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บทคัดย อ 

 วัตถุประสงค6ของงานวิจัย เพ่ือศึกษาป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจของลูกค�าในการใช�
บริการ ด�านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย โดยกรอบแนวความคิดของงานวิจัย ประยุกต6จากความสัมพันธ6
ตามองค6ประกอบต�าง ๆ ตามต�นแบบ European Customer Satisfaction Index (ECSI Model) ซ่ึง
ประกอบไปด�วย ด�านการรับรู�คุณค�า (Perceived Value) ด�านการรับรู�คุณภาพ (Perceived Quality) 
ด�านภาพลักษณ6 (Image) ด�านความคาดหวัง (Expectancy) และด�านความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 วิธีการสํารวจข�อมูลโดยใช�หลักการความน�าจะเปYน (Probability Sampling) โดยทําวิธีการสุ�ม
ตัวอย�างแบบแบ�งชั้นภูมิ (Stratified Sampling) ซ่ึงจากนั้นก็ใช�วิธีการสุ�มตัวอย�างแบบง�าย (Simple 
Random Sampling) จากผู�ใช�บริการด�านเงินฝากของธนาคารกรุงไทยในแต�ละเขตเมือง วิธีการศึกษาใช�
การเก็บข�อมูลแบบสอบถาม จากผู�ท่ีใช�บริการด�านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 450 ชุด แล�วนํามาทําการวิ เคราะห6ข�อมูลด�วยค�าสถิติเชิงพรรณนา ได�แก�  ค�าร�อยละ 
(Percentage) ค�าเฉลี่ย (Mean) ค�าส�วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และการทดสอบ
สมมติฐาน โดยใช�สถิติ T-test, F-test, One-Way ANOVA, และค�าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ6 (Pearson 
Correlation Coefficient) 
 ผลการศึกษาพบว�า ส�วนใหญ� เปYนเพศหญิง มีอายุระหว�าง 22 ถึง 30 ปl มีสถานภาพโสด 
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเปYนพนักงานบริษัทเอกชน รายได�เฉลี่ยต�อเดือน 20,001 ถึง 40,000 
บาท จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว�า ภาพลักษณ6 การรับรู�คุณภาพ การรับรู�คุณค�า และความ
คาดหวัง ส�งผลทางตรงต�อความพึงพอใจของลูกค�าในการใช�บริการด�านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย อย�าง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงผลดังกล�าวตีความได�ว�าผู�ประกอบการธนาคารกรุงไทยควรให�
ความสําคัญในด�านภาพลักษณ6ขององค6กร การรับรู�คุณภาพ การรับรู�คุณค�า และความคาดหวังของลูกค�า 
ซ่ึงป�จจัยดังกล�าวเปYนป�จจัยสําคัญท่ีส�งผลต�อความพึงพอใจสําหรับผู� ใช�บริการด�านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย 

คําสําคัญ: การรับรู�คุณค�า, การรับรู�คุณภาพ, ภาพลักษณ6, ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ 
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Abstract 
 

 Objective of this research was to study factors that influenced customer 
satisfaction on savings service at Krungthai Bank. Research framework applied 
relationship of factors based on European Customer Satisfaction Index (ECSI Model), 
which included perceived value, perceived quality, image, customer expectations, and 
customer satisfaction. 
 Survey applied probability sampling technique by using stratified sampling and 
simple random sampling to collect data from customers who use savings service at 
Krungthai Bank in urban areas. Questionnaires was used to collect data from 450 
customers of Krungthai Bank’s savings service. Data would then be analyzed by using 
descriptive statistics which included percentage, mean, standard deviation. Hypothesis 
was tested by using t-test, F-test, and Pearson Correlation Coefficient. 
 Findings revealed that most respondents were females, 22-30 years, single, 
with bachelor degree, working in private sectors, with monthly income between 20,001 
and 40,000 Baht. Based on hypothesis testing, image, quality -awareness, value 
proposition, and customers’ expectation were factors that directly affected satisfaction 
of customers who used savings service at Krungthai Bank at 0.05 statistical significance 
level. These results implied that Krungthai Bank should have prioritized factors that 
affected satisfaction of customers who used savings service at Krungthai Bank, which 
were corporate image, quality awareness, value proposition, and customers’ 
expectation. 

Keywords: Value proposition, Quality awareness, Image, Expectation, Satisfaction 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 
 ธนาคารหรือ สถาบันทางการเงิน เป�นสิ่งสําคัญในระบบเศรษฐกิจ มีหน!าท่ีระดมเงินออมจาก
ประชาชน เอกชน ธุรกิจ และรัฐบาล มาให!ผู!ท่ีต!องการกู!ยืมเงินเพ่ือการบริโภค การลงทุน หรือการ
ประกอบธุรกิจต.างๆ และการรับภาระความเสี่ยงจากการให!กู!นั้นแทน โดยอาศัยเครื่องมือหรือตราสารทาง
การเงิน ซึงสถาบันทางการเงินเปรียบเสมือนเป�นตัวกลางระหว.างผู!ออมและผู!ลงทุน โดยมีกฎหมายให!การ
คุ!มครองจึงช.วยลดการเอาเปรียบจากเจ!าหนี้และสถาบันทางการเงิน โดยธนาคารแบ.งออกเป�น             
3 ประเภท คือ 1. ธนาคารกลาง หรือธนาคารชาติ คือธนาคารแห.งประเทศไทย (ธปท.) มีหน!าท่ี คือ การ
ดูแลเสถียรภาพทางการเงินของประเทศ ผ.านอัตราเงินเฟ<อ และอัตราแลกเปลี่ยน หรือค.าเงินบาทให!อยู.ใน
ระดับท่ีเหมาะสม และสอดคล!องกับสภาพเศรษฐกิจในแต.ละช.วงเวลา การบริหารจัดการธนบัตร
หมุนเวียนภายในประเทศ  ดูแลระบบการชําระเงิน การกํากับดูแลสถาบันทางการเงิน และให!ความ
คุ!มครองกับประชาชนให!ได!รับการปฏิบัติอย.างเป�นธรรม ในการใช!บริการสถาบันทางการเงินอีกด!วย      
2. ธนาคารท่ีจัดต้ังข้ึนเฉพาะกิจ เป�นสถาบันทางการเงินของรัฐท่ีมีกฎหมายเฉพาะกิจจัดต้ังข้ึน เพ่ือ
ดําเนินการตามนโยบายของรัฐในการพัฒนาส.งเสริมเศรษฐกิจ และสนับสนุนการลงทุนต.างๆ โดยภายใต!
การกํากับดูแลของกระทรวงการคลัง ซ่ึงได!มอบหมายให!ธนาคารแห.งประเทศไทยทําหน!าท่ีตรวจสอบผล
การดําเนินงาน ความเสี่ยง และรายงานผลการตรวจสอบไปยังรัฐมนตรีว.าการกระทรวงการคลัง แบ.ง
ออกเป�น 2 ประเภท คือ 1. สถาบันทางการเงินเฉพาะกิจท่ีทําหน!าท่ีเป�นธนาคารท่ีให!บริการทางการเงิน
ท้ังด!านเงินฝากและให!สินเชื่อ ได!แก. ธนาคารออมสิน ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณCการเกษตร 
ธนาคารอาคารสงเคราะหC และธนาคารอิสลามแห.งประเทศไทย 2. สถาบันทางการเงินเฉพาะท่ีทําธุรกิจ
ตามขอบเขตท่ีกําหนด ได!แก. ธนาคารเพ่ือการส.งออกและนําเข!าแห.งประเทศไทย ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย.อยแห.งประเทศไทย บรรษัทประกันสินเชื่ออุตสาหกรรมขนาดย.อย และบรรษัท
ตลาดรองสินเชื่อท่ีอยู.อาศัย 3. ธนาคารพาณิชยC หมายถึง ธนาคารท่ีประกอบธุรกิจประเภทรับเงินฝากท่ี
ต!องจ.ายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือสิ้นสุดระยะเวลาท่ีกําหนดไว! และใช!ประโยชนCของเงินนั้น เช.น การให!
กู!ยืม การซ้ือขายหรือเก็บเงินตามต๋ัวเงินหรือตราสารอ่ืนใด และการซ้ือหรือขายเงินตราต.างประเทศ 
ธนาคารพาณิชยCเริ่มมีในประเทศไทยครั้งแรกในสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกล!าเจ!าอยู.หัว รัชกาลท่ี 4 
แห.งกรุงรัตนโกสินทรC โดยชาวอังกฤษได!เข!ามาเปHดสาขาของธนาคารฮ.องกงและเซียงไฮ! ข้ึนในประเทศ
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ไทยเม่ือวันท่ี 2 ธันวาคม พ.ศ. 2431 ซ่ึงเน!นการให!บริการในด!านการค!าระหว.างประเทศ จนกระท่ัง พระ
เจ!าน!องยาเธอกรมหม่ืนมหิศรราชหฤทัย ทรงดําริให!มีการจัดต้ังธนาคารพาณิชยCแห.งประเทศไทย คือ 
บริษัท แบงคCสยาม กัมมาจล ทุนจํากัด เม่ือวันท่ี 30 มกราคม พ.ศ.2449 และได!เปลี่ยนชื่อมาเป�นธนาคาร
ไทยพาณิชยC เม่ือวันท่ี 27 มกราคม พ.ศ. 2482 ธนาคารพาณิชยCแห.งประเทศไทย ปNจจุบันมีท้ังสิ้น 14 
แห.ง คือ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารเกียรตินาคิน จํากัด (มหาชน) ธนาคารซีไอเอ็มบี 
ไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ธนาคารทิสโก! จํากัด (มหาชน) ธนาคารไทย
พาณิชยC จํากัด (มหาชน) ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ธนาคารแลนดC 
แอนดC เฮ!าสC จํากัด (มหาชน) ธนาคารสแตนดารCตชารCเตอรCด (ไทย) จํากัด (มหาชน) ธนาคารไอซีบีซี 
(ไทย) จํากัด (มหาชน) (ครูนนารินทรC, https://sites.google.com/site/nanarin325/kar-thnakhar, 
31 มีนาคม 2560) 
 ธนาคารกรุงไทย ก.อต้ังเม่ือวันท่ี 14 มีนาคม พ.ศ. 2509 จากการควบรวมกิจการระหว.างธนาคาร
มณฑล จํากัด กับธนาคาร เกษตร จํากัด โดยมีกระทรวงการคลังเป�นผู!ถือหุ!นรายใหญ. โดยเป�นรัฐวิสาหกิจ
แห.งแรก ท่ีนําหุ!นเข!าจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยCแห.งประเทศไทยในเดือนมิถุนายน พ.ศ.2532 และได!
เริ่มเปHดการทําการซ้ือขายหุ!นในตลาดหลักทรัพยCแห.งประเทศไทย ต้ังแต.วันท่ี 2 สิงหาคม พ.ศ. 2532 เป�น
ต!นมา โดยได!จดทะเบียนแปรสภาพเป�นบริษัทมหาชน จํากัด เม่ือวันท่ี 24 มีนาคม พ.ศ.2537 
ธนาคารกรุงไทยดําเนินธุรกิจภายใต!วิสัยทัศนC คือ กรุงไทย ก!าวไกล ไปกับคุณ โดยมุ.งม่ันดูแลและพัฒนา
ศักยภาพบุคลากร เพ่ือสนับสนุนการเติบโต และความม่ันคงแก.ลูกค!า สร!างคุณภาพท่ีดีข้ึนแก.สังคมและ
สิ่งแวดล!อม และสร!างผลตอบแทนท่ีอย.างย่ังยืนให!แก.ผู! ถือหุ!น การมุ.งเน!นธุรกิจหลัก โดยพัฒนา 
Customer Experience ให!ดีย่ิงข้ึนอย.างต.อเนื่อง ด!วยการปรับรูปแบบใหม.ในการให!บริการท่ีสาขา ลด
การกรอก Slip ซ่ึงช.วยเพ่ิมความสะดวกและรวดเร็วในการใช!บริการ การขยายฐานลูกค!า SME โอยออก
ผลิตภัณฑCสินเชื่อ SME เพ่ือตอบสนองความต!องการเฉพาะของลูกค!าอย.างตรงจุดมากย่ิงข้ึน การ
จัดเตรียม Business Platform เพ่ือท่ีจะรองรับการขยายธุรกิจในแต.ละกลุ.ม โดยเฉพาะโครงการของ
หน.วยงานของภาครัฐ เป�นต!น (ธนาคารกรุงไทย, www.ktb.co.th, 8 มกราคม 2560) 
           รางวัลท่ีธนาคารกรุงไทยได!รับในปp 2559 คือ 1. รางวัล 1st Half 2016 TH Ads Leaderboard 
“โฆษณา โอเลี้ยง... เพ่ือนท่ีจะอยู.กับคุณตลอดไป” ติดอันดับท่ี 4 สุดยอดวีดีโอโฆษณาบน YouTube ท่ี
ได!รับความสนใจ ชม และแชรCจากผู!ชมในประเทศไทยสูงสุด จัดอันดับโดย กูเกิล ประเทศไทย โฆษณา 
โดยเป�นโฆษณาท่ีส.งเสริมภาพลักษณCท่ีดีให!กับธนาคาร และเป�นการสร!างการรับรู!ถึงโครงการกรุงไทย สาย
ฝNนสู.บัณฑิต หนึ่งในโครงการเพ่ือสังคมและสิ่งแวดล!อมของธนาคารกรุงไทย 2. รางวัล รายงานความย่ังยืน
ดีเด.นประจําปp 2559 จากสมาคมบริษัทจดทะเบียนไทย โดยธนาคารได!รับรางวัลต.อเนื่องเป�นปpท่ี 2 
สะท!อนถึงประสิทธิภาพในการเปHดเผยข!อมูลการดําเนินงานด!านเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล!อม ซ่ึงเป�น
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ประโยชนCต.อกลุ.มผู!มีส.วนได!เสีย ตลอดจนการพัฒนาองคCกรสู.ความย่ังยืนในระยะยาว  3. รางวัล
รัฐวิสาหกิจดีเด.น ประจําปp 2559 ด!านการเปHดเผยข!อมูลและความโปร.งใสดีเด.น จากสํานัก
คณะกรรมการนโยบาย รัฐวิสาหกิจ (สตร.) ธนาคารจะยังคงยึดม่ันในการต.อต!านการทุจริต คํานึงถึง
มาตรฐานสากล เ พ่ือการเป�นองคCกรท่ี กํากับดูแลกิจการท่ี ดี  และเติบโตเคียงข!างคนไทย ซ่ึง
ธนาคารกรุงไทยภาคภูมิใจในรางวัลนี้มาก 4. รางวัล Best Trade Finance Bank in Thailand 2016 
จากนิตยสารด!านธุรกิจการเงินระดับโลก Global Finance โดยเป�นธนาคารไทยเพียงแห.งเดียวท่ีได!รับ
รางวัลนี้ ซ่ึงพิจารณาจากการสํารวจในกลุ.มลูกค!าผู!บริหารระดับสูง นักวิเคราะหC และผู!ชํานาญการด!าน
เทคโนโลยี ท้ังในด!านปริมาณธุรกิจ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย ตลอดจนบริการท่ีครอบคลุมท่ัวโลก และ 5. 
รางวัลในงาน The Asset Triple A Treasury, Trade and Risk Management Awards 2016 ซ่ึงจัด
โดยนิตยสารชั้นนําด!านการเงินและการลงทุนของเอเชีย  เป�นต!น (ธนาคารกรุงไทย, www.ktb.co.th , 8 
มกราคม  2560) 
 ดังนั้นทางผู!วิจัยจึงอยากศึกษาถึง ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการ
ด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย โดยผู!วิจัยได!เลือกธนาคารพาณิชยCของรัฐ คือ ธนาคารกรุงไทยมาทําการ
วิจัย เพราะธนาคารกรุงไทยได!รับรางวัลรัฐวิสาหกิจดีเด.นประจําปp 2559 ด!านการเปHดเผยข!อมูลและความ
โปร.งใสดีเด.น  ซ่ึงทําให!ธนาคารกรุงไทยมีสาขาและมีลูกค!าเป�นจํานวนมาก ซ่ึงทางผู!วิจัยได!เห็นประเภท
ของเงินฝากมีอยู.หลายประเภท และแต.ละประเภทมีความแตกต.างกัน ผลตอบแทนก็แตกต.างกัน ผู!วิจัยจึง
อยากรู!ว.าลูกค!าแต.ละรายสนใจเงินฝากประเภทใดบ!าง แต.สาเหตุใดถึงเลือกท่ีจะเปHดเงินฝากประเภทนั้น 
เพ่ือเป�นข!อมูลในการประเมินความพึงพอใจของผู!บริโภค และเป�นแนวทางในการพัฒนาการให!บริการแก.
ลูกค!าท่ีเหมาะสมต.อไป 

