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สารบัญ 

 
 หนา 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 3 
 นิยามศัพท 3 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 4 
 แนวคิดและทฤษฎี 4 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 6 
   
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 9 
 ขอบเขตการศึกษา 9 
 วิธีการศึกษา 9 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 10 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 10 
 สถานท่ีท่ีใชในการศึกษาและรวบรวมขอมูล 11 
 ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 11 
   
บทท่ี 4 ผลการศึกษา 12 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 13 

 



 ฌ

สารบัญ (ตอ) 
   

                      หนา 
  สวนท่ี  2   ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ  

                  ธนาคารออมสิน สาขาเชียงดาว    จังหวัดเชียงใหม    23 
  สวนท่ี 3  ปญหาที่ลูกคาพบจากการใชบริการของธนาคารออมสินสาขา 

                เชียงดาว จังหวดัเชียงใหม 41 
  สวนท่ี 4  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขา 

                เชียงดาว จังหวดัเชียงใหม จําแนกตามอายุ  อาชีพ รายไดเฉล่ีย 
                ตอเดือน  และระยะเวลาท่ีใชบริการ 43 

   
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 123 
 สรุปผลการศึกษา 123 
 อภิปรายผล 151 
 ขอคนพบ 155 
 ขอเสนอแนะ 183 
  

บรรณานุกรม 189 

ภาคผนวก 191 
 ภาคผนวก ก   แบบสอบถาม 192 
                ภาคผนวก ข  หนังสืออนุญาต 202 
ประวัติผูเขียน 203 
 
 
 
 
 

 
 



 ญ

 
สารบัญตาราง 

 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 13 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 13 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 14 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 15 
5 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสถานภาพ 16 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอ

เดือน 16 
7 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใช

บริการ 17 
8 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามความถ่ีท่ีใช

บริการกับธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว  (ติดตอทําธุรกรรมทางการเงิน ฝาก-
ถอน ปรับสมุดฯ) 18 

9 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามวนัท่ีมาใช
บริการธนาคารมากท่ีสุด 19 

10 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามชวงเวลาที่ใช
บริการธนาคารมากท่ีสุด 19 

11 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเหตุผลท่ี
เลือกใชบริการกับธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 20 

12 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามแหลงขอมูลท่ี
ทราบบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 21 

13 แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามการใชบริการ
กับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเชียงดาวนอกจากธนาคารออมสิน 22 

14 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม  จําแนกตามปจจัยดานผลิตภณัฑ/บริการ 23 

   

 



 ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 

15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามปจจัยดานราคา 26 

16 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 30 

17 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย 33 

18 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามปจจัยดานบุคลากร  34 

19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 36 

20 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  
จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  38 

21 แสดงสรุปคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม     40 

22 แสดงจํานวน และรอยละ ปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการธนาคารออมสิน
สาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม 41 

23 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ  จําแนกตามอาย ุ 43 

24 แสดงคาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา  
จําแนกตามอายุ 46 

25 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด   จําแนกตามอาย ุ 49 

26 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
สถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   จําแนกตามอาย ุ 52 

27 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
บุคลากร จําแนกตามอายุ 54 

28 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามอายุ 56 



 ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

29 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ จําแนกตามอายุ 58 

30 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ  จําแนกตามอาชีพ 60 

31 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน 
ราคา  จําแนกตามอาชีพ 65 

32 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามอาชีพ 71 

33 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
สถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   จําแนกตามอาชีพ 75 

34 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
บุคลากร  จําแนกตามอาชีพ 78 

35 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามอาชีพ 82 

36 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  จําแนกตามอาชีพ 86 

37 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 89 

38 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 92 

39 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  95 

40 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
สถานท่ี/ชองทางการจําหนาย จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน   98 

41 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
บุคลากร จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 100 

   



 ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 

42 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยลักษณะทาง
กายภาพ  จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

102 

43 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  

104 

44 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 

  106 

45 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 

109 

46 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 

112 

47 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานสถานท่ี/
ชองทางการจดัจําหนาย  จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 

115 

48 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานบุคลากร 
จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 

117 

49 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพ  จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 119 

50 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 121 

51 แสดงสรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของของลูกคาท่ีมีตอบริการ
ของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม เรียงลําดับจากมากไปหานอย 157 

52 แสดงสรุปปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวดัเชียงใหม  เรียงลําดบัจากมากไปหานอย 161 

53 แสดงสรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาย ุ 164 

54 แสดงสรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาชีพ 169 

55 แสดงสรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 177 



 ฑ

 สารบัญตาราง (ตอ) 
  

ตาราง  หนา 
56 แสดงสรุปคาเฉล่ียระดับคาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออม

สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 180 
 


