
  
ซ 

 
สารบัญ 

 
 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญ ซ 
สารบัญตาราง ญ 
บทที่ 1 บทนํา  
 1.1 หลักการและเหตุผล 1 
 1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 
 1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา     3 
 1.4 นิยามศัพท              3 
บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม           
 2.1 แนวคิดและทฤษฎี 4 
 2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 7 
 ผลิตภัณฑ และบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) 
9 

 ปจจัยสวนประสมทางตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ ธนาคารไทย
พาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

11 

บทที่ 3 ระเบียบวิธีการศึกษา   
 3.1 ขอบเขตการศึกษา           14 
 3.2 วิธีการศึกษา  15 
 3.3 สถานท่ีใชในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล      17 
 3.5 ระยะเวลาในการดําเนินการ          17 
บทที่ 4 ผลการศึกษา  
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 18 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ 26 
 สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะที่ลูกคาพบจากการใชบริการ  41 



  
ฌ 

สารบัญ (ตอ) 
 
  หนา 
 สวนท่ี 4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ 

จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ และ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 
49 

บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ     
 5.1 สรุปผลการศึกษา  113 
 5.2 อภิปรายผล        135 
 5.3 ขอคนพบ                                                                                                        138 
 5.4 ขอเสนอแนะ                                                                                                    149 
บรรณานุกรม 163 
ภาคผนวก 165 
ประวัติผูเขียน 178 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  
ญ 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หนา 

4.1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 18 
4.2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 19 
4.3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 19 
4.4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด 
20 

4.5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 20 
4.6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน (บาท) 
21 

4.7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการบริการ
ธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีเลือกใชบริการ 

22 

4.8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามมูลคาท่ีใช
บริการธุรกรรมตางประเทศแตละครั้งโดยเฉล่ีย 

23 

4.9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนคร้ัง
ท่ีมาใชบริการตอเดือน 

23 

4.10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ี
ไดใชบริการธุรกรรมตางประเทศกับธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

24 

4.11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามธนาคาร
พาณิชย อ่ืนๆ ท่ีใชบริการ นอกจากธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

25 

4.12 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

26 

4.13 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานราคา 

28 

4.14 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานสถานท่ี 

32 

 



  
ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.15 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
33 

4.16 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

35 

4.17 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานบุคลากร 

37 

4.18 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

38 

4.19 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 40 
4.20 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน

ผลิตภัณฑ 
41 

4.21 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
ราคา 

42 

4.22 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
สถานท่ี 

43 

4.23 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
การสงเสริมการตลาด 

44 

4.24 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
กระบวนการใหบริการ 

45 

4.25 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
บุคลากร 

46 

4.26 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

47 

4.27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑจําแนกตามเพศ 

49 

4.28 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานราคา จําแนกตามเพศ 

51 



  
ฏ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.29 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานสถานท่ี จําแนกตามเพศ 
54 

4.30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 

55 

4.31 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามเพศ 

57 

4.32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามเพศ 

59 

4.33 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามเพศ 

61 

4.34 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอายุ 

63 

4.35 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานราคา จําแนกตามอายุ 

65 

4.36 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานสถานท่ี จําแนกตามอายุ 

69 

4.37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามอาย ุ

71 

4.38 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอาย ุ

73 

4.39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามอายุ 

75 

4.40 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามอาย ุ

77 

4.41 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอาชีพ 

79 

 



  
ฐ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานราคา จําแนกตามอาชีพ 
81 

4.43 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานสถานท่ี จําแนกตามอาชีพ 

86 

4.44 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามอาชีพ 

88 

4.45 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 

91 

4.46 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามอาชีพ 

93 

4.47 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามอาชีพ 

95 

4.48 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

97 

4.49 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานราคา จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

99 

4.50 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานสถานท่ี จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

103 

4.51 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการตอเดือน 

105 

4.52 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

107 

4.53 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

109 

4.54 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จํานวนครั้งท่ีมาใช
บริการตอเดือน 

111 



  
ฑ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

5.1 แสดงสรุป 10 ลําดับระดบัความพึงพอใจท่ีสูงสุด ของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

139 

5.2 แสดงสรุป 10 ลําดับระดับความพึงพอใจท่ีต่ําสุด ของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

140 

5.3 แสดงสรุป 10 ลําดับของปญหามากท่ีสุด ของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

142 

5.4 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามเพศ 

143 

5.5 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอายุ 

144 

5.6 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอาชีพ 
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5.7 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามจํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

148 

5.8 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพและธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ 
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5.9 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานราคา ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด  
(มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน 
ใหญ 
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5.10 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานสถานท่ี ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน 
ใหญ 
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ฒ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
5.11 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของธนาคารไทย

พาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ 
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5.12 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของธนาคารไทย
พาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ 
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5.13 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานบุคลากร ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ 
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5.14 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคาร
ไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 
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