
 
 บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 
 การคนควาแบบอิสระเร่ือง   ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงค เพื่อ
ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  กลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้คือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 
สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  จํานวน 393 ราย  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และสถิติอางอิง 
(Inferential Statistics) ไดแก การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียของสองกลุมตัวอยาง (t-Test) 
การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยมากกวาสองกลุมตัวอยาง  (One-way ANOVA) สามารถ
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ  ดังนี้  
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1   สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21-30 ป 
สถานภาพสมรส การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
รายไดเฉล่ียตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท  จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการเฉล่ีย 1-2 คร้ังตอเดือน ประเภท
บริการที่ใชบอยท่ีสุด  คือ บริการฝาก-ถอนเงิน และระยะเวลาท่ีเปนลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ อยูระหวาง  1-3 ป 

สวนท่ี 2  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  
(มหาชน) สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   
 ดานรูปลักษณ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก 
(คาเฉล่ีย 3.877)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวงัสูงสุด  คือ  พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและ
เรียบรอย  (คาเฉล่ีย 3.997) 
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 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย  3.808)  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ พนักงาน
ธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  (คาเฉล่ีย  3.911 )  
 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ 
ดานรูปลักษณ พบวาไมมีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.121)  จึงสรุปไดวา ผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจ    ปจจัยยอยท่ีพอใจสูงสุด   คือ ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ี
ทันสมัยในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 0.033)     และปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด  คือ  เอกสารและขอมูล
แนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย  (คาเฉล่ีย 0.107) 
 ดานความนาเชื่อถือและวางใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม .
ในระดับมาก (คาเฉล่ีย  3.913)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ  พนักงานแสดงออกถึงความ 
ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา 
(คาเฉล่ีย 4.013)  

 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก  (คาเฉล่ีย  3.785)  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ พนักงาน
แสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูลนั้นมาใชใน
การบริการลูกคา (คาเฉล่ีย  3.916 )  
 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.012) จึงสรุป
ไดวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ  พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ (คาเฉล่ีย 0.217)    
 ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม
ในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.973)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานใหการบริการดวย 
ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท (คาเฉล่ีย 4.003)  

 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก  (คาเฉล่ีย 3.821 )  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด  คือ พนักงาน
ใหการบริการดวย ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท (คาเฉล่ีย 3.873 )  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.001)  จึง
สรุปไดวาผูตอบแบบสอบถาม มีความไมพึงพอใจ ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีความรู 
ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ  (คาเฉล่ีย 0.203) 
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 ดานการตอบสนองลูกคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม ใน
ระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.927)  ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานใหบริการลูกคาดวย 
ความรวดเร็ว  (คาเฉล่ีย 3.972 ) 
 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก  (คาเฉล่ีย  3.708 )  ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ มีระบบ
การใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือ และบริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.784)  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานการตอบสนองลูกคา พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ (p=0.000)  จึงสรุปไดวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ พนักงานใหบริการลูกคา
ดวยความรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 0.277)   
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.826 ) ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานสามารถเขา
ใจความตองการเฉพาะของลูกคาไดอยาง ชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.925) 

 สวนระดับของบริการจริงท่ีไดรับ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับของบริการจริงท่ี
ไดรับโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.682) ปจจัยยอยของบริการจริงท่ีไดรับสูงสุด คือ เวลาท่ี
ธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา (คาเฉล่ีย 3.684)  

 เม่ือทดสอบผลตางของคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังและระดับบริการจริงท่ีไดรับ
ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  พบวามีความแตกตางทางสถิติอยางมีนัยสําคัญ 
(p=0.000) จึงสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจ  ปจจัยยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือกรณี
มีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ืองดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี   (คาเฉล่ีย  0.287)   
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 สวนท่ี 3    ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอยคลองครุ  จังหวัดสมุทรสาคร จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ รายได  ประเภท
บริการ 

