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บทคดัย่อ 

 การวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศกึษาถงึอทิธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิาร ทีม่ต่ีอความพงึพอใจ

ของลกูคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย (2) เพื่อศกึษาถงึอทิธพิลของกลยุทธส์ว่นประสมทาง

การตลาด ทีม่ต่ีอความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย และ (3) เพื่อศกึษา

ถงึอทิธพิลของความพงึพอใจของลูกคา้ ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย  ในเขตจงัหวดัเชยีงราย ทีม่ต่ีอแนวโน้มการ

กลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องในอนาคต 

 ก ลุ่มตัว อย่ า งที่ ใ ช้ศึก ษา  คือ  ลู กค้ าที่ม า ใ ช้บ ริกา รธนาคารกรุ ง ไทย ในเขตจังหวัด เชีย ง ราย  

จ านวน 400 คน  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสรุปไดด้งันี้ 

1) ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย ในเขตจังหวัดเชียงราย มีป จัจัยคุณภาพการบริการที่ส่ งผล 

ต่อความพงึพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ ดา้น

ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมาก 

2) ลูกค้าที่ ใช้บริการธนาคารกรุงไทย ในเขตจังหวัดเชียงราย มีป จัจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

ดา้นบุคคล และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ อยู่ในระดบัมาก 

3) ตวัแปรที่สามารถใช้พยากรณ์ความพงึพอใจของลูกค้าทีใ่ช้บรกิารธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย 

ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารฯ ในดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ และมคีวามพงึพอใจต่อสว่น

ประสมทางการตลาดของธนาคารฯ ในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล และด้าน

กระบวนการ 
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ABSTRACT 

 The purposes of this research are (1) to study the influences of the bank’s service 

quality reflecting customers’ satisfaction, (2) to study the influences of the marketing mix 

strategy on customers’ satisfaction, and (3) to study the influences of customer’s satisfaction 

affecting the trend of becoming return customers. The scope of this research is the branches of 

Krungthai Bank in Chiang-Rai Province.  

 The sample population consisted of 400 bank customer who visits Krungthai Bank’s 

branches in Chiang-Rai province. The analysis showed the following results. 

 The customers under study revealed that the factors of service quality reflecting the 

satisfaction on bank’s physical property, creditability, and servicing speed was at high level 

1)  The customers revealed that the quality factors of marketing mix strategy 

reflecting the satisfaction on bank’s services, fee,  service distribution, marketing promotion, 

personnel, and working procedure was at high level 

2) There were two factors which can be used to forecast the customer’s 

satisfaction of Krungthai Bank in Chiang-Rai province. The first one was bank’s service quality 

which improved bank’s creditability. The second factor was the satisfaction on bank’s marketing 

mix strategy in terms of service, marketing promotion, personnel, and working procedure. 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ธนาคารพาณิชย ์ถอืเป็นสถาบนัการเงนิทีม่บีทบาทโดดเด่นในการช่วยพฒันาเศรษฐกจิ และความมัน่คงทีสุ่ด

ของประเทศ ตลอดระยะเวลาทีผ่่านมา ธนาคารพาณิชยไ์ทยมบีทบาทส าคญัในการเป็นสื่อกลางทางการเงนิ (Financial 

Intermediary)จากเงนิออมของผู้ฝาก ไปยงัผูต้้องการลงทุน จากวกิฤติการณ์เศรษฐกจิในปจัจุบนั ที่สภาวะเศรษฐกจิ

ของประเทศได้เกดิการชะงกังนั และเกดิความตกต ่าอย่างไม่เคยปรากฏมาก่อน ท าให้เกดิปญัหาต่าง ๆ ตามมาอีก

มากมาย ไม่ว่าจะเป็นปญัหาในดา้นการเมอืง สงัคม  และเศรษฐกจิ ซึง่สถานการณ์ความตกต ่าทางเศรษฐกจิน้ีไดส้่งผล

กระทบไปยงัธุรกจิหลายประเภท รวมทัง้สถาบนัการเงนิต่าง ๆ ด้วย ท าใหส้ถาบนัการเงนิต่าง ๆ ซึ่งในที่ นี้หมายถึง 

ธนาคารพาณิชย์ ทัง้ที่เป็นของเอกชน รฐัวิสาหกิจ และของทางราชการ ต้องมีการปรบัตัวและปรบัองค์กรเพื่อให้

