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สารบาญ 
 

             หนา 
กิตติกรรมประกาศ             ค 
บทคัดยอภาษาไทย             ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ             ฉ 
สารบาญ              ซ 
สารบาญตาราง              ญ 
สารบาญภาพ              ฒ 
บทท่ี  1     บทนํา              1 
 หลักการและเหตุผล            1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา           2 
 ประโยชนท่ีไดจากการศึกษา           2 

นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา           3 
บทท่ี  2     ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ         4 
 ทฤษฎีและแนวคิด            4 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ          23 
บทที่  3     ระเบียบวิธีการศกึษา          28 
 ขอบเขตการศึกษา          28 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง         28 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล        28 
 สถิติท่ีใชในการศึกษา          29 

การวิเคราะหขอมูลและแปลผล         29 
การทดสอบเคร่ืองมือ          30 

 ระยะเวลาในการศึกษา          30 
บทท่ี  4     ผลการศึกษา             31 
 สวนท่ี 1    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม      32 
 สวนท่ี 2    ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม     42 
 

  



 
 

ฌ 

สารบาญ (ตอ) 
 

             หนา 
สวนท่ี 3    ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารของ   

              ผูตอบแบบสอบถาม        49 
สวนท่ี    4    ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร   66 
สวนท่ี  5  การทดสอบสมมติฐาน        67 

บทท่ี  5     สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ     90 
 สรุปผลการศึกษา            90 
 อภิปรายผล           96 
 ขอคนพบ             98 
 ขอเสนอแนะ         104 
บรรณานุกรม          107 
ภาคผนวก           109 
 ภาคผนวก  1         110 
 ภาคผนวก  2         118 
 ภาคผนวก  3         121 
ประวัติผูเขียน          134 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

ญ 

สารบาญตาราง 
 
ตาราง                          หนา 
 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ     32 

2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ     33 
3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา    34 
4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา    35 
5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนบุคคล   35 
6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดสวนบุคคล   36 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพสมรส   37 
8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ     38 
9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ     39 
10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงหนาท่ี      

(เฉพาะลูกคาธุรกิจ)          39 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทธุรกิจ      
 (เฉพาะลูกคาธุรกิจ)          40 
12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามขนาดขององคกร   
 (เฉพาะลูกคาธุรกิจ)          41 

13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ   42 
14  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ   43 
15  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาสวนใหญ    

ท่ีมาใชบริการ           44 
   16 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ   45 
   17  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของบริการ    

ท่ีมาใชบริการ            46 
   18  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของบริการ    

ท่ีมาใชบริการ            47 
 
 
 



 
 

ฎ 

   สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                          หนา 
   19 แสดงความสัมพันธระหวางประเภทบริการใชบริการกับความถ่ีในการใชบริการ   

ของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค         48   
   20  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ   

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ     49 
   21  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค   

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ     50 
   22  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ   
 ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา      51 
   23  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา      52 
   24 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ    

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   53 
   25  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   54 
   26  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ    

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    55 
   27  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    56 
   28 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ   

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคล     57 
   29  แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค    

ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคล     58 
   30 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคา     

ธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ         59 
   

 



 
 

ฏ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                          หนา 
   31 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคา     

ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ          60 

   32 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ    
ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ     61 

   33 แสดงคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคา     
ผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการ    62 

   34 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและผูบริโภค จําแนกตามสวนประสมการตลาด   63 
   35 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

จําแนกตามปจจัยดานสวนประสมการตลาด       64 
   36 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ    

ของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามเพศ         67 
   37  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามเพศ        68 
   38  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA)  ของ    

คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามอายุ     69 
   39  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA)  ของ     

คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามอาย ุ    69 
   40  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ    

ของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามระดับการศึกษา       70 
   41  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามระดับการศึกษา       71 
   42  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของ     
 คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามรายได    72 
   43  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของ     
 คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามรายได    72 
 



 
 

ฐ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                          หนา 
   44  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามสถานภาพสมรส       73 
   45  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามสถานภาพสมรส       74 
   46  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามอาชีพ         75 
   47  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามอาชีพ        75 
   48  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-Way ANOVA) ของ     

คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามตําแหนงหนาท่ี   76 
   49 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามประเภทธุรกิจ        77 
   50  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ    

ของลูกคาธุรกิจจําแนกตามขนาดขององคกร       77 
   51  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของ    

คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตาม 
ความถ่ีในการใชบริการ          78 

   52  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของ     
คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตาม 
ความถ่ีในการใชบริการ          79 

   53 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของ     
คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตาม 
ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ         80 

   54  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของ    
คาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตาม 
ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการ         81 

 



 
 

ฑ 

สารบาญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                          หนา 
   55  แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย    

คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ    82 
   56 แสดงผลการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ของคาเฉล่ีย   

คะแนนระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ    82 
   57 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาธุรกิจ จําแนกตามประเภทของบริการที่มาติดตอขอใชบริการ     83 
   58 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียคะแนนระดับความพึงพอใจ     

ของลูกคาผูบริโภค จําแนกตามประเภทของบริการที่มาติดตอใชบริการ     85 
   59 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน         95 
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สารบาญภาพ 
 
 รูป                       หนา     
   1  ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม       25 
    
 

 
 
 
 


