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             หนา 

              

บทคัดยอภาษาไทย (1) 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ (3) 

กิตติกรรมประกาศ (5) 

สารบัญ (7) 

สารบัญตาราง (9) 

สารบัญภาพ (11) 

   

บทท่ี 1  บทนํา 1 

 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 1 

 วัตถุประสงคของการวิจยั 2 

 สมมติฐานของการวิจยั 2 

 ขอบเขตของการวิจัย 2 

 กรอบแนวคิดในการวิจัย 4 

 นิยามศัพทเฉพาะ 4 

 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 6 

   

บทท่ี 2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 7 

 แนวคดิเกีย่วกบัทฤษฎีการบริการ 7 

 แนวคดิเกีย่วกบัการตัดสินใจใชบริการ 13 

 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 17 

 การบริหารจัดการบริการของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) 21 

 งานวิจยัที่เกี่ยวของ    33 
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             หนา 
              
บทท่ี 3  วิธีดําเนินการวิจัย 41 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง 41 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 41 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 42 
 การวิเคราะหขอมูล 42 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 43 
   
บทท่ี 4  ผลการวิเคราะหขอมูล 45 
 สวนที่ 1 วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 47 
 สวนที่ 2 วิเคราะหการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย   49 
 สวนที่ 3  การเปรียบเทียบการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ ธนาคารกรุงไทย  

               จํากดั (มหาชน) ในหางสรรพสินคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

91 
   
บทท่ี 5  สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 123 
 สรุปผลการวิจัย 124 
 อภิปรายผล 128 
 ขอเสนอแนะ 130 
   
บรรณานุกรม 131 
   
ภาคผนวก 135 
 แบบสอบถาม 137 
   
ประวัติผูวิจัย 143 
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ตารางที่ หนา 
   
4.1 แสดงจํานวนรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 47 
4.2 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามเพศ 
 

49 
4.3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ใหบริการในทัศนะของผูใชบริการกับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามอายุ 
 

54 
4.4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย  จําแนกตามอาชีพ 
 

61 
4.5 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ บมจ . ธนาคารกรุงไทย  จําแนกตาม  
รายไดเฉล่ียตอเดือน  

 
 

68 
4.6 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการ

ใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ บมจ . ธนาคารกรุงไทย  จําแนกตาม  
ระดับการศึกษา 

 
 

77 
4.7 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ  

การใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย จําแนกตาม
สถานภาพสมรส 

 
 

84 
4.8 การเปรียบเทียบการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) จําแนกตามเพศ 
 

91 
4.9 การเปรียบเทียบการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด

(มหาชน) จําแนกตามอายุ 
 

95 
4.10 การเปรียบเทียบการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด

(มหาชน) จําแนกตามอาชีพ 
 

100 
4.11 การเปรียบเทียบการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด

(มหาชน) จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

107 
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ตารางที่ หนา 
   
4.12 การเปรียบเทียบการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด

(มหาชน) จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

113 
4.13 การเปรียบเทียบการใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ กับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด

(มหาชน) จําแนกตามสถานภาพสมรส  
 

119 
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ภาพที ่ หนา 
   
1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 4 
2.1 แสดงองคประกอบของการบริการแบบเผชิญหนาของธุรกิจบริการ 10 
2.2 แสดงมูลคาผลิตภัณฑที่สงมอบแกลูกคาทีลู่กคาคาดหวังวาจะไดรับจากบริการ 19 
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