองลงมา ไดแก บริการชําระคาสินคาบริการ คิดเปนรอยละ13.23  บริการเงิน
ภายในประเทศ คิดเปนรอยละ 2.29  อ่ืนๆ ไดแก แลกเหรียญ คิดเปนรอยละ 3.05  บริการดาน
สินเช่ือ คิดเหน็รอยละ 1.02  บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ คิดเปนรอยละ 0.76  บริการ
ประกันชีวิตและวินาศภัย คิดเปนรอยละ 0.51  บริการปริวรรตและเงินโอนตางประเทศ คิดเปน    
รอยละ 0.25 ตามลําดับ 
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ตาราง 4.9   จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ีเปนลูกคา 
 

ระยะเวลาท่ีเปนลูกคา จํานวน(คน) รอยละ 

นอยกวา  1 ป  112   28.50 
1-3 ป 210 53.44 
4-6 ป   71 18.07 

รวม                   393                   100.00 

 
จากตาราง 4.9  พบวาผูตอบแบบสอบถามเปน ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด

(มหาชน) สาขายอยคลองครุ  จังหวัดสมุทรสาคร  มีระยะเวลา 1-3 ป มากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 
53.44 รองลงมา ไดแก ระยะเวลานอยกวา 1 ป คิดเปนรอยละ 28.50 และระยะเวลา 4-6 ป  คิดเปน
รอยละ 18.07 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวังตอคณุภาพบริการกอนใชบริการของธนาคาร  
                 กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร   
   
ตาราง 4.10     คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ระดับของบริการที่ไดรับจริงและความพึงพอใจ  
                       ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานรูปลักษณ 
 
 

ดานรูปลักษณ 
ระดับความ
คาดหวัง 

ระดับของบริการ
จริงท่ีไดรับ 

ความพึงพอใจ 

คา 
เฉล่ีย 

SD คา 
เฉล่ีย 

SD ผลตาง 
คาเฉลี่ย 

t p แปลผล 

ธนาคารมีเครื่องมือและ
อุปกรณที่ทันสมัยในการ
ใหบริการ 

3.791 0.656 3.758 0.711 0.033 1.087 0.278 พอใจ 

บริเวณธนาคารดู
ปลอดภัย สะอาด 
เรียบรอย 

3.794 0.786 3.746 0.675 0.048 1.322 0.187 พอใจ 

พนักงานธนาคารมีการ
แตงกายที่สุภาพและ
เรียบรอย 

3.997 0.691 3.911 0.710 0.086 2.457 0.014* ไมพอใจ 
 

เอกสารและขอมูลแนะ 
นําบริการดานเงินฝาก/
สินเช่ือและบริการตางๆ 
มีความชัดเจนและเขาใจ 

3.924 0.717 3.817 0.751 0.107 2.955 0.003* ไมพอใจ 

คาเฉลี่ยรวม 3.877 0.713 3.808 0.712 0.069 1.955 0.121 พอใจ 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.10 พบวาดานรูปลักษณ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.877) ในปจจัยยอยมีความคาดหวงัในระดับมากลําดับแรก ไดแก พนักงาน
ธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย (คาเฉล่ีย 3.997) รองลงมา เอกสารและขอมูลแนะนํา
บริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 3.924) บริเวณ
ธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอยและธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ 
(คาเฉล่ียเทากนั 3.794) 
 สวนระดับบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ีได
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.808)   ในปจจัยยอยมีระดับของบริการจริงท่ีไดรับในระดับมาก
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ลําดับแรก ไดแก  พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 3.911)  รองลงมา      
เอกสารและขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 
(คาเฉล่ีย 3.817 )   ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.758)   และ
บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย (คาเฉล่ีย 3.746)  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ 
ดานรูปลักษณ พบวาไมมีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ  (p=0.121) จึงสรุปไดวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ   ปจจัยยอยท่ีพอใจ 2  ลําดับ ไดแก  ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ี
ทันสมัยในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 0.033)  รองลงมา คือ บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด 
เรียบรอย (คาเฉล่ีย 0.048)  และปจจัยยอยท่ีไมพอใจ  2  ลําดับ  ไดแก  เอกสารและขอมูลแนะนํา
บริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย (คาเฉล่ีย 0.107 )  
รองลงมา คือ พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  (คาเฉล่ีย 0.086)    
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ตาราง 4.11    คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ระดับของบริการที่ไดรับจริงและความพึงพอใจ 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 

 
 

ดานความนาเชื่อถือ
และไววางใจ 

ระดับความ
คาดหวัง 

ระดับของบริการ
จริงท่ีไดรับ 

ความพึงพอใจ 

คา 
เฉล่ีย 

 

SD คา 
เฉล่ีย 

 

SD ผลตาง 
คาเฉลี่ย 

t p แปลผล 

พนักงานมีความ
รับผิดชอบงาน ตางๆ 
ไดครบถวน ตรง
ตามที่แจงไวกับลูกคา 

3.934 0.689 3.852 0.727 0.082 2.092 0.037* ไมพอใจ 

พนักงานแสดงออกถึง
ความ ซื่อสัตย สุจริต 
โดยรักษาขอมูลสวน 
ตัวของลูกคาและการ
นําขอมูลน้ันมาใชใน
การบริการลูกคา 

4.013 0.625 3.916 0.739 0.097 2.428 0.016* ไมพอใจ 

พนักงานดําเนินธุร 
กรรมของทานโดยไม
เกิดความผิดพลาด 

3.990 0.679 3.847 0.690 0.143 4.114 0.000* ไมพอใจ 

เครื่องมือและอุปกรณ
ไดรับการบํารุงรักษา
ใหพรอมในการให 
บริการ เสมอ 

3.845 0.706 3.740 0.717 0.105 2.834 0.005* ไมพอใจ 

พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการให 
บริการ ทําใหไมตอง
บริการอยางเรงรีบ 

3.784 0.864 3.567 0.890 0.217 4.263 0.000* ไมพอใจ 

คาเฉลี่ยรวม 3.913 0.713 3.785 0.753 0.129 3.146 0.012*  ไมพอใจ 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
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 จากตาราง  4.11  พบวาดานนาเช่ือถือและไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.913)  ในปจจัยยอยมีความคาดหวังในระดับมากลําดับแรก 
ไดแก  พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนํา  
ขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา (คาเฉล่ีย 4.013)  รองลงมา  พนักงานดําเนินธุรกรรมของทาน
โดยไมเกิดความผิดพลาด (คาเฉล่ีย 3.990)   พนักงานมีความรับผิดชอบงาน  ตางๆ ไดครบถวน ตรง
ตามท่ีแจงไวกับลูกคา (คาเฉล่ีย 3.934) เคร่ืองมือและอุปกรณไดรับการบํารุงรักษาใหพรอมในการ
ใหบริการเสมอ  (คาเฉล่ีย 3.845)   และพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ ทําใหไมตอง
บริการอยางเรงรีบ  (คาเฉล่ีย 3.784)       
 สวนระดับบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ีได
โดยรวมในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.785)   ในปจจัยยอยมีระดับของบริการจริงท่ีไดรับในระดับมาก  
ลําดับแรก ไดแก  พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและ
การนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา (คาเฉล่ีย 3.916)   รองลงมา  พนักงานมีความรับผิดชอบ
งานตางๆ ไดครบถวน ตรงตามท่ีแจงไวกับลูกคา และพนักงานดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิด
ความผิดพลาด  (คาเฉล่ียเทากัน  3.852)   เคร่ืองมือและอุปกรณไดรับการบํารุงรักษาใหพรอมใน
การใหบริการเสมอ (คาเฉล่ีย 3.740)  และพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ ทําใหไมตอง
บริการอยางเรงรีบ  (คาเฉล่ีย 3.567)    

เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.012) จึง
สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจ 5 ลําดับ ไดแก พนักงานมี
จํานวนเพียงพอตอการใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ (คาเฉลี่ย 0.217)    รองลงมาคือ  
พนักงานดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด (คาเฉล่ีย 0.143)   เคร่ืองมือและอุปกรณ
ไดรับการบํารุงรักษาใหพรอมในการใหบริการเสมอ (คาเฉล่ีย0.105)  พนักงานแสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตยสุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา 
(คาเฉล่ีย 0.097)   และ พนักงานมีความรับผิดชอบงาน ตางๆ ไดครบถวน ตรงตามท่ีแจงไวกับ
ลูกคา (คาเฉล่ีย 0.082)    
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ตาราง 4.12 คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ระดับของบริการที่ไดรับจริงและความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ 

 
 