สามารถด าเนินธุรกจิอยู่ต่อไปได ้ภายใตส้ถานการณ์ทางเศรษฐกจิทีก่ าลงัตกต ่าดงัเช่นทีเ่ป็นอยู่ในปจัจุบนัน้ี 

 ธนาคารพาณิชย ์ถอืเป็นสถาบนัการเงนิทีม่บีทบาทโดดเด่นในการช่วยพฒันาเศรษฐกจิ และความมัน่คงทีสุ่ด

ของประเทศ ตลอดระยะเวลาทีผ่่านมา ธนาคารพาณิชยไ์ทยมบีทบาทส าคญัในการเป็นสื่อกลางทางการเงนิ (Financial 

Intermediary) จากเงินออมของผู้ฝาก ไปยังผู้ต้องการลงทุนจากวิกฤติการณ์เศรษฐกิจในปจัจุบัน 

 ภาคการธนาคารถือว่าเป็นสถาบนัทางการเงนิที่ได้รบัการยอมรบั และได้รบัความเชื่อถือจากสาธารณชน  

ทัง้ในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร และความน่าเชื่อถอืของพนกังาน แต่ในปจัจุบนั การแขง่ขนัในธุรกจิการธนาคารนับวนัยิง่

ทวีความรุนแรงขึ้น โดยแต่ละธนาคารพยายามหาจุดเด่นต่าง ๆ พยายามพฒันาคุณภาพทางด้านบริการ พฒันา

ผลติภณัฑใ์หม่ ๆ เพื่อดงึดดูใจลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร พยายามสรา้งภาพลกัษณ์ของธนาคาร ใหเ้ป็นทีย่อมรบัของประชาชน

ทัว่ไป เพื่อสร้างความพงึพอใจ ดงันัน้ภาพลกัษณ์ของธนาคารและคุณภาพการใหบ้รกิาร จงึเป็นสิง่ที่มคีวามส าคญัที่

ธนาคารแต่ละแห่งพยายามสรา้งขึน้มา หรอืพยายามรกัษาคุณภาพทางด้านการให้บรกิาร เพื่อให้เป็นที่พงึพอใจของ

ลูกค้าและประชาชนทัว่ ไปให้นานที่สุด  และพยายามสร้างกิจกรรมที่ เ ป็นประโยชน์ ต่อสังคมส่วนรวม  

เพื่อเสรมิสรา้งการยอมรบัต่อสาธารณชนทัว่ไป 

ในปจัจุบนั ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) นับเป็นธนาคารทีม่เีครอืข่ายใหญ่ทีสุ่ด มจี านวนสาขามากกว่า 

1,100 สาขา มจี านวนตู ้เอ.ท.ีเอม็. คอยบรกิารผูใ้ชบ้รกิารมากกว่า 1,200 เครื่องทัว่ประเทศ และมจี านวนพนักงานกว่า 

18,000 คน มบีรกิารต่าง ๆ คอยใหบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นการใหบ้รกิารรบัฝาก ถอนเงนิ การบรกิารดา้นสนิเชื่อ 

การบรกิารดา้นต่างประเทศ รวมไปถึงที่ปรกึษาทางการเงนิ และอื่น ๆ อกีมากมาย ดงัจะเหน็ได้ว่า ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) เป็นธนาคารที่ให้บริการกบัผู้ใช้บริการได้มาก จากจ านวนสาขาที่มีมาก และจากการที่เงินเดือน

ขา้ราชการจะตอ้งไดร้บัผ่านจากธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท าใหจ้ านวนผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารมจี านวนมากขึน้ 

ซึ่งจะต้องให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ ธนาคารกรุ งไทย จ ากัด (มหาชน)                                                                          

ดงันัน้ จากความส าคญัดงักล่าว การศกึษาวจิยัถึงอทิธพิลของคุณภาพการให้บรกิาร และกลยุทธ์ส่วนประสมทาง

การตลาดของธนาคารกรุงไทยในเขตจงัหวดัเชยีงรายทีม่ผีลต่อความพงึพอใจทีจ่ะส่งผลต่อไปยงัความจงรกัภกัดี  ซึ่ง

หมายถงึ การกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอกีในอนาคตจงึเป็นเรื่องส าคญัทีค่วรจะศกึษา 

 



วตัถปุระสงค ์

1) เพื่อศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย  

2) เพื่อศกึษาถึงอทิธพิลของกลยุทธส์่วนประสมทางการตลาด ที่มต่ีอความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บรกิาร

ธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย  

3) เพื่อศกึษาถงึอทิธพิลของความพงึพอใจของลกูคา้ ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย ที่

มต่ีอแนวโน้มการกลบัมาใชบ้รกิารอย่างต่อเนื่องในอนาคต 

สมมติฐานของการวิจยั 

1) คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารกรุงไทย  

ในเขตจงัหวดัเชยีงราย 

2) ส่วนประสมทางการตลาด มีอทิธิพลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย ในเขต

จงัหวดัเชยีงราย 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบัจากการวิจยั 
1) ท าใหไ้ดร้บัขอ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย 

2) ท าใหท้ราบถงึการตดัสนิใจใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย 

3) ผลการวจิยัในครัง้นี้ธนาคารกรุงไทยสามารถน าขอ้มูลทีไ่ดไ้ปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุง เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ของลกูคา้ 

4) ผลการวิจัยครัง้นี้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการท าผลงานวิจยัที่เกี่ยวข้องหรืองานวิจยัที่มีลกัษณะ

คลา้ยคลงึกนัต่อไป 

 

นิยามศพัท ์

 ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึชอบหรอืพอใจในดา้นการบรกิารและสิง่จงูใจทีจ่ะกลบัมา 

ใชบ้รกิารทีธ่นาคารกรุงไทยซ ้าอกี 

 คุณภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ คุณภาพการใหบ้รกิารทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นลกัษณะ 

ทางกายภาพ  2) ดา้นความน่าเชื่อถอื  3) ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ 

4) ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร  5) ดา้นความเอาใจใสต่่อผูม้าใชบ้รกิาร 

 กลยุทธส์ว่นผสมทางการตลาด หมายถงึ สิง่ทีจ่ะตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้

 

 

 



กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 จากแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ผูศ้กึษาน ามาใชใ้นการก าหนดกรอบแนวคดิและใชเ้ป็นแนวทางใน

การสร้างแบบสอบถามในการวจิยั โดยผู้ศกึษาใช้คุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้าน

ความน่าเชื่อถอื ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ดา้นความเอาใจใส่ต่อ

ผูม้าใชบ้รกิารโดยประยุกต์จากแนวคดิและทฤษฎี SERVQUAL ของ Parasuraman (1990) Cronin & Taylor (1992 

อ้างใน ชชัวาล ทตัศิวชั, 2554) และกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา  

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ โดย

ประยุกตจ์ากแนวคดิและทฤษฎี ศาสตราจารยฟิ์ลลปิ คอ็ตเล่อร์ (Philip Kotler) อา้งองิใน ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ และคณะ 

(2541, หน้า 212 -213) ความพงึพอใจ ประกอบดว้ย ดา้นอธัยาศยัของผูใ้หบ้รกิาร  ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร โดย

ประยุกต์จากแนวความคิดและทฤษฎีของ  Kotler and Armstrong (2002) อ้างอิง  

ณฏัฐกญัญา องิคสทิธ ิ(2552) เป็นการศกึษาเพื่อตอ้งการทราบว่าคุณภาพการบรกิารและสว่นประสมทางการตลาดมผีล

ต่อความพงึพอใจอย่างไร ผูศ้กึษาจงึไดน้ ามาเป็นกรอบแนวคดิในการคน้ควา้อสิระดงัต่อไปนี้ 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สว่นประสมทางการตลาด 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

5. ดา้นบุคคล 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7. ดา้นกระบวนการ 

 

ความพงึพอใจ 

1. ดา้นอธัยาศยัของผูใ้หบ้รกิาร 

2. ดา้นการตอบสนองผูร้บับรกิาร 

คุณภาพการใหบ้รกิาร 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

2. ดา้นความน่าเชื่อถอื 

3. ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิ 

   ความเชื่อมัน่ 

4. ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

5. ดา้นความเอาใจใสต่่อผูม้าใชบ้รกิาร 



วิธีด าเนินการวิจยั 

การวิจัยในครัง้นี้ผู้วิจ ัยเลือกกลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัยเป็นลูกค้าที่เปิดบญัชีกบัทางธนาคารกรุงไทย 

จ านวนทัง้หมด 3,000 คน และเลอืกระดบันัยส าคญัทางสถติิที่ 0.05 ผู้วจิยัจงึเลอืกใชสู้ตรการค านวณหาขนาดกลุ่ม

