
ซ

สารบาญ
หนา

กิตติกรรมประกาศ ค
บทคัดยอภาษาไทย ง
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ
สารบาญตาราง ญ

บทที่ 1 บทนํ า 1
หลักการและเหตุผล 1
วัตถุประสงคของการศึกษา 2
ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา 3
นิยามศัพท 3

บทที่ 2 ทฤษฎี และแนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 4
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 4
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 4
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 6

บทที่ 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 9
ขอบเขตการศึกษา 9
วิธีการศึกษา 10
การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 10
ระยะเวลาในการดํ าเนินการศึกษา 11

บทที่ 4 ผลการศึกษา 12
สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 13
สวนที่ 2  ขอมูลความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย
               จํ ากัด (มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

21

สวนที่ 3  ขอมูลปญหาที่พบในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย
              จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม

29
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ฌ

สารบาญ  (ตอ)
หนา

สวนที่ 4  ขอมูลความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย
               จํ ากัด (มหาชน)  ในอํ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํ าแนกตามประเภท
               ธุรกิจ  และวงเงินสินเชื่อรวม

36

สวนที่ 5  ขอมูลปญหาที่พบในการใชบริการสินเชื่อของธนาคารกสิกรไทย
               จํ ากัด (มหาชน) ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํ าแนกตามประเภท
               ธุรกิจ และวงเงินสินเชื่อรวม

57

บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 82
สรุปผลการศึกษา 82
อภิปรายผล 96
ขอคนพบ 102
ขอเสนอแนะ 103

บรรณานุกรม 106

ภาคผนวก 107
ภาคผนวก  ก  แบบสอบถาม 108
ภาคผนวก ข   8 โปรแกรมยุทธศาสตร แนวทางการดํ าเนินธุรกิจรูปแบบใหม
                          ในอนาคต

116

ประวัติผูเขียน 119
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ญ

สารบาญตาราง

ตาราง หนา
1 แสดงจํ านวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามเพศ 13
2 แสดงจํ านวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามอายุ 13
3 แสดงจํ านวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด
14

4 แสดงจํ านวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถามจํ าแนกตามระยะเวลา
เปดดํ าเนินธุรกิจ

14

5 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามยอดขาย
ตอป

15

6 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภท
ธุรกิจ

16

7 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภท
สินเชื่อของธนาคารที่ใชในปจจุบัน

17

8 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามวงเงนิ
สินเชื่อรวม

18

9 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภท
ธุรกิจและวงเงินสินเชื่อรวม

19

10 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลา
ที่ใชบริการสินเชื่อของธนาคาร

20

11 แสดงจํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลา
ที่ธนาคารใชพิจารณาอนุมัติวงเงินสินเชื่อคร้ังลาสุด

20

12 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ

21

13 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยดานราคา

22

14 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยดานการจัดจํ าหนาย

23
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ฎ

สารบาญตาราง  (ตอ)
ตาราง หนา

15 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยการสงเสริมการตลาด

24

16 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยบุคลากร

25

17 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยกระบวนการใหบริการ

27

18 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบ
สอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยลักษณะทางกายภาพ

28

19 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตาม
ปญหาในการใชบริการสินเชื่อดานผลิตภัณฑ

29

20 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตาม
ปญหาในการใชบริการสินเชื่อดานราคา

30

21 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตาม
ปญหาในการใชบริการสินเชื่อดานการจัดจํ าหนาย

31

22 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตาม
ปญหาในการใชบริการสินเชื่อดานการสงเสริมการตลาด

32

23 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตาม
ปญหาในการใชบริการสินเชื่อดานบุคลากร

33

24 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตาม
ปญหาในการใชบริการสินเชื่อดานกระบวนการใหบริการ

34

25 แสดงจํ านวน  รอยละ คาเฉลี่ย ของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตาม
ปญหาในการใชบริการสินเชื่อดานลักษณะทางกายภาพ

35

26 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑ  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

36

27 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานราคา  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

38

28 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานการจัดจํ าหนาย  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

39
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ฏ

สารบาญตาราง  (ตอ)

ตาราง หนา

29 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานดานการสงเสริมการตลาด  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

40

30 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานบุคลากร  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

41

31 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

42

32 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

45

33 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑ  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

47

34 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานราคา  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

48

35 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานการจัดจํ าหนาย  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

49

36 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

50

37 แสดงคาเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานบุคลากร  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

51

38 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

53

39 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  ตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

55

40 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม ดานผลิตภัณฑ
จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

57

41 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม ดานราคา
จํ าแนกตามประเภทธรุกิจ

59
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สารบาญตาราง  (ตอ)

ตาราง หนา

42 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานการจัดจํ าหนาย
จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

60

43 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานการสงเสริม
การตลาด  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

62

44 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานบุคลากร
จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

64

45 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานการกระบวน
การใหบริการ  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

66

46 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  จํ าแนกตามประเภทธุรกิจ

68

47 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานผลิตภัณฑ
จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

70

48 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานราคา
จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

72

49 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม ดานการจัดจํ าหนาย
จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

73

50 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานการสงเสริม
การตลาด  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

75

51 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถามดานบุคลากร
จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

76

52 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานกระบวนการ
ใหบริการ  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

78

53 แสดงคาเฉลี่ยระดับปญหาของผูตอบแบบสอบถาม  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  จํ าแนกตามวงเงินสินเชื่อรวม

80

54 เปรียบเทียบความพึงพอใจกับระดับความสํ าคัญของปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ(อนันต จงสูวิวัฒนวงศ, 2545) และปญหาที่พบ

85
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