ดานรับประกัน/การให
ความม่ันใจ 

ระดับความ
คาดหวัง 

ระดับของบริการ
จริงท่ีไดรับ 

ความพึงพอใจ 

คา 
เฉล่ีย 

SD คา 
เฉล่ีย 

SD ผลตาง 
คาเฉลี่ย 

t P แปลผล 

พนักงานมีความรู 
ความสามารถในการ
ใหขอมูลเก่ียวกับ  
บริการดานเงินฝาก / 
สินเช่ือ/ บริการตางๆ 

3.964 0.677 3.761 0.762 0.203 4.996 0.000* ไมพอใจ 

ธนาคารมีระบบการ
ปองกันความปลอดภัย
ของการ ใหบริการ 
 ดานบริการเงินฝาก / 
สินเช่ือ/   บริการตางๆ 

3.975 0.654 3.804 0.718 0.171 4.341 0.000* ไมพอใจ 

พนักงานใหการบริการ
ดวย ความ เปนมิตร 
สุภาพและมี   มารยาท 

4.003 0.723 3.873 0.724 0.130 3.495 0.001* ไมพอใจ 

พนักงานแสดงออกให
ลูกคาเช่ือมั่นและความ
มั่นใจในบริการ ตางๆ 
ของธนาคาร 

3.952 0.685 3.842 0.744 0.105 2.905 0.004* ไมพอใจ 

คาเฉลี่ยรวม 3.973 0.685 3.821 0.737 0.152 3.934 0.001* ไมพอใจ 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
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 จากตาราง 4.12  พบวาดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.973) ในปจจยัยอยความคาดหวังในระดบัมากลําดับแรก 
ไดแก  พนักงานใหการบริการดวยความ เปนมิตร สุภาพและมี มารยาท (คาเฉล่ีย 4.00) รองลงมา  
ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยของการใหบริการดานบริการเงินฝาก/สินเช่ือ/บริการ
ตางๆ (คาเฉล่ีย 3.975)  พนกังานมีความรู ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ บริการดานเงินฝาก 
/ สินเช่ือ/ บริการตางๆ (คาเฉล่ีย 3.964)   และพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจใน
บริการตางๆ ของธนาคาร เทากัน  (คาเฉล่ีย 3.952) 
 สวนระดับบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ีได
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.821)   ในปจจัยยอยมีระดับของบริการจริงท่ีไดรับในระดับมาก 
ลําดับแรก  ไดแก  พนักงานใหการบริการดวยความ เปนมิตร สุภาพและมี มารยาท  (คาเฉล่ีย 3.873)  
รองลงมา  พนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตางๆ ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 
3.847)   ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยของการใหบริการดานบริการเงินฝาก / สินเช่ือ/  
บริการตางๆ (คาเฉล่ีย 3.804)  และพนักงานมีความรู ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ บริการ
ดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ (คาเฉล่ีย 3.762)  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.001)  จึง
สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจ 4  ลําดับ ไดแก  พนักงานมี
ความรู ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ  (คาเฉล่ีย 
0.203)  รองลงมา คือ ธนาคารมีระบบการปองกันความปลอดภัยของการใหบริการดานบริการเงิน
ฝาก / สินเช่ือ/  บริการตางๆ (คาเฉล่ีย  0.171)  พนักงานใหการบริการดวยความ เปนมิตร สุภาพและ
มี มารยาท  (คาเฉล่ีย 0.130)  และพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตางๆ 
ของธนาคาร (คาเฉล่ีย 0.105)   
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ตาราง 4.13  คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ระดับของบริการที่ไดรับจริงและความพึงพอใจ  
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการตอบสนองลูกคา 

 
 

ดานการตอบสนอง 
ลูกคา 

ระดับความ
คาดหวัง 

ระดับของบริการ
จริงท่ีไดรับ 

ความพึงพอใจ 

คา 
เฉล่ีย 

SD คา 
เฉล่ีย 

SD ผลตาง 
คาเฉลี่ย 

t p แปลผล 

มีระบบการใหบริการ
ดานเงิน ฝาก  สินเช่ือ 
และ บริการตางๆ  ที่
สะดวก รวดเร็ว 

3.952 0.729 3.784 0.764 0.168 4.112 0.000* ไมพอใจ 

พนักงานมีความพรอม
ในการใหคําแนะนํา
ปรึกษาแกลูกคา   

3.888 0.791 3.700 0.812 0.188 4.080 0.000* ไมพอใจ 

พนักงานใหบริการ
ลูกคาดวย ความ
รวดเร็ว   

3.972 0.790 3.695 0.917 0.277 5.669 0.000* ไมพอใจ 

พนักงานสามารถ
ใหบริการลูกคา ได
ทันทีที่ลูกคาตองการ 

3.896 0.849 3.654 0.960 0.242 4.780 0.000* ไมพอใจ 

คาเฉลี่ยรวม 3.927 0.790 3.708 0.863 0.219 3.742 0.000* ไมพอใจ 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
จากตาราง 4.13   พบวาดานการตอบสนองลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงั 

โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.927)  ในปจจัยยอยมีความคาดหวังในระดับมาก ลําดับแรก  ไดแก 
พนักงานใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว   (คาเฉล่ีย 3.972)  รองลงมา มีระบบการใหบริการดาน
เงินฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.952)  พนักงานสามารถใหบริการ
ลูกคา ไดทันทีท่ีลูกคาตองการ (คาเฉล่ีย 3.896) และพนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนํา
ปรึกษาแกลูกคา  (คาเฉล่ีย  3.888)     
 สวนระดับบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ีได
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.708)   ในปจจัยยอยมีระดับของบริการจริงท่ีไดรับในระดับมาก 
ลําดับแรก ไดแก  มีระบบการใหบริการดานเงิน ฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว 
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(คาเฉล่ีย 3.784)  รองลงมา  พนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  (คาเฉล่ีย 
3.70)  พนักงานใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว   (คาเฉล่ีย 3.695)  และพนักงานสามารถใหบริการ
ลูกคา ไดทันทีท่ีลูกคาตองการ (คาเฉล่ีย 3.654)  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานการตอบสนองลูกคา  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.000)  จึงสรุปไดวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจ 4  ลําดับ ไดแก  พนักงานใหบริการ
ลูกคาดวยความรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 0.277)  รองลงมา คือ พนักงานสามารถใหบริการลูกคา ไดทันทีท่ี
ลูกคาตองการ (คาเฉล่ีย 0.242)  พนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  
(คาเฉล่ีย  0.188)  และมีระบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ และบริการตางๆ  ท่ีสะดวก 
รวดเร็ว  (คาเฉล่ีย  0.168)      
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ตาราง  4.14 คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ระดับของบริการที่ไดรับจริงและความพึงพอใจ  
 ของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
 

 
ดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล 

ระดับความ
คาดหวัง 

ระดับของบริการ
จริงท่ีไดรับ 

ความพึงพอใจ 

คา 
เฉล่ีย 

SD คา 
เฉล่ีย 

SD ผลตาง 
คาเฉลี่ย 

t p แปลผล 

พนักงานสนใจและเอา
ใจใสลูกคาเปนราย 
บุคคล 

3.850 0.833 3.669 0.853 0.181 4.267 0.000* ไมพอใจ 

เวลาที่ธนาคารเปดให 
บริการเปนเวลาท่ี
เหมาะสมและสะดวก
สําหรับลูกคา 

3.911 0.802 3.684 0.873 0.227 4.947 0.000* ไมพอใจ 

ธนาคารมีการต้ังกลอง
รับขอรองเรียนและขอ 
แนะนําจากผูใชบริการ 
และนําไปปรับปรุง 
บริการท่ีดีขึ้น 

3.631 0.844 3.420 0.851 0.211 4.941 0.000* ไมพอใจ 

กรณีมีเรื่องรองเรียน
หรือเรื่องดวนจะได 
รับการชวยเหลือจาก 
พนักงานเปนอยางดี 

3.819 0.773 3.532 0.833 0.287 6.134 0.000* ไมพอใจ 

พนักงานสามารถเขา
ใจความตองการเฉพาะ
ของลูกคาไดอยาง 
ชัดเจน 

3.925 0.760 3.682 0.816 0.243 5.156 0.000* ไมพอใจ 

คาเฉลี่ยรวม 3.826 0.802 3.682 0.845 0.230 5.089 0.000* ไมพอใจ 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
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จากตาราง 4.14    พบวาดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ผูตอบแบบสอบถาม 
มีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.826)  ในปจจัยยอยมีความคาดหวังในระดับมาก
ลําดับแรก  ไดแก  พนักงานสามารถเขาใจความ ตองการเฉพาะของลูกคาไดอยางชัดเจน  (คาเฉล่ีย 
3.921)   รองลงมา  เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปน เวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา 
(คาเฉล่ีย 3.911)  พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (คาเฉล่ีย 3.850)  กรณีมีเร่ือง
รองเรียนหรือเร่ือง ดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี  (คาเฉล่ีย 3.819)  และ
ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจาก ผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการที่ดี
ข้ึน (คาเฉล่ีย 3.631)     
 สวนระดับบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ีได
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.597)   ในปจจัยยอยมีระดับของบริการจริงท่ีไดรับในระดับมาก 
ลําดับแรก ไดแก   เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปน เวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา และ
พนักงานสามารถเขาใจความ ตองการเฉพาะของลูกคาไดอยางชัดเจน (คาเฉล่ียเทากัน 3.684)   
รองลงมา พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (คาเฉล่ีย 3.682)   กรณีมีเร่ืองรองเรียน
หรือเร่ือง ดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี เทากัน (คาเฉล่ีย 3.669)  และธนาคาร
มีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจาก ผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน 
(คาเฉล่ีย 3.420)  

เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ 
(p=0.000) จึงสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ ปจจัยยอยท่ีไมพอใจ 5 ลําดับ ไดแก   
กรณีมีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ืองดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี   (คาเฉล่ีย  0.287)   
รองลงมา คือ พนักงานสามารถเขาใจความ ตองการเฉพาะของลูกคาไดอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย 0.243)   
เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปน เวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา (คาเฉล่ีย  0.227)    
ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุง บริการที่ดี
ข้ึน  (คาเฉล่ีย  0.211)  และพนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (คาเฉล่ีย 0.181)    
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ตารางท่ี  4.15 สรุปคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง  ระดับของบริการจริงท่ีไดรับและความพึงพอใจ
ในภาพรวมตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา (มหาชน) สาขายอย 
คลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร 

 
 

ลําดับท่ี 
 

คุณภาพบริการ  
 

  ความพึงพอใจ 
 

ผลตาง 
คาเฉลี่ย 

t p แปลผล 

1 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 0.230 5.089 0.000* ไมพอใจ 

2 ดานการตอบสนองลูกคา 0.219 4.236 0.000* ไมพอใจ 

3 ดานการรับประกัน/การใหความมั่นใจ 0.152 3.934 0.001* ไมพอใจ 

4 ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 0.129 2.185 0.012* ไมพอใจ 

5 ดานรูปลักษณ 0.069 1.955 0.121* พอใจ 

 
จากตาราง 4.15   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร ในระดบัพอใจ ไดแก  ดานรูปลักษณ  
และในระดับไมพอใจ ไดแก  ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล   ดานการตอบสนองลูกคา 
ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ   ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 32

สวนท่ี 3  ระดับความพงึพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
 สาขายอยคลองครุ  จังหวัดสมุทรสาคร  จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 
 อาชีพ รายไดประจําเฉล่ียตอเดือน  และประเภทบริการท่ีใช 
 

3.1  ระดับความพงึพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด   
(มหาชน) สาขายอยคลองครุ   จังหวัดสมุทรสาคร  จําแนกตามเพศ 

 
ตาราง 4.16 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานรูปลักษณของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามเพศ 
 

 
ดานรูปลักษณ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามเพศ     t     
 

p 
 

ชาย 
   n= 163 

หญิง 
  n=230 

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัยในการใหบริการ 0.086 -0.004 1.464 0.144 
บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย 0.129 -0.009 1.858 0.064 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่สุภาพและเรียบรอย 0.184 0.017 2.345 0.020* 
เอกสารและขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและ
บริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

0.258 0.000 3.535 0.000* 

คาเฉลี่ยรวม 0.164 0.001 2.301 0.057 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 

 จากตาราง 4.16  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง
พอใจดานรูปลักษณ จําแนกตามเพศ โดยรวมพบวาผูชายมีความไมพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และ
ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก เอกสารและ
ขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย  (คาเฉล่ียเพศ
ชายเทากับ 0.258  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.000)   พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและ
เรียบรอย  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.184 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.017)     
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ตาราง 4.17 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามเพศ     t     
 

   p 
 

ชาย 
   n= 163 

หญิง 
  n=230 

พนักงานมีรับผิดชอบงาน ตางๆ ไดครบถวน ตรงตามที่
แจงไวกับลูกคา 

0.147 0.035 1.372 0.171 

พนักงานแสดงออกถึงความ ซื่อสัตย สุจริต โดยรักษา
ขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนํา  ขอมูลน้ันมาใชใน
การบริการลูกคา 

0.202 0.022 2.214 0.028* 

พนักงานดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิดความ
ผิดพลาด 

0.245 0.074 2.388 0.018* 

เครื่องมือและอุปกรณไดรับการบํารุงรักษาใหพรอมใน
การใหบริการ เสมอ 

0.172 0.057 1.545 0.123 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ ทําใหไม
ตองบริการอยางเรงรีบ 

0.307 0.152 1.461 0.145 

คาเฉลี่ยรวม 0.215 0.068 1.796 0.097 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.17    พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามเพศ โดยรวมพบวาผูชายมีระดบัความไมพึง
พอใจมากกวาเพศหญิง และไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก  พนักงาน
ดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.245  คาเฉล่ียเพศหญิง
เทากับ 0.074)  พนักงานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและ
การนํา  ขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.202  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 
0.022)    
 
 



 34

ตาราง 4.18 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ 
คาเฉลี่ยจําแนกตามเพศ     t     

 

p 
 ชาย 

   n= 163 
หญิง 

  n=230 
พนักงานมีความรู ความสามารถในการใหขอมูลเก่ียวกับ  
บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ 

0.319 0.122 2.339 0.020* 

ธนาคารมีระบบการปองกัน ความปลอดภัยของการ 
ใหบริการ ดานบริการเงินฝาก / สินเช่ือ/   บริการตางๆ 

0.245 0.117 1.558 0.120* 

พนักงานใหการบริการดวย ความ เปนมิตร สุภาพและมี   
มารยาท 

0.233 0.057 2.273 0.024* 

พนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือมั่นและความมั่นใจใน
บริการ ตางๆ ของธนาคาร 

0.202 0.035 2.268 0.024* 

คาเฉลี่ยรวม 0.250 0.083 2.110 0.047* 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.18    พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความมั่นใจ จาํแนกตามเพศ  โดยรวมพบวาผูชายมีความไมพึง
พอใจมากกวาเพศหญิงและแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก พนักงานมี
ความรู ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับบริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ (คาเฉล่ีย
เพศชายเทากับ 0.319  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.122)   พนักงานใหการบริการดวย ความเปนมิตร 
สุภาพและมี มารยาท (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.233 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.057 ) พนักงาน
แสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความมั่นใจในบริการ ตางๆ ของธนาคาร  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 
0.202  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.035)     
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ตาราง 4.19  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
 แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

ดานการตอบสนองลูกคา 
คาเฉลี่ยจําแนกตามเพศ     t     p 
ชาย 

   n= 163 
หญิง 

  n=230 
มีระบบการใหบริการดานเงิน ฝาก  สินเช่ือ และ บริการ
ตางๆ  ที่สะดวก รวดเร็ว 

0.319 0.061 3.108 0.002* 

พนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแก
ลูกคา   

0350 0.074 2.922 0.004* 

พนักงานใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว   0.503 
 

0.117 3.925 0.000* 

พนักงานสามารถใหบริการลูกคา ไดทันทีที่ลูกคาตองการ 0.423 0.113 3.026 0.003* 

คาเฉลี่ยรวม 0.399 0.091 3.245 0.002* 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.19   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามเพศ  โดยรวมพบวาผูชายมีความไมพงึพอใจมากกวา
เพศหญิงและแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ไดแก พนักงาน
ใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว (คาเฉลี่ยเพศชายเทากับ 0.503 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.117 )   
พนักงานสามารถใหบริการลูกคา ไดทันทีท่ีลูกคาตองการ (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.423 คาเฉล่ีย
เพศหญิงเทากับ 0.113)   พนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  (คาเฉล่ียเพศ
ชายเทากับ 0.350 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.074)    มีระบบการใหบริการดานเงิน ฝาก  สินเช่ือ และ 
บริการตางๆ  ท่ีสะดวก รวดเร็ว  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.319 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.061)     
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ตาราง 4.20 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

คาเฉลี่ยจําแนกตามเพศ     t     p 

ชาย 
   n= 163 

หญิง 
  n=230 

พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
 

0.344 0.065 3.167 0.002* 

เวลาที่ธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาที่เหมาะสมและ
สะดวกสําหรับลูกคา 

0.399 0.104 3.206 0.001* 

ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจาก 
 ผูใชบริการและนําไปปรับปรุง บริการท่ีดีขึ้น 

