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บทคดัย่อ 
การศึกษาครัÊงนีÊ มีวัตถุประสงค์เพืÉ อ (ř) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซ็นทรัลลาดพร้าว ( 2) 
เปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว จาํแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประชากรทีÉใช้ในการวิจัยครัÊงนีÊ  
คือ ผู้ทีÉมาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าวทีÉมาใช้บริการ เดือนมกราคม 
2563 (ฝ่ายบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว เดือนมกราคม ŚŝŞ3) ได้
ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จาํนวน 203 คน เครืÉองมือทีÉใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
เกบ็รวบรวมวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่า เฉลีÉ ย  (Arithmetic Means)  และค่า ส่วนเบีÉ ยง เบนมาตรฐาน  (Standard 

Deviation) และทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ค่าทดสอบ T-Test และ F-Test (ANOVA) ทีÉระดับ
นัยสาํคัญ Ř.Řŝ ผลของการวิจัยสรุปได้ ดังนีÊ  

1. ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา สาขาเซ็นทรัลลาดพร้าวในภาพรวมอยู่ในระดับมากทีÉสุด ด้านทีÉมีค่าเฉลีÉยสูงสุด คือ 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงมาได้แก่ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้มารับบริการ ด้านการ
ให้ความมัÉนใจแก่ผู้มารับบริการและด้านทีÉมีค่าเฉลีÉยตํÉาสดุ คือ ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจได้
และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

2. ผลการเปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าวจาํแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้
ทีÉมาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าวทีÉมีระดับการศึกษาและอาชีพแตกต่าง
กนั มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานไม่แตกต่างกนั 

* นักศึกษาหลักสตูรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ มหาวิทยาลัยธรุกจิบณัฑติ
* ทีÉปรึกษานพินธห์ลัก
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บทนาํ 
ปัจจุบันสถาบันการเงินในประเทศไทยมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรง เนืÉองจากองค์กร

คู่แข่งทีÉมีหลากหลายให้ผู้ใช้บริการสามารถเลือกใช้บริการได้อย่างเสรีพร้อมกบัการปรับตัว เพืÉอให้
สอดคล้องกับการเปลีÉยนแปลงทีÉเกิดขึÊ นอย่างรวดเร็วไปในทิศทางเดียวกัน และยังมีการนํา
เทคโนโลยีเข้ามาเป็นตัวช่วยในการให้บริการลูกค้า ลูกค้าสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพทมื์อถือได้ด้วยตนเองเป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าทีÉดีทีÉสุดในขณะนีÊ  ส่งผล
ให้มีสถาบันการเงินปิดกจิการ (สาขาย่อย) เป็นจาํนวนมาก  

ธนาคารสาขาย่อยมีการปิดตัวลงอย่างต่อเนืÉองตลอดระยะเวลา Ŝ ปีทีÉผ่านมา โดย
ธนาคารทีÉปิดสาขามากทีÉสดุคือ ธนาคารกสกิรไทย (KBANK) ปิดสาขาไป řśŞ สาขารองลงมาคือ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB) ปิดสาขาไป řŘŘ สาขา และธนาคารกรุงไทย (KTB) ปิดสาขาไป šŜ 
สาขา แต่แบงกใ์หญ่ทีÉเพิÉมสาขา คือ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (BAY) เพิÉมขึÊน ŚŠ สาขา และธนาคาร
กรุงเทพ (BBL) เพิÉมขึÊ น Śŝ สาขา เป็นไปตามทีÉผู้บริหารธนาคารกรุงศรีอยุธยาได้เปิดเผยว่า 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยายังคงให้ความสาํคัญกับสาขาย่อยเป็นอย่างมาก และไม่มีแผนทีÉจะปรับลด
สาขาอย่างมีนัยสาํคัญ เพราะจากการสาํรวจลูกค้ายังคงต้องการธนาคารสาขาย่อย แต่เลือกสาขาทีÉ
สะดวก เช่น ในห้างสรรพสินค้า ทัÊงนีÊ  ได้กาํหนดรูปแบบสาขาของธนาคารออกเป็น Ŝ รูปแบบ คือ 
สมาร์ท บรานซ์ (SMART BRANCH) สาขารูปแบบใหม่เน้นให้บริการด้วยเครืÉองอัตโนมัติ ทีÉมี
พนักงานคอยให้คาํปรึกษา สมาร์ท คีออสก์ (SMART KIOSK) สาขารูปแบบใหม่ เพืÉอให้บริการ
ลูกค้าทีÉต้องการทาํธุรกรรมด้วยตนเอง มีพนักงานหมุนเวียนไปแนะนําผลิตภัณฑ์ สาขาร่วม
พันธมิตร  (PARTNERSHIP BRANCH) สาขาพิ เศษทีÉ ใ ห้บ ริการร่วมกับองค์กรอืÉ น  เ ช่น 
มหาวิทยาลัย และรูปแบบปกติ (TYPICAL BRANCH) ซึÉงปัจจุบันมีสดัส่วน šš% 

