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บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบาญ ซ 
สารบาญตาราง ญ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 3 
 นิยามศัพท 3 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 5 
 แนวคิดและทฤษฎี 5 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 8 
   
บทท่ี 3               ขอบเขตการศึกษา 9 
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               ขอบเขตการศึกษา 12 
   
บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล 13 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 14 
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                      หนา 
 สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับระดบัความคาดหวงัตอคุณภาพบริการกอนใชบริการ      

               ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดั 
               สมุทรสาคร    21 

 สวนท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
               จํากดั  (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร จําแนกตาม  
                เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดประจําเฉล่ียตอเดอืน  
                 และประเภทบริการท่ีใช 32 

 สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ ของธนาคารกรุง 
                ศรีอยุธยา จํากัด  (มหาชน) 69 

   
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 70 
 สรุปผลการศึกษา 70 
 การอภิปรายผลการศึกษา 79 
 ขอคนพบ 81 
 ขอเสนอแนะ 83 
  

บรรณานุกรม 86 

ภาคผนวก 87 
 ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม 88 
                ภาคผนวก ข  ผลการวิเคราะหขอมูล 94 
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สารบาญตาราง 

 
ตาราง  หนา 

4.1 จํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 14 
4.2 จํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 14 
4.3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 15 
4.4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 15 
4.5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 16 
4.6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกรายไดเฉล่ียตอเดือน 17 
4.7 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีใช

บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขายอยคลองครุ เฉล่ียตอเดือน 18 
4.8 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการท่ีใช

บอยท่ีสุด 19 
4.9 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาที่เปนลูกคา 20 
4.10 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานรูปลักษณ 21 
4.11 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 22 
4.12 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ 25 
4.13 คาเฉล่ียระดับความคาดหวัง ระดับของบริการที่ไดรับจริงและความพึงพอใจ 

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการตอบสนองลูกคา 27 
4.14 คาเฉลี่ยระดับความคาดหวัง ระดับของบริการท่ีไดรับจริงและความพึงพอใจ

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 29 
4.15 สรุปคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง   ระดับของบริการจริงท่ีไดรับและความพึง

พอใจในภาพรวมตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา (มหาชน) สาขา
ยอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร 31 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.16 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานรูปลักษณของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 32 
4.17 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานความนาเช่ือถือ ของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 33 
4.18 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความ

ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 34 
4.19 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 35 
4.20 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 36 
4.21 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานรูปลักษณ ของผูตอบ

แบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 37 
4.22 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 

ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 38 
4.23 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจในดานความนาเช่ือถือ

และไววางใจ ในเร่ืองเคร่ืองมือและอุปกรณไดรับการบํารุงรักษาใหพรอมใน
การ ใหบริการ  จําแนกตามอายุ เปนรายคู 39 

4.24 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความ
ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 40 

4.25 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 41 

4.26 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 46 

4.27 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จาํแนกตามอาชีพ เปน
รายคู 43 

4.28 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  44 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.29 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการรับประกัน/การใหความ

ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 45 
4.30 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการรับประกัน/การ

ใหความม่ันใจ ในเร่ืองพนักงานใหการบริการดวยความเปนมิตร สุภาพมี
มารยาท จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 46 

4.31 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการรับประกัน/การ
ใหความม่ันใจ ในเร่ืองพนักงานแสดงออกใหลูกคาเช่ือม่ันและม่ันใจใน
บริการตางๆของธนาคาร  จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 47 

4.32 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ  48 

4.33 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา 
ในเร่ืองมีระบบการใหบริการดานเงิน ฝาก  สินเช่ือ และ บริการตางๆ  ท่ี
สะดวก รวดเร็ว จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 49 

4.34 ความแตกตางของคาเฉล่ียในประเด็นระดับความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจ
ใสลูกคารายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ รายคู 50 

4.35 ความแตกตางของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา
รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ  51 

4.36 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ  ดานการเอาใจใสลูกคา
แบบรายบุคคล ในเร่ือง พนกังานสนใจและเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
จําแนกตามอาชีพ เปนรายคู 52 

4.37 ความแตกตางของคา เฉล่ียความพึงพอใจ  ดานรูปลักษณ  ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามรายได 53 

4.38 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานรูปลักษณ ในเร่ือง
บริเวณธนาคารดูปลอดภัย สะอาด เรียบรอย จําแนกตามรายได เปนรายคู 54 

4.39 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย จําแนกตามรายได เปน
รายคู 55 

4.40 ความแตกตางของคาเฉล่ียในประเด็นระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับดานความ
นาเช่ือถือและไววางใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 56 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
   

ตาราง  หนา 

4.41 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจเกี่ยวกับดานการรับประกัน/การให
ความม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 57 

4.42 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามรายได 58 

4.43 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได 59 

4.44 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคารายบุคคล ในเร่ืองธนาคารมีการต้ังกลองรับขอรองเรียนและขอแนะนํา
จากผูใชบริการและนําไปปรับปรุง บริการที่ดีข้ึน  จําแนกตามรายได เปนรายคู 60 

4.45 ความแตกตางของค า เฉ ล่ียความพึงพอใจด านรูปลักษณ  ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 61 

4.46 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานรูปลักษณ ในเร่ือง
พนักงานธนาคารมีการแตงกายที่สุภาพและเรียบรอย  จําแนกตามรูปแบบ
บริการที่ใช  62 

4.47 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจ ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 63 

4.48 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการรับประกัน/การใหความ
ม่ันใจ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 64 

4.49 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคา ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช 65 

4.50 ความแตกตางของคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการที่ใช  66 

4.51 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ในเร่ืองเวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาท่ีเหมาะสม
และสะดวก สําหรับลูกคา จําแนกตามประเภทบริการที่ใช เปนรายคู 67 

4.52 คาเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจดานการดูแลเอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ในเร่ือง ธนาคารมีการตั้งกลองรับขอรองเรียนและ
ขอแนะนําจากผูใจบริการและนําไปปรับปรุงบริการที่ดี ข้ึน จําแนกตาม
ประเภทบริการที่ใช เปนรายคู 68 

 


