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กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
  หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 2 
  ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 3 
  นิยามศัพท 3 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 4 
 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
แนวคิดคุณภาพการใหบริการ 
แวนคิดการประกันคุณภาพการบริการ 
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 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 7 
   
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 10 
 ขอบเขตการศึกษา 10 
 วิธีการศึกษา 10 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 11 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 11 
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 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 14 



 ฌ

สารบัญ (ตอ) 
 
                                                             หนา 
 สวนท่ี 2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย        

                จํากดั (มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวดัเชียงใหม  19 
 สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารกรุงไทย  

                 จํากัด (มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม     
                 จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา รายได และระยะเวลาท่ีใชบริการ 31 

 สวนท่ี  4 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 71 
   
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 73 
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สารบัญตาราง 
 
ตารางท่ี  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 14 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาย ุ 14 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด 15 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 15 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดตอ

เดือน 16 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาท่ี

ใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวดั
เชียงใหม 16 

7 แสดงจาํนวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภท
บริการที่เคยใชบริการดานเงินฝาก 17 

8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภท
บริการที่เคยใชบริการดานสินเช่ือ 17 

9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภท
บริการที่เคยใชบริการดานอ่ืนๆ 18 

10 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานผลิตภณัฑ  19 

11 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานราคา 20 

12 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานชองทางการใหบริการ 21 

13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 22 

14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 23 



 ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี  หนา 

15 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 25 

16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 26 

17 แสดง คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนก
ตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 28 

18 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามเพศ 29 

19 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานราคา จําแนกตามเพศ 30 

20 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานชองทางการใหบริการ  จําแนกตามเพศ 31 

21 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามเพศ 32 

22 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานพนกังานผูใหบริการ  จาํแนกตามเพศ 33 

23 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  จําแนกตามเพศ 34 

24 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามเพศ 35 

25 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 36 

26 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานราคา จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 38 

27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานชองทางการใหบริการจาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 39 
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สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี  หนา 

28 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 40 

29 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ  ปจจัย
ดานพนกังาน    ผูใหบริการ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 41 

30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ  ปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 43 

31 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ  ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 45 

32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอาชีพ 47 

33 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานราคา จําแนกตามอาชีพ 49 

34 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานชองทางการใหบริการ  จําแนกตามอาชีพ 51 

35 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด จาํแนกตามอาชีพ 53 

36 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานพนกังานผูใหบริการ  จาํแนกตามอาชีพ 54 

37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ จําแนกตามอาชีพ 56 

38 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการ ใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 58 

39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑ จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 60 

40 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคาจําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 62 

   



 ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตารางท่ี  หนา 

41 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการใหบริการ  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 63 

42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 64 

43 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานพนกังานผูใหบริการ  จาํแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 65 

44 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 67 

45 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 69 

   
   

 