0.350 0.113 2.600 0.010* 

กรณีมีเรื่องรองเรียนหรือเรื่องดวนจะไดรับการชวยเหลือ
จากพนักงานเปนอยางดี 

0.436 0.183 2.608 0.010* 

พนักงานสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาได
อยาง ชัดเจน 

0.429 0.104 3.383 0.001* 

คาเฉลี่ยรวม 0.392 0.114 2.993 0.005* 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 20   พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล จําแนกตามเพศ  โดยรวมพบวาผูชายมีความไมพึง
พอใจมากกวาเพศหญิงและแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก กรณีมีเร่ือง
รองเรียนหรือเร่ืองดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.436 
คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.183) พนักงานสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาไดอยางชัดเจน 
(คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.429 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.104)  เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลา
ท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.399  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.104)   
ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุง บริการที่ดี
ข้ึน (คาเฉลี่ยเพศชายเทากับ 0.350 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.113)  พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.344  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.065)  
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3.2 ระดับความพงึพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ  จังหวัดสมุทรสาคร  จําแนกตามอาย ุ

 
ตาราง 4.21  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานรูปลักษณ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามอาย ุ
 
  คาเฉลี่ยจําแนกตามอายุ                   

        ดานรูปลักษณ นอยกวา 
20 ป 
n= 39 

21-30 ป 
 

n= 137 

31-40 ป 
 

n= 132 

41 ป 
ขึ้นไป  
n= 85 

F p 

ธนาคารมีเครื่องมือ
และอุปกรณที่ทัน 
สมัยในการใหบริการ 

-0.026 -0.022 0.091 0.06 0.961 0.411 

บริเวณธนาคารดู
ปลอดภัย สะอาด 
เรียบรอย 

-0.026 0.007 -0.106 0.06 0.567 0.637 

พนักงานธนาคารมี
การแตงกายที่สุภาพ
และเรียบรอย 

0.128 0.000 0.167 0.08 1.337 0.262 

เอกสารและขอมูล
แนะนําบริการดานเงิน
ฝาก/สินเช่ือและ
บริการตางๆ มีความ
ชัดเจนและเขาใจงาย 

0.333 0.051 0.106 0.10 1.594 0.190 

คาเฉลี่ยรวม 0.102 0.069 0.065 0.075 1.115 0.375 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.21   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานรูปลักษณ รายบุคคล จําแนกตามอายุ  โดยรวมพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.22  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ

 
  คาเฉลี่ยจําแนกตามอายุ   

ดานความนาเชื่อ 
และไววางใจ 

นอยกวา 
20 ป 
n= 39 

21-30 ป 
 

n= 137 

31-40 ป 
 

n= 132 

41 ป 
ขึ้นไป  
n= 85 

F p 

พนักงานมีรับผิดชอบงาน 
ตางๆ ไดครบถวน ตรง
ตามที่แจงไวกับลูกคา 

0.077 0.022 0.129 0.107 0.471 0.703 

พนักงานแสดงออกถึง
ความซื่อสัตย สุจริต โดย
รักษาขอมูลสวนตัวของ
ลูกคาและการนํา  ขอมูล
น้ันมาใชในการบริการ
ลูกคา 

0.231 0.080 0.091 0.071 0.425 0.735 

พนักงานดําเนินธุรกรรม
ของทานโดยไมเกิดความ
ผิดพลาด 

0.154 0.145 0.083 0.238 0.853 0.466 

เครื่องมือและอุปกรณ
ไดรับการบํารุงรักษาให
พรอมในการ  ใหบริการ 
เสมอ 

0.026 0.058 0.076 0.262 1.719 0.162 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอ
ตอการใหบริการ ทําใหไม
ตองบริการอยางเรงรีบ 

0.256 0.246 0.189 0.190 0.111 0.954 

คาเฉลี่ยรวม 0.149 0.110 0.114 0.174 0.716 0.604 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.22   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  จําแนกตามอายุ  โดยรวมพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.23 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 
  คาเฉลี่ยจําแนกตามอายุ   

ดานการรับประกัน/ 
การใหความม่ันใจ 

นอยกวา 
20 ป 
n= 39 

21-30 ป 
 

n= 137 

31-40 ป 
 

n= 132 

41 ป 
ขึ้นไป  
n= 85 

F p 

พนักงานมีความรู ความสามารถ
ในการใหขอมูลเก่ียวกับ  บริการ
ดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการ
ตางๆ 

0.179 0.130 0.265 0.238 0.694 0.556 

ธนาคารมีระบบการปองกัน 
ความปลอดภัยของการ ให 
บริการ ดานบริการเงินฝาก / 
สินเช่ือ/   บริการตางๆ 

0.205 0.188 0.159 0.143 0.094 0.963 

พนักงานใหการบริการดวย 
ความ เปนมิตร สุภาพและมี   
มารยาท 

0.256 0.188 0.155 0.155 1.787 0.149 

พนักงานแสดงออกใหลูกคา
เช่ือมั่นและความมั่นใจใน 
บริการ ตางๆ ของธนาคาร 

0.205 0.087 0.083 0.119 0.336 0.799 

คาเฉลี่ยรวม 0.211 0.148 0.166 0.164 0.728 0.617 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.23   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ จําแนกตามอายุ  โดยรวมพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัย 
สําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.24 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา  
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 
 คาเฉลี่ยจําแนกตามอายุ   

ดานการตอบสนองลูกคา นอยกวา 
20 ป 
n= 39 

21-30 ป 
 

n= 137 

31-40 ป 
 

n= 132 

41 ป 
ขึ้นไป  
n= 85 

F p 

มีระบบการใหบริการดานเงิน 
ฝาก  สินเช่ือ และ บริการ
ตางๆ  ที่สะดวก รวดเร็ว 

0.103 0.203 0.129 0.202 0.322 0.809 

พนักงานมีความพรอมในการ
ใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา   

0.000 0.283 0.227 0.060 1.683 0.170 

พนักงานใหบริการลูกคาดวย 
ความรวดเร็ว   

0.154 0.261 0.379 0.202 0.872 0.456 

พนักงานสามารถใหบริการ
ลูกคา ไดทันทีที่ลูกคาตองการ 

0.179 0.232 0.288 0.214 0.168 0.918 

คาเฉลี่ยรวม 0.109 0.245 0.256 0.170 0.761 0.588 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.24   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา จําแนกตามอายุ  โดยรวมพบวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.25 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาเปน
 รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 
 คาเฉลี่ยจําแนกตามอายุ   
ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคล 
นอยกวา 

20 ป 
n= 39 

21-30 ป 
 

n= 137 

31-40 ป 
 

n= 132 

41 ป 
ขึ้นไป  
n= 85 

F p 

พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล 

0.051 0.203 0.227 0.131 0.573 0.633 

เวลาที่ธนาคารเปด
ใหบริการเปนเวลาที่
เหมาะสมและสะดวก
สําหรับลูกคา 

0.128 0.297 0.258 0.107 0.967 0.408 

ธนาคารมีการต้ังกลองรับ
ขอรองเรียนและขอแนะนํา
จาก ผูใชบริการและนําไป
ปรับปรุง บริการที่ดีขึ้น 

0.231 0.196 0.174 0.286 0.321 0.810 

กรณีมีเรื่องรองเรียนหรือ
เรื่องดวนจะไดรับการ
ชวยเหลือจากพนักงานเปน
อยางดี 

0.359 0.290 0.303 0.226 0.210 0.889 

พนักงานสามารถเขา
ใจความตองการเฉพาะของ
ลูกคาไดอยาง ชัดเจน 

0.308 0.283 0.250 0.119 0.657 0.579 

คาเฉลี่ยรวม 0.215 0.254 0.242 0.174 0.546 0.664 
*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 

 
 จากตาราง 4.25   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานการการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล จําแนกตามอายุ  โดยรวมพบวาไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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3.3 ระดับความพงึพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ  จังหวัดสมุทรสาคร  จําแนกตามอาชพี 

 
ตาราง  4.26 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานรูปลักษณ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามอาชีพ 
 

 
 

ดานรูปลักษณ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามอาชีพ   

นักเรียน/
นิสิต/

นักศึกษา/อ่ืน 
 

n= 44 

ขาราชการ/
พนักงาน
วิสาหกิจ/

รับจางท่ัวไป 
n= 125 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

 
n= 217 

คาขาย/ 
อาชีพอิสระ 

/ธุรกิจ
สวนตัว 
n= 60 

 
F 

 
p 

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณที่
ทันสมัยในการใหบริการ 

0.053 0.105 -0.113 0.053 1.249 0.292 

บริเวณธนาคารดูปลอดภัย 
สะอาด เรียบรอย 

0.184 0.000 -0.038 0.049 0.721 0.540 

พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่
สุภาพและเรียบรอย 

0.211 0.158 -0.170 0.113 3.030 0.029
* 

เอกสารและขอมูลแนะนําบริการ
ดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการ
ตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