3. 1  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามเพศ 
 ดานรูปลักษณ  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง
พอใจดานรูปลักษณ  จําแนกตามเพศ โดยรวมพบวา เพศชายมีระดับความไมพึงพอใจมากกวาเพศ
หญิงและไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก  เอกสารและขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการ
ตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.258  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.000 ) และ 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.18 คาเฉล่ียเพศหญิง
เทากับ 0.02) 
 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและไววางใจ   จําแนกตามเพศ โดยรวม
พบวาเพศชายมีระดับความไมพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก พนักงานดําเนินธุรกรรม
ของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.245  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.074)  
พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูลนั้น
มาใชในการบริการลูกคา (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 0.202  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.022)   
 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ   จําแนกตามเพศ 
โดยรวมพบวา  เพศชายมีระดับความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ไดแก พนักงานมีความรู 
ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ  บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ  (คาเฉล่ียเพศชาย
เทากับ 0.319  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.122 )  พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร สุภาพและมี
มารยาท  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.233 คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.057) พนักงานแสดงออกใหลูกคา
เช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตาง ๆ ของธนาคาร (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 0.202   คาเฉล่ียเพศ
หญิงเทากับ 0.035)  
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 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามใน
ประเด็นความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามเพศ โดยรวมพบวา เพศชายมีระดับ
ไมความพึงพอใจมากกวาเพศหญิงและ แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็น
ยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก พนักงานใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว  
(คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.503   คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.117 )   พนักงานสามารถใหบริการลูกคา 
ไดทันทีท่ีลูกคาตองการ (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.423  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.113 ) พนักงานมี
ความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.350 คาเฉล่ียเพศหญิง
เทากับ 0.074)  และ มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือและบริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว  
(คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.319   คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.061) 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตามเพศ 
โดยรวมพบวา เพศชายมีระดับความไมพึงพอใจมากกวาเพศหญิง และแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ไดแก  กรณีมีเร่ือง
รองเรียนหรือเร่ืองดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 
0.436  คาเฉลี่ยเพศหญิงเทากับ 0.183)  พนักงานสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาได
อยาง ชัดเจน (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.429  คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.104 )  เวลาท่ีธนาคารเปด
ใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.399   คาเฉล่ียเพศ
หญิงเทากับ 0.104) ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไป
ปรับปรุงบริการที่ดีข้ึน  (คาเฉล่ีย เพศชายเทากับ 0.350   คาเฉล่ียเพศหญิงเทากับ 0.113 )  และ 
พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  (คาเฉล่ียเพศชายเทากับ 0.344   คาเฉล่ียเพศหญิง
เทากับ 0.065 ) 
 
 3.2  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตาม อายุ   
 ดานรูปลักษณ พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามอายุ โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามอายุ โดยรวม
พบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ จําแนกตามอายุ 
โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามอายุ โดยรวมพบวา ความพึงพอใจ
ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตามอายุ 
โดยรวมพบวา ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
 3. 3  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามอาชีพ   
 ดานรูปลักษณ  พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความพึง
พอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามอาชีพ โดยรวมพบวา ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 
 ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามอาชีพ โดยรวม
พบวาไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ  จําแนกตามอาชีพ 
โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   ประเด็นยอยแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มี 2 ประเด็นยอย ไดแก พนักงานใหการบริการดวย ความ 
เปนมิตร สุภาพ มีมารยาท และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมี
ความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู  คือ  กลุมอาชีพ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน       
ประเด็นพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตางๆ ของธนาคาร และเม่ือ
ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน  1 คู  คือ  กลุมอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 
มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน    
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 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามอาชีพ โดยรวมพบวา ความพึงพอใจ
ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05   มี 2  ประเด็นยอย ไดแก  มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ และบริการ
ตางๆ  ท่ีสะดวก รวดเร็ว  และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมี
ความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน  1 คู  คือ  กลุมอาชีพ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน         
ประเด็นพนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  และเม่ือทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 มีจํานวน  1 คู  คือ  กลุมอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวา
กลุมอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน      
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตามอาชีพ 
โดยรวมพบวา พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจํานวน  
1 คู  คือ  กลุมอาชีพ คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน 
 
 3.4   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามรายได 
 ดานรูปลักษณ     พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามรายได  โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มี 2 
ประเด็นยอย  ไดแก บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย และเม่ือทดสอบความแตกตางของ
ความพึงพอใจเปนรายคู  พบวา คูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  มีจํานวน 2 คู   กลุมรายได 20,001- บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมไมเกิน 10,000 
บาท และกลุมรายได 20,001 บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมรายได 10,001-20,000 บาท     
ประเด็นพนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย  และเมื่อทดสอบความแตกตางของ
ความพึงพอใจเปนรายคู  พบวา คูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  มีจํานวน 1 คู    กลุมรายได 20,001 บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมรายได 
10,001-20,000 บาท 
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  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามรายได โดยรวม
พบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับ ความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ     จําแนกตามรายได  
โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามในป
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามรายได  โดยรวมพบวาความพึง
พอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตาม
รายได โดยรวมพบวา  ไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ไดแก ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจาก
ผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการที่ดีข้ึน    และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปน
รายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จํานวน 1  คู   
กลุมรายได 20,001 บาทข้ึนไป มีความไมพึงพอใจมากกวา กลุมรายได 10,001-20,000 บาท 
 
