
 
 
 

 
 
 
ซ 

 
 
 

สารบาญ 
 

 หนา 
กิตติกรรมประกาศ 
บทคัดยอภาษาไทย   
บทคัดยอภาษาอังกฤษ    
สารบาญตาราง     
สารบาญภาพ  
       
บทท่ี 1  บทนํา 
             1.1  ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
             1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา   
             1.3  ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา    
             1.4  ขอบเขตการศึกษา      
             1.5  นิยามศัพทเฉพาะ     
        
บทท่ี 2  กรอบแนวคิดทางทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ 
 2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วของ 
        2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค  
                     2.1.2  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
         2.1.3  ทฤษฎีการการจดัการธุรกิจบริการ  
 2.2  เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ   
  2.3  กรอบแนวคิดในการศึกษา   
        
บทท่ี 3  ระเบียบวิธีศึกษา      
  
 3.1 เทคนิคของการศึกษา 
             3.2  ขอมูลประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา 

ค 
ง 

 ฉ 
ญ 

 ฑ 
 
 

1 
3 
4 
4 
5 
 
 
 

6 
8 
9 

10 
13 

 
 

16 
16 
18 



 
 
 

 
 
 
ฌ 

 
             3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา  

3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 

บทท่ี 4  ผลการศึกษา 
4.1 โครงสรางธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดใหบริการ 
        ชวงเวลาพิเศษ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
4.2  โครงสรางและลักษณะท่ัวไปของลูกคา ท่ีใชบริการในชวงเวลา

พิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง 
จังหวดัเชียงใหม  

4.3  ประเภทและลักษณะการใชบริการของลูกคา ในชวงเวลาพิเศษ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  

4.4  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  

4.5  การจัดอันดับและวิเคราะหหาความสัมพันธของปจจัยท่ีมี
อิทธิพล 

        ตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

      
บทท่ี  5  สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ  
  5.1  สรุปผลการศึกษา 

5.2  อภิปรายผล 
 5.3   ขอเสนอแนะ         
          
เอกสารอางอิง       
    
ภาคผนวก 

18 
19 

 
 

21 
 

23 
 
 

27 
 

31 
 

63 
 
 
 
 

76 
80 

  82 
 

83 
85 
90 



 
 
 

 
 
 
ญ 

 
ประวัติผูเขียน          

     

 
 
 
 
 
 
 

สารบาญตาราง 
 
ตาราง 
 

หนา 

1.1 จํานวนรายการธุรกรรมของธนาคารกสิกรไทยในเขตเมือง เชียงใหม ท่ีเปด
ใหบริการชวงเวลาพิเศษ 

3 

4.1 แสดงขอมูลของลูกคาจําแนกตามเพศ 23 
4.2 แสดงขอมูลของลูกคาจําแนกตามอาย ุ 24 
4.3 แสดงขอมูลของลูกคาจําแนกตามสถานภาพการสมรส 24 
4.4 แสดงขอมูลดานระดับการศึกษาของลูกคา 25 
4.5 แสดงขอมูลดานอาชีพของลูกคา 25 
4.6 แสดงขอมูลรายไดเฉล่ียตอเดอืนของลูกคา 26 
4.7 แสดงประเภทการใชบริการธนาคาร 27 
4.8 แสดงพฤติกรรมวันท่ีมาการใชบริการ 28 
4.9 แสดงความถ่ีของการมาใชบริการธนาคาร ใน 1 เดือน  28 
4.10 แสดงจํานวนรายการในแตละคร้ังท่ีมาใชบริการ 29 
4.11 แสดงระยะเวลาท่ีรอระหวางพนักงานใหบริการ 29 
4.12 แสดงระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 30 
4.13 แสดงความสัมพันธระหวางจํานวนชองบริการฝากและถอนเงินและ ระดับ

การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพเิศษ 
32 

4.14 แสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาในการขออนุมัติสินเช่ือและ ระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

33 



 
 
 

 
 
 
ฎ 

 
4.15 แสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาและข้ันตอนการทําธุรกรรม

ตางประเทศและระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ 

34 

4.16 แสดงความสัมพันธระหวางระยะเวลาและข้ันตอนการเปดบัญชีและทําบัตร
เอทีเอ็มและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

35 

 
4.17 

 
แสดงความสัมพันธระหวางคุณประโยชนของบัตรเอทีเอ็มและ ระดับการใช
บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

 
36 

4.18 แสดงความสัมพันธระหวางผลประโยชนท่ีไดรับจากการออมและ ระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

37 

4.19 แสดงความสัมพันธระหวางอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและ ระดับการใชบริการ
ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพเิศษ 

38 

4.20 แสดงความสัมพันธระหวางอัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิตและ ระดบัการใช
บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

39 

4.21 แสดงความสัมพันธระหวางคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและ
สาธารณูปโภคและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ 

40 

4.22 แสดงความสัมพันธระหวางคาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็คและ ระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพเิศษ 

41 

4.23 แสดงความสัมพันธระหวางทําเลท่ีต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางานและ ระดับการใช
บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

42 

4.24 แสดงความสัมพันธระหวางสถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอและ ระดับการใช
บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

43 

4.25 แสดงความสัมพันธระหวางสถานท่ีสะอาด บรรยากาศ และการตกแตงเปน
ระเบียบและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

44 

4.26 แสดงความสัมพันธระหวางการจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่เพียงพอและ ระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

45 

4.27 แสดงความสัมพันธระหวางบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม หนงัสือพิมพ นิตยสาร
และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

46 



 
 
 

 
 
 
ฏ 

 
4.28 แสดงความสัมพันธระหวางการโฆษณา ประชาสัมพันธ และ ระดับการใช

บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
47 

4.29 แสดงความสัมพันธระหวางเอกสาร และขาวสารของธนาคาร และ ระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

48 

4.30 แสดงความสัมพันธระหวางของขวัญ ของแจก ของชํารวยและ ระดับการใช
บริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

49 

4.31 แสดงความสัมพันธระหวางปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา  หนังสือพิมพ
และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

50 

4.32 แสดงความสัมพันธระหวางคําบอกเลา แนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นองและ 
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

51 

4.33 แสดงความสัมพันธระหวางสวนลดดอกเบ้ียเงินกูและ ระดับการใชบริการ
ของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพเิศษ 

52 

4.34 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานกลาวตอนรับและขอบคุณและ ระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพเิศษ 

53 

4.35 แสดงความสัมพันธระหวางจํานวนพนกังานท่ีเพียงพอตอการใหบริการและ 
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

55 

4.36 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และมี
บุคลิกภาพท่ีดแีละ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ 

56 

4.37 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรนและ 
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

57 

4.38 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 
สรางความม่ันใจแกลูกคาและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพเิศษ 

58 

4.39 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการ
และ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

59 

4.40 แสดงความสัมพันธระหวางพนักงานมีวธีิแนะนําในการใชบริการและ ระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพเิศษ 

60 

4.41 แสดงความสัมพันธระหวางแบบฟอรมการทําธุรกรรมตางๆ เขาใจงาย ไม 61 



 
 
 

 
 
 
ฐ 

 
ยุงยากและ ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

4.42 แสดงความสัมพันธระหวางกระบวนการท่ีถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือไดและ 
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

62 

4.43 การจัดอันดับของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการใน
ชวงเวลาพเิศษของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดั
เชียงใหม  

68 

4.44 แสดงความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม 

73 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 
 
 
ฑ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

สารบาญภาพ 
 

รูป 
 

หนา 

2.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา 14 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   

 
 
 
 
 