0.263 0.158 -0.038 0.110 1.358 0.255 

คาเฉลี่ยรวม 0.178 0.105 -0.090 0.081 1.590 0.279 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.26   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานรูปลักษณ จําแนกตามอาชีพ โดยรวมพบวาไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ไดแก  พนักงาน
ธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย 
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ตาราง  4.27 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
 พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จาํแนกตามอาชีพ เปนรายคู 
 

    ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

อาชีพ คาเฉลี่ย นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อ่ืน 

 
 

(0.178) 

ขาราชการ/
พนักงาน

วิสาหกิจ/รับจาง
ท่ัวไป 

(0.105) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

 
 

(-0.090) 

คาขาย/ อาชีพ
อิสระ/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
(0.081) 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อื่น 

0.178 - 0.787 0.416 0.010 

ขาราชการ/พนักงาน
วิสาหกิจ/รับจางทั่วไป 

0.105 - - 0.785 0.078 

พนักงานงาน
บริษัทเอกชน 

-0.090 - - - 0.007 

คาขาย/ อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว 

0.081 - - - - 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05  
Post Hoc comparison LSD method 
 
 จากตาราง 4.27 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จาํแนกตามอาชีพ เปนรายคู พบวามีความไม
พึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 2 คู ไดแก  กลุมนักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อ่ืน มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมอาชีพคาขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว     กลุมอาชีพ
คาขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
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ตาราง  4.28  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  
 

 
 

ดานความนาเชื่อถือ 
และไววางใจ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามอาชีพ   

นักเรียน/
นิสิต/

นักศึกษา/
อ่ืน 

n= 44 

ขาราชการ/
พนักงาน
วิสาหกิจ/

รับจางท่ัวไป 
n= 125 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

 
n= 217 

คาขาย/ อาชีพ
อิสระ 

/ธุรกิจสวนตัว 
 

n= 60 

 
F 

 
p 

พนักงานมีควรรับผิดชอบงาน 
ตางๆ ไดครบถวน ตรงตามที่
แจงไวกับลูกคา 

0.105 -0.158 0.038 0.102 0.747 0.525 

พนักงานแสดงออกถึงความ 
ซื่อสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูล
สวนตัวของลูกคาและการนํา  
ขอมูลน้ันมาใชในการบริการ 

0.316 0.000 0.019 0.088 1.255 0.289 

พนักงานดําเนินธุรกรรมของ
ทานโดยไมเกิดความผิดพลาด 

0.237 -0.053 0.245 0.127 1.168 0.322 

เครื่องมือและอุปกรณไดรับ
การบํารุงรักษาใหพรอมในการ  
ใหบริการ เสมอ 

0.026 0.053 0.038 0.131 0.445 0.721 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ
การใหบริการ ทําใหไมตอง
บริการอยางเรงรีบ 

0.211 0.158 -0.019 0.265 1.211 0.306 

คาเฉลี่ยรวม 0.179 0.000 0.064 0.143 0.965 0.433 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.28    พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ความนาเช่ือถือและไววางใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ โดยรวมพบวาไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.29 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

 
ดานการรับประกัน/ 
การใหความม่ันใจ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามอาชีพ   

นักเรียน/
นิสิต/

นักศึกษา/
อ่ืน 

n= 44 

ขาราชการ/
พนักงาน
วิสาหกิจ/

รับจางท่ัวไป 
n= 125 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

 
n= 217 

คาขาย/ 
อาชีพอิสระ 

/ธุรกิจ
สวนตัว 
n= 60 

 
F 

 
p 

คาเฉลี่ย คาเฉลี่ย คาเฉลี่ย คาเฉลี่ย 

พนักงานมีความรู ความสามารถใน
การใหขอมูลเก่ียวกับ  บริการดาน
เงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ 

0.237 0.211 0.245 0.191 0.092 0.964 

ธนาคารมีระบบการปองกัน 
 ความปลอดภัยของการ ใหบริการ 
ดานบริการเงินฝาก / สินเช่ือ/   
บริการตางๆ 

0.237 0.105 0.000 0.198 1.101. 0.348 

พนักงานใหการบริการดวย ความ 
เปนมิตร สุภาพและมี มารยาท 

0.105 0.105 -0.170 0.191 3.670 0.012* 

พนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือมั่น
และความมั่นใจในบริการ ตางๆ 
ของธนาคาร 

-0.026 0.105 -0.151 0.170 3.559 0.014* 

คาเฉลี่ยรวม 
แปลผล 

0.138 0.132 -0.019 0.188 2.106 0.335 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.29   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความมั่นใจ จาํแนกตามอาชีพ  โดยรวมพบวาไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ไดแก พนักงานให
การบริการดวยความเปนมิตร สุภาพ มีมารยาท    และพนกังานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความ
ม่ันใจในบริการตางๆ ของธนาคาร 
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ตาราง 4.30 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการรับประกัน/ 
 การใหความมัน่ใจ ในเร่ือง พนักงานใหการบริการดวยความเปนมิตร สุภาพ  
 มีมารยาท  จําแนกตามอาชพี เปนรายคู 
 

    ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

อาชีพ คาเฉลี่ย นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อ่ืน 

 
 

(0.138) 

ขาราชการ/
พนักงาน

วิสาหกิจ/รับจาง
ท่ัวไป 

(0.132) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

 
 

(-0.019) 

คาขาย/ อาชีพ
อิสระ/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
(0.188) 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อื่น 

0.138 - 1.000 0.497 0.077 

ขาราชการ/พนักงาน
วิสาหกิจ/รับจางทั่วไป 

0.132 - - 0.159 0.621 

พนักงานงาน
บริษัทเอกชน 

-0.019 - - - 0.001 

คาขาย/ อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว 

0.188 - - - - 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05  
Post Hoc comparison LSD method 
 
 จากตาราง 4.30   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/
การใหความมัน่ใจ ในเร่ือง พนักงานใหการบริการดวย ความ เปนมิตรสุภาพและมีมารยาท จําแนก
ตามอาชีพ เปนรายคู   พบวามีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
มีจํานวน 1 คู   คือ  กลุมอาชีพคาขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว มีความไมพึงพอใจมากกวากลุม
พนักงานบริษทัเอกชน 
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ตาราง 4.31   คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความ
 ม่ันใจ ในเร่ือง พนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจใน บริการ ตางๆ 
 ของธนาคาร จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 
 

    ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

อาชีพ คาเฉลี่ย นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อ่ืน 

 
 

(0.138) 

ขาราชการ/
พนักงาน

วิสาหกิจ/รับจาง
ท่ัวไป 

(0.132) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

 
 

(-0.019) 

คาขาย/ อาชีพ
อิสระ/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
(0.188) 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อื่น 

0.138  - 0.507 0.109 0.406 

ขาราชการ/พนักงาน
วิสาหกิจ/รับจางทั่วไป 

0.132 -  - 0.700 0.175 

พนักงานบริษัทเอกชน -0.019  - -  -  0.003 

คาขาย/ อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว 

0.188 -  -  - - 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05  
Post Hoc comparison LSD method 
 
 จากตาราง   4.31   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการรับประกัน/
การใหความมัน่ใจ ในเร่ืองพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการ ตางๆ ของ
ธนาคาร จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู  พบวามีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู  คือ   กลุมอาชีพคาขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว มีความไมพึงพอใจ
มากกวา กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
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ตาราง  4.32  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคาของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 
 
 

ดานการตอบสนองลูกคา 

คาเฉลี่ยจําแนกตามอาชีพ   

นักเรียน/
นิสิต/

นักศึกษา/
อ่ืน 

n= 44 

ขาราชการ/
พนักงาน
วิสาหกิจ/

รับจางท่ัวไป 
n= 125 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

 
n= 217 

คาขาย/ 
อาชีพอิสระ 

/ธุรกิจ
สวนตัว 
n= 60 

 
F 

 
p 

มีระบบการใหบริการดาน
เงิน ฝาก  สินเช่ือ และบริการ
ตางๆ  ที่สะดวก รวดเร็ว 

0.000 0.263 -0.094 0.233 3.151 0.025* 

พนักงานมีความพรอมใน
การใหคําแนะนําปรึกษาแก
ลูกคา   

-0.132 0.368 -0.094 0.272 4.382 0.005* 

พนักงานใหบริการลูกคาดวย 
 ความรวดเร็ว   

0.000 0.263 0.226 0.325 1.318 0.268 

พนักงานสามารถใหบริการ
ลูกคา ไดทันทีที่ลูกคา
ตองการ 

0.132 0.158 0.075 0.293 0.932 0.425 

คาเฉลี่ยรวม 0.000 0.263 0.028 0.281 2.446 0.181 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.32   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา จําแนกตามอาชีพ  โดยรวมพบวามีความพึงพอใจไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก มีระบบการ
ใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ  ท่ีสะดวก รวดเร็ว  และพนกังานมีความพรอมใน
การใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา   
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ตาราง 4.33  คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา   
 ในเร่ือง มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ  ท่ีสะดวก  
 รวดเร็ว จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 
 

    ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

อาชีพ คาเฉลี่ย นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อ่ืน 

 
 

(0.000) 

ขาราชการ/
พนักงาน

วิสาหกิจ/รับจาง
ท่ัวไป 

(0.263) 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

 
 

( 0.028) 

คาขาย/ อาชีพ
อิสระ/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
(0.281 ) 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อื่น 

 0.000 -  0.244 0.094 0.581 

ขาราชการ/พนักงาน
วิสาหกิจ/รับจางทั่วไป 

 0.263 -  -  0.875 0.097 

พนักงานบริษัทเอกชน  0.028 -  -  -  0.007 

คาขาย/ อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว 

0.281  -  -  - - 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05  
Post Hoc comparison LSD method 
 
 จากตาราง 4.33  เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการตอบสนอง
ลูกคาในเร่ืองมีระบบการใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือ และ บริการตางๆ  ท่ีสะดวก รวดเร็ว จําแนก
ตามอาชีพ เปนรายคู   พบวามีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มี
จํานวน 1 คู ไดแก   กลุมอาชีพคาขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุม
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
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ตาราง 4.34 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา 
 ในเร่ือง พนกังานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  จําแนกตามอาชพี 
  เปนรายคู 

 
    ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

อาชีพ คาเฉลี่ย นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อ่ืน 

 
 

(0.000) 

ขาราชการ/
พนักงาน

วิสาหกิจ/รับจาง
ท่ัวไป 

(0.263) 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

 
 

( 0.028) 

คาขาย/ อาชีพ
อิสระ/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
(0.281 ) 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อื่น 

 0.000 - 0.050 0.010 0.846 

ขาราชการ/พนักงาน
วิสาหกิจ/รับจางทั่วไป 

 0.263 -  - 0.653 0.056 

พนักงานงาน
บริษัทเอกชน 

 0.028 -  -  -  0.007 

คาขาย/ อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว 

0.281 -  -  - - 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05  
Post Hoc comparison LSD  method 
 
 จากตาราง 4.34 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา 
ในเร่ือง พนกังานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู
พบวา มีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 3 คู ไดแก   
กลุมอาชีพพนกังานวิสาหกิจ/ขาราชการ/รับจางท่ัวไปมีความไมพึงพอใจมากกวากลุมนักเรียน/นิสิต 
/นักศึกษา/อ่ืน   กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความไมพึงพอใจมากกวากลุมนักเรียน/นิสิต/นกั 
ศึกษา/อ่ืน และกลุมอาชีพคาขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัวมีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพ
พนักงานบริษทัเอกชน 
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ตาราง 4.35     ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการดแูลเอาใจใสลูกคารายบุคคล  
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  
 

 
 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา
รายบุคคล 

คาเฉลี่ยจําแนกตามอาชีพ   

นักเรียน/
นิสิต/

นักศึกษา/
อ่ืน 

n= 44 

ขาราชการ/
พนักงาน
วิสาหกิจ/

รับจางท่ัวไป 
n= 125 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

 
n= 217 

คาขาย/ 
อาชีพอิสระ 

/ธุรกิจ
สวนตัว 
n= 60 

     
    F 

 
p 

พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคา
เปนรายบุคคล 

0.000 0.158 -0.075 0.254 3.011 0.030* 

เวลาที่ธนาคารเปดใหบริการเปน
เวลาที่เหมาะสมและสะดวกสําหรับ
ลูกคา 

0.026 0.211 0.019 0.293 2.071 0.104* 

ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอ 
รองเรียนและขอแนะนําจาก 
 ผูใชบริการและนําไปปรับปรุง 
 บริการท่ีดีขึ้น 

0.342 0.263 -0.038 0.237 1.951 0.121 

กรณีมีเรื่องรองเรียนหรือเรื่อง 
ดวนจะไดรับการชวยเหลือจาก 
พนักงานเปนอยางดี 

0.263 -0.105 0.226 0.314 0.406 0.749 

พนักงานสามารถเขาใจความ 
 ตองการเฉพาะของลูกคาไดอยาง 
ชัดเจน 

0.211 0.316 0.000 0.283 1.468 0.223 

คาเฉลี่ยรวม 0.168 0.169 0.026 0.276 1.781 0.245 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.35    พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคารายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ รายคู
โดยรวมพบวาไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก พนักงานสนใจ
และเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  
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ตาราง 4.36    คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ  ดานการเอาใจใสลูกคาแบบ 
รายบุคคล ในเรื่อง พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล จําแนกตาม

 อาชีพ เปนรายคู 
 

    ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

อาชีพ คาเฉลี่ย นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อ่ืน 

 
 

 (0.168) 

ขาราชการ/
พนักงาน

วิสาหกิจ/รับจาง
ท่ัวไป 

(0.169) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

 
 

( 0.026) 

คาขาย/ อาชีพ
อิสระ/ธุรกิจ
สวนตัว 

 
(0.276) 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา/อื่น 

 0.168 -  0.500 0.078 0.670 

ขาราชการ/พนักงาน
วิสาหกิจ/รับจางทั่วไป 

 0.169 -  -  0.625 0.295 

พนักงานบริษัทเอกชน  0.026 -  -  -  0.008 

คาขาย/ อาชีพอิสระ/
ธุรกิจสวนตัว 

 0.276  -  -  -  - 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
Post Hoc comparison  LSD method 
 
 จากตาราง 4.36 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการเอาใจใสลูกคา
แบบรายบุคคล ในเร่ือง พนกังานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล จําแนกตามรายได เปนราย
คู พบวา มีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู ไดแก 
กลุมอาชีพคาขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจสวนตัว มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมอาชีพนักงานบริษัท 
เอกชน 
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 3.4  ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด   
         (มหาชน) สาขายอยคลองครุ  จังหวัดสมุทรสาคร  จําแนกตามรายได 
 
ตาราง 4.37   ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานรูปลักษณของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามรายได 
 

 
ดานรูปลักษณ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามรายได   

ไมเกิน 10,000 
บาท 

n= 189 

10,001-20,000 
บาท 

n= 114 

20,001 บาท 
ขึ้นไป 
n= 90 

F p 

ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณที่
ทันสมัยในการใหบริการ 

0.005 -0.018 0.156 2.477 0.085 

บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด 
เรียบรอย 

0.026 -0.079 0.256 5.649 0.004* 

พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่
สุภาพและเรียบรอย 

0.090 -0.044 0.244 4.367 0.013* 

เอกสารและขอมูลแนะนําบริการ
ดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการ
ตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย 

0.116 0.053 0.156 0.549 0.578 

คาเฉลี่ยรวม 0.059 -0.022 0.203 3.260 0.170 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.37    พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานรูปลักษณ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได โดยรวมพบวาไมแตกตางอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก   บริเวณ
ธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย     และพนกังานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย     
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ตาราง 4.38   คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย จําแนกตามรายได เปนรายคู 

 
รายได คาเฉลี่ย ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

ไมเกิน 10,000 บาท 
(0.059) 

10,001-20,000 บาท 
(-0.022) 

20,001 บาทขึ้นไป 
(0.203) 

ไมเกิน 10,000 บาท 0.059 - 0.216 0.013 
10,001-20,000 บาท -0.022 -  -  0.001 
20,001 บาทขึ้นไป 0.203 - - - 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
Post Hoc comparison  LSD method 
 
 จากตาราง 4.38   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง
บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย จําแนกตามรายได เปนรายคู  พบวามีความไมพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 2 คู  ไดแก กลุมรายได 20,001 บาทขึ้น
ไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมไมเกิน 10,000 บาท และกลุมรายได 20,001 บาทข้ึนไป มีความ
ไมพึงพอใจมากกวา กลุม 10,001-20,000 บาท  
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ตาราง 4.39 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานรูปลักษณ ในเร่ือง  
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จาํแนกตามรายได เปนรายคู 

 

รายได คาเฉลี่ย 
ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

ไมเกิน 10,000 บาท 
(0.059) 

10,001-20,000 บาท 
(-0.022) 

20,001 บาทขึ้นไป 
(0.203) 

ไมเกิน 10,000 บาท 0.059 - 0.104 0.082 
10,001-20,000 บาท -0.022 -  -   0.003 
20,001 บาทขึ้นไป 0.203 - - - 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
Post Hoc comparison  LSD method 
 