1.2 วัตถุประสงค!ของการวิจัย 
          เพ่ือศึกษาปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการ ด!านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย 

1.3 ประโยชน!ท่ีคาดว*าจะได,รับจากการวิจัย 
          1.3.1 ทําให!ทราบถึงปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการ ด!านเงินฝาก
ของธนาคารกรุงไทย 
          1.3.2 ทําให!ทราบถึงแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาในการให!บริการเงินฝากของธนาคาร
ต.างๆ ให!ดียิ่งข้ึน 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป�นการวิจัยเชิงปริมาณ ผู!วิจัยได!กําหนดการศึกษา ดังต.อไปนี้ 
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          1.4.1 ขอบเขตด,านเนื้อหา ศึกษาถึงปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!
บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
          1.4.22ขอบเขตด,านพ้ืนท่ี  พ้ืนท่ีท่ีใช!การศึกษาคือ กรุงเทพมหานคร  

1.4.33ขอบเขตด,านระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใช!ในการเก็บรวบรวมข!อมูลคือ เริ่มต้ังแต. 1 มีนาคม 
2560 ถึง 31 มีนาคม 2560 รวมระยะเวลา 1 เดือน 

1.5 สมมติฐานในการวิจัย 
สมมติฐานท่ี 1 (H1)   :   ปNจจัยทางด!านประชากรศาสตรCแตกต.างกันมีผลต.อความพึงพอใจใน

การใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย แตกต.างกัน                                                      
สมมติฐานท่ี 2 (H2)   :   การรับรู!คุณค.ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!าใน

การใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
สมมติฐานท่ี 3 (H3)   :   การรับรู!คุณภาพมีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!าใน

การใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
สมมติฐานท่ี 4 (H4)   :   ภาพลักษณCธนาคารกรุงไทยมีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจ

ของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
สมมติฐานท่ี 5 (H5)   :   ความคาดหวังของลูกค!ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

1.6 กรอบแนวคิด 
 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Model) 

ปNจจัยส.วนบุคคล ได!แก. เพศ อายุ

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได!เฉลี่ยต.อเดือน  

ความพึงพอใจของลูกค!าใน

การใช!บริการด!านเงินฝาก

ของธนาคารกรุงไทย 

การรับรู!คุณค.า 

การรับรู!คุณภาพ 

ภาพลักษณCของธนาคาร 

ความคาดหวังของลูกค!า 
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จากกรอบแนวคิดของการวิจัยข!างต!น จะสามารถกําหนดตัวแปร ได!ดังนี้ 
          1.6.1 ตัวแปรต!น ได!แก. 
                  1.6.1.12ปNจจัยส.วนบุคคล 
                  1.6.1.22การรับรู!คุณค.า (Perceived Value) 
                  1.6.1.33การรับรู!คุณภาพ (Perceived Quality) 
                  1.6.1.43ภาพลักษณCของธนาคาร (Image) 
                  1.6.1.55ความคาดหวังของลูกค!า (Expectancy) 
          1.6.22ตัวแปรตาม ได!แก. 
                   ความพึงพอใจของลูกค!า (Satisfaction) 
                                                                                                                                                               

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



6 

 

 
 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข,อง 

 
          การศึกษา เรื่อง “ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย” โดยผู!วิจัยได!ศึกษาค!นคว!าเอกสาร แนวคิดทฤษฎีต.างๆ และงานวิจัยท่ีเก่ียวข!องมา
ประกอบการวิจัย เพ่ือให!การศึกษาครั้งนี้มีความสมบูรณCยิ่งข้ึน โดยมีหัวข!อดังต.อไปนี้ 
          1.2ความรู!เก่ียวกับธนาคารกรุงไทย 
          2.2ทฤษฎีการวัดความพึงพอใจของลูกค!าโดยใช! ASCI 
          3.3งานวิจัยท่ีเก่ียวข!อง 

