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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ     การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
        ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา   
        เชียงใหม

ผูเขียน        นายสุวรรณ   ตั้งชีวะสมบัติ

ปริญญา        บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

คณะกรรมการที่ปรึกษาการคนควาแบบอิสระ
          รองศาสตราจารยสิริเกียรติ  รัชชุศานติ          ประธานกรรมการ
          อาจารยเรนัส  เสริมบุญสราง                กรรมการ

บทคัดยอ

การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา(มหาชน)    สาขาถนนโชตนา  เชียงใหม  การเก็บรวบรวมขอมูลใชแบบ
สอบถามเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาที่มาใชบริการ  จํานวน 320 ราย  โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบตาม
สะดวก    การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก ความถี่ รอยละ และ คาเฉลี่ย

ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีสถานภาพเปนโสด
มีอายุ 31-40 ป  การศึกษาระดับปริญญาตร ี มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงาน มีรายได 5,000-15,000
บาท   บริการที่เคยมาใช มากที่สุดคือ เงินฝาก   สวนใหญความถี่ในการมาใชบริการ 1-2 คร้ัง/
เดือน  และวันที่มาใชบริการในแตละสัปดาห คือ วันจันทร มากที่สุด

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา เชียงใหม  พบวา

การใหบริการดานเงินฝากผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  ดานกระบวนการ  ดานบุคลากร  ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและ นํา
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เสนอลักษณะทางกายภาพ  และดานการจัดจําหนาย  และมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง คือ  ดานการสงเสริมการตลาด  และ ดานราคา  ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ กระบวนการ   และ
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร  ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานการจัดจําหนาย และดานราคา ตาม
ลําดับ

การใหบริการดานเงินโอนผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิต
ภัณฑ   ดานกระบวนการ ดานการจัดจําหนาย  และมีความคาดหวังโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง คือ  ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด  ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ  ดาน
กระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง คือ  ดานบุคลากร ดานการจัดจําหนาย   ดานราคา   และดานการสงเสริมการ
ตลาด ตามลําดับ

การใหบริการดานการชําระคาสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ ดานผลิตภัณฑ  ดานกระบวนการ  ดานบุคลากร 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการจัดจําหนาย  ดานราคา  และดานการสง
เสริมการตลาด ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานกระบวนการ 
และมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ  ดานผลิตภัณฑ  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ   ดานการจัดจําหนาย  ดานราคา   ดานบุคลากร  และดานการสงเสริมการ
ตลาด   ตามลําดับ

การใหบริการดานบัตร.เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอนผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานการจัดจําหนาย   ดานบุคลากร  ดาน
กระบวนการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมี
ความคาดหวังมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ดานการสงเสริมการตลาด

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ  และ
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย ดานกระบวนการ  ดานราคา  
ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดานการสงเสริมการตลาด
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การใหบริการดานสินเชื่อ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานการจัดจําหนาย ดานบุคลากร  และดานกระบวนการ และมี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง        
กายภาพ  ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด   และดานราคา ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คอื ดานบุคลากร และ
ดานกระบวนการ และมีความพึงพอใจโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดานการจัด
จําหนาย  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการ
ตลาด และ ดานราคา   ตามลําดับ

การใหบริการดานอื่นๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก คือ ดานราคา  ดานผลิตภัณฑ   ดานกระบวนการ ดานการจดัจําหนาย   ดานบุคลากร  
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปาน
กลาง  ดานการสงเสริมการตลาด  ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานผลิตภัณฑ    
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ  และมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร   ดานการจัดจําหนาย   ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
ราคา  ตามลําดับ
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ABSTRACT

The objective of the independent study was to study the customer’s satisfaction 
towards the services of Bank of Ayudhya Public Company Limited, Thanon Chotana, Chiang 
Mai branch. The data collection, based on convenience sampling, was done by distributing 
questionnaires to 320 customers. Then, the narrative analysis, which consisted of frequency, 
percentage, and mean, was applied in order to analyze data.

According to the study, the majority of respondent were single female. Most of 
them were in the age between 31-40 years old with the Bachelor’s Degree. They were mostly 
had the career as employees/officers who earned 5,000-15,000 baht for their salaries. It was 
revealed that the service they mostly used was the Deposit Service. The frequency in using the 
service was 1-2 times per month and Monday was the day that they usually came to the bank.

Here were the results of the comparison of customer’s satisfaction towards the
services of Bank of Ayudhya Public Company Limited, Thanon Chotana, Chiang Mai branch.

Regarding to the pre-Deposit Services, the customers paid high expectation in
terms of Process, People, Product, Physical Evidence and Presentation, and Place. But, in terms
of Promotion, and Price, they were rated at the medium level of expectation orderly..

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



ซ

However, the results of customer’s satisfaction towards the post-Deposit Service
were shown differently as follows. The highest satisfaction was rated for the Process term,
while the medium level of satisfaction was rated for the terms of People, Product, Physical
Evidence and Presentation, Promotion, Place, and Price orderly..

Regarding to the pre- Money Transfer Services, the customers paid high
expectation in terms of People and Process, Physical Evidence and Presentation, Product, and
Place. But, in terms of Price, and Promotion, they were rated at the medium level of expectation
orderly..

However, the results of customer’s satisfaction towards the post-Money Transfer
Services were shown differently as follows. The highest satisfaction was rated for the Product,
Process, and Physical Evidence and Presentation terms, while the medium level of satisfaction
was rated for the terms of People, Place, Price, and Promotion in orderly.

Regarding to the pre-Bill Payment Services, the customers paid high expectation
in terms of Product, Process, People, Physical Evidence and Presentation, Place, Price, and
Promotion orderly..

However, the results of customer’s satisfaction towards the post-Bill Payment
Services were shown differently as follows. The highest satisfaction was rated for the Process
term, while the medium level of satisfaction was rated for the terms of Product, Physical
Evidence and Presentation, Place, Price, People, and Promotion in orderly.

Regarding to the pre-A.T.M/Visa Electronic Cards Services, the customers paid
high expectation in terms of Place, People, Process, Product, Price, and Physical Evidence and
Presentation. But, in term of Promotion, it was rated at the medium level of expectation.

However, the results of customer’s satisfaction towards the post-A.T.M/Visa
Electronic Cards Services were shown differently as follows. The highest satisfaction was rated
for the Product term, while the medium level of satisfaction was rated for the terms of Place,
Process, Price, People, Physical Evidence and Presentation, and Promotion orderly.

Regarding to the pre-Loan Services, the customers paid high expectation in terms
of Place, People, and Process. But in terms of Physical Evidence and Presentation, Product,
Promotion, and Price, they were rated at the medium level of expectation in orderly.
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However, the results of customer’s satisfaction towards the post-Loan Services
were shown differently as follows. The highest satisfaction was rated for the People, Process
term, while the medium level of satisfaction was rated for the terms of Place, Physical Evidence
and Presentation, Product, Promotion, and Price orderly.

Regarding to the pre-Other Services, the customers paid high expectation in terms
of Price, Product, Process, Place, People, and Physical Evidence and Presentation. But in term
of Promotion, it was rated at the medium level of expectation in orderly.

However, the results of customer’s satisfaction towards the post-Other Services 
were shown differently as follows. The highest satisfaction was rated for the Product, Physical 
Evidence and Presentation, and Process, while the medium level of satisfaction was rated for the 
terms of People, Place, Promotion, and Price orderly.
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