ในปัจจุบันธนาคารกรุงศรีอยุธยามีสาขาย่อยทัÊงหมด ŞŞŞ แห่ง และเครืÉอง ATM มี 
Ş,ŠŘŘ เครืÉอง โดยมีปริมาณธุรกรรมทีÉสาขาในภาพรวมลดลง เป็นการลดลงมาจากสาขาตัÊงเดีÉยว
ขณะทีÉสาขาในห้างสรรพสนิค้าทรงตัว ส่งผลให้สดัส่วนการทาํธุรกรรมทีÉสาขาลดลงจาก řŞ% เหลือ 
řŘ% ขณะทีÉปริมาณธุรกรรม ATM ไม่เปลีÉยนแปลง มีสัดส่วนสูงทีÉสุด ŜŞ% และธุรกรรมโมบาย
แ บ ง ก์ กิÊ ง เ ติ บ โ ต ก้ า ว ก ร ะ โ ด ด  Ś . ŝ  เ ท่ า  มี สั ด ส่ ว น  Ŝ Ŝ%  ทีÉ ม า โ พ ส ต์ ทู เ ด ย์  
(https://www.posttoday.com/finance-stock/news/569543,2561) แสดงให้เหน็ว่านอกจาก
นโยบายการตลาดทีÉสาํคัญแล้วการให้บริการลูกค้าอย่างมีประสทิธภิาพกมี็ความสาํคัญไม่แพ้กนั 

ดังนัÊนการให้บริการลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพของพนักงานจึงเป็นสิÉงสาํคัญทีÉมีส่วนทาํ
ให้ลูกค้าเกดิความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานธนาคาร มีผลกระทบต่อการตัดสนิใจเข้า
มาใช้บริการของลูกค้าในแต่ละสาขา ทาํให้ลูกค้าเข้ามาใช้บริการต่างๆ ของธนาคารได้อย่าง
ต่อเนืÉอง นอกจากนีÊ ยังส่งผลให้ลูกค้าตัดสนิใจซืÊอผลิตภัณฑห์รือร่วมกิจกรรมต่างๆ ของธนาคารได้
ง่ายขึÊนอกีด้วย 
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จากเหตุผลทีÉกล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจทีÉจะศึกษาถึง ความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว โดย
การศึกษาวิจัยในครัÊงนีÊ  จะมุ่งทาํการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจการให้บริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว เนืÉองจากผู้วิจัยเป็นพนักงานในส่วนทีÉต้องให้บริการ
ลูกค้าโดยตรง จึงสังเกตเห็นว่าในปัจจุบันมีผลการประเมินความพึงพอใจจากลูกค้าลดลง จึง
ต้องการศึกษาถึงเหตุผลส่วนตัวของลูกค้า และนําผลทีÉได้จากงานวิจัยในครัÊงนีÊ  ไปเป็นข้อมูล
พืÊ นฐานให้กับผู้ทีÉมีส่วนเกีÉยวข้องได้นาํไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงการให้บริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซ็นทรัลลาดพร้าว ให้เหมาะสม และมีคุณภาพมากยิÉงขึÊ นต่อไปใน
อนาคต 

วตัถุประสงค ์
ř. เพืÉอศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว 
Ś. เพืÉอเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว จาํแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

แนวคิดในการวิจยั 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ผู้วิจัยนาํแนวความคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องมากาํหนดเป็น
กรอบแนวความคิดทีÉใช้ในการศึกษา ดังนีÊ  

 ตัวแปรอสิระ  ตัวแปรตาม 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ คุณภาพการให้บริการ 
(Service Quality) 

1. เพศ (Gender)

2. อายุ (Age)

3. สถานภาพสมรส (Marital status)

4. ระดับการศึกษา (Education)

5. อาชีพ (Occupation)

6. รายได้เฉลีÉยต่อเดือน
(Average monthly income)

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(Tangibles)

2. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability)

3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive)

4. การให้ความมัÉนใจแก่ลูกค้า
(Assurance)

5. การเข้าใจและรู้ จักลูกค้า (Empathy)
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ระเบยีบวิธีวิจยั 
ประชากร ประชากรทีÉใช้ในการศึกษาครัÊงนีÊ  คือ ลูกค้าทีÉเข้ามาใช้บริการกบัทางธนาคาร 

กรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว 
เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยได้ทาํการรวบรวมและศึกษา
ข้อมูลจากเอกสารและผลงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้องโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครืÉองมือ
ในการวิจัย ซึÉงแบบสอบถามจะมีลักษณะเป็นคาํถามปลายปิด (Close-ended Questionnaire) โดย
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ส่วนทีÉ ř เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ เป็นแบบสอบถามทีÉมีลักษณะปลายปิด คาํตอบให้
ผู้ตอบเลือกเพียงคาํตอบเดียว รวมจาํนวน 6 ข้อ 