2.12ความรู,เก่ียวกับธนาคารกรุงไทย 
           ธนาคารก.อต้ังเม่ือวันท่ี 14 มีนาคม พ.ศ. 2509 จากการควบรวมกิจการระหว.างธนาคารมณฑล 
จํากัด กับธนาคารเกษตร จํากัด โดยมีกระทรวงการคลังเป�นผู!ถือหุ!นใหญ. โดยเป�นรัฐวิสาหกิจแห.งแรก ท่ี
นําหุ!นเข!าจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยC แห.งประเทศไทย ในเดือน มิถุนายน 2532 และได!เริ่มเปHดทํา
การซ้ือขายหุ!นในตลาดหลักทรัพยCแห.งประเทศไทย ต้ังแต.วันท่ี 2 สิงหาคม พ.ศ. 2532 เป�นต!นมา โดยได!
จดทะเบียนแปรสภาพเป�นบริษัทมหาชน จํากัด เม่ือวันท่ี 24 มีนาคม พ.ศ. 2537 โดยใช!ชื่อว.า บมจ.
ธนาคารกรุงไทย เลขทะเบียน บมจ.335 ปNจจุบันเปลี่ยนเป�นเลข 0107537000882 ซ่ึงมีชื่อย.อว.า KTB 
(ธนาคารกรุงไทย, www.ktb.co.th, 8 มกราคม 2560) 
           ในงบการเงิน ประจําปp 2559 ธนาคารกรุงไทยมีทุนจดทะเบียนและทุนท่ีออกและชําระแล!ว 
เท.ากับ หุ!นบุริมสิทธิ์ 5,500,000 หุ!น มีมูลค.าหุ!นละ 5.15 บาท เป�นจํานวนเงิน 28,325,000 บาท หุ!น
สามัญ 13,976,061,250 หุ!น มีมูลค.าหุ!นละ 5.15 บาท เป�นจํานวนเงิน 71,976,715,417.50 บาท มี
สินทรัพยCรวมในงบการเงินรวม ปp 2559 เท.ากับ 2,689,445,653 พันบาท และ ในปp 2558 เท.ากับ 
2,825,329,646 พันบาท สินทรัพยCรวมในงบการเงินเฉพาะธนาคาร ปp 2559 เท.ากับ 2,614,797,940 พัน
บาท และ ในปp 2558 เท.ากับ 2,748,607,834 พันบาท รายได!หลักมาจากรายได!ดอกเบ้ีย ในงบการเงิน
รวม ปp 2559 เท.ากับ 129,229,887 พันบาท และในปp 2558 เท.ากับ 132,525,324 พันบาท และในงบ
การเงินเฉพาะธนาคาร ปp 2559 เท.ากับ 116,257,345 พันบาท และในปp 2558 เท.ากับ 120,559,061 
พันบาท รองมาคือรายได!ค.าธรรมเนียมและบริการ รายได!จากเงินปNนผล และรายได!จากการดําเนินงาน
อ่ืนๆ ตามลําดับ และมีกําไรสุทธิในงบการเงินรวม ปp 2559 เท.ากับ 33,543,864 พันบาท และปp 2558 
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เท.ากับ 29,541,486 พันบาท และในงบการเงินเฉพาะธนาคาร ปp 2559 เท.ากับ 29,967,786 พันบาท 
และปp 2558 เท.ากับ 26,473,748 พันบาท เป�นต!น 
           วิสัยทัศนCของธนาคารกรุงไทย คือ กรุงไทย ก!าวไกล ไปกับคุณ (GROWING TOGETHER) 
           พันธกิจของธนาคารกรุงไทยคือ ดูแลและพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและระบบงาน ให!บริการ
และแนะนําท่ีมีคุณค.าแก.ลูกค!าอย.างต.อเนื่อง ร.วมพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล!อมอย.างย่ังยืน 
สร!างผลตอบแทนท่ีดีอย.างย่ังยืนให!แก.ผู!ถือหุ!น 
           ผลิตภัณฑCและบริการ ของธนาคารกรุงไทยมีหลายประเภท ได!แก. เงินฝาก เช.น เงินฝากออม
ทรัพยC เงินฝากกระแสรายวัน เงินฝากประจํา เป�นต!น สินเชื่อ เช.น สินเชื่อบุคคล กองทุนเงินให!กู!ยืมเพ่ือ
การศึกษา (กยศ.) สินเชื่อเพ่ือท่ีอยู.อาศัย สินเชื่อเพ่ือการส.งออกและนําเข!า สินเชื่อ SME สินเชื่อเพ่ือธุรกิจ 
เป�นต!น  บริการโอนเงิน บริการรับชําระเงินและเติมเงิน บริการบัตร การลงทุน บริการกรุงไทยธนบดี 
ประกันภัย บริการทางการเงินต.างประเทศ บริการจัดการทางการเงิน เป�นต!น ทางผู!วิจัยได!เน!นเรื่อง
ประเภทเงินฝากเพ่ือให!ตรงกับหัวข!อเรื่องท่ีทําการวิจัย 
           ประเภทเงินฝากประกอบด!วย 
           2.1.1 เงินฝากออมทรัพย!  บัญชีออมเงินระยะสั้นเพ่ือความคล.องตัวในการเบิกถอน ตัดชําระค.า
สินค!า บริการ ค.าสาธารณูปโภคต.างๆ อัตโนมัติตามใบแจ!งยอดเรียกเก็บ คํานวณดอกเบ้ียเป�นรายวันจาก
ยอดเงินฝากคงเหลือประจําวันด!วยอัตราท่ีทางธนาคารกําหนด และจ.ายให!ปpละ 2 ครั้ง ในทุกวันปHดงวด
บัญชี คือ เดือนมิถุนายน และธันวาคม ตามประกาศอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยC ณ ขณะนั้น 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           - หลากหลายเครื่องมือเพ่ือความสะดวก ท้ังสมุดคู.ฝาก บัตร ATM หรือบัตรวีซ.า เดบิตท่ีใช!ชําระ
ค.าสินค!าและบริการในร!านค!าชั้นนําท่ัวโลก และกดเอทีเอ็มได!ท่ัวโลกท่ีเครื่องหมาย VISA 
           - ทําธุรกรรม เช.น การโอนเงิน การชําระค.าสินค!าและบริการ การทํารายการหักบัญชีอัตโนมัติ 
(Auto Direct Debit) ผ.านช.องทาง e-Banking อ่ืนๆ ของทางธนาคาร อาทิเช.น เครื่อง ADM , ATM , 
Auto update Passbook , Internet Banking , Krung Thai Telebanking , Mobile Banking , KTB 
Online 
           - สามารถฝากเงิน – ถอนเงินต.างสาขาได! 
           - บุคคลธรรมดา สามารถทําบัตร VDB / ATM เพ่ือความสะดวกในการเบิกถอน และใช!ในการ
ชําระค.าสินค!า และบริการ (กรณีบัตร VDB) 
           - เปHดบัญชีข้ันตํ่าเพียง 500 บาท โดยสามารถติดต.อสาขาท่ีต!องการเปHดบัญชี 
           2.1.22เงินฝากกระแสรายวัน ตอบทุกโจทยCธุรกิจ ครบถ!วน รวดเร็ว คล.องตัว ครอบคลุมทุก
ขนาดธุรกิจ ท้ังผู!ประกอบการธุรกิจประเภทบุคคลธรรมดา และสถานประกอบการท้ังขนาดเล็ก ขนาด
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กลาง และขนาดย.อม จํานวนเงินข้ันตํ่าในการเปHดบัญชีท้ังประเภทบุคคลธรรมดา และนิติบุคคล กําหนด
เงินฝากข้ันตํ่าครั้งแรก 10,000 บาท 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           - เงินฝากกระแสรายวัน เป�นบัญชีเงินหมุนเวียนเพ่ือประกอบธุรกิจ สะดวกสบาย ปลอดภัย ใน
การเบิกถอน ด!วยการสั่งจ.ายเช็คจากบัญชี 
           - ถอนเงินสดด!วยเช็คได!ทุกสาขาท่ัวประเทศภายในวงเงินท่ีทางธนาคารกําหนด 
           - เพ่ิมความสะดวกด!วยบัตร ATM / VDB เบิกถอนได!ทุกท่ีทุกเวลา 
           - บริการโอนเงินอัตโนมัติจากบัญชีออมทรัพยCไปยังบัญชีกระแสรายวันเพ่ือจ.ายเงินตามเช็ค 
           - สินเชื่อเบิกเงินเกินบัญชี (OD) เพ่ือเสริมสภาพคล.องให!กับธุรกิจ 
           2.1.3 เงินฝากประจํา ออกแบบเงินออมด!วยตัวของคุณเอง โดยจะให!เลือกระยะเวลาการออมท่ี
เหมาะกับตนเอง เพ่ือดอกผลท่ีงอกเงยทบต!นให!ได!รับผลตอบแทนท่ีแน.นอน ม่ันคงในระยะยาว สร!างวินัย
ทางการเงินเพ่ืออนาคต เหมาะสําหรับบุคคลทุกกลุ.มท้ังผู!ประกอบการธุรกิจ ผู!ท่ีมีอาชีพอิสระ และ
พนักงานผู!ท่ีมีรายได!ประจํา ผู!ท่ีต!องการวางแผนการออมระยะยาว ท้ังเพ่ือตนเองและสมาชิกในครอบครัว 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           - เลือกระยะเวลาการออมได! ออมเงินในระยะเวลาท่ีแน.นอน เช.น กําหนด 3 เดือน 6 เดือน 12 
เดือน 24 เดือน หรือ 36 เดือน 
           - ได!รับดอกเบ้ียคงท่ีตามประกาศของธนาคารแจ!งไว! ณ วันท่ีฝาก 
           - เงินฝากประจํา 3 เดือน 6 เดือน และ 12 เดือน ฝากข้ันตํ่า 1,000 บาท โดยธนาคารจะจ.าย
ดอกเบ้ียเม่ือครบกําหนดฝาก เงินฝากประจํา 3 เดือน หากถอนก.อนครบกําหนด จะไม.จ.ายดอกเบ้ียเลย
ฝากประจํา 6 เดือน และ 12 เดือน ท่ีฝากมาแล!วไม.น!อยกว.า 3 เดือน หากถอนก.อนครบกําหนด จะจ.าย
ดอกเบ้ียให!ตามระยะเวลาท่ีฝากไว!จริงในอัตราดอกเบ้ียออมทรัพยCตามประเภทคู.ฝาก ณ วันถอน และหัก
ภาษี ณ ท่ีจ.าย กรณีเงินฝากประจําครบกําหนดในวันหยุดทําการของธนาคาร และผู!ฝากมาถอนเงินในวัน
ถัดไป ธนาคารจะคํานวณดอกเบ้ียเพ่ิมให!ผู!ฝากสําหรับวันหยุดทําการในอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเดิม 