ตวัอย่างของ Yamane (1973, p.886)   โดยการแจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ในเขต

จงัหวดัเชยีงราย ไดจ้ านวน 400 คน 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

1) การวเิคราะหป์จัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทยและวเิคราะหป์จัจยัส่วนประสมทางการตลาด 

โดยใชค้่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

2) กา ร วิ เ ค ร า ะห์ ค ว ามพึ งพอ ใ จ ขอ ง ลู ก ค้ า ที่ ใ ช้ บ ริก า รธนาค า รก รุ ง ไ ทย ในด้ า นอัธ ย าศัย ข อ ง  

ผูใ้หบ้รกิารและดา้นการตอบสนองของผูร้บับรกิาร โดยใชก้ารหาค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจยั 

 การศกึษาถึงปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดั

เชยีงราย เป็นการวจิยัเชงิบรรยาย (descriptive research)ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบชัน้ 

 ( stratified random sampling ) โดยการสุ่มตวัอย่างประชากรทีม่าใชบ้รกิาร มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาอทิธพิลของ

คุณภาพการให้บริการและกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย และเพื่อสรา้งสมการพยากรณ์ อิทธพิลของคุณภาพการใหบ้รกิารและกลยุทธ์

สว่นประสมทางการตลาดทีม่ต่ีอความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย 

 การวิจัยครัง้นี้ผู้วิจ ัยใช้เครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทยในเขตจงัหวดัเชยีงราย ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรการค านวณของ  

Yamane ( 1973,p.886 ) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง 

 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูงานวจิยั เป็นแบบสอบถามตามแบบมาตราสว่นประมาณค่า 5 ตวัเลอืก 

ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืดว้ยการหาความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหา จากอาจารยผ์ูท้รงคุณวุฒทิีม่คีวามเชีย่วชาญ การ

วดัและประเมนิผลและผูเ้ชีย่วชาญทางดา้นธุรกจิธนาคารนี้ และหาความเชื่อมัน่ ( reliability ) โดยหาค่าสมัประสทิธิ ์

แอลฟา ( coefficient alpha ) โดยมคี่าความเชื่อมัน่ดงันี้ 

(1) แบบวดัคุณภาพการบรกิาร จ านวนรวมทัง้สิน้ 20 ขอ้ มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.967 (2) แบบวดัความส่วนประสม

ทางการตลาด จ านวนทัง้สิ้น 28 ข้อ มีค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.963 (3) แบบวดัความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย จ านวนรวมทัง้สิน้ 8 ขอ้ มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.950 



 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจ ัยแจกแบบสอบถามเอง โดยแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทยที่ได้จากการสุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ฉบับ และได้รับกลับคืนมาครบทัง้ 400 ฉบับ แล้วน า

แบบสอบถามทีไ่ดม้าท าการวเิคราะหข์อ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS for windows version 16 โดยค านวณหา

ค่า ค่าความถี ่(frequencies) ค่ารอ้ยละ ( percentage ) ค่าเฉลีย่ (mean)  

ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ( standard division) เพื่อศกึษาลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ตรวจสอบสมมตฐิานโดยใช ้ t-

test และ One-way ANOVA หรอื F-test โดยใชร้ะดบันัยส าคญั 0.05 (ระดบัความเชื่อมัน่ที ่95%) และวเิคราะหก์าร

ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) เพื่อหาความสมัพนัธแ์ละสรา้งสมการพยากรณ์ อทิธพิลของคุณภาพ

การใหบ้รกิารและกลยุทธส์ว่นประสมทางการตลาดทีม่ต่ีอความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ใน

เขตจงัหวดัเชยีงราย 

 จากผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่ามปีจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย 

ในเขตจงัหวดัเชยีงรายทัง้หมด 5 ปจัจยั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 ไดแ้ก่ 

1) คุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความเชื่อมัน่ 

2) สว่นประสมทางการตลาด ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 

3) สว่นประสมทางการตลาด ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

4) สว่นประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล 

5) สว่นประสมทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ตารางที ่1 ผลการทดสอบสมมตฐิาน (n = 400) 

สมมติฐานการวิจยั 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

เส้นทาง (β) 
t สรปุ 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ในเขต
จงัหวดัเชยีงราย 
1.1) คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

-0.49 -1.131 ไม่ยอมรบั 

1.2) คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความน่าเชื่อถอืมอีทิธพิลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ 

