
  
ซ 

สารบัญ 
 

 หน้า 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคดัยอ่ภาษาไทย ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ ฉ 
สารบญั ซ 
สารบญัตาราง ญ 
บทที ่1 บทน า 1 
 หลกัการและเหตุผล 1 
 วตัถุประสงคข์องการศึกษา 3 
 ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษา     3 
 นิยามศพัท ์               4 
บทที ่2 แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม         5 
 แนวคิดและทฤษฎี 5 
           แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 5 
           ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 5 
 การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 8 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 10 
บทที ่3 ระเบียบวธีิการศึกษา  14 
 ขอบเขตการศึกษา           14 
 วธีิการศึกษา  18 
 สถานท่ีใชใ้นการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูล      20 
 ระยะเวลาในการด าเนินการ          20 
บทที ่4 ผลการศึกษา 21 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม                     22 
 ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลพฤติกรรมของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

               ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 

24 
 

 



  
ฌ 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 

  หน้า 

   
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

               ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 

30 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทาง 

               อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง 
               เชียงใหม่ 

 
 

61 
 ส่วนท่ี 5 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั และการ 

              รับรู้ของลูกคา้ โดยใช ้Paired t-test ต่อการบริการธนาคารทาง 
              อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง  
              เชียงใหม่  

 
 
 

63 
 ส่วนท่ี 6 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั และการ 

              รับรู้ ของลูกคา้ โดยใช ้Paired t-test ต่อการบริการธนาคารทาง  
              อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง  
              เชียงใหม่ จ  าแนกตามอาย ุ

 
 
 

81 
บทที ่5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 101 
 สรุปผลการศึกษา 101 
 อภิปรายผล        109 
 ขอ้คน้พบ                                                                                                        112 
 ขอ้เสนอแนะ                                                                                                        114 
 ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป                                                                                                  118 
บรรณานุกรม 119 
ภาคผนวก 121 
ประวติัผูเ้ขียน 134 

 
 
 



  
ญ 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หน้า 

3.1 แสดงจ านวนลูกคา้จ าแนกตามสาขา ในใชก้ารบริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ ปี พ.ศ. 2554 

15 

3.2 แสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 17 
4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 22 
4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 22 
4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบั

การศึกษาสูงสุด 
 

23 
4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 23 
4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 
 

24 
4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการรู้จกั

บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 

24 
4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการรู้จกั

บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

25 
4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานท่ีใน

การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 

 
 

26 
4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาเหตุในการ

เลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 

 
 

27 
4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามลกัษณะการ

ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 

28 
4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาท่ี

ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 

28 

 
 



  
ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความเห็นต่อ

ปริมาณการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอีก 3 ปีขา้งหนา้ 
 

29 
4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการแนะน า

ใหบุ้คคลรู้จกัใหม้าใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) หรือไม่ 

 
 

29 
4.14 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

30 
4.15 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยัดา้นราคา 
 

32 
4.16 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
 

34 
4.17 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

36 
4.18 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
 

38 
4.19 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

40 
4.20 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ 

 
 

42 
4.21 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อการ

บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
 

44 
4.22 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

45 
 

 



  
ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.23 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อ ปัจจยัดา้นราคา 
 

47 
4.24 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อ ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
 

49 
4.25 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

51 
4.26 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
 

53 
4.27 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 

55 
4.28 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อ ปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 

57 
4.29 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการ

ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
 

59 
4.30 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูต้อบ

แบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
 

60 
4.31 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ์ 
 

63 
4.32 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

ราคา 
 

66 
4.33 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

สถานท่ี 
 

68 
4.34 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด 
 

70 
 



  
ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.35 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

บุคลากร 
 

73 
4.36 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ 
 

75 
4.37 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 

77 
4.38 แสดงผลต่างของค่าเฉล่ีย (ความคาดหวงั – การรับรู้) และระดบัความพึง

พอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
 

80 
4.39 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑจ์ าแนกตามอายุ 
 

81 
4.40 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

ราคา จ  าแนกตามอายุ 
 

84 
4.41 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

สถานท่ี จ าแนกตามอายุ 
 

87 
4.42 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอายุ 
 

88 
4.43 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

บุคลากร จ าแนกตามอายุ 
 

91 
4.44 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

กระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามอายุ 
 

94 
4.45 การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ต่อปัจจยัดา้น

การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ จ าแนกตามอายุ 
 

96 
 

 

 

 

 



  
ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.46 แสดงผลต่างของค่าเฉล่ีย (ความคาดหวงั – การรับรู้) และระดบัความพึง

พอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ  าแนกตาม
อาย ุ

 
 
 

99 
 


