
บทที่  5 
สรุปผล อภปิรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหาร
จัดการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 2) เพื่อศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 3) เพื่อเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการและ
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 4) เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางระดับ
ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา กับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 398 คน จากนั้นไดนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม
มาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้ 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลของลูกคาพบวาลูกคาสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุ 31 – 40 ป มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทและมี
รายไดตอเดือน 15,001 – 20,000 บาท มีสถานภาพโสด และสวนใหญใชบริการดานฝาก-ถอนของ
ธนาคาร โดยมีผลการวิจัย สรุปไดดังนี้ 
 1.   ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) โดยภาพรวมโดยภาพรวมอยูในระดับมาก  และเมื่อพิจารณาในรายละเอียดเปนรายดาน 
พบวา ลูกคามีความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในระดับมากทุกดาน 
 2.   ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) โดย
ภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาในรายละเอียดเปนรายดาน พบวา  ลูกคามีความพึง
พอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ในระดับมาก
ที่สุดทุกดาน  ยกเวนดานกระบวนการการใหบริการ มีระดับความพึงพอใจในระดับมาก 
 3.   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวาลูกคาที่มี เพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ สถานภาพแตกตางกัน  มีความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 



 102

จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานการวางแผน  ดานการจัดองคการ  ดานการ
อํานวยการ  และดานการควบคุมไมแตกตางกัน  สวนลูกคาที่มีระดับรายไดตางกัน กัน  มีความ
คิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด  (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาดานการวางแผน  ดานการจัดองคการ  ดานการอํานวยการ  และดานการควบคุม
แตกตางกัน 
 4.   ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มี เพศ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ
แตกตางกัน  มีความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด  (มหาชน) ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาดานพนักงานผูใหบริการ  ดานกระบวนการการใหบริการ ดานเครื่องมือเครื่องใช 
และดานอาคารสถานที่ไมแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีรายไดตางกัน  มีความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานพนักงานผูใหบริการ  ดาน
กระบวนการการใหบริการ ดานเครื่องมือ/เครื่องใช และดานอาคาร/สถานที่แตกตางกัน 
 5.   ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา พบวา 
ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ทุกดาน ไดแก ดานพนักงานผู
ใหบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานเครื่องมือ/เครื่องใช และดานอาคารสถานที่ ใน
ระดับสูง 
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาระดับความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  มีประเด็นที่นาสนใจนํามาอภิปราย
ผล ดังนี้ 
 1.   ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ใน
เขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานการอํานวยการ และดานการ
ควบคุมคุณภาพมีความคิดเห็นในระดับมาก อาจเปนเพราะมีการกําหนดเปาหมายและทิศทางในการ
ดําเนินงานที่ชัดเจน และผูบริการสามารถควบคุมได มีการแบงงานกันทํา แยกหนวยงานรับผิดชอบ
อยางชัดเจน โดยแยกออกเปนแผนกหรือสวนงานตามความเหมาะสม มีสรางจงรักภักดีและความ
ตระหนักที่จะปกปองธนาคาร และการติดตอส่ือสารในระบบการดําเนินงานเปนไปอยางมีระบบ ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ ณัฏยา การีกล่ิน (บทคัดยอ : 2548) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการ
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ธนาคารออมสิน สาขาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาผลการวิจัยพบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการในดานการวางแผน ดานการ
จัดองคการ และดานการควบคุมอยูในระดับมาก รองลงมาเปนการประสานงาน 
 2.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  ดานพนักงานผูใหบริการ ดานเครื่องมือเครื่องใช และดานอาคารสถานที่ มี
ความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนดานกระบวนการในการใหบริการ มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ พิกุล  ทองมา (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความคาดหวัง
และความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน)  สาขายอย
อุโมงค  จังหวัดลําพูน ผลการศึกษาพบวา  ความคาดหวังตอการใหบริการของธนาคารทั้ง 4 ดานนั้น 
ลูกคามีความคาดหวังในระดับมากทั้ง 4 ดาน โดยเรียงลําดับตามคาน้ําหนักเฉลี่ย คือ ดานอาคาร
สถานที่เปนอันดับแรก ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานพนักงาน และดานบริการตามลําดับ  ดานความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารใน 4 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก 3 
ดาน ของการใหบริการ คือ  ดานเครื่องมือ/เครื่องใช  ดานอาคารสถานที่ ดานพนักงาน และมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางในดานการบริการ 
 3.   การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มี เพศ 