 3. 5    ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ    จังหวัดสมุทรสาคร   จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช 
 ดานรูปลักษณ พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจตอดานรูปลักษณ  จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช  โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ประเด็นยอยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05   ไดแก พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย   และเม่ือทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู   กลุมประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา  
กลุมประเภทบริการฝาก/ถอนเงิน 
  ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ     พบวาการวิ เคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานความนาเช่ือถือและวางใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่
ใช โดยรวมพบวาความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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 ดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการรับประกัน/การใหความม่ันใจ จําแนกตามประเภท
บริการที่ใช  โดยรวมความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการตอบสนองลูกคา      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานการตอบสนองลูกคา  จําแนกตามประเภทบริการท่ีใชโดยรวมพบวา 
ความพึงพอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล      พบวาการวิเคราะหกลุมยอยของผูตอบ
แบบสอบถามในประเด็นความพึงพอใจตอดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  จําแนกตาม
อายุ โดยรวมพบวาไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ประเด็นยอยแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มี 2 ประเด็นยอย    ไดแก  เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปน
เวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา    และเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปน
รายคู พบวาคูท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 1 คู    
กลุมประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวากลุมประเภทบริการดาน
สินเช่ือ/เงินโอน/ประกัน/อ่ืน     ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการ
และนําไปปรับปรุงบริการที่ดีข้ึนและเม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจเปนรายคู พบวาคู
ท่ีมีความไมพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มีจํานวน 2 คู  ไดแก กลุม
ประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา  กลุมประเภทบริการฝาก/ถอนเงิน   
และกลุมประเภทบริการชําระคาสินคา/บริการ มีความไมพึงพอใจมากกวา  กลุมประเภทบริการดาน
สินเช่ือ/เงินโอน/ประกัน/อ่ืน 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร โดยใช ทฤษฎี แนวคิดและ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ สามารถอภิปรายผลการศึกษา ไดดังนี้ 

ดานรูปลักษณ   ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการในดานรูปลักษณโดยรวม ผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจ ปจจัยยอย คือ   ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีทันสมัยในการ
ใหบริการ และบริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย  เม่ือพิจารณาความพึงพอใจตามปจจัย
สวนบุคคล ของลูกคาท่ีแตกตางกัน  พบวามีความพึงพอใจในดานรูปลักษณไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และปญหาจากการใชบริการสวนใหญมีปญหา ท่ีจอดรถไมสะดวก   
ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ อรทัย  เชิดชูธรรม (2545)  ท่ีศึกษา  
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาไมแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ปจจัยยอยท่ีพอใจ  คือ อุปกรณของธนาคารตองใหความ
สะดวกสบายในการใชบริการ  ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)   ท่ี
ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4  ท่ีพบวา ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานรูปลักษณ  ปจจัย
ยอยท่ีพอใจ  คือ พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี   

ดานความนาเชื่อถือแลไววางใจ     ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการในดานความ
นาเช่ือถือและวางใจโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณาปจจัยสวน
บุคคล ของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานความนาเช่ือถือและวางใจแตกตาง
กันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  คือ พนักงานดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด 
และ พนักงานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนําขอมูล
นั้นมาใชในการบริการลูกคา  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ อรทัย  เชิด
ชูธรรม (2545)  ท่ีศึกษา  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล 
อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก  ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวน
บุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    คือ ธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองมีการเก็บขอมูลลูกคาไว
เปนอยางดีและนํามาใชในการใหบริการไดเปนอยางดี  และ พนักงานธนาคารท่ียอดเยี่ยมจะตอง
ทํางานไมผิดพลาด  
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  ดานการรับประกันและความม่ันใจ   ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการในดานการ
รับประกันและความม่ันใจโดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณา
ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานการรับประกันและความ
ม่ันใจแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05   คือ พนักงานมีความรู ความสามารถในการให
ขอมูลเกี่ยวกับ  บริการดานเงินฝาก / สินเช่ือ/ บริการตางๆ   พนักงานใหบริการดวยความเปนมิตร 
สุภาพและมีมารยาท  และพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตาง ๆ ของ
ธนาคาร  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)  
ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4  พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   และของอรทัย  เชิดชูธรรม (2545)   ท่ีศึกษา  ความพึงพอใจ
ตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผล
การศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  คือ ธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองใหขอมูลท่ีถูกตอง เพื่อใหลูกคาเช่ือม่ันในขอมูลและรูสึก
ปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 