            - เงินฝากประจํา 24 เดือน และ 36 เดือน ฝากข้ันคํ่า 10,000 บาท จ.ายดอกเบ้ียทุก 3 เดือน 
เข!าบัญชีคู.โอน (ออมทรัพยC / กระแสรายวัน) เงินฝากประจํา 24 เดือน และ 36 เดือน ถ!าฝากไม.ถึง 3 
เดือน จะไม.จ.ายดอกเบ้ีย เงินฝากท่ีฝากมาแล!วไม.น!อยกว.า 3 เดือน หากถอนก.อนครบกําหนด จะจ.าย
ดอกเบ้ียให!ตามระยะเวลาท่ีฝากไว!จริงในอัตราดอกเบ้ียออมทรัพยC ตามประเภทผู!ฝาก ณ วันฝาก และหัก
ภาษี ณ ท่ีจ.าย สําหรับดกเบ้ียท่ีธนาคารจ.ายเกินไปธนาคารจะหักคืนจากเงินต!นท่ีฝากไว!กับทางธนาคาร 
เม่ือครบกําหนดฝาก ธนาคารจะโอนเงินต!นเข!าบัญชีคู.โอน (บัญชีเงินฝากออมทรัพยCหรือบัญชีกระแส
รายวัน) ตามท่ีผู!ฝากเงินได!แจ!งไว!กับทางธนาคาร 
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           2.1.4 เงินฝากประจําดอกเบ้ียสูง KTB ZERO TAX MAX เป�นเงินฝากประจําท่ีมีดอกเบ้ียสูง 
ไม.ต!องเสียภาษีจากดอกเบ้ียท่ีได!รับเม่ือครบกําหนดฝาก สนับสนุนการออมเงินอย.างสมํ่าเสมอด!วยจํานวน
เงินฝากเท.ากันทุกเดือน เลือกระยะเวลาฝากได! 24 เดือน 36 เดือน หรือ 48 เดือน ย่ิงฝากนาน ย่ิงได!
ผลตอบแทนสูง สามารถสมัครใช!บริการโอนเงินระหว.างบัญชีอัตโนมัติ (Standing Payment Order) 
จากบัญชีออมทรัพยCหรือบัญชีกระแสรายวัน เพ่ือนําฝากเข!าบัญชี KTB ZERO TAX MAX ทุกเดือน 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           - จํานวนเงินเปHดบัญชี 
                    - ระยะเวลาฝาก 24 เดือน               1,000 – 25,000 บาท 
                    - ระยะเวลาฝาก 36 เดือน               1,000 – 16,500 บาท 
                    - ระยะเวลาฝาก 48 เดือน               1,000 – 12,500 บาท 
           - ฝากเท.ากันทุกเดือน ๆ ละ 1 ครั้ง เป�นจํานวนเงินเท.ากับท่ีเปHดบัญชีครั้งแรก 
           - ตลอดระยะเวลาการฝาก สามารถขาดการฝากได!ไม.เกิน 2 ครั้ง 
           - คํานวณดอกเบ้ียทุกวันตามประกาศของทางธนาคาร แต.จะจ.ายเม่ือครบกําหนดฝากโดยโอน
เข!าบัญชีออมทรัพยCหรือบัญชีกระแสรายวัน ตามความประสงคCของผู!ฝาก 
           - ถอนก.อน 3 เดือน ธนาคารจะไม.จ.ายดอกเบ้ียเงินฝาก 
           - ถอนหลัง 3 เดือน หรือไม.ปฏิบัติตามเง่ือนไขการฝากเงิน ธนาคารจะจ.ายดอกเบ้ียในอัตราเงิน
ฝากออมทรัพยCตามประกาศของทางธนาคาร และหักภาษี ณ ท่ีจ.าย 
           - ครบกําหนดฝากโอนเงินต!นเข!าบัญชีเงินฝากออมทรัพยCหรือบัญชีกระแสรายวันหรือเงินฝาก
ประจํา 3 เดือน ตามความประสงคCของคู.ฝาก 
           - ผู!ฝากมีสิทธิได!รับการยกเว!นภาษีจากดอกเบ้ียเงินฝากเพียงคนละ 1 บัญชีเท.านั้น (รวมบัญชี
ประเภทเดียวกันนี้ทุกธนาคาร) 
           - อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเป�นแบบลอยตัว (Float Rate) ดังนี้ 
                    - ระยะเวลาฝาก 24 เดือน อัตราดอกเบ้ียอิงกับเงินประจํา 24 เดือน บุคคลธรรมดา 
วงเงินตํ่าสุด + 1.00 % ต.อปp 
                    - ระยะเวลาฝาก 36 เดือน อัตราดอกเบ้ียอิงกับเงินประจํา 24 เดือน บุคคลธรรมดา 
วงเงินตํ่าสุด + 1.25 % ต.อปp 
                    - ระยะเวลาฝาก 48 เดือน อัตราดอกเบ้ียอิงกับเงินประจํา 24 เดือน บุคคลธรรมดา 
วงเงินตํ่าสุด + 1.50 % ต.อปp 
           2.1.5 เงินฝากประจําตามใจ เป�นเงินฝากรูปแบบใหม. ท่ีสามารถเลือกวันครบกําหนดฝากหรือ
ระยะเวลาฝากได!ตามความประสงคC ถือเป�นครั้งแรกในประวัติการณCเงินฝากประจํา ระยะเวลาการฝาก
แบบ Days Term ช.วยให!คุณวางแผนทางการเงินได!อย.างมีประสิทธิภาพ เม่ือครบกําหนดสามารถฝากต.อ
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อัตโนมัติ (Automatic Renew) ใน  Term เดียวกับท่ีฝากไว! กลุ.มลูกค!ามีท้ังบุคคลธรรมดา นิติบุคคลท่ีไม.
แสวงหากําไร และนิติบุคคลท่ัวไป 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           - เป�นเงินฝากประจําท่ีสามารถเลือกระยะเวลาฝากได!ต้ังแต. 7 – 365 วัน 
           - การฝากเงินแต.ละครั้งไมตํ่ากว.า 50,000 บาท และห!ามถอนเงินฝากบางส.วน 
           - จ.ายดอกเบ้ียเงินฝากเม่ือกําหนดฝาก 
           - เม่ือครบกําหนดฝาก หากลูกค!าไม.ได!ให!เง่ือนไขอย.างอ่ืน จะถือว.าลูกค!าประสงคCฝากเงินฝาก
ประจําตามใจกับทางธนาคารต.อไป ในระยะเวลาการฝากเดิม โดยจะได!รับดอกเบ้ียตามอัตราเงินฝาก
ประจําตามใจท่ีทางธนาคารประกาศไว! ณ ขณะท่ีครบกําหนดฝาก 
           2.1.6 เงินฝากสกุลเงินต*างประเทศ  รับเปHดบัญชีเงินฝากเงินตราต.างประเทศ (FCD) ให!กับ
บุคคล นิติบุคคลไทย และต.างชาติ โดยรับฝาก 11 สกุล เช.น USD , GBP , EUR , JPY , SGD , CHF , 
AUD , NZD , HKD , CAD และ CNY ลูกค!าต!องติดต.อทําธุรกรรมด!านบัญชีเงินฝากต.างประเทศกับสาขา
ท่ีเปHดบัญชีไว!เท.านั้น สาขาทําธุรกรรมด!านบัญชีเงินฝากเงินตราต.างประเทศ ในวันหยุดธนาคารและในวัน
ทําการหลังเวลา 16.00 น. เป�นจํานวน ไม.เกิน 5,000 เหรียญสหรัฐอเมริกา ต.อคนต.อรายการ เหมาะ
สําหรับผู!ประกอบธุรกิจ บุคคลท่ัวไป และชาวต.างประเทศท่ีมีรายรับและรายจ.ายเป�นสกุลเงินตรา
ต.างประเทศ เพ่ือลดความเสี่ยงท่ีอาจเกิดข้ึนจากส.วนต.างจากอัตราแลกเปลี่ยนอีกท้ังเพ่ือเพ่ิมความสะดวก
สําหรับผู!เดินทาง ปลอดภัย และคุ!มค.า 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           - ผู!ท่ีมีเงินตราต.างประเทศอันมีแหล.งท่ีมีจากต.างประเทศ ไม.ต!องแสดงภาระผูกพัน ฝากได!ไม.
จํากัดจํานวน (SFCD) ท้ังบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล ยอดคงค!างรวมทุกสกุลและทุกบัญชีไม.จํากัด
จํานวนท้ังบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล เช.น เงินโอนเข!าจากต.างประเทศ และไม.ต!องแสดงภาระผูกพัน ให!
นิติบุคคลท่ีมีแหล.งเงินได!ค.าสินค!าและบริการจากต.างประเทศ โอนเงินจากบัญชีเงินฝากต.างประเทศ
ประเภทแหล.งต.างประเทศ เพ่ือชําระค.าสินค!าและบริการให!แก.นิติบุคคลในประเทศ โดยให!โอนเข!าบัญชี
เงินฝากเงินตราต.างประเทศประเภทแหล.งต.างประเทศหรือแหล.งในประเทศได! ท้ังนี้ ในการรับฝากเงินเข!า
บัญชีเงินฝากเงินตราต.างประเทศ ให!นิติบุคคลรับอนุญาตถือปฏิบัติตามเง่ือนไขและวงเงินท่ีกําหนดสําหรับ
บัญชีแต.ละประเภทด!วย การโอนเงินจากบัญชีเงินฝากเงินตราต.างประเทศให!แก.บุคคลอ่ืนในประเทศโดย
ไม.เป�นไปตามเง่ือนไขข!างต!น ให!ยื่นขออนุญาตต.อพนักงานก.อน 
           - ผู!ท่ีมีเงินตราต.างประเทศ อันมีแหล.งท่ีมาจากในประเทศ หลักเกณฑCแบบมีภาระผูกพัน ต!อง
แสดงภาระ ยอดคงค!างรวมสกุล และทุกบัญชี สําหรับบุคคลท่ีมีถ่ินท่ีอยู.ในประเทศท้ังบุคคลธรรมดาและ
นิติบุคคล ฝากได!ตามจํานวนท่ีมีภาระผูกพัน ท่ีจะต!องชําระเงินตราต.างประเทศ เงินท่ีนําฝากจะเป�นท่ีซ้ือ 
แลกเปลี่ยน หรือกู!ยืมเงินตราต.างประเทศจากนิติบุคคลรับอนุญาต หลักเกณฑCแบบไม.มีภาระผูกพัน มี
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ยอดคงค!างรวมทุกสกุลและทุกบัญชีไม.เกิน 5 ล!านดอลลารCสหรัฐอเมริกาหรือสกุลอ่ืนเทียบเท.า สําหรับ
บุคคลธรรมดาและนิติบุคคล ให!บุคคลท่ีมีถ่ินท่ีอยู.ในประเทศ ซ้ือ แลกเปลี่ยน เงินท่ีนําฝากจะเป�นเงินท่ีมา
จากต.างประเทศ เช.น เงินโอนเข!ามาจากต.างประเทศหรือเงินท่ีมาจากในประเทศ เช.น นําเงินบาทซ้ือฝาก
เข!าบัญชี 
           - การจ.ายดอกเบ้ีย จ.ายตามประกาศอัตราแลกเปลี่ยนรับฝากเงินสกุลต.างประเทศของทาง
ธนาคาร บัญชีออมทรัพยC จ.ายดอกเบ้ียปpละ 2 ครั้ง คือสิ้นเดือนมิถุนายน และสิ้นเดือนธันวาคม บัญชีเงิน
ฝากประจํา จ.ายตามระยะเวลาท่ีครบกําหนดการฝากตามอัตราดอกเบ้ีย ซ่ึงกําหนดในวันท่ีฝากเงิน ถ!ามี
การถอนก.อนครบกําหนดจะถูกหัก 2% จากอัตราดอกเบ้ีย บัญชีกระแสรายวันไม.มีดอกเบ้ีย 
           - การหักภาษีดอกเบ้ีย ณ ท่ีจ.าย จะหัก 15% สําหรับบุคคลธรรมดา 1% สําหรับนิติบุคคล ไม.มี
การหักภาษี สําหรับองคCกรของรัฐบาลต.างประเทศ บัญชีออมทรัพยCไม.ต!องเสียภาษีหากดอกเบ้ียท่ีได!รับ
ต.อปpไม.เกิน 20,000 บาท 
           - ความเสี่ยงท่ีลูกค!าได!รับจากการเปHดบัญชีเงินตราต.างประเทศกับทางธนาคาร ได!แก. อัตรา
แลกเปลี่ยนท่ีข้ึน – ลง ตามภาวะตลาด ธนาคารใช!อัตราขาย T/T SELLING ในการคํานวณขายเงินตรา
ต.างประเทศให!ลูกค!า เพ่ือนํามาฝากเข!าบัญชี FCD ธนาคารใช!อัตรารับซ้ือ T/T ในการแลกเงินตรา
ต.างประเทศจากบัญชีเงินฝาก FCD ของลูกค!า 
           2.1.7 บัญชี netbank เป�นหนึ่งในการบริการเงินฝากของทางธนาคารกรุงไทยแบบไม.มีสมุดคู.
ฝาก 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           บัญชี netbank ประกอบด!วยบัญชี 3 ประเภท ได!แก. 
           - Net Savings เป�นบัญชีหมุนเวียนให!ความคล.องตัว สะดวกในชีวิตประจําวัน 
           - Net Extra เป�นบัญชีเงินฝากออมทรัพยCท่ีให!ดอกเบ้ียสูงกว.าปกติถึง 0.5% ซ่ึงเง่ือนไข ต!องมี
ยอดเงินคงเหลือข้ันตํ่าในบัญชี 10,000 บาทต.อเดือน และให!ถอนออกได!ไม.เกิน 4 ครั้งต.อเดือน 
           - Net Fixed เป�นเงินฝากประจําท่ีให!ดอกเบ้ียสูงกว.าบัญชีฝากประจําปกติ และกําหนดเวลาใน
การฝากได!ด!วยตัวเอง ธนาคารออกโปรโมชั่นเป�นระยะๆ อย.างต.อเนื่อง 
           2.1.8 เงินฝากประจําสําหรับองค!กรการกุศล เป�นเงินฝากสําหรับนิติบุคคลท่ีไม.แสวงหากําไร 
จุดเด.นเป�นเงินฝากท่ีให!ผลตอบแทนสูง รับดอกเบ้ียเป�นรายเดือน สามารถนําไปจ.ายค.าใช!จ.ายต.างๆ ได! 
           ลักษณะของผลิตภัณฑC 
           - เป�นเงินฝากประจําระยะยาว ระยะเวลาฝาก 48 เดือน และ 60 เดือน 
           - การฝากเงินแต.ละครั้งไม.ตํ่ากว.า 10,000 บาท และห!ามถอนเงินฝากบางส.วน 
           - จ.ายดอกเบ้ียทุกเดือนเข!าบัญชีคู.โอน (บัญชีออมทรัพยCหรือบัญชีกระแสรายวัน) ท่ีแจ!งไว!กับทาง
ธนาคาร 
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           - เงินฝากท่ีฝากไม.ถึง 3 เดือน ธนาคารจะไม.จ.ายดอกเบ้ีย สําหรับดอกเบ้ียท่ีได!รับเงินไปแล!ว 
ธนาคารจะหักจากเงินต!นท่ีฝากไว!กับทางธนาคาร 
           - เงินฝากท่ีฝากมาแล!วไม.น!อยกว.า 3 เดือน หากถอนก.อนครบกําหนด จะจ.ายดอกเบ้ียให!สําหรับ
ระยะเวลาท่ีฝากไว!จริงในอัตราดอกเบ้ียเงินฝากออมทรัพยCตามประเภทบัญชีคู.ฝาก ณ วันฝาก และหัก
ภาษี ณ ท่ีจ.าย สําหรับดอกเบ้ียท่ีได!รับเกินไป ธนาคารจะหักจากเงินต!นท่ีฝากไว!กับทางธนาคาร 
           - ครบกําหนดฝาก ธนาคารจะโอนเงินต!นเข!าบัญชีคู.โอน (เงินฝากประจํา 3 เดือน หรือเงินฝาก
ออมทรัพยC หรือเงินฝากกระแสรายวัน) ท่ีผู!ฝากแจ!งไว!กับทางธนาคาร 
           2.1.9 บริการ KTB Smart Open Account เปHดบัญชีท่ีแสนสะดวก รวดเร็ว โดยมีบัตร
ประชาชนเพียงบัตรเดียวก็สามารถใช!บริการได!แบบ One Stop Service ระบบจะอ.านข!อมูลจากบัตร
ประชาชน พร!อมพิมพCใบคําขอให!อัตโนมัติ โอยไม.ต!องกรอกใบคําขอเปHดบัญชี โดยใช!เครื่อง EDC  
(Electronic Data Capture) แบบชนิด 3 in 1 ซ่ึงสามารถแสดงตัวตนได!ทันทีโดยผ.านข!อมูลจากบัตร
ประชาชน แบบ Smart Card และบัตรประชาชนแบบ Magnetic Card และสามารถนําข!อมูลไปใช!ใน
บัตร ATM ได!ทันที 
           2.1.10 บริการออกหนังสือรับรองฐานะทางการเงิน โดยให!บริการออกหนังสือรับรองยอด
บัญชีเงินฝากหรือวงเงินสินเชื่อเป�นภาษาอังกฤษ เพ่ือเป�นเอกสารประกอบการย่ืนขอวีซ.าต.อสถานฑูต
ต.างๆ ในประเทศไทย เพ่ือย่ืนต.อสถานศึกษาเพ่ือการศึกษาต.อในต.างประเทศ เพ่ือย่ืนขอวีซ.าต.อสํานักงาน
ตรวจคนเข!าเมืองสําหรับชาวต.างประเทศ หนังสือรับรองฐานะทางการเงินของบริษัทเพ่ือประกอบการ
ติดต.อคู.ค!าในต.างประเทศ (ธนาคารกรุงไทย, www.ktb.co.th, 8 มกราคม 2560) 

