
 ซ

สารบัญ 
 

 หนา 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญตาราง ญ 
บทท่ี 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงค 2 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 2 
 นิยามศัพท 2 
   
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 4 
 แนวคิดและทฤษฎี 4 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 6 
   
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 9 
 ขอบเขตการศึกษา  9 
 วิธีการศึกษา 9 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 10 
 การวิเคราะหขอมูล 10 
 สถานท่ีท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 11 
 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 11 
   
บทท่ี 4 ผลการศึกษา 12 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 13 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาพะเยา 22 

 



 ฌ

สารบัญ (ตอ) 
              

      หนา 
  สวนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 

กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามเพศ อาชีพ และรายได
ตอเดือน 37 

    
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 92 
 สรุปผลการศึกษา 92 
 อภิปรายผล 117 
 ขอคนพบ 119 
 ขอเสนอแนะ 126 
  

บรรณานุกรม 130 

ภาคผนวก 132 
 แบบสอบถาม 133 
  
ประวัติผูเขียน 141 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 ญ

สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 13 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 13 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การศึกษา 14 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 14 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 15 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดรวม

เฉล่ียตอเดือน 15 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ีใช

บริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 16 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถ่ีท่ีใช

บริการกับธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 16 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวันท่ีมาใช

บริการธนาคารมากท่ีสุด 17 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาท่ีมา

ใชบริการธนาคารมากท่ีสุด 18 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลท่ี

เลือกใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา 19 
12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการทราบ

บริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา 20 
13 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการเคยใช

บริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเมืองพะเยา นอกจาก
ธนาคารกรุงไทย 20 

14 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามธนาคารที่ใช
บริการในอําเภอเมืองพะเยา นอกจากธนาคารกรุงไทย 21 

 
 



 ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

15 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 22 

16 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานราคา 25 

17 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 28 

18 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 30 

19 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 32 

20 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 33 

21 แสดงจํานวน  รอยละ   คา เฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 35 

22 สรุปคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
ของผูตอบแบบสอบถาม 36 

23 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการ  จําแนกตามเพศ 37 

24 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคา  จําแนกตามเพศ 40 

25 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 43 

26 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย  จําแนกตามเพศ 45 

27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานบุคลากร  จําแนกตามเพศ 47 

 



 ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 

28 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ  จําแนกตามเพศ 48 

29 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามเพศ 50 

30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกตามอาชพี 52 

31 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคา จําแนกตามอาชีพ 56 

32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด จาํแนกตามอาชีพ 61 

33 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย จําแนกตามอาชีพ 65 

34 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานบุคลากร จําแนกตามอาชีพ 67 

35 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามอาชพี 70 

36 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 73 

37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการ  จาํแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 76 

38 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานราคา  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดอืน 79 

39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด จาํแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 82 

40 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 84 

 



 ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 

41 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานบุคลากร  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 86 

42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ   จาํแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 88 

43 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ  จําแนกตามรายไดเฉล่ียรวมตอเดือน 90 

44 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับ
แรก จําแนกตามเพศ 97 

45 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับ
แรก จําแนกตามอาชีพ 106 

46 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับ
แรก จําแนกตามรายได 115 

47 สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   122 

  


