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สารบัญ 
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กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ฌ 
สารบัญภาพ ฑ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล   1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 2 
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา   2 
 นิยามศัพท 3 
บทท่ี 2 ทฤษฎีและแนวคิดในการศึกษา 4 
 ทฤษฎีและแนวคิด   4 
 ทฤษฎีหรือแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา 4 
 ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัสวนประสมทางการตลาด   4 
 การตลาดของธุรกิจบริการ 4 
 ทบทวนวรรณกรรม 6 
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 8 
 ขอบเขตการศึกษา   8 
 ขอบเขตประชากร   8 
 กลุมตัวอยางและวิธีการคัดเลือก   8 
 วิธีการศึกษา   9 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษา   9 
การวิเคราะหขอมูล   9 
สถานที่ใชในการดําเนนิการศึกษาและรวบรวมขอมูล   11 

บทท่ี 4 การวิเคราะหขอมูล   12 
 สวนที่ 1   ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม   12 
 สวนที่ 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร   11 

ผานอินเทอรเน็ต 
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 สวนที่ 3   ปญหาที่พบของผูตอบแบบสอบถามตอความความพึงพอใจในการ   11 
ใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต 

บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ   63 
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ขอคนพบ   77 
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สารบัญตาราง 

ตารางที่  หนา 
 1    แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ  13 
 2   แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ    13 
 3    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม    14 
    สถานภาพการสมรส 
 4    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม   14 
  การศึกษาสูงสดุ 
 5    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม  15 
    รายไดตอเดือน 
 6    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ    16 
 7    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม    17

ระยะเวลาการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต 
 8    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการ    18 
       ธนาคารผานอินเทอรเน็ตของ แตละธนาคาร 
 9   แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก    19 
   ตามการใชบริการของธนาคารผานอินเตอรเฉลี่ยตอเดือน 
 10   แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม    20 

  การใชบริการในระบบของธนาคารผานอินเตอร  
 11   แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานที่การ    21 

   ใชบริการอินเทอรเน็ตผานเครื่องคอมพิวเตอร 
 12  แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใช  21 

   บริการอินเทอรเน็ตของคายบริษัท 
 13    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม    22

สาเหตุการใชบริการอินเทอรเน็ต 
 14    แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม    22 

ความพึงพอใจจากการใชบริการโดยรวม 
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ฎ
 
ตารางที่                          หนา 
 15   แสดง จํานวน และรอยละ ของการประเมนิระดับความคาดหวัง  23 
  จําแนกตามปจจัยดานผลิตภณัฑ 
 16   แสดง จํานวน และรอยละ ของการประเมนิระดับความพึงพอใจ    24 
  จําแนกตามปจจัยดานผลิตภณัฑ 
 17    แสดง จํานวน และรอยละ ของการประเมนิระดับความคาดหวัง    25 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยัดานราคา  
 18    แสดง จํานวน และรอยละ ของการประเมนิระดับความพึงพอใจ    26 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยัดานราคา  
 19   แสดง จํานวนรอยละ ของการประเมินระดบัความคาดหวงั    27 

 ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยัดานชองทางใหบริการ 
 20   แสดง จํานวนรอยละ ของการประเมินระดบัความคาดหวงัความพึงพอใจ    28 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยัดานชองทางใหบริการ  
 21   แสดง จํานวนรอยละ ของการประเมินระดบัความคาดหวงั    29 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยัดานการสงเสริมการตลาด  
 22   แสดง จํานวนรอยละ ของการประเมินระดบัความพึงพอใจ    30 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยั ดานการสงเสริมการตลาด  
 23    แสดง จํานวนรอยละ ของการประเมินระดบัความคาดหวงั    31 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยั ดานบุคลากร  
 24    แสดง จํานวนรอยละ ของการประเมินระดบัความพึงพอใจ    32 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยั ดานบุคลากร  
 25    แสดงจํานวนรอยละ ของการประเมินระดับความคาดหวัง    33 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยั ดานการสรางและ 
  นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 26   แสดงจํานวนรอยละ ของการประเมินระดับความพึงพอใจ    34 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยั ดานการสรางและ 
  นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
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ตารางที่                          หนา 
 27   แสดงจํานวนรอยละ ของการประเมินระดับความคาดหวัง    35 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยั ดานกระบวนการตาง ๆ   
 28   แสดงจํานวนรอยละ ของการประเมินระดับความพึงพอใจ    36 
  ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปจจยั 
 30   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจ    39 
  ของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต  
  จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 31   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจ    42 

   ของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเนต็  
   จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 

 32    แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการ  45 
  ใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ตจําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 

 33   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการ  48 
   ใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ตจําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 

 34   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการ    51 
    ใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ตจําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 

 35   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการ   54 
   ใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ตจําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 

 36    แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการ   56 
   ใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ตจําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 

 37   แสดงจํานวน รอยละ ตอปญหาที่พบในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต   58 
    ของธนาคารพาณิชย ในจงัหัดเชยีงใหม จําแนกตามธนาคาร 

    38          แสดงความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาของปจจัยสวนประสม  80 
     ทางการตลาดในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเนต็ จําแนกตามธนาคาร 
     ที่ใชบริการ 
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 ฐ

สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่                          หนา 
5.1 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจดานผลิตภณัฑ    66 
5.2 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจดานราคา    68 
5.3 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ  69 
5.4 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจดานการสงเสริมตลาด   71 
5.5 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจดานบุคลากร    72 
5.6 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจดานการสรางและนําเสนอ  73 
 ลักษณะทางกายภาพ 
5.7 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจดานกระบวนการตาง ๆ   74 
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