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สารบัญ 
 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบาญตาราง  ญ 
บทท่ี 1  บทนํา 1 

หลักการและเหตุผล 1 
วัตถุประสงค 3 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 3 
นิยามศัพท  3 

บทท่ี 2   แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ  5 
แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกคา 5 
แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 6 
แนวคิดคุณภาพของการบริการ 7 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 7 

บทท่ี 3  ระเบียบวิธีการศึกษา 9 
ขอบเขตการศึกษา 9 
วิธีการศึกษา 10 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 10 
การวิเคราะหขอมูลและคาสถิติท่ีใช 10 
ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 11 

บทท่ี 4  การวิเคราะหขอมูล 12 
สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 13 
สวนท่ี 2   ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการ

ใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด สาขายอย 
เซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จงัหวัดเชียงใหม 20 

สวนท่ี 3  ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของ 
ผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการ      71 



  
ฌ 

สารบาญ (ตอ) 
 หนา 
บทท่ี 5  สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 73 

สรุปผลการศึกษา 73 
อภิปรายผล 82 
ขอคนพบ 83 
ขอเสนอแนะ  84 

บรรณานุกรม 86 
ภาคผนวก 87 

ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 88 
ภาคผนวก ข หนังสือยินยอมใหขอมูลเพื่อการศึกษาและเผยแพรผลการศึกษา 94 

ประวัติผูเขียน 95 
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สารบาญตาราง 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 13 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ 13 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพสมรส   14 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 14 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 15 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดอืน           15 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการใช

บริการในชวง 1 เดือนท่ีผานมา                                                                       16 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวันท่ีใชบริการ            16 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาท่ีใช

บริการ   17 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทบริการท่ี

เคยใชหรือกําลังใช                18 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลท่ีใชบริการ      19 
12 แสดงจํานวนรอยละคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

ตอการใหบริการ ในปจจยัดานผลิตภัณฑ 20 
13 แสดงจํานวนรอยละคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

ตอการใหบริการ ในปจจยัดานราคา 21 
14 แสดงจํานวนรอยละคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

ตอการใหบริการ ในปจจยัดานสถานท่ีใหบริการ 22 
15 แสดงจํานวนรอยละคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

ตอการใหบริการ ในปจจยัดานการสงเสริมการตลาด 23 
16 แสดงจํานวนรอยละคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

ตอการใหบริการในปจจยัดานบุคลากร 24 
17 แสดงจํานวนรอยละคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

ตอการใหบริการในปจจยัดานกระบวนการใหบริการ             26 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 

18 แสดงจํานวนรอยละคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
ตอการใหบริการ ในปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 28 

19 สรุปขอมูลแสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ ในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 29 

20 แสดงคาเฉลี่ยสูงสุดและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการ
ใหบริการในแตละปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ   32 

21 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานผลิตภัณฑ  จําแนกตามอายุ 33 

22 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการให 
บริการในปจจยัดานราคา  จําแนกตามอาย ุ 34 

23 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการให 
บริการในปจจยัดานสถานท่ีใหบริการ จําแนกตามอาย ุ 35 

24 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการให 
บริการในปจจยัดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามอาย ุ  36 

25 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการให 
บริการในปจจยัดานบุคลากร  จําแนกตามอาย ุ 37 

26 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการให 
บริการในปจจยัดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอายุ 39 

27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
จําแนกตามอาย ุ  41 

28 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานผลิตภณัฑ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 42 

29 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานราคา  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 43 

30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ จาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 44 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 

31 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 45 

32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 47 

33 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 49 

34 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหบริการ  
จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 51 

35 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานผลิตภณัฑ  จําแนกตามอาชีพ 52 

36 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานราคา  จําแนกตามอาชีพ 53 

37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ  จาํแนกตามอาชีพ 54 

38 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามอาชีพ 55 

39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการบุคลากร  จําแนกตามอาชีพ 57 

40 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 59 

41 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
จําแนกตามอาชีพ  61 

42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานผลิตภณัฑ  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 62 

43 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
ท่ีมีตอการใหบริการ ในปจจัยดานราคา  จาํแนกตามรายไดตอเดือน 63 
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สารบาญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 

44 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ จาํแนกตามรายไดตอเดือน 64 

45 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามรายไดตอเดือน 65 

46 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามรายไดตอเดือน 66 

47 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดอืน 68 

48 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   
จําแนกตามรายไดตอเดือน 70 

49 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหา 
ในการใชบริการ  71 

 
 