อายุ อาชีพ การศึกษา สถานภาพ แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกัน แตจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มีรายได
ตางกัน มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ตางกัน ทั้งนี้อาจ
เปนเพราะการปฏิบัติของพนักงานธนาคารมีการปฏิบัติตอลูกคาโดยยึดหลักความเสมอภาค และให
ความสําคัญกับลูกคาเทาเทียมกัน ประกอบกับผูใชบริการสามารถบริการตัวเองไดโดยใชระบบ
บริการดานคอมพิวเตอร เชน ตูเอทีเอ็ม เครื่องปรับบัญชีเงินฝาก รวมทั้งธนาคารไดจัดระบบการ
บริการที่มีขั้นตอนไมซับซอน มีการใชเทคโนโลยีในการใหบริการ ทําใหลูกคามีความพึงพอใจ ซ่ึง
สอดคลองกับ 
 4.   การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยาจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
สถานภาพ แตกตางกัน มีความพึงพอใจในดานพนังกานผูใหบริการ ดานกระบวนการในการ
ใหบริการ ดานเครื่องมือเครื่องใช และดานอาคารสถานที่ ไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีรายไดแตกตาง
กันมีความพึงพอใจ ดานพนังกานผูใหบริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ดานเครื่องมือ
เครื่องใช และดานอาคารสถานที่ แตกตางกัน ทั้งนี้เพราะธนาคารมีการปรับเปลี่ยนหนวยงานใหมี
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ความทันสมัยตามกลยุทธ ปรับกระบวนการทํางานและโครงสรางการบริหารงานตาง ๆ จึงทําใหมี
การบริการที่ดีและสะดวกรวดเร็ว ทําใหลูกคาไมเสียเวลานานในการธุรกรรมดานต าง ๆ 
 5.   ความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการกับความพึงพอใจ
ของลูกคาตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ระดับ
ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ทุกดาน ไดแก ดานการวางแผน ดานการจัดองคการ ดานการ
อํานวยการ และดานการควบคุม แสดงวาลูกคาเห็นวา การบริหารจัดการที่ดี จะสงผลตอระดับความ
พึงพอใจในการเลือกใชบริการของธนาคารในระดับสูง 
  5.1 ระดับความคิดเห็นตอการบริการจัดการดานการวางแผน มีความสัมพันธกับ
ระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา ดานการวางแผน มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานพนักงานผู
ใหบริการ  ดานกระบวนการการใหบริการ   ดานเครื่องมือ/เครื่องใช  และดานอาคาร/สถาน ซ่ึงมี
ความสัมพันธในระดับคอนขางสูง 
  5.2 ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานการจัดองคการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานกระบวนการการใหบริการ   ดานเครื่องมือ/ เครื่องใช   และดานอาคาร /สถานที่  ซ่ึงมี
ความสัมพันธในระดับคอนขางสูง 
  5.3 ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการอํานวยการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานพนักงานผูใหบริการ 
ดานกระบวนการการใหบริการ   ดานเครื่องมือ/เครื่องใช  และดานอาคาร/สถาน ซ่ึงมีความสัมพันธ
ในระดับคอนขางสูง 
  5.4 ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการควบคุม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานพนักงานผูใหบริการ ดาน
กระบวนการการใหบริการ   ดานเครื่องมือ/เครื่องใช  และดานอาคาร/สถาน ซ่ึงมีความสัมพันธใน
ระดับคอนขางสูง 
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ขอเสนอแนะ 
 จากการวิจัยที่ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการในการ
ใหบริการ ดานเครื่องมือ/เครื่องใช และดานอาคาร/สถานที่ เปนสิ่งที่ธนาคารสามารถนํามาปรับปรุง
แกไขไดโดยทันที หรือไมก็นําไปปรับปรุงแกไขในอนาคตขางหนา โดยมีประเด็นเสนอแนะในการ
นําผลการวิจัยไปประยุกตใชและขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.   ดานพนักงานผูใหบริการ พนักงานตองมีอัธยาศัยที่ดีในการตอนรับลูกคา ยิ้มแยม มี
การใหบริการที่เปนกันเอง แตงกายสุภาพ  มีความรูความสามารถในการบริการและใหคําแนะนําที่ดี
และรวดเร็ว สามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็วและถูกตอง จํานวนพนักงานเพียงพอตอ
การตอนรับลูกคา ตองเก็บรักษาความลับของลูกคา 
 2.   ดานผูประกอบการธุรกิจธนาคารจะตองมีความรอบรู ความชํานาญและประสบการณ
ในการบงริหารงาน สามารถตัดสินใจ ใหคําปรึกษาที่ดีแกลูกคา แกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นไดอยาง
รวดเร็ว การบริหารงานที่ดีจะเปนการสรางชื่อเสียงที่ดีใหกับธนาคาร อีกทั้งยังกอใหเกิดความมั่นคง
และความนาเชื่อถืออีกดวย มีขั้นตอนการทํางานที่เหมาะสม 
 3.   ดานเครื่องมือ/เครื่องใช  มีเครื่องมือที่ชวยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา และมี
ความทันสมัยของเครื่องมือ/เครื่องใชตาง ๆ ที่ใหบริการแกลูกคา มีการบอกขั้นตอนในการทํา
รายการ มีปายแสดงจุดตาง ๆ เพื่อใหลูกคาสามารถติดตอไดอยางสะดวก และเพียงพอตอการ
ใหบริการแกลูกคา 
 4.   ดานอาคารสถานที่ ตองมีความเหมาะสม  สะดวกในการที่ลูกคาเดินทางมาติดตอ 
รวมถึงมีการจัดสถานที่ในการรอใชบริการ สถานที่มีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย มีความ
มั่นคงแข็งแรง และมีอุณหภูมิที่เหมาะสม ไมรอนและไมหนาวจนเกินไป 
 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
  1.   ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานอื่น ๆ ของธนาคาร     
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อพัฒนาการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 2.   ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของพนักงานในการใหบริการแกลูกคาธนาคาร         
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เพื่อนําขอมูลมาปรับปรุงงานดานบริการ และนําขอบกพรองมา
ปรับแกไขเพื่อใหเกิดการทํางานที่มีประสิทธิภาพในการใหบริการ 



 106

 3.   ควรมีการศึกษาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อมีการพัฒนาการทํางานภายในองคการใหมี
ประสิทธิภาพในการทํางาน 