2.2 ทฤษฎีเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจของลูกค,าโดยใช, ACSI 
           American Customer Satisfaction Index (ACSI) เป�นเครื่องมือท่ีใช!วัดความพึงพอใจของ
ลูกค!า ซ่ึงเป�นหนึ่งในตัววัดผลด!านอุปสงคCท่ีปNจจุบันขององคCกร หรือประเทศต.างๆ ให!ความสําคัญเป�น
อย.างย่ิง ซ่ึงเป�นท่ีได!รับความนิยมว.าสามารถใช!เพ่ือวัดความพึงพอใจของลูกค!าในระดับมหภาค ถูกพัฒนา
ในปp พ.ศ. 2537 โดย Professor Claes Fornell ผู!อํานวยการ National Quality Research Center 
มหาวิทยาลัย Michigan ประเทศสหรัฐอเมริกา โดย ACSI นี้สร!างข้ึนภายใต!ตามแนวคิดทางการตลาด 
โดยลักษณะเด.นของ ACSI คือ วัดจากประสบการณCจริง เป�นกลาง ครอบคลุมถึงการร!องเรียน และความ
จงรักภักดีในสินค!าและบริการ และความยืดหยุ.นในการนําไปประยุกตCใช! นอกจากนี้สามารถเทียบเคียง 
ตลอดจนใช!คาดการณCเศรษฐกิจในระดับมหภาคได! แต.การนํา ACSI มาประยุกตCใช!จําเป�นต!องปรับให!เข!า
กับพฤติกรรมผู!บริโภค และรูปแบบของธุรกิจด!วย (ณัฐภัทรC นพจรูญศรี และคณะ, 2554) 
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ภาพท่ี 2.1 แบบจําลองการวัดความพึงพอใจของลูกค!า ACSI 

            จากภาพข!างต!น ปNจจัยตัวแรกท่ีส.งผลต.อความพึงพอใจของลูกค!าคือ คุณภาพของสินค!าและ
บริการ เป�นการวัดจากประสบการณCจริงของลูกค!าโดยมีการสอบถามลูกค!าใน 3 หัวข!อหลัก คือ เรื่อง
คุณภาพสินค!าและบริการในภาพรวม คุณภาพสินค!าและบริการในรูปแบบการตอบสนองความต!องการ
ส.วนบุคคล และคุณภาพของสินค!าและบริการในแง.ของความเชื่อถือ 
           ปNจจัยลําดับถัดมาคือคุณค.าของสินค!าและบริการ จะให!ลูกค!าลองเปรียบเทียบระหว.างคุณภาพ
ของสินค!าและบริการกับราคาท่ีได!ต้ังไว! เป�นการนําปNจจัยด!วยราคาเข!ามาพิจารณา โดยผลกระทบเรื่อง
ข!อจํากัดด!านงบประมาณของลุกค!า ซ่ึงจะส.งผลให!ข!อมูลสามารถเปรียบเทียบกันได!ดียิ่งข้ึน 
           ส.วนปNจจัยลําดับสุดท!ายคือความคาดหวังของลูกค!า ซ่ึงประกอบด!วยประการแรก คือความ
คาดหวังท่ีเกิดข้ึนก.อนซ้ือสินค!าและบริการ โดยลูกค!ารับรู!จากการประชาสัมพันธCในช.องทางต.างๆ การ
แนะนําจากบุคคลอ่ืน และประการท่ีสองคือ ความคาดหวังต.อการบริการ หรือการส.งมอบสินค!าท่ีมี
คุณภาพของบริษัทในอนาคต ซ่ึงจะสอบถามลูกค!าใน 3 ประเด็น ได!แก. ภาพรวมการตอบสนองความ
ต!องการส.วนบุคคล และความเชื่อถือ ซ่ึงเป�นประเด็นเดียวกันกับการสอบถามเรื่องคุณภาพของสินค!าและ
บริการ ส.วนท่ีเป�นผลมาจากความพึงพอใจของลุกค!าประกอบด!วย การร!องเรียนของลูกค!า และปNจจัย
ความจงรักภักดีต.อสินค!าและบริการ คือเม่ือลูกค!าเกิดความไม.พอใจในสินค!าและบริการนั้น จะแสดงออก
มาสองทางคือ การส.งข!อร!องเรียนไปยังผู!ผลิตหรือผู!ให!บริการ ซ่ึงลูกค!ากลุ.มนี้ก็ยังมีโอกาสท่ีจะกลับมาเป�น
ลูกค!าได!อีกหากสินค!าและบริการมีการปรับปรุงใหม. หรือ การเปลี่ยนไปใช!สินค!าและบริการของคู.แข.ง แต.
ในทางกลับกัน หากลูกค!ามีความรู!สึกพึงพอใจกับสินค!าและบริการก็จะเกิดผลตรงข!าม คือเกิดความ
จงรักภักดีต.อสินค!าและบริการ ซ่ึงนั้นแสดงถึงผลกําไรของบริษัทนั่นเอง ส.วนในการเก็บข!อมูล เรื่องการ
ร!องเรียนของลูกค!าจะใช!วิธีการนับจํานวนครั้งท่ีมีการร!องเรียนท้ังรูปแบบท่ีเป�นทางการและไม.เป�น

