
  
ซ 

 
สารบัญ 

 
 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 
สารบัญ ซ 
สารบัญตาราง ญ 
บทที่ 1 บทนํา  
 1.1 หลักการและเหตุผล 1 
 1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 3 
 1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา     3 
 1.4 นิยามศัพท              3 
บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม           
 2.1 แนวคิดและทฤษฎี 4 
 2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 7 
 ผลิตภัณฑ และบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 

(มหาชน) 
9 

 ปจจัยสวนประสมทางตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ ธนาคารไทย
พาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

11 

บทที่ 3 ระเบียบวิธีการศึกษา   
 3.1 ขอบเขตการศึกษา           14 
 3.2 วิธีการศึกษา  15 
 3.3 สถานท่ีใชในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล      17 
 3.5 ระยะเวลาในการดําเนินการ          17 
บทที่ 4 ผลการศึกษา  
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 18 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ 26 
 สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะที่ลูกคาพบจากการใชบริการ  41 



  
ฌ 

สารบัญ (ตอ) 
 
  หนา 
 สวนท่ี 4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการ 

จําแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ และ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 
49 

บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ     
 5.1 สรุปผลการศึกษา  113 
 5.2 อภิปรายผล        135 
 5.3 ขอคนพบ                                                                                                        138 
 5.4 ขอเสนอแนะ                                                                                                    149 
บรรณานุกรม 163 
ภาคผนวก 165 
ประวัติผูเขียน 178 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  
ญ 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หนา 

4.1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 18 
4.2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 19 
4.3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 19 
4.4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับ

การศึกษาสูงสุด 
20 

4.5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 20 
4.6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน (บาท) 
21 

4.7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการบริการ
ธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีเลือกใชบริการ 

22 

4.8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามมูลคาท่ีใช
บริการธุรกรรมตางประเทศแตละครั้งโดยเฉล่ีย 

23 

4.9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนคร้ัง
ท่ีมาใชบริการตอเดือน 

23 

4.10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาท่ี
ไดใชบริการธุรกรรมตางประเทศกับธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

24 

4.11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามธนาคาร
พาณิชย อ่ืนๆ ท่ีใชบริการ นอกจากธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

25 

4.12 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

26 

4.13 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานราคา 

28 

4.14 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานสถานท่ี 

32 

 



  
ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.15 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
33 

4.16 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

35 

4.17 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานบุคลากร 

37 

4.18 แสดงจํานวนรอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

38 

4.19 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 40 
4.20 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน

ผลิตภัณฑ 
41 

4.21 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
ราคา 

42 

4.22 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
สถานท่ี 

43 

4.23 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
การสงเสริมการตลาด 

44 

4.24 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
กระบวนการใหบริการ 

45 

4.25 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
บุคลากร 

46 

4.26 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปญหาดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

47 

4.27 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑจําแนกตามเพศ 

49 

4.28 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานราคา จําแนกตามเพศ 

51 



  
ฏ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.29 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานสถานท่ี จําแนกตามเพศ 
54 

4.30 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 

55 

4.31 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามเพศ 

57 

4.32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามเพศ 

59 

4.33 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามเพศ 

61 

4.34 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอายุ 

63 

4.35 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานราคา จําแนกตามอายุ 

65 

4.36 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานสถานท่ี จําแนกตามอายุ 

69 

4.37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามอาย ุ

71 

4.38 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอาย ุ

73 

4.39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามอายุ 

75 

4.40 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามอาย ุ

77 

4.41 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ จําแนกตามอาชีพ 

79 

 



  
ฐ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
4.42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ

ปจจัยดานราคา จําแนกตามอาชีพ 
81 

4.43 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานสถานท่ี จําแนกตามอาชีพ 

86 

4.44 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามอาชีพ 

88 

4.45 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 

91 

4.46 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จําแนกตามอาชีพ 

93 

4.47 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จําแนกตามอาชีพ 

95 

4.48 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

97 

4.49 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานราคา จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

99 

4.50 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานสถานท่ี จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

103 

4.51 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จํานวนคร้ังท่ีมาใชบริการตอเดือน 

105 

4.52 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

107 

4.53 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานบุคลากร จํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

109 

4.54 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จํานวนครั้งท่ีมาใช
บริการตอเดือน 

111 



  
ฑ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

5.1 แสดงสรุป 10 ลําดับระดบัความพึงพอใจท่ีสูงสุด ของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

139 

5.2 แสดงสรุป 10 ลําดับระดับความพึงพอใจท่ีต่ําสุด ของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

140 

5.3 แสดงสรุป 10 ลําดับของปญหามากท่ีสุด ของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 

142 

5.4 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามเพศ 

143 

5.5 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอายุ 

144 

5.6 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามอาชีพ 

146 

5.7 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามจํานวนครั้งท่ีมาใชบริการตอเดือน 

148 

5.8 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพและธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ 

150 

5.9 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานราคา ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด  
(มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน 
ใหญ 

152 

5.10 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานสถานท่ี ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน 
ใหญ 

154 

   



  
ฒ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 
5.11 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ของธนาคารไทย

พาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ 

      156 

5.12 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ของธนาคารไทย
พาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สํานักงานใหญ 

158 

5.13 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานบุคลากร ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ 

160 

5.14 แสดงขอเสนอแนะ ตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ และธนาคาร
ไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ 

162 

 
 
 