ส่วนทีÉ Ś เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัคุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรี
อยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ทีÉมีลักษณะปลายปิดจาํนวนรวม 15 ข้อ โดยใช้มาตราส่วนประเมิน
ค่าคะแนน (Rating Scale) ตามแบบของ Likert Scale 

ผลการศึกษา 
จากผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 203 คน โดยการทาํสาํมะโนประชากร ผลทีÉได้จาก

การเกบ็แบบสบถาม ผู้วิจัยทาํการวิเคราะห์ข้อมูลได้ผลสรุป ดังนีÊ  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิง จํานวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 

64.00 มีอายุ31-ŜŘ ปี จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 38.90 มีสถานภาพสมรส จาํนวน 116 
คิดเป็นร้อยละ 57.10 รองลงมามีสถานภาพโสด จาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 39.90 และมี
สถานภาพหย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ จํานวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 03.00 มีระดับการศึกษา
ปริญญาโท จํานวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 66.00 มีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จาํนวน şř คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 มีรายได้เฉลีÉยต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 
62 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50  

คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรี

อยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทีÉสุด และเมืÉอพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทีÉสดุ คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเข้าใจและรู้ จักผู้มา
รับบริการ ด้านการให้ความมัÉนใจแก่ผู้มารับบริการ ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ลูกค้าทีÉมีลักษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าวทีÉแตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า จาํแนกตามเพศ ลูกค้าทีÉมีเพศต่างกนั มีระดับความพึง
พอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานแตกต่างกัน ดังนีÊ  เพศหญิง มีระดับความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน  

จาํแนกตายอายุ ลูกค้าทีÉมีอายุต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานแตกต่างกนั ดังนีÊ  กลุ่มอายุ น้อยกว่า 30 ปี มีระดับความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน มากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มากกว่ากลุ่มอายุ 41-50 ปี 
และมากกว่ากลุ่มอายุ 50 ปีขึÊนไป  

จาํแนกตามอายุ ลูกค้าทีÉมีอายุต่างกนั มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานแตกต่างกนั ดังนีÊ  กลุ่มโสด มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงาน มากกว่ากลุ่มหย่าร้าง/หม้าย/แยกกนัอยู่ กลุ่มสมรส มีระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน มากกว่ากลุ่มหย่าร้าง/หม้าย/แยกกนัอยู่  

จาํแนกตามระดับการศึกษา ลูกค้าทีÉมีระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน ไม่แตกต่างกนั 

จําแนกตามระดับอาชีพ ลูกค้าทีÉมีอาชีพต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
คุณภาพการให้บริการของพนักงาน ไม่แตกต่างกนั 

จาํแนกตามรายได้เฉลีÉยต่อเดือน ลูกค้าทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือนต่างกัน มีระดับความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานแตกต่างกัน ดังนีÊ  กลุ่มตํÉากว่า 10,000 
บาท มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน มากกว่าทุกกลุ่ม
รายได้ คือ (มีรายได้มากกว่า 10,001 ถึง มากกว่า 25,000 บาท)  

อภิปรายผล 
จากการศึกษาวิจัยเรืÉ อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ผู้วิจัยพบประเดน็ทีÉควรอภิปราย ดังนีÊ  
ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากทีÉสุด และ
ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจได้ อยู่ในระดับมากทีÉสุด ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ดร.วิจิตร 
สุพินิจ และธารินี แก้วจันทรา (ŚŝŝŞ) ได้ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ทา่พระ-ตากสนิ) ผลการวิจัยพบว่า 
ความคิดเหน็ต่อการบริการ โดยรวมมีความคิดเหน็อยู่ในระดับมากทีÉสุด และความคิดเหน็ด้าน
ความน่าเชืÉอถือของธนาคาร อยู่ในระดับมากทีÉสดุ 
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ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากทีÉสุด และ
ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจได้ ด้านการให้ความมัÉนใจแก่ผู้มารับบริการ และด้านการเข้าใจ
และรู้จักผู้มารับบริการ อยู่ในระดับมากทีÉสุด ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของ อรสา หนูกระแสร์ 
(Śŝŝş) ได้ศึกษาเรืÉอง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน
สาขาจันทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออม
สิน สาขาจันทบุรี โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากทีÉสุด และด้านการให้ความมัÉนใจ ด้านการเข้าใจ
การรับรู้ และด้านความน่าเชืÉอถือ อยู่ในระดับมากทีÉสดุ 

ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว โดยลูกค้าทีÉมีรายได้เฉลีÉยต่อเดือนต่างกัน 
มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน แตกต่างกันอย่างมี
นัยสาํคัญทางสถิติทีÉระดับ Ř.Řŝ ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชราภรณ์ จันทร์สุวรรณ (Śŝŝŝ) 
ได้ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) 
สาขาพูนผล จังหวัดภูเกต็ ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าทีÉมีรายได้แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภเูกต็ แตกต่างกนั 

ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว โดยลูกค้าทีÉมีอายุ รายได้เฉลีÉยต่อเดือน
ต่างกนั มีระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน แตกต่างกนัอย่างมี
นัยสาํคัญทางสถิติทีÉระดับ Ř.Řŝ ซึÉงสอดคล้องกับงานวิจัยของ อรสา หนูกระแสร์ (Śŝŝş) ได้
ศึกษาเรืÉอง ความคิดเหน็ของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาจันทบุรี 
ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าทีÉมีอายุ และรายได้ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสนิสาขาจันทบุรี แตกต่างกนั 

ขอ้เสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะทีÉได้จากการวิจัยในครัÊงนีÊ  
1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
จากการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซึÉง
ธนาคารมีสถานทีÉในการให้บริการทีÉมีความสะดวกสบาย เช่น มีทีÉจอดรถ อยู่ภายในตัวอาคาร มี
ค่าเฉลีÉยตํÉากว่าระดับความพึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดังนัÊน ธนาคารควรให้
พนักงานรักษาความปลอดภัย ช่วยดูแลในเรืÉองของสถานทีÉจอดรถทีÉสามารถจอดได้ และความ
ปลอดภัยของทรัพย์สนิรวมทัÊงผู้มาใช้บริการ 

2. ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจได้
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จากการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจได้ ซึÉง
พนักงานมีความรอบครอบและเชืÉอถือได้ และพนักงานมีการรักษาเวลาในขณะให้บริการ มี
ค่าเฉลีÉยตํÉากว่าระดับความพึงพอใจ ด้านความน่าเชืÉอถือและไว้วางใจได้ ดังนัÊน พนักงานควรเพิÉม
การทาํงานให้มีความละเอียด รอบคอบในการปฏบัิติงานมากขึÊน มีการตรวจทานเชค็ความถูกต้อง
ในทุกครัÊงของการปฏบัิติงาน เพืÉอเสริมสร้างความเชืÉอมัÉนในกับลูกค้าทีÉมาใช้บริการ และพนักงาน
ควรจัดสรรระยะเวลาในการให้บริการลูกค้า มีการดูแลเรืÉองระยะเวลาในการทาํรายการ มีการเปิด
ช่องการให้บริการเสริมขึÊน หากมีลูกค้ามารอรับบริการเป็นจาํนวนมาก เพืÉอสร้างความพึงพอใจทีÉดี
ให้แก่ลูกค้าในด้านของระยะเวลาในการใช้บริการ 

3. ด้านการให้ความมัÉนใจแก่ผู้มารับบริการ
จากการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ด้านการให้ความมัÉนใจแก่ผู้มารับบริการ 
ซึÉงพนักงานมีความรอบครอบและเชืÉอถือได้ และพนักงานมีการรักษาเวลาในขณะให้บริการ มี
ค่าเฉลีÉยตํÉากว่าระดับความพึงพอใจ ด้านการให้ความมัÉนใจแก่ผู้มารับบริการ ดังนัÊน ธนาคารควรมี
การอบรมพนักงานอย่างสมํÉาเสมอ ในการตรวจสอบความถูกต้องของการทาํธุรกรรมต่างๆให้กับ
ลูกค้า เพืÉอไม่ให้เกิดความผิดพลาด มีการพัฒนาระบบปฏบัิติการออนไลน์ให้มีความปลอดภัยใน
การทาํรายการต่างๆ  

4. ด้านการเข้าใจและรู้ จักผู้มารับบริการ
จากการวิจัยพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของ

พนักงาน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาเซน็ทรัลลาดพร้าว ด้านการเข้าใจและรู้ จักผู้มารับบริการ ซึÉง
พนักงานเตม็ใจทีÉจะแก้ไขปัญหาและอธิบายเมืÉอลูกค้ามีข้อสงสัย และพนักงานมีการให้เกียรติ เอา
ใจใส่ และให้ความสาํคัญกับลูกค้า มีค่าเฉลีÉยตํÉากว่าระดับความพึงพอใจ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้
มารับบริการ ดังนัÊน พนักงานควรเพิÉมความใส่ใจในการให้บริการ มีการสังเกตพฤติกรรมลูกค้า
ทีÉมารับบริการว่าต้องการความช่วยเหลือในด้านใด รีบแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า และสอบทานถึง
ความเข้าใจในปัญหาและแนวทางการแก้ปัญหานัÊนๆ ว่าลูกค้ามีความเข้าใจทีÉถูกต้องแล้วหรือไม่ 
หลังจากได้รับการบริการจากพนักงาน 
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