ความพึงพอใจ 

การรับรู!คุณภาพ 

ความคาดหวัง 

การรับรู!คุณค.า 

ความจงรักภักด ี

ข!อร!องเรียน 
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ทางการ ส.วนการเก็บข!อมูลเรื่องความจงรักภักดีจะแบ.งเป�นสองประเด็นคือการซ้ือซํ้า และการยอมรับได!
ในการเปลี่ยนแปลงของราคา (ณัฐภัทรC นพจรูญศรี และคณะ 2554) 
           วัตถุประสงค!ของ ACSI คือ แบบจําลอง ACSI นี้ได!ถูกพัฒนาข้ึนมาเพ่ือใช!เป�นแหล.งข!อมูล
เพ่ิมเติมประกอบตัวชี้วัดทางด!านเศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา โดยเป�นเครื่องมือในการวัด
ศักยภาพท้ังในระดับองคCกร ระดับอุตสาหกรรม และระดับประเทศ หรือเรียกได!ว.า ACSI เป�นเครื่องมือท่ี
ช.วยเติมเต็มการวัดศักยภาพขององคCกรให!มีความสมบูรณCแบบย่ิงข้ัน เนื่องจากสภาพเศรษฐกิจและ
ความสําเร็จของบริษัทท่ีดูจากตัวชี้วัดด!านการเงิน ซ่ึงได!แก.ผลประกอบการตามงบการเงินเพียงอย.างเดียว
นั้นเป�นเรื่องท่ีล!าสมัยไปแล!ว เพราะตัวเลขทางบัญชีซ่ึงเป�นข!อมูลในอดีต ไม.ได!เป�นการยืนยันได!เลยว.าใน
อนาคตเศรษฐกิจของประเทศจะเจริญเติบโตอย.างนั้นเสมอไป แต.ความพึงพอใจของลูกค!าต.างหากท่ีจะ
นําไปสู.การซ้ือซํ้า หรือการบอกต.อ ซ่ึงจะส.งผลต.อยอดขายของกิจการในอนาคต จึงได!เริ่มมีการหันมามอง
ตัวชี้วัดด!านคุณภาพในการเป�นดัชนีนําแนวโน!มเศรษฐกิจและผลประกอบการมากข้ึน ซ่ึงในประเทศ
สหรัฐอเมริกาเองยังขาดแคลนตัวชี้วัดประเภทนี้อยู.เหมือนกัน อาจเป�นเพราะการวัดเชิงคุณภาพเป�นสิ่งท่ี
ทําได!ยาก แม!เป�นเครื่องมือชี้วัดท่ีดี แต.ดูเหมือนว.ายังไม.มีใครพัฒนาตัวชี้วัดนี้ได!อย.างเต็มรูปแบบ การ
พัฒนาแบบจําลอง ACSI จะเป�นเครื่องมือช.วยติดตามและตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค!า โดยสามารถ
นําไปสู.คําตอบในประเด็นต้ังแต.ระดับองคCกรไปจนถึงระดับชาติ (ณัฐภัทรC นพจรูญศรี และคณะ 2554) 
           ข,อดีของ ACSI คือ มีความยึดหยุ.นในการนําไปประยุกตCใช! เพ่ือสร!างเครื่องมือท่ีใช!วัดความพึง
พอใจขอลูกค!า เนื่องจาก ACSI ให!กรอบแนวคิดทางทฤษฎีสําหรับการวัดความพึงพอใจของลูกค!าใน
ภาพรวม ทําให!สามารถนําไปประยุกตCใช!ให!เหมาะสมกับกิจการท่ีแตกต.างกัน ACSI เป�นเครื่องมือท่ีเข!ามา
เติมเต็มการวัดศักยภาพขององคCกรให!สมบูรณCมากย่ิงข้ึน เพราะการวัดผลผลิตเชิงปริมาณเป�นการวัด
ประสิทธิภาพในมุมมองของผู!ผลิตหรือผู!ให!บริการ หรือทางด!านอุปทาน ในขณะท่ีการวัดความพึงพอใจ
ของลุกค!าจะสะท!อนประสิทธิภาพขององคCกรในด!านคุณภาพ หรือด!านอุปสงคC ซ่ึงใช!เป�นดัชนีชี้นํา โดย
เป�นหนึ่งในมุมมองท่ีสําคัญของ Balanced Scorecard นั่นเอง ACSI เป�นการวัดความพึงพอใจของลูกค!า
จากประสบการณCจริง โดยจุดเด.นท่ีสําคัญของ ACSI คือ ความเป�นกลาง และสามารถนําผลมาเทียบเคียง
กันได! ดังนั้น คะแนนท่ีได!จากการประเมิน จึงสามารถนํามาประมวลในระดับอุตสาหกรรม ระดับภาคการ
ผลิตหรือบริการ และระดับประเทศได! ในขณะเดียวกันก็สามารถเปรียบเทียบระหว.างองคCกร เพ่ือสะท!อน
ความสามารถในการแข.งขันของแต.ละหน.วยธุรกิจได!เป�นอย.างดี ACSI ได!ครอบคลุมไปถึงเรื่องของการ
ร!องเรียน และความจงรักภักดีในสินค!าและบริการด!วย เพราะท่ีสิ่งท่ีเกิดข้ึนภายหลังจากท่ีลูกค!าพึงพอใจ 
ไม.ว.าจะเป�น พฤติกรรมในการซ้ือซํ้า การแนะนําจากคนรอบข!าง การยอมรับได!ในราคาท่ีสูงข้ึน จะเป�น
ปNจจัยสําคัญท่ีส.งผลต.อความสามารถในการทํากําไรขององคCกรในท!ายท่ีสุด ACSI เป�นเครื่องมือสําคัญใน
การชี้วัด เพ่ือคาดการณCสภาพเศรษฐกิจท้ังในระดับองคCกรจนถึงระดับมหภาค ท่ีช.วยให!ทราบถึงคุณภาพ
ของสินค!าและบริการ จะสะท!อนผ.านความพึงพอใจของผู!บริโภคท่ีมีต.อสินค!าละบริการของประเทศนั้นๆ 
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ซ่ึงจะนําไปสู.การขยายกําลังการผลิต ปNจจัยการผลิต และการลงทุนตามมา จากผลคะแนนท่ีได!ในคํานวณ
ตามแบบจําลอง ACSI นี้ พบว.าผลท่ีได!สามารถใช!ในการพยากรณCแนวโน!มของการใช!จ.ายภาคครัวเรือน 
และความเคลื่อนไหวของตลาดหุ!น (ณัฐภัทรC นพจรูญศรี และคณะ 2554) 
           ข,อเสียของ ACSI คือ ยังไม.มีหลักฐานท้ังเชิงทฤษฎี และเชิงประจักษCท่ีเพียงพอท่ีจะสนับสนุน
ความสัมพันธCระหว.างตัวแปรท่ีเป�นเหตุ และท่ีเป�นผลของความพึงพอใจของลูกค!าใน ACSI Model และ
ไม.สามารถนํา ACSI Model ไปใช!ได!ทันที เนื่องจากความแตกต.างของประเภทกิจการ พฤติกรรมผู!บริโภค 
ความคาดหวัง หรือแม!แต.ตัวกิจการเองก็มีกลยุทธC หรืออยู.ในสภาพแวดล!อมท่ีต.างกัน สิ่งเหล.านี้ล!วนส.งผล
กระทบต.อ ACSI Model และความสัมพันธCระหว.างตัวแปรใน ACSI แทบท้ังสิ้น (ณัฐภัทรC นพจรูญศรี 
และคณะ 2554) 
           ข,อจํากัดของ ACSI กับการประยุกต!ใช,ในประเทศไทย คือ ACSI เป�นตัวชี้วัดด!านคุณภาพ ซ่ึง
การวัดเชิงคุณภาพนั้นเป�นเรื่องท่ีทําได!ยากกว.าการวัดเชิงปริมาณ เนื่องจากเป�นสิ่งท่ีแท!จริงแล!วไม.สามารถ
วัดได! คือไม.สามารถระบุออกมาเป�นตัวเลขท่ีสะท!อนถึงระดับความรู!สึกนึกคิดหรือประสบการณCท่ีเกิด
ข้ึนกับบุคคลแต.ละคนได!อย.างถูกต!อง และมีความหมายตามจริงนั้น ในการนํามาใช!จึงต!องใช!ความ
ระมัดระวัง ต้ังแต.การต้ังคําถามควรนําไปสู!การวัดในด!านนั้นๆ ได!อย.างชัดเจน ระดับการให!คะแนนควรมี
ความถ่ี ความมากน!อยของช.วงคะแนนท่ีเหมาะสม เช.น การแปรความคิดเห็นออกมาเป�นระดับคะแนน   
1 – 5 แทนคําตอบระหว.างความพึงพอใจน!อยท่ีสุดไปจนถึงความพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงหากกําหนดระดับ
ข้ันตัวเลือกท่ีเป�นเลขค่ี ก็จะเป�นการเปHดโอกาสให!ผู!ตอบแสดงความเห็นแบบเป�นกลางได! ซ่ึงอาจจะทําให!ผู!
ท่ีตอบแสดงอคติด!วยการเลือกค.าท่ีไม.ต!องแสดงความเห็นเป�นจํานวนมาก หรือหากกําหนดแค.ตัวเลือก
พอใจหรือไม.พอใจ ก็สามารถบิดเบือนความรู!สึกท่ีแท!จริงของผู!ตอบได! ในกรณีท่ีผู!ตอบมีความพึงพอใจอยู.
บ!างในระดับหนึ่งเป�นต!น ในการวัดหรือสํารวจอะไรก็ตามท่ีเป�นภาพลักษณCของการวัดเชิงคุณภาพนี้ ย.อม
อาจเกิดอคติได!เสมอ จะเห็นได!จากการสํารวจความพึงพอใจของผู!ตอบในหลายๆรูปแบบ ท่ีสุดแล!วก็จะไม.
ได!ผลท่ีสะท!อนความเป�นจริง จึงจําเป�นอย.างย่ิงท่ีจะต!องมีหน.วยงานกลางท่ีได!รับการยอมรับ และเป�นท่ี
เชื่อถือมาทําการสํารวจ โดยวิธีและหลักการท่ีถูกต!องและดําเนินการอย.างต.อเนื่อง เพ่ือให!ได!ดัชนีตัวชี้วัด
เป�นท่ีน.าเชื่อถือและใช!อ!างอิงได!จริง ซ่ึงจะต!องมีการลงทุนด!านทรัพยากรบุคคล ระยะเวลา ความรู!ความ
ชํานาญ เทคโนโลยี และงบประมาณ เป�นต!น การวัดตัวชี้วัดระดับประเทศย.อมต!องใช!ระยะเวลานาน 
โดยเฉพาะประเทศไทยท่ีมีข้ันตอนทางราชการท่ีค.อนข!างเยอะ อาจทําให!ผลท่ีออกมาไม.ได!วัดจากช.วงเวลา
เดียวกัน ผลท่ีได!จึงไม.แม.นยําเท.าท่ีควรหรือผลท่ีได!ออกมาค.อนข!างไม.ทันสมัย การนํา ACSI  มาใช!จะต!อง
มีการปรับบริบทให!เข!ากับประเทศหรือองคCกรท่ีถูกวัด ซ่ึงการปรับเปลี่ยนอาจทําให!ผลท่ีออกมามีความ
คลาดเคลื่อนหากผู!ปรับเปลี่ยนไม.รู!จักแบบจําลองดีพอ ซ่ึงจะทําให!ผลท่ีได!ไม.สามารถนําไปเปรียบเทียบกับ
ประเทศหรือองคCกรอ่ืนๆ ได! การท่ีทราบความสัมพันธCของปNจจัยต.างๆ จากการทราบผลการวัดของ
ประเทศต.างๆ แล!วนั้น เม่ือนํามาใช!กับองคCกรหรือประเทศ ย.อมอาจเกิดความพยายาม ทําให!ผลการวัด
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ปNจจัยท่ีออกมาเป�นไปในทิศทางเดียวกัน หรือพยายามท่ีจะทําให!สัมประสิทธิ์ดูดี เพ่ือให!ผู!ทราบดัชนีมี
ความรู!สึกดีด!วย อย.างไรก็ตาม หากประเทศไทยสามารถประยุกตCใช! หรือพัฒนารูปแบบการวัดความพึง
พอใจของลูกค!าในอีกมุมมองหนึ่ง โดยอาศัยแนวคิดตามแบบจําลอง ACSI ได!อย.างเหมาะสม น.าจะเป�น
การพัฒนาขีดความสามารถในการแข.งขัน และดําเนินงานขององคCกรต.างๆ ในประเทศได! โดยเฉพาะ
อย.างย่ิงในเรื่องของการสร!างความต่ืนตัวให!กับองคCกรของท้ังภาครัฐ และเอกชนในการให!ความสําคัญต.อ
ความต!องการของลูกค!า ซ่ึงจะส.งผลดีท้ังต.อเศรษฐกิจและประชาชน 
 
2.3 ทฤษฎีแบบจําลองการวัดความพึงพอใจของลูกค,าในระดับมหภาค ECSI 
           ทฤษฎีแบบจําลองการวัดความพึงพอใจของลูกค!าในระดับมหภาค European Customer 
Satisfaction Indax (ECSI) เป�นแบบจําลองการวัดความพึงพอใจของลูกค!าในฝN�งยุโรป ซ่ึงถูกนํามาใช!ครั้ง
แรกในประเทศสวีเดน และถูกนํามาใช!อย.างแพร.หลายในแถบยุโรป ซ่ึง ESCI เป�นตัวชี้วัดเศรษฐกิจท่ีใช!วัด
ความพึงพอใจท่ีสามารถนํามาวัดความพึงพอใจได!ท้ังหน.วยงานทางภาครัฐและภาคเอกชน (FreshMinds 
Ltd,2006) ECSI เป�นแบบจําลองท่ีมีปNจจัยความพึงพอใจของผู!บริโภคมากกว.าแบบจําลอง ACSI คือ 
ภาพลักษณCของบริษัทหรือองคCกร (Image) ดังนั้น ECSI Model ประกอบไปด!วย ความพึงพอใจของ
ลูกค!า (Satisfaction) ความคาดหวังของลูกค!า (Empectancy) การรับรู!คุณค.า (Perceived Value) การ
รับรู!คุณภาพ (Perceived Quality) ภาพลักษณCขององคCกร (Image) ความจงรักภักดีต.อลูกค!า (Loyalty) 
และข!อร!องเรียนจากลูกค!า (Complaint) (จิรศิลป� จยาวรรณ และพิชญกิต์ิ มีพยุง (2557) 
 
 
 

ภาพท่ี  2.2 แบบจําลองการวัดความพึงพอใจของลูกค!าในระดับมหภาค ECSI 
 
 

