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สารบัญ 
 

                                           หน้า 

 
บทคัดย่อภาษาไทย ( 1 ) 
บทคัดย่อภาษาองักฤษ ( 3 ) 
กติติกรรมประกาศ ( 5 ) 
สารบัญ ( 7 ) 
สารบัญตาราง ( 9 ) 
สารบัญภาพ (11) 

 
 บทที ่1     บทน า 1 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 1 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยั 4 
 สมมติฐานของการวจิยั 5 
 ขอบเขตของการวจิยั 5 
 กรอบแนวคิดในการวจิยั 6 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 7 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 8 

 
บทที ่2 แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 9 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ  9 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจและกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 15 
 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 23 
 ประวติับตัรเครดิตและขอ้มูลทัว่ไปบตัรเครดิตกรุงศรีอยธุยา 33 
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 42 

 
บทที ่3 วธีิด าเนินการวจัิย   49    
 แหล่งขอ้มูล   49   
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          หน้า 
 
 ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง    49   

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั    49 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล    50 
 การวเิคราะห์ขอ้มูล    51 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล    52 

 
บทที ่4   ผลการวเิคราะห์ข้อมูล    55 
 ส่วนท่ี 1   การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป    57 
 ส่วนท่ี 2   การวเิคราะห์การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยา  
  สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด    59 
 ส่วนท่ี 3   การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

  ธนาคารกรุงศรีอยธุยา ของลูกคา้ จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล   102 

 
บทที ่5  สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ                   149 
 สรุปผลการวจิยั  149 

 อภิปรายผล     151 
 ขอ้เสนอแนะ  155
 ขอ้เสนอแนะเพื่อการศึกษาคร้ังต่อไป  156 
 

บรรณานุกรม  157 
 
ภาคผนวก   161 
 แบบสอบถาม  163 
ประวตัิผู้วจัิย  167 
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ตารางที่    หน้า 
 
2.1 ประเภทของบตัรเครดิตกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)   39 
4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม   57 
4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด 
 โดยภาพรวม   59 
4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 

 มาบตาพุด จ าแนกตามเพศ   60 
4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 

 มาบตาพุด จ าแนกตามอาย ุ   66 
4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 

 มาบตาพุด จ าแนกตามระดบัการศึกษา        73 
4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 

 มาบตาพุด จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน        80 
4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 

 มาบตาพุด จ าแนกตามอาชีพ   87 
4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 
 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรม 

 มาบตาพุด จ าแนกตามประเภทบตัรเครดิตท่ีใช ้     95 
4.9 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคาร 
 กรุงศรีอยธุยา ของลูกคา้ จ าแนกตามเพศ  102 
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4.10 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคาร 
 กรุงศรีอยธุยา ของลูกคา้ จ าแนกตามอายุ   108   
4.11 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคาร 
 กรุงศรีอยธุยา ของลูกคา้ จ าแนกตามระดบัการศึกษา   117 
4.12 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคาร 
 กรุงศรีอยธุยา ของลูกคา้ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   126 
4.13 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคาร 
 กรุงศรีอยธุยา ของลูกคา้ จ าแนกตามอาชีพ   135 
4.14 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคะแนนการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคาร 
 กรุงศรีอยธุยา ของลูกคา้ จ าแนกตามประเภทบตัรเครดิตท่ีใช ้   143 
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สารบัญภาพ 
 

ภาพที ่ หน้า 
 
1.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั    6 
2.1 การท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  12 
2.2 แสดงปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดคุณค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้ (customer value added)  13 
2.3 แสดงคุณค่าท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ (customer delivered value)     14 
2.4 แสดงการใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (marketing tools for services)  29 
 
 
 
 
 
 

 

 

 




