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สารบัญ 
 

 หนา 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงค 2 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 2 
 นิยามศัพท 2 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 4 
 แนวคิดและทฤษฎี 4 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 6 
   
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 9 
 ขอบเขตการศึกษา  9 
 วิธีการศึกษา 9 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 10 
 การวิเคราะหขอมูล 10 
 สถานท่ีท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 11 
 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 11 
   
บทท่ี 4 ผลการศึกษา 12 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 13 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาพะเยา 22 

 



 ฌ

สารบัญ (ตอ) 
              

      หนา 
  สวนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 

กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามเพศ อาชีพ และรายได
ตอเดือน 37 

    
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 92 
 สรุปผลการศึกษา 92 
 อภิปรายผล 117 
 ขอคนพบ 119 
 ขอเสนอแนะ 126 
  

บรรณานุกรม 130 

ภาคผนวก 132 
 แบบสอบถาม 133 
  
ประวัติผูเขียน 141 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 ญ

สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 13 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 13 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การศึกษา 14 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 14 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 15 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดรวม

เฉล่ียตอเดือน 15 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ีใช

บริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 16 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีท่ีใช

บริการกับธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 16 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวันท่ีมาใช

บริการธนาคารมากท่ีสุด 17 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาท่ีมา

ใชบริการธนาคารมากท่ีสุด 18 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลท่ี

เลือกใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา 19 
12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการทราบ

บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา 20 
13 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการเคยใช

บริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเมืองพะเยา นอกจาก
ธนาคารกรุงไทย 20 

14 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามธนาคารที่ใช
บริการในอําเภอเมืองพะเยา นอกจากธนาคารกรุงไทย 21 

 
 



 ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

15 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 22 

16 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานราคา 25 

17 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 28 

18 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 30 

19 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 32 

20 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 33 

21 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 35 

22 สรุปคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ของผูตอบแบบสอบถาม 36 

23 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการ  จําแนกตามเพศ 37 

24 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคา  จําแนกตามเพศ 40 

25 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 43 

26 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย  จําแนกตามเพศ 45 

27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานบุคลากร  จําแนกตามเพศ 47 

 



 ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 

28 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามเพศ 48 

29 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามเพศ 50 

30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกตามอาชพี 52 

31 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคา จําแนกตามอาชีพ 56 

32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด จาํแนกตามอาชีพ 61 

33 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย จําแนกตามอาชีพ 65 

34 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานบุคลากร จําแนกตามอาชีพ 67 

35 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามอาชพี 70 

36 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 73 

37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการ  จาํแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 76 

38 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคา  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดอืน 79 

39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด จาํแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 82 

40 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 84 

 



 ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 

41 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานบุคลากร  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 86 

42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ   จาํแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 88 

43 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 90 

44 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับ
แรก จําแนกตามเพศ 97 

45 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับ
แรก จําแนกตามอาชีพ 106 

46 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับ
แรก จําแนกตามรายได 115 

47 สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   122 

  


