
ญ

สารบัญ

                       หนา
กิตติกรรมประกาศ ค
บทคัดยอภาษาไทย ง
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ช
สารบัญ ญ
สารบัญตาราง ฎ
บทที่ 1   บทนํา 1
              หลักการและเหตุผล 1
              วัตถุประสงคของการศึกษา 2
              ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 2
              นิยามศัพท 3
บทที่ 2   ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 4
              ทฤษฎีและแนวคิด 4
              วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 8
บทที่ 3   ระเบียบวิธีการศึกษา 11
               ขอบเขตเนื้อหา 11
              ขอบเขตประชากรและขนาดตัวอยาง 11
               การเก็บรวบรวมขอมูล 11
               เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 12
               การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 12
               สถานที่ที่ใชในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล 13
               ระยะเวลาในการดําเนินการศึกษา 13
บทที่ 4    ผลการศึกษา 14
             สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 15
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ฎ

สารบัญ (ตอ)
                                        หนา

สวนที่ 2 ขอมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด
(มหาชน)  สาขาถนนโชตนา เชียงใหมประกอบดวย บริการดาน
เงินฝาก    การโอนเงิน  ชําระคาสินคาและบริการ  บัตรเอ.ที.เอ็ม/
วีซาอิเล็กตรอน  สินเชื่อ  และบริการดานอื่นๆ

22

สวนที่ 3 ปญหาที่พบจากการใหบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน)  สาขาถนนโชตนา  เชียงใหมของผูตอบแบบสอบถาม

112

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 113
บทที่ 5   สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ   และขอเสนอแนะ 115
              สรุปผลการศึกษา 115
              อภิปรายผล 128
              ขอคนพบ 132
              ขอเสนอแนะ 141
บรรณานุกรม 151
ภาคผนวก
               แบบสอบถาม

153
154

ประวัติผูเขียน 170
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ฏ

สารบัญตาราง

ตารางที่           หนา
1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 15
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพ 15
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอายุ 16
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับการศึกษา 16
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 17
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน
18

7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทของบริการ
ที่เคยมาใช

19

8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามความถี่ในการมาใช
บริการ

20

9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเวลาที่มาใชบริการ 20
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามวันที่มาใชบริการ

ในแตละสัปดาห
21

11 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
เงินฝาก  จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

22

12 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
เงินฝาก  จําแนกตามดานราคา

24

13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
เงินฝาก  จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

26

14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
เงินฝาก  จําแนกตามดานการจัดจําหนาย

28
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ฐ

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางที่           หนา
15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ

ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานเงิน
ฝาก  จําแนกตามดานบุคลากร

30

16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานเงิน
ฝาก  จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

32

17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานเงิน
ฝาก  จําแนกตามดานกระบวนการ

34

18 แสดงคาเฉลี่ยสรุประดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลัง
รับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานเงินฝาก

36

19 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
โอนเงิน  จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

37

20 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
โอนเงิน  จําแนกตามดานราคา

39

21 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
โอนเงิน  จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

41

22 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
โอนเงิน  จําแนกตามดานการจัดจําหนาย

43

23 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดบั
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
โอนเงิน  จําแนกตามดานบุคลากร

45
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ฑ

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางที่           หนา
24 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ

ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
โอนเงิน  จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

47

25 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
โอนเงิน  จําแนกตามดานกระบวนการ

49

26 แสดงคาเฉลี่ยสรุประดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลัง
รับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานโอนเงิน

51

27 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานการ
ชําระคาสินคาและบริการ  จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

52

28 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานการ
ชําระคาสินคาและบริการ  จําแนกตามดานราคา

54

29 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานการ
ชําระคาสินคาและบริการ  จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

56

30 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานการ
ชําระคาสินคาและบริการ  จําแนกตามดานการจัดจําหนาย

58

31 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดานการ
ชําระคาสินคาและบริการ  จาํแนกตามดานบุคลากร

60
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ฒ

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางที่           หนา
32 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ

ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
การชําระคาสินคาและบริการ  จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ

62

33 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
การชําระคาสินคาและบริการ  จําแนกตามดานกระบวนการ

64

34 แสดงคาเฉลี่ยสรุประดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลัง
รับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการชําระคาสินคาและบริการ

66

35 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน  จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

67

36 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน  จําแนกตามดานราคา

69

37 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน  จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

71

38 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน  จําแนกตามดานการจัดจําหนาย

73

39 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน  จําแนกตามดานบุคลากร

75
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ณ

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางที่           หนา
40 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ

ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน  จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ

77

41 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน  จําแนกตามดานกระบวนการ

79

42 แสดงคาเฉลี่ยสรุประดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลัง
รับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานบัตร เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน

81

43 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
สินเชื่อ  จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

82

44 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
สินเชื่อ  จําแนกตามดานราคา

84

45 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
สินเชื่อ  จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

86

46 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
สินเชื่อ  จําแนกตามดานการจัดจําหนาย

88

47 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
สินเชื่อ  จําแนกตามดานบุคลากร

90
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ด

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางที่           หนา
48 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ

ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
สินเชื่อ  จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

92

49 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
สินเชื่อ  จําแนกตามดานกระบวนการ

94

50 แสดงคาเฉลี่ยสรุประดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลัง
รับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานสินเชื่อ

96

51 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
อ่ืนๆ  จําแนกตามดานผลิตภัณฑ

97

52 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
อ่ืนๆ  จําแนกตามดานราคา

99

53 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มตีอการใหบริการดาน
อ่ืนๆ  จําแนกตามดานการสงเสริมการตลาด

101

54 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
อ่ืนๆ  จําแนกตามดานการจัดจําหนาย

103

55 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
อ่ืนๆ  จําแนกตามดานบุคลากร

105

56 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
อ่ืนๆ  จําแนกตามดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

107
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ต

สารบัญตาราง (ตอ)

ตารางที่           หนา
57 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับ

ความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการดาน
อ่ืนๆ  จําแนกตามดานกระบวนการ

109

58 แสดงคาเฉลี่ยสรุประดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลัง
รับบริการของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานอื่นๆ

111

59 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาที่พบจากการ
ใชบริการ

112

60 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม
ดานเงินฝาก

133

61 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ดาน
การโอนเงิน

135

62 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ดาน
การชําระคาสินคาและบริการ

136

63 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ดาน
บัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอน

137

64 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ดาน
สินเชื่อ

139

65 แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ดาน
อ่ืนๆ

140
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