0.059 1.204 ไม่ยอมรบั 

1.3) คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้รกิาร 
เกดิความเชื่อมัน่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

0.137 2.872 ยอมรบั 

1.4) คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความรวดเรว็ 
ในการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

-0.017 -0.340 ไม่ยอมรบั 

1.5) คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความเอาใจใสต่่อ 
ผูม้าใชบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

-0.025 -0.455 ไม่ยอมรบั 

 



สมมติฐานท่ี 2 สว่นประสมทางการตลาด มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงไทย ในเขต
จงัหวดัเชยีงราย 
2.1) สว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

0.134 3.411 ยอมรบั 

2.2) สว่นประสมทางการตลาดดา้นราคามอีทิธพิลต่อ 
ความพงึพอใจของลกูคา้ 

0.004 0.129 ไม่ยอมรบั 

2.3) สว่นประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัหน่าย 
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

0.022 0.538 ไม่ยอมรบั 

2.4) สว่นประสมทางการตลาดดา้นการสง่เสรมิการตลาด  
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

0.143 3.032 ยอมรบั 

2.5) สว่นประสมทางการตลาดดา้นบุคคลมอีทิธพิลต่อ 
ความพงึพอใจของลกูคา้ 

0.166 3.235 ยอมรบั 

2.6) สว่นประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ มอีทิธพิลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ 

0.045 0.883 ไม่ยอมรบั 

2.7) สว่นประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

0.374 7.570 ยอมรบั 

* ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

 สิ่งที่ได้รับจากการวิจัยในครัง้นี้  คือ ทราบถึงตัวแปรต่างๆที่ส่งผลกระทบถึงความพึงพอใจของลูกค้า

ธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย  โดยทีผู่ว้จิยัมขีอ้เสนอแนะเพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้มากทีส่ดุ ดงันี้  

 คุณภาพการบริการควรเน้นไปที่การฝึกอบรมพนักงานให้มีใจรกับริการอย่างแท้จริง รวมถึงต้องพัฒนา

พนกังานใหส้ามารถท างานไดอ้ย่างรวดเรว็ทนัตามกระบวนการทีต่ัง้ไว ้ค านึงถงึผลประโยชน์ของลกูคา้เป็นเรื่องทีส่ าคญั  

 ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ควรท าให้ผลิตภัณฑ์ต่างๆของธนาคารสามารถตอบสนองต่อ  

ทุกความตอ้งการทางการเงนิของลกูคา้ได ้โดยตอ้งมคีวามเหมาะสมกบัลกูคา้ในทุกระดบั 

 ความสะดวกสบายของช่องทางการบรกิาร ควรปรบัแอปพลเิคชัน่ใหใ้ชบ้รกิารทีง่่ายขึน้ลกูคา้สามารถท าเองได ้

และในแต่ละสาขาควรมพีนักงานทีเ่พยีงพอเพื่อช่วยใหก้ารท าธุรกรรมต่างๆรวดเรว็ขึน้เพื่อแก้ปญัหาการรอควินานๆ

ของลกูคา้ 

 

 

 



ข้อเสนอแนะในการท างานวิจยัในครัง้ต่อไป 

 ศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารกรุงไทย ในเขตจงัหวดัเชยีงราย ซึ่งการ

ก าหนดกลุ่มประชากรและการสุม่ตวัอย่างเป็นการศกึษากลุ่มลกูคา้เฉพาะเขตเท่านัน้ การศกึษาวจิยัครัง้นี้ไม่ไดศ้กึษาถงึ

ความสมัพนัธ์ของปจัจยัส่วนบุคคล ดงันัน้ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาถึงความสมัพนัธ์ของปจัจยัดงักล่าว

เพิม่เตมิ เพื่อทราบว่าความแตกต่างของกลุ่มตวัอย่างย่อยสง่ผลต่อตวัแปรหรอืไม่ ผูว้จิยัศกึษาเฉพาะอทิธพิลของตวัแปร

บางตวัเท่านัน้ ยงัมตีวัแปรอื่นๆอกีหลายตวัทีไ่ม่ไดร้บัการศกึษา เช่น ทศันคตทิีม่ต่ีอธนาคารกรุงไทย ซึง่ตวัแปรนี้อาจมี

อทิธพิลต่อแนวโน้มการกลบัมาใชบ้รกิารอกีในอนาคตได ้

 

 

วิทยานิพนธ ์
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