ความพึงพอใจ 

การรับรู!คุณภาพ 

ความคาดหวัง 

การรับรู!คุณค.า 

ภาพลักษณC 

ความจงรักภักด ี

ข!อร!องเรียน 
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           2.3.1 ความพึงพอใจของลูกค,า (Satisfaction) หมายถึง ความรู!สึกของลูกค!า ไม.ว.าจะเป�น
ความประทับใจหรือไม.ประทับใจ จะเกิดข้ึนภายหลังจากใช!สินค!าและบริการ โดยเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังท่ีมีต.อตัวสินค!าหรือบริการนั้น ๆ ส.วนการวัดความพึงพอใจของลูกค!าเป�นกิจกรรมท่ีมีจุดมุ.งหมาย
เพ่ือประเมินผการตอบสนองความต!องการของลูกค!าว.า สิ่งท่ีตอบสนองไปนั้นตรงกับความต!องการ หรือ
เหนือความคาดหวัง จนเป�นท่ีพึงพอใจของลูกค!าหรือไม.เพียงใร ความพึงพอใจของลูกค!าแต.ะรายย.อมไม.มี
ท่ีสิ้นสุด ท้ังยังเปลี่ยนแปลงได!เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล!อม ดังนั้น จึงมีความจําเป�นไปได!ท่ี
ลูกค!าอาจจะไม.พึงพอใจในสิ่งท่ีเคยพึงพอใจในอดีต ดังนั้น องคCกร หรือบริษัทต.างๆ จําเป�นต!องสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกค!าอย.างสมํ่าเสมอ เพ่ือให!สามารถก!าวทันกับการเปลี่ยนแปลง และสามารถพัฒนา
สินค!าและบริการให!สามารถตามสนองความต!องการของลูกค!าได!อย.างทันท.วงที (อนุศรา อะหวัง และ
คณะ, 2554) 
          2.3.2 การรับรู,คุณค*า (Perceived Value) หมายถึง ความแตกต.างระหว.างคุณค.าท่ีลูกค!าได!รับ
เป�นเจ!าของ และการใช!สินค!าหรือบริการเม่ือเปรียบเทียบกับต!นทุนท่ีเก่ียวข!องท้ังหมด ในการได!มาซ่ึง
สินค!า ลูกค!าจะซ้ือสินค!าจากองคCกรท่ีนําเสนอคุณค.าสูงสุดท่ีลูกค!ารับรู!ได!  คุณค.าของลูกค!าท่ีรับรู!หรือคุณ
ค.าท่ีลูกค!าจะได!รับ หมายถึง คุณค.าท่ีเกิดจากผลต.างระหว.างผลประโยขนCโดยรวมของคุณค.าท้ังหมด กับ
ต!นทุนท้ังหมด คือคุณค.าท่ีเป�นผลประโยชนCโดยรวมท้ังหมดท่ีลูกค!าคาดหวังไว!จากการใช!สินค!าและบริการ
นั้น ไม.ว.าจะเป�นคุณค.าเชิงเศรษฐกิจ คุณค.าเชิงหน!าท่ี และคุณค.าเชิงจิตวิทยา ส.วนต!นทุนท้ังหมดท่ีลูกค!า
จ.ายไป คือต!นทุนท่ีลูกค!าคาดว.าจะต!องจ.ายเพ่ือให!ได!มาซ่ึงสินค!าและบริการ ไม.ว.าจะเป�นต!นทุนในการ
เสาะหาข!อมูลเพ่ือการประเมิน ต!นทุนของการได!มาซ่ึงสินค!าหรือบริการ ต!นทุนในการใช!สินค!า ตลอดจน
ต!นทุนในการทําลายซากของสินค!า  
           2.3.3 การรับรู,คุณภาพ (Perceived Quality) หมายถึง การรับคุณภาพเกิดจากความคาดหวัง
ของลูกค!า สินค!าหรือบริการจะมีคุณภาพสูง ก็ต.อเม่ือความต!องการของลูกค!าตรงกับความคาดหวังท่ีได!ต้ัง
ไว! การรับรู!คุณภาพท่ีสูงต.อสินค!าหรือบริการ ลูกค!าจะทําการพิจารณา จากความเหมาะสมของการใช!งาน 
ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไว!วางใจ ความถ่ีในการเสี่ยงตํ่า และการบริการจะมี
คุฒภาพ ก็ต.อเม่ือลุกค!าได!ทําการเปรียบเทียบการรับรู!คุณภาพจริงกับความคาดหวังต.อบริการนั้น การ
รับรู!คุณภาพบริการประกอบด!วย 2 ลักษณะ คือลักษณะทางด!านเทคนิคหรือผลท่ีจะได!รับ และลักษณะ
ตามหน!าท่ีหรือความสัมพันธCของการะบวนการ โดยท่ีคุณภาพด!านเทคนิคเป�นการพิจารณาเก่ียวกับการ
ให!บริการจะใช!เทคนิคท่ีจะทําให!ลูกค!าท่ีเข!ามาใช!บริการเกิดความพึงพอใจตามความต!องการพ้ืนฐาน การ
รับรู!คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน เม่ือความคาดหวังของลูกค!าตรงกับการรับรู!ท่ีได!รับจากประสบการณCท่ีผ.านมา ถ!า
ความคาดหวังของของลูกค!าต.อสินค!าหรือการบริการไม.เป�นจริง การรับรู!คุณภาพโดยรวมจะตํ่า แต.ถ!า
ความคาดหวังของลูกค!าท่ีต้ังไว!ตรงกับการรับรู!จริง คุณภาพในตัวสินค!าหรือบริการนั้นก็จะสูง โดยท่ีความ
คาดหวังต.อคุณภาพจะได!รับอิทธิพลจากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากต.อปาก 
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ภาพลักษณCขององคCกร และความต!องการของลูกค!าเอง ส.วนลักษณะตามหน!าท่ีจะเป�นการพิจารณาจาก
ผู!ใช!บริการ จะให!การบริการดีเท.ากับการรับรู!จากประสบการณCลองลูกค!าท่ีผ.านมา 
           2.3.4 ความคาดหวังของลูกค,า (Empectancy) หมายถึง ความรู!สึก ความคิดเห็น การรับรู! 
การตีความ หรือการคาดการณCต.อเหตุการณCต.างๆ ท่ียังไม.เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวังในบุคคลท่ี
เก่ียวข!องกับตน โดยคาดหวังหรือต!องการให!บุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งท่ีต!องการ หรือคาดหวังเอาไว! 
การต้ังความปรารถนาท่ีจะเกิดข้ึนของบุคคลในสิ่งท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ความคาดหวังเป�นตัวบ.งชี้แห.ง
ความสําเร็จ ซ่ึงจะช.วยในการตัดสินใจของแต.ละคนในการเลือกการกระทําไว!ข้ึนอยู.กับลักษณะ และความ
แตกต.างของแต.ละบุคคล และสภาพแวดล!อม ซ่ึงเป�นองคCประกอบท่ีสําคัญท่ีจะช.วยให!ความคาดหวัง
นั้นป�นจริงข้ึนมาได! (NovaBizz, 2017) เช.น พนักงานคาดหวังท่ีจะได!โบนัสประมาณ 4 – 5 เท.าของ
เงินเดือนในปpนี้ การคาดหวังทําให!พนักงานมีชีวิตชีว.า ซ่ึงบางคนอาจสมหวัง บางคนอาจผิดหวังก็ได! สิ่งท่ี
เกิดข้ึนกับสิ่งท่ีคาดหวังมักไม.ตรงกันเสมอไป ถ!าสิ่งท่ีเกิดข้ึนนั้นห.างกับสิ่งท่ีคาดหวังมาก ก็อาจทําให!
พนักงานขัดข!องใจในการทํางาน การคาดหวังก.อให!เกิดแรงผลักดันหรือเป�นแรงจูงใจท่ีสําคัญต.อ
พฤติกรรมของพนักงาน ถ!าองคCกรกระตุ!นให!พนักงานยกระดับผลงานตนเองได! และพิจารณาผลตอบแทน
ท่ีใกล!เคียงกันกับสิงท่ีคาดหวังว.าควรจะเป�นประโยชนCท้ังองคCกรและพนักงาน 
           2.3.5 ภาพลักษณ!ขององค!กร (Image) ภาพลักษณC หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล
ตามความรู!สึกนึกคิดท่ีมีต.อองคCกร สถาบัน บุคคล หรือการดําเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจนี้ อาจจะเป�น
ผลมาจาก การได!รับประสบการณCทางตรงหรือประสบการณCทางอ!อมท่ีบุคคลนั้นรับรู!มา ภาพลักษณCของ
องคCกร หมายถึง ภาพโดยรวมท้ังหมดขององคCกรท่ีบุคคลรับร็จากประสบการณC หรือมีความรู!สึก
ประทับใจ ตลอดจนความรู!สึกท่ีมีต.อหน.วยงานหรือสถาบัน โดยการกระทําหรือพฤติกรรมขององคCกร การ
บริหาร ผลิตภัณฑC และการประชาสัมพันธC จะเข!ามามีบทบาทต.อภาพลักษณCขององคCกรด!วย ภาพลักษณC
ขององคCกรมีความสําคัญ สามารถทําให!สถาบัน หน.วยงานมีชื่อเสียงเป�นท่ียอมรับ เชื่อถือ ศรัทธา จาก
บุคคลท่ีเก่ียวข!อง และจะทําให!องคCกร หน.วยงาน สถาบันนั้นๆ มีความเจริญก!าวหน!าได! กลยุทธCในการ
สร!างภาพลักษณC คือ เพ่ือสร!างให!ประชาชนยอมรับและเห็นด!วย อันเป�นผลท่ีจะทําให!สถาบันเป�นท่ี
น.าเชื่อถือ เพ่ือปรับปรุงองคCกรในเรื่องการจัดการท้ังหมด เพ่ือการวางเป<าหมายการตลาดล.วงหน!า เพ่ือ
สนับสนุนการขายผลิตภัณฑC เพ่ือการเข!าไปอิทธิพลต.อสภาพแวดล!อม เพ่ือการสร!างสถาบันให!มีตําแหน.งท่ี
ดีข้ึน และเพ่ือดึงดูดใจลูกค!าท่ีมีคุณภาพในขณะเดียวกับท่ีให!ความร.วมมือกับชุมชน (จิราภรณC สีขาว, 
2556) 
           2.3.6 ความจงรักภักดึของลูกค,า (Loyalty) หมายถึง ความเก่ียวข!องหรือความผูกพันท่ีมีต.อ
ตราสินค!า ร!านค!า ผู!ผลิต การบริการหรืออ่ืนๆ ท่ีอยู.พ้ืนฐานของทัศนคติท่ีพึงชอบ หรือการสนองตอบ ด!วย
พฤติกรรมการร.วมกิจกรรมทางการตลาด กับตราสินค!า และการซ้ือสินค!าซํ้าๆ นั่นเอง ความจงรักภักดี
ของลูกค!า เป�นระดับความสัมพันธCของลูกค!าท่ีมีต.อบริษัท ลูกค!าท่ีมีความจงรักภักดีจะติดต.อกับบริษัทโดย
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ไม.สนใจคู.แข.งรายอ่ืนๆ ไม.ว.าคู.แข.งจะมีสินค!าหรือบริการท่ีดีกว.าหรือไม.ก็ตาม การท่ีลูกค!ายังคงมี
ความสัมพันธCท่ีดีนั้น เพราะลูกค!าเชื่อม่ันว.าบริษัทสามารถสนองสิ่งต.างๆ ให!ลูกค!าอย.างรู!ใจโดยไม.ต!องรอ
ให!ลูกค!าเอ.ยปาก  สามารถตอบสนองความต!องการ และสร!างความพอใจ ประทับใจให!กับลูกค!าได!อย.าง
ต.อเนื่อง จนบางครั้งลูกค!าท่ีดีของบริษัทรู!จักสินค!าดีกว.าพนักงานขายของบริษัทอีก ลูกค!ายังกลางเป�น
ผู!สนับสนุนของบริษัททางอ!อมด!วย โดยการแนะนํา ปากต.อปากไปยังบุคคลอ่ืนอีกด!วย (Nammon 
NMs’, 2012) 
           2.3.7 ข,อร,องเรียนจากลูกค,า (Complaint) หมายถึง ความรู!สึกของลูกค!าท่ีไม.ประทับใจ ไม.
พอใจหลังจากใช!สินค!าหรือบริการนั้นอย.างมาก จึงอยากร!องเรีบนเหตุการณCนั้นให!กับองคCกร หน.วยงานท่ี
รับผิดชอบ หรือบุคลลสาธารณะได!รับรู! โดยท่ัวไปในงานบริการต.างๆ ย.อมพบว.า บริษัทไม.สามารถ
ให!บริการกับลูกค!าได!พอใจครบทุกคน มีลูกค!าบางส.วนท่ีไม.พอใจในการบริการ ซ่ึงจะมีลูกค!าจํานวนน!อยท่ี
ไม.พอใจ แล!วเขียนคําร!อง จะเห็นได!ว.า ลูกค!าส.วนใหญ.ไม.ร!องเรียน ซ่ึงอาจเกิดได!จากการร!องเรียนทําได!
ยาก ไม.มีช.องทางแจ!ง ไม.มีเวลา พนักงานไม.สนใจ บริษัทไม.ดําเนินการแก!ไขใดๆ กลัวถูกแกล!ง ไปท่ีอ่ืนก็ได! 
ไม.อยากเสียหน!า และจะมาอีกต.อไป ซ่ึงลูกค!าท่ีไม.ร!องเรียนเหล.านี้ก็คงไม.อยากมาใช!บริการของบริษัทนี้
อีกต.อไปแล!ว ถ!าไม.จําเป�น ดังนั้นข!อร!องเรียนท่ีบริษัทได!มาจึงมาเพียงจํานวนน!อย แต.นั่นคือ เสียงจาก
ลูกค!าจริงๆ เปรียบเสมือนเป�นสิ่งท่ีลูกค!าต!องการให!บริษัทดําเนินการแก!ไข โดยบริษัทไม.ต!องเสียค.าจ!างใน
การทําวิจัยท่ีใดเลย และหากบริษัทไม.ดําเนินการแก!ไข ลูกค!าท่ีเขียนข!อร!องเรียนมาก็พร!อมท่ีจะจากไป
เช.นกัน (พิสิทธิ์ พิพัฒนCโภคากุล, 2560) 
 