ดานการตอบสนองลูกคา   ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการ  ในดานการตอบ  
สนองลูกคา  โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณาปจจัยสวนบุคคล
ของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05   คือ พนักงานใหบริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว  พนักงานมีความพรอมใน
การใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา และ มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก สินเช่ือและบริการตางๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับการศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ 
(2549)  ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4   พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัย
สวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และของอรทัย  เชิดชูธรรม (2545)   ท่ีศึกษา  
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขตเทศบาล อําเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    คือ ธนาคารยอดเยี่ยมตองมีระบบการใหบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว และพนักงานธนาคารท่ียอดเย่ียมตองพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาได
ตลอดเวลา 
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ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล   ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการ ในดาน 
การตอบสนองลูกคา โดยรวม ผูตอบแบบสอบถาม ไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  เม่ือพิจารณาปจจัย
สวนบุคคล ของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความไมพึงพอใจในดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคลแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 คือ กรณีมีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ืองดวนจะ
ไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี  พนักงานสามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคา
ไดอยางชัดเจน  และเวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา 
ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการท่ีดี
ข้ึน  พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  ซ่ึงผลการศึกษาเปนไปในทิศทางเดียวกันกับ
การศึกษาของ จิราภรณ  พลสุวัตถ์ิ (2549)  ศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษา : สังกัดภาคนครหลวง 4   พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาแตกตางตามปจจัยสวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  และของอรทัย  
เชิดชูธรรม (2545)   ท่ีศึกษา  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารพาณิชย ในเขต
เทศบาล อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางตาม
ปจจัยสวนบุคคล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  คือ พนักงานธนาคารท่ียอดเยี่ยมตองมี
ความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ

คาดหวัง และระดับของบริการจริงท่ีไดรับอยูในระดับมากทุกปจจัยยอย  โดยเพศชายมีระดับความ
ไมพึงพอใจมากกวาเพศหญิง ในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน และมีขอคนพบท่ีนาสนใจ  ดังนี้ 
 

คุณภาพบริการ ขอคนพบ 
ดานรูปลักษณ ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม มีความไมพึงพอใจ ในเรื่อง 

พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่สุภาพและเรียบรอย  และ 
เอกสารและขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและ
บริการตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย  ผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามอาชีพ รายได ประเภทบริการท่ีใช  ความพึงพอใจ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  ในเรื่อง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่สุภาพและเรียบรอย  
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คุณภาพบริการ ขอคนพบ 
ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย 

และไมพึงพอใจสูงสุด ในเรื่อง พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ
การใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ    ผูตอบ
แบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ  มีความพึงพอใจแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ในเรื่อง พนักงาน
แสดงออกถึงความซื่อสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของ
ลูกคาและการนําขอมูลน้ันมาใชในการบริการลูกคา และ
พนักงานดําเนินธุรกรรมของทานโดยไมเกิดความผิดพลาด 

ดานการรับประกัน/การใหความมั่นใจ ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย  
และไมพึงพอใจสูงสุด ในเรื่อง พนักงานมีความรู ความสามารถ
ในการใหขอมูลเก่ียวกับ บริการดานเงินฝาก/lสินเช่ือ/บริการ

ตางๆ ผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ  อาชีพ  มีความพึง
พอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  ใน
เรื่อง พนักงานใหการบริการดวย ความเปนมิตร สุภาพ มี
มารยาท และ พนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือมั่นและความ
มั่นใจในบริการตางๆ ของธนาคาร 

ดานการตอบสนองลูกคา ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย   
และไมพึงพอใจสูงสุด ในเร่ือง พนักงานใหบริการลูกคาดวย
ความรวดเร็ว ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  มีความพึง
พอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05  ใน
เรื่อง  มีระบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ และบริการ
ตางๆ  ที่สะดวก รวดเร็ว  และพนักงานมีความพรอมในการให
คําแนะนําปรึกษาแกลูกคา   