 จากตาราง 38   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จําแนกตามรายได เปนรายคู  พบวามีความไม
พึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู  ไดแก กลุมรายได 20,001
บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมรายได 10,001-20,000 บาท 
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ตาราง 4.40  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 
 

 
ดานความนาเชื่อถือ 

และไววางใจ 

รายได   

ไมเกิน 10,000 
บาท 

n= 189 

10,001-20,000 
บาท 

n= 114 

20,001 บาท 
ขึ้นไป 
n= 90 

F p 

พนักงานรับผิดชอบงาน ตางๆ ได
ครบถวน ตรงตามท่ีแจงไวกับลูกคา 

0.079 0.035 0.144 0.505 0.604 

พนักงานแสดงออกถึงความ ซื่อสัตย 
สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของ
ลูกคาและการนํา  ขอมูลน้ันมาใชใน
การบริการลูกคา 

0.069 0.070 0.189 0.795 0.452 

พนักงานดําเนินธุรกรรมของทาน
โดยไมเกิดความผิดพลาด 

0.106 0.175 0.189 0.590 0.555 

เครื่องมือและอุปกรณไดรับการ
บํารุงรักษาใหพรอมในการ  
ใหบริการ เสมอ 

0.032 0.184 0.156 1.848 0.159 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอการ
ใหบริการ ทําใหไมตองบริการอยาง
เรงรีบ 

0.15 0.289 0.256 0.738 0.479 

คาเฉลี่ยรวม 0.09 0.151 0.187 0.895 0.450 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.40  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง 
พอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามรายไดโดยรวม พบวามีความพึงพอใจไมแตกตาง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 
 
 
 



 57

ตาราง 4.41 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 
 

ดานการรับประกัน/การให 
ความม่ันใจ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามรายได   

ไมเกิน 10,000 
บาท 

n= 189 

10,001-20,000 
บาท 

n= 114 

20,001 บาท 
ขึ้นไป 
n= 90 

F p 

พนักงานมีความรู ความสามารถใน
การใหขอมูลเก่ียวกับ  บริการดาน
เงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ 

0.196 0.193 0.233 0.079 0.924 

ธนาคารมีระบบการปองกันความ
ปลอดภัยของการ ใหบริการ ดาน
บริการเงินฝาก / สินเช่ือ/   บริการ
ตางๆ 

0.190 0.149 0.156 0.121 0.886 

 พนักงานใหการบริการดวย ความ 
เปนมิตร สุภาพและมี   มารยาท 

0.153 0.070 0.156 0.525 0.592 

พนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือมั่น
และความม่ันใจในบริการ ตางๆ 
ของธนาคาร 

0.069 0.105 0.178 0.713 0.491 

คาเฉลี่ยรวม 0.152 0.129 0.181 0.360 0.723 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.41    พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความมั่นใจ จาํแนกตามรายได โดยรวมพบวาไมแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.42 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคาของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามรายได 

 

ดานการตอบสนองลูกคา 

คาเฉลี่ยจําแนกตามรายได   

ไมเกิน 10,000 
บาท 

n= 189 

10,001-20,000 
บาท 

n= 114 

20,001 บาท 
ขึ้นไป 
n= 90 

F p 

มีระบบการใหบริการดานเงิน
ฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ  
 ที่สะดวก รวดเร็ว 

0.122 0.193 0.233 0.655 0.520 

พนักงานมีความพรอมในการ
ใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา   

0.138 0.2021 0.278 0.732 0.481 

พนักงานใหบริการลูกคาดวย 
ความรวดเร็ว     

0.238 0.281 0.356 0.447 0.640 

พนักงานสามารถใหบริการ
ลูกคา ไดทันทีที่ลูกคาตองการ 

0.175 0.219 0.411 1.743 0.176 

คาเฉลี่ยรวม 0.168 0.224 0.320 0.894 0.454 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.42   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา จําแนกตามรายได โดยรวมพบวา ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.43 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 

 
 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 
เปนรายบุคคล 

คาเฉลี่ยจําแนกตามรายได   

ไมเกิน 10,000 
บาท 

n= 189 

10,001-20,000 
บาท 

n= 114 

20,001 บาท 
ขึ้นไป 
n= 90 

F p 

พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคา
เปนรายบุคคล 

0.085 0.219 0.333 2.873 0.058 

เวลาที่ธนาคารเปดใหบริการเปน
เวลาที่เหมาะสมและสะดวก
สําหรับลูกคา 

0.185 0.219 0.322 0.699 0.498 

ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอ
รองเรียนและขอแนะนําจาก
ผูใชบริการและนําไปปรับปรุง 
บริการท่ีดีขึ้น 

0.12 0.219 0.389 3.070 0.048* 

กรณีมีเรื่องรองเรียนหรือเรื่องดวน
จะไดรับการชวยเหลือจากพนักงาน
เปนอยางดี 

0.122 0.316 0.378 0.871 0.419 

พนักงานสามารถเขาใจความ
ตองการเฉพาะของลูกคาไดอยาง 
ชัดเจน 

0.217 0.202 0.333 0.620 0.538 

คาเฉลี่ยรวม 0.167 0.235 0.351 1.627 0.312 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.43  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง 
พอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล จําแนกตามรายได โดยรวมพบวาไมแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ไดแก ธนาคารมีการ
ต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุง บริการที่ดีข้ึน 
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ตาราง 4.44  คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 
 รายบุคคล ในเรื่องธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนาํจากผูใช 
 บริการและนําไปปรับปรุงบริการที่ดีข้ึน จําแนกตามรายได เปนรายคู 
 

 
รายได 

 
คาเฉลี่ย 

ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

ไมเกิน 10,000 บาท 
(0.167) 

10,001-20,000 บาท 
(0.235) 

20,001 บาทขึ้นไป 
(0.351) 

ไมเกิน 10,000 บาท 0.167 - 0.329  0.014 
10,001-20,000 บาท 0.235 - - 0.154 
20,001 บาทขึ้นไป 0.351 - - - 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
Post Hoc comparison  LSD method 
 
 จากตาราง 4.44   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคารายบุคคล ในเร่ือง ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและ
นําไปปรับปรุง บริการที่ดีข้ึน จําแนกตามรายได เปนรายคู  พบวามีความไมพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  บาท มีจํานวน 1 คู  ไดแก กลุมรายได 20,001บาทข้ึนไป มี
ความไมพึงพอใจมากกวา กลุมรายไดไมเกิน 10,000 บาท 
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 3.5  ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  
        (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช 
 
ตาราง 4.45 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานรูปลักษณของผูตอบแบบสอบถาม 
 จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 
 

ดานรูปลักษณ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามประเภทบริการที่ใช  
F 

 
p บริการฝาก/

ถอนเงิน 
n= 310 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

n= 52 

บริการดาน
สินเชื่อ/เงินโอน/
ประกัน/อ่ืนๆ 

n= 31 
ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ
ที่ทันสมัยในการใหบริการ 

0.019 0.118 0.031 0.581 0.560 

บริเวณธนาคารดูปลอดภัย 
สะอาด เรียบรอย 

0.013 0.176 0.186 1.763 0.173 

พนักงานธนาคารมีการแตงกาย
ที่สุภาพและเรียบรอย 

0.042 0.314 0.156 3.538 0.030*  

เอกสารและขอมูลแนะนําบริการ
ดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการ
ตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจ
งาย 

0.113 0.157 -0.031 0.728 0.484 

คาเฉลี่ยรวม 0.047 0.191 0.086 1.653 0.312 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 

 จากตาราง 4.45  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง 
พอใจดานรูปลักษณ จําแนกตามประเภทบริการที่ใช  เปนรายคู  โดยรวมพบวาไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก พนักงาน
ธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย 
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ตาราง 4.46   คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานรูปลักษณ ในเร่ืองพนักงาน
ธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช  

 
 

ประเภทบริการ 
 

คาเฉลี่ย 
ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

บริการฝาก/ 
ถอนเงิน 
(0.047) 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

(0.191) 

บริการดานสินเชื่อ 
/เงินโอน/ประกัน/อ่ืน 

(0.086) 
บริการฝาก/ถอนเงิน 0.047 - 0.010 0.375 

บริการชําระคาสินคา/
บริการ 

0.191 - - 0.315 

บริการดานสินเช่ือ/เงิน
โอน/ประกัน/อื่น 

0.086 - -. - 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
Post Hoc comparison  LSD method 
 