2.4 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข,อง 
           อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ได!ศึกษาถึง ปNจจัยท่ีมีผลต.อการตัดสินใจใช!บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบว.า ด!านความรู!และความ
เข!าใจเก่ียวกับบริการของธนาคาร ด!านความเชื่อความไว!วางใจในการบริการของธนาคาร ด!านการใช!
บริการของธนาคารอยู.ในระดับมากท่ีสุด ด!านผลิตภัณฑC ด!านราคา ด!านช.องทางการจัดจําหน.าย ด!านการ
ส.งเสริมการตลาด ด!านบุคลากร ด!านกระบวนการของการให!บริการ และด!านกายภาพ อยู.ในระดับมาก
ท่ีสุด อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ แตกต.างกัน ส.งผลต.อการตัดสินใจใช!บริการ แตกต.าง
กัน ส.วนเพศ และรายได!เฉลี่ยต.อเดือนแตกต.างกัน ไม.มีผลต.อการตัดสินใช!บริการธนาคารกรุงไทย 
           ชนิดาภา วรณาภรณC (2555) ได!ศึกษาถึง ปNจจัยท่ีมีผลต.อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช!บริการ
ธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนทC กระทรวงสาธารณสุข พบว.า ผู!ใช!บริการส.วนใหญ.เป�นเพศหญิง อายุ    
21 – 30 ปp ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได!เฉลี่ยต.อเดือน 
10,000 – 20,000 บาท ใช!บริการช.วง 12.01 – 15.00 น. ใช!บริการ 1 ครั้งต.อสัปดาหC ใช!บริการด!านฝาก
เงิน/ถอนเงิน มากท่ีสุด ผู!ใช!บริการให!ความสําคัญกับปNจจัยท่ีมีผลต.อการตัดสินใจเลือกใช!บริการ โดยรวม
อยู.ในระดับปานกลาง โดยให!ความสําคัญกับปNจจัยด!านรูปแบบและความทันสมัยในการให!บริการมาก
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ท่ีสุด รองลงมา คือ ด!านชื่อเสียงและความน.าเชื่อถือ และผู!ใช!บริการให!ความสําคัญด!านพนักงานน!อยท่ีสุด 
ผู!ใช!บริการท่ีมีอายุ อาชีพ และรายได!ต.อเดือน แตกต.างกัน มีผลต.อการตัดสินใจเลือกใช!บริการ
ธนาคารกรุงไทย แตกต.างกัน ท้ังในภาพรวม ด!านชื่อเสียงและความน.าเชื่อถือ ด!านสภาพแวดล!อมและ
สถานท่ี ด!านพนักงาน ด!านรูปแบบและความทันสมัยในการให!บริการ ส.วนเพศและระดับการศึกษา 
แตกต.างกัน มีผลต.อการตัดสินใจเลือกใช!บริการไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
           วัชราภรณC จันทรCสุวรรณ (2555) ได!ศึกษาถึง ความพึงพอใจในการให!บริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาพูนผล จังหวัดภูเก็ต พบว.า ผู!ตอบแบบสอบถามส.วนใหญ. 
เป�นเพศหญิง อายุ 21 - 30 ปp ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชึพเป�นพนักงานเอกชน รายได! 15,000 – 
30,000 บาทต.อเดือน ส.วนมากมาติดต.อธนาคารในช.วงเช!าก.อน 11.00 น. โดยทําธุรกรรมในด!านการฝาก
เงินและถอนเงินมากท่ีสุด ใช!เวลาในการธุรกรรมกับธนาคารน!อยกว.า 15 นาที ความพึงพอใจของลูกค!าใน
ภาพรวมอยู.ในระดับมาก ด!านรูปลักษณCเป�นด!านท่ีลูกค!าท่ีมาใช!บริการมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือ 
ด!านความน.าเชื่อถือ และด!านความไว!วางใจ เม่ือทําการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค!าตามลักษณะ
ทางประชากรศาสตรC พบว.า ระดับการศึกาษา รายได! ช.วงเวลาท่ีติดต.อธนาคาร และระยะเวลาในการ
ธุรกรรมท่ีแตกต.างกัน ทําให!ความพึงพอใจของลูกค!ามีความแตกต.างกัน ส.วนลูกค!าท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ 
แตกต.างกัน ไม.ทําให!ความพึงพอใจในการใช!บริการของธนาคารแตกต.างกัน 
           ณัฐดนัย ใจชน (2555) ได!ศึกษาภึง ปNจจัยท่ีมีผลต.อการเลือกใช!บริการจากธนาคารพาณิชยC ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว.า ผู!ใช!บริการส.วนใหญ.เป�นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปp ระดับการศึกษาปริญญา
ตรี อาชีพลูกจ!าง/พนักงานบริษัทเอกชน รายได!เฉลี่ยต.อเดือน 10,000 – 20,000 บาท ส.วนใหญ.เลือกใช!
ธนาคารกสิกรไทย ความถ่ีในการใช!บริการ 3 – 4 ครั้งต.อเดือน ใช!บริการช.วงเวลา 11.31 - 14.30 น. 
นิยมเลือกใช!บริการหน!าเคานCเตอรC ประเภทเงินฝาก / โอน เหตุผลท่ีเลือกใช!บริการเพราะสาชาใกล!บ!าน / 
ท่ีทํางาน ปNจจัยส.วนบุคคล ด!านอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได!เฉลี่ยต.อเดือน แตกต.างกัน ให!
ความสําคัญกับปNจจัยทางการตลาด แตกต.างกัน ส.วนปNจจัยด!านเพศ ธนาคารพาณิชยCท่ีใช!บริการไม.
แตกต.างกัน และปNจจัยด!านอายุ อาชีพ รายได!เฉลี่ยต.อเดือน เหตุผลท่ีใช!ธนาคารพาณิชยC มีความสัมพันธC
กับพฤติกรรมการเข!าใช!บริการธนาคารพาณิชยCในด!านความถ่ี ด!านช.วงเวลา ด!านประเภทการบริการ ด!าน
ลักษณะการใช!บริการ ด!านเหตุผลการใช!ธนาคารนี้ ส.วนปNจจัยด!านเพศ ระดับการศึกษา ไม.มีความสัมพันธC
กัน 
           ปุณยกาพัชร อาจหาญ (2555) ได!ศึกษาถึง ความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต.อการให!บริการของ
ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรี พบว.า ลูกค!าท่ีใช!บริการธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาจันทบุรี มีความพึงพอใจต.อการให!บริการของธนาคารในภาพรวมท้ัง 5 ด!าน อยู.ในระดับ
มาก เม่ือพิจารณาเป�น รายด!าน พบว.า ระดับความพึงพอใจต.อการให!บริการของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขา จันทบุรี ด!านความน.าเชื่อถือมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด!านการรับประกัน/ความม่ันใจด!าน
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การดูแลเอาใจใส.ลูกค!าเป�นรายบุคคลด!านการตอบสนองต.อลูกค!า และอันดับตํ่าสุดคือด!านรูปลักษณC และ 
เม่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต.อการให!บริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
จันทบุรี พบว.า ลูกค!าผู!ใช!บริการท่ีมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได!ต.างกัน มีความพึงพอใจ
ต.อการให!บริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขาจันทบุรีแตกต.างกัน 
           นันทพันธC ซึงเกษมวงศC (2556) ได!ศึกษาถึง ปNจจัยท่ีมีความพึงพอใจของผู!ใช!บริการธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาบางกอกน!อย พบว.า ผู!ท่ีมีความพึงพอใจต.อการใช!บริการธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาบางกอกน!อย ส.วนใหญ.เป�นเพศหญิงซ่ึงมีอายุระหว.าง 26 - 35 ปp มีสถานภาพสมรส 
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ส.วนใหญ.เป�นรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ ซ่ึงมีรายได!มากกว.า 30,000 บาท และ
พบว.า ปNจจัยส.วนบุคคลมีผลต.อระดับความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต.อคุณภาพการให!บริการ ปNจจัยด!าน
พฤติกรรมการใช!บริการ มีความสัมพันธCต.อระดับความพึงพอใจของลูกค!าท่ีใช!บริการ และความคาดหวัง
ในคุณภาพการบริการ มีความสัมพันธCต.อความพึงพอใจของลูกค!าท่ีใช!บริการ 
           ชัยมงคล กันทะมูล (2556) ได!ศึกษาถึง ปNจจัยท่ีมีผลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการให!บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก พบว.า ลูกค!าส.วนใหญ. มีอายุ
ช.วง 20 - 30 ปp ระดับการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพข!าราชการ / พนักงานของรัฐ รายได!ต.อเดือน 15,000  
– 20,000 บาท ลูกค!ามีความพึงพอใจในระดับมาก โดยเรียงลําดับความสําคัญ ได!แก. ด!านบุคลากร ด!าน
กระบวนให!บริการ ด!านลักษณะทางกายภาพ ด!านผลิตภัณฑCและบริการ ด!านสถานท่ีหรือช.องทางการ
ให!บริการ และด!านราคา ส.วนด!านการส.งเสริมการตลาด อยู.ในระดับปานกลาง 
           ชัชฎาภรณC เดชาเสถียร (2557) ได!ศึกษาถึง ปNจจัยท่ีส.งผลต.อความพึงพอใจของผู!ใช!บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว.า กลุ.มตัวอย.างส.วนใหญ.เป�นเพศหญิง มีอายุระหว.าง 26 - 33 ปp 
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได!เฉลี่ยต.อเดือน 15,001 – 25,000 บาท โดยส.วนใหญ.ประกอบ
อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน ส.วนใหญ.รู!จักบริการ KTB Netbank จากตัวเอง มักใช!บริการในช.วงเวลา 
12.00 – 17.59 น. ใช!บริการท่ีบ!าน มีเหตุผลท่ีเลือกใช!บริการ คือ สะดวกในการทําธุรกรรม โดยใช!บริการ 
KTB Netbank ทําธุรกรรมทางการเงินเพ่ือจ.ายชําระค.าสินค!าและค.าบริการต.างๆ และในอนาคตจะใช!
บริการ KTB Netbank มากข้ึน ผลการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผู!ใช!บริการ KTB Netbank ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว.า ผู!ใช!บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจเป�น รายด!านพบว.า อยู.ในระดับเห็นว.ามีความสําคัญมากท่ีสุด คือ ด!านราคาค.าบริการ และ
อยู.ในระดับเห็นว.ามีความสําคัญมาก คือ ด!านกระบวนการบริการ ด!านสภาพแวดล!อมการบริการ ด!าน
ช.องทางการจัดจําหน.าย ด!านผลิตภัณฑCด!านผู!ให!บริการ และด!านการส.งเสริมการตลาด นอกจากนี้ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานปNจจัยด!านยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธCต.อความพึงพอใจของผู!ใช!บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และปNจจัยด!