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ผูตอบแบบสอบถามโดยรวม  มีความไมพึงพอใจทุกปจจัยยอย 
และไมพึงพอใจสูงสุด ในเร่ือง กรณีมีเรื่องรองเรียนหรือเรื่อง
ดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดี   ผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ รายได  ประเภทที่ใชบริการ  มี
ความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 
0.05  ในเรื่อง  พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล   
เวลาที่ธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาที่เหมาะสมและสะดวก
สําหรับลูกคา     ธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและ
ขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการท่ีดีขึ้น 
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ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร ผูศึกษามีขอเสนอแนะตามผล

การศึกษา ดังนี้ 
 ดานรูปลักษณ   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานธนาคารมีการแตง
กายท่ีสุภาพและเรียบรอย    จึงควรมีการปรับปรุง ดานการแตงกายของพนักงานในสาขา โดยการ
สรางมาตรฐาน หรือเง่ือนไข เชน วันจันทร  วันพุธ  พนักงานผูหญิง สวมชุดฟอรมของธนาคารท่ี
เปน เส้ือสูท สวมกระโปรง และวันอังคาร  วันพฤหัส  พนักงานผูหญิง สวมชุดฟอรมของธนาคารท่ี
เปน เส้ือสูท สวมกางเกง  เพื่อเปนการสรางภาพลักษณ ของพนักงานสาขาในเร่ืองการแตงกาย 
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานเอกสารและขอมูลแนะนํา
บริการดานเงินฝาก/สินเช่ือและบริการตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย  ควรสํารวจความตองการของ
ลูกคา เกี่ยวกับรูปแบบของเอกสารและขอมูลของผลิตภัณฑตางๆของธนาคาร วารูปแบบใดท่ีลูกคา
ใหความสนใจมากท่ีสุด เพื่อนําไปปรับปรุงเอกสารใหเปนท่ีสนใจ และมีขอมูลเขาใจงาย 

 ดานความนาเชื่อถือและวางใจ   
เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ

การใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ   จึงควรเพ่ิมชองทางการใหบริการ แกปญหาพนักงาน
มีไมเพียงพอตอการใหบริการลูกคา   ทําใหใชเวลารอรับบริการนาน  โดยจัดหาเคร่ืองมืออัตโนมัติ 
เพื่อใหบริการไดรวดเร็วข้ึน  เชน  เคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ และนําเคร่ืองรับเช็คอัตโนมัติใน
เวลาเรงดวนมาใชท่ีสาขา  ซ่ึงลูกคาสามารถใชบริการไดดวยตนเอง และควรมีการติดปาย
ประชาสัมพันธใหลูกคาเขาใจวิธีการใชเคร่ืองมือ เพื่อลูกคาสามารถธุรกรรมไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานเคร่ืองมือและอุปกรณไดรับ
การบํารุงรักษาใหพรอมในการใหบริการ เสมอ จึงควรมีการตรวจสอบเคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ 
และอุปกรณตางๆ ใหอยูในสภาพท่ีสามารถใหบริการกับลูกคาไดตลอดเวลา โดยประสานงานกับ
สํานักงานใหญตรวจสอบสาเหตุท่ีแทจริงของปญหาของเคร่ืองเสียบอย เปนการแกปญหาและสราง
ความม่ันใจใหกับลูกคาเม่ือใชบริการ  
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 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานดําเนินธุรกรรมของ
ทานโดยไมเกดิความผิดพลาด พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัว
ของลูกคาและการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคาและพนักงานมีควรรับผิดชอบงาน ตางๆ 
ไดครบถวน ตรงตามท่ีแจงไวกับลูกคา  จึงควรมีการใหรางวัลแกพนักงานท่ีปฏิบัติงานอยางซ่ือสัตย 
สุจริตและมีประสิทธิภาพ เพื่อสรางขวัญและกําลังใจใหแกพนักงาน 

 ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย  ดานพนักงานมีความรู 
ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ บริการดานเงินฝาก/lสินเช่ือ/บริการตางๆ และ พนักงาน

แสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและความม่ันใจในบริการตางๆ ของธนาคาร   จึงควรพัฒนาความรู
พนักงานดานผลิตภัณฑตางๆของธนาคาร โดยจัดใหมีการประชุม Morning Talk  หรือ Evening 
Talk  สนทนาและถายทอดขอมูลผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคาร  เพื่อนําขอมูลของผลิตภัณฑ ตางๆ 
ไปใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง  
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานใหการบริการดวย 
ความเปนมิตร สุภาพ มีมารยาท จึงควรสรางวัฒนธรรมองคกรเก่ียวกับการกลาวทักทาย การสราง
บรรยากาศใหเกิดความอบอุนแกลูกคา  ซ่ึงจะตองทําอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง จะเปนขอ
ไดเปรียบทางการแขงขันกับธนาคารอ่ืนๆ  

 ดานการตอบสนองลูกคา   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานพนักงานใหบริการลูกคาดวย
ความรวดเร็ว และพนักงานมีความพรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา  จึงควรพัฒนา
บุคลากรโดยจัดฝกอบรม ในเร่ือง การใหบริการดวยความรวดเร็ว  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
ศักยภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานในดานบริการใหทันกับความตองการของลูกคา ซ่ึงเปนจุด
แข็งของการใหบริการ และสอดคลองกับลักษณะธุรกิจของธนาคาร ท่ีเปนงานดานบริการ   
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานมีระบบการใหบริการดานเงิน
ฝาก  สินเช่ือ และบริการตางๆ  ท่ีสะดวก รวดเร็ว  ควรพัฒนาดานกระบวนการ   โดยปรับปรุงระบบ 
ระเบียบ และลดขั้นตอน  การใหบริการดานเงินฝาก  สินเช่ือ บริการอ่ืนตางๆ  เชน ลดเอกสาร
ประกอบพิจารณาสินเช่ือ   การพิจารณาสินเช่ือตองรวดเร็วข้ึน   เพื่อใหลูกคาสะดวก และสามารถ
แขงขันกับธนาคารอ่ืนได 
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  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  
 เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานกรณีมีเร่ืองรองเรียนหรือเร่ือง
ดวนจะไดรับการชวยเหลือจากพนักงานเปนอยางดีและ พนักงานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล  จึงควรจัดพนักงานคอยแนะนําลูกคาท่ีมาใชบริการ   และเม่ือลูกคาทํารายการเสร็จ
เรียบรอย ใหพนักงานผูบริการสอบถามความตองการของลูกคาวาตองการใหบริการเร่ืองอ่ืนอีก
หรือไม  ซ่ึงจะทําใหลูกคามีความรูสึกวาตัวเองมีความสําคัญและมีคนคอยชวยเหลือในการทํา
ธุรกรรมของธนาคาร 

เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานเวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการ
เปนเวลาที่เหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา    จึงควรพิจารณาเวลาเปดและปดทําการของธนาคาร
ใหมอีกคร้ัง เนื่องจากเพิ่งเปล่ียนแปลงเวลาการใหบริการจากวันจันทร - วันเสาร เวลา 10.00 - 19.00 
น.  เปนวันจันทร-วันศุกร เวลา  08.30  น. -  16.30  น.    เนื่องจากลูกคาสวนใหญเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน จะใชบริการในชวงเย็นหลังเลิกงาน  โดยนํารายงานการทํารายการของลูกคาชวงกอน
เปล่ียนแปลงเวลาเปดทําการนํามาเปรียบเทียบรายงานการทํารายการของลูกคาชวงหลังเปล่ียนแปลง
เวลาเปดทําการ วามีผลกระทบในดานใดบาง เชน รายไดจากคาธรรมเนียมตางๆ ลดลงหรือไม   
  เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไมพอใจในปจจัยยอย ดานธนาคารมีการต้ังกลองรับขอ
รองเรียนและขอแนะนําจากผูใชบริการและนําไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน เนื่องจากปจจุบันลูกคามี
การใชบริการมากกวา 1 ธนาคาร ทําใหสามารถเปรียบเทียบการใหบริการของแตละธนาคารได  ถา
หากธนาคารบริการไมดี  จึงควรจัดทําใบเสนอแนะความคิดเห็นของลูกคา ต้ังไวท่ีเคานเตอรรับ
บริการ เพื่อใหลูกคาสามารถ เสนอแนะและรองเรียนในเร่ืองตางๆ ได  เพื่อนําไปปรับปรุงและแกไข
ในดานตางๆ  ตามท่ีลูกคาเสนอแนะหรือรองเรียนเขามา 

 