 ตาราง 4.46   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  จําแนกตามประเภทบริการที่ใช เปนรายคู 
พบวามีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู  ไดแก 
กลุมประเภทบริการ ชําระคาสินคาและบริการมีความไมพึงพอใจมากกวากลุมประเภทบริการฝาก/
ถอนเงิน 
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ตาราง 4.47  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจของ
 ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 
 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามประเภทบริการที่ใช  
F 

 
p บริการฝาก/

ถอนเงิน 
n= 310 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

n= 52 

บริการดาน
สินเชื่อ/เงินโอน/
ประกัน/อ่ืนๆ 

n= 31 
พนักงานมีควรรับผิดชอบงาน 
ตางๆ ไดครบถวน ตรงตามที่
แจงไวกับลูกคา 

0.090 0.078 0.000 0.193 0.820 

พนักงานแสดงออกถึงความ 
ซื่อสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูล
สวนตัวของลูกคาและการนํา  
ขอมูลน้ันมาใชในการบริการ
ลูกคา 

0.071 0.314 0.000 2.348 0.097 

พนักงานดําเนินธุรกรรมของ
ทานโดยไมเกิดความผิดพลาด 

0.142 0.292 -0.006 2.633 0.073 

เครื่องมือและอุปกรณไดรับการ
บํารุงรักษาใหพรอมในการ
ใหบริการ เสมอ 

0.094 0.216 0.031 0.787 0.456 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ
การใหบริการ ทําใหไมตอง
บริการอยางเรงรีบ 

0.239 0.216 0.000 0.816 0.443 

คาเฉลี่ยรวม 0.127 0.223 -0.006 1.355 0.378 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.47  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง 
พอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามประเภทบริการที่ใช โดยรวมพบวา  ไมแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง  4.48 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการรับประกัน/ การใหความม่ันใจ 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 
 

ดานการรับประกัน/การให 
ความม่ันใจ 

คาเฉลี่ยจําแนกตามประเภทบริการที่ใช  
F 

 
p บริการฝาก/

ถอนเงิน 
n= 310 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

n= 52 

บริการดาน
สินเชื่อ/เงินโอน/
ประกัน/อ่ืนๆ 

n= 31 
พนักงานมีความรู ความสามารถ
ในการใหขอมูลเก่ียวกับ  บริการ
ดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการ
ตางๆ 

0.206 0.235 0.125 0.192 0.825 

ธนาคารมีระบบการปองกัน 
 ความปลอดภัยของการ 
ใหบริการ ดานบริการเงินฝาก / 
สินเช่ือ/   บริการตางๆ 

0.168 0.275 0.031 0.969 0.380 

พนักงานใหการบริการดวย ความ 
เปนมิตร สุภาพและมี   มารยาท 

0.123 0.098 0.250 0.488 0.614 

พนักงานแสดงออกใหลูกคา
เช่ือมั่นและความมั่นใจในบริการ 
ตางๆ ของธนาคาร 

0.094 0.255 -0.031 1.763 0.173 

คาเฉลี่ยรวม 0.148 0.216 0.094 0.853 0.498 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.48   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความมั่นใจ จาํแนกตามประเภทบริการที่ใช โดยรวมพบวาไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.49  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 

 

ดานการตอบสนองลูกคา 

คาเฉลี่ยจําแนกตามประเภทบริการที่ใช  
F 

 
p บริการฝาก/

ถอนเงิน 
n= 310 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

n= 52 

บริการดาน
สินเชื่อ/เงินโอน/
ประกัน/อ่ืนๆ 

n= 31 
มีระบบการใหบริการดานเงิน 
 ฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ  
 ที่สะดวก รวดเร็ว 

0.165 0.275 0.031 0.900 0.407 

พนักงานมีความพรอมในการ 
ใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา   

0.174 0.354 0.063 1.166 0.313 

พนักงานใหบริการลูกคาดวย 
ความรวดเร็ว   

0.271 0.451 0.063 1.614 0.200 

พนักงานสามารถใหบริการลูกคา 
ไดทันทีที่ลูกคาตองการ 

0.242 0.373 0.031 1.140 0.321 

คาเฉลี่ยรวม 
แปลผล 

0.213 0.363 0.047 1.205 0.310 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง 4.49   พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช โดยรวมพบวาไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 4.50  ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 
 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล 

คาเฉลี่ยจําแนกตามประเภทบริการที่ใช  
F 

 
p บริการฝาก/

ถอนเงิน 
n= 310 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

n= 52 

บริการดาน
สินเชื่อ/เงินโอน/
ประกัน/อ่ืนๆ 

n= 31 
พนักงานสนใจและเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล 

0.155 0.412 0.063 2.414 0.091 

เวลาที่ธนาคารเปดใหบริการเปน
เวลาที่เหมาะสมและสะดวก
สําหรับลูกคา 

0.223 0.471 -0.125 4.320 0.014* 

ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอ
รองเรียนและขอแนะนําจาก
ผูใชบริการและนําไปปรับปรุง 
บริการท่ีดีขึ้น 

0.174 0.524 0.063 4.462. 0.012* 

กรณีมีเรื่องรองเรียนหรือเรื่อง
ดวนจะไดรับการชวยเหลือจาก
พนักงานเปนอยางดี 

0.284 0.471 0.031 2.223 0.110 

พนักงานสามารถเขาใจความ
ตองการเฉพาะของลูกคาไดอยาง 
ชัดเจน 

0.213 0.490 0.094 2.444 0.088 

คาเฉลี่ยรวม 0.210 0.475 0.025 3.173 0.063 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 จากตาราง  4.50   พบวาการวเิคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล จําแนกตามประเภทบริการที่ใช  โดยรวมพบวา
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ไดแก เวลาท่ีธนาคาร
เปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา    และธนาคารมีการตั้งกลองรับขอ
รองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการที่ดี 
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ตาราง 4.51 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 
 เปนรายบุคคล ในเร่ือง เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวก 
  สําหรับลูกคา  จําแนกตามประเภทบริการที่ใช  เปนรายคู  
 

 
ประเภทบริการ 

 
คาเฉลี่ย 

ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

บริการฝาก/ 
ถอนเงิน 

 
(0.210) 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

 
(0.475) 

บริการดานสินเชื่อ 
/เงินโอน/ประกัน/

อ่ืน 
(0.025) 

บริการฝาก/ถอนเงิน 0.210 -  0.069 0.038 
บริการชําระคาสินคา/
บริการ 

0.475 -  -   0.004 

บริการดานสินเช่ือ/เงิน
โอน/ประกัน/อื่น 

0.025 -  -  -  

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
Post Hoc comparison  LSD method 
 
 จากตาราง  4.51   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ในเรื่อง เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาที่เหมาะสมและสะดวกสําหรับ
ลูกคา  จําแนกตามประเภทบริการที่ใชบริการ  เปนรายคู  พบวามีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู  ไดแก กลุมประเภทบริการดานชําระคาสินคา/
บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมประเภทบริการดานสินเช่ือ/เงินโอน/ประกัน/อ่ืน 
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ตาราง 4.52 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน 
รายบุคคล ในเรื่อง ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนาํจากผูใช 
บริการและนําไปปรับปรุง บริการที่ดีข้ึน จาํแนกตามประเภทบริการที่ใช เปนรายคู 

 
 

ประเภทบริการ 
 

คาเฉลี่ย 
ผลตางคาเฉลี่ย /sig 

บริการฝาก/ 
ถอนเงิน 

 
(0.210) 

บริการชําระคา
สินคา/บริการ 

 
(0.475) 

บริการดานสินเชื่อ 
/เงินโอน/ประกัน/

อ่ืน 
(0.025) 

บริการฝาก/ถอนเงิน 0.210 -  0.005 0.474 
บริการชําระคาสินคา/
บริการ 

0.475 -  -  0.014 

บริการดานสินเช่ือ/เงิน
โอน/ประกัน/อื่น 

0.025 -  -  - 

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ ≤ 0.05 
 
 ตาราง 4.52   เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา
เปนรายบุคคล ในเร่ือง ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและ
นําไปปรับปรุง บริการที่ดีข้ึน   จําแนกตามประเภทบริการที่ใช  เปนรายคู พบวามีความไมพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 2 คู  ไดแก กลุมประเภทบริการดาน
ชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมประเภทบริการฝากถอนเงิน   และ กลุม
ประเภทบริการดานชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมประเภทบริการดาน
สินเช่ือ/เงินโอน/ประกัน/อ่ืน 
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สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  
 (มหาชน) 
 
ดานรูปลักษณ 

-  ใหปรับปรุงเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ  เนื่องจากเสียบอย ทําใหไมสะดวกในการใชบริการ 
-  ไมมีท่ีจอดรถใหกับลูกคา ทําใหไมสะดวกในการใชบริการ 

 
ดานความนาเชื่อถือและวางใจ   

-   ใชเวลารอรับบริการนาน 
   
ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล   
             -  ควรมีการขยายเวลาปดทําการของธนาคาร 
 

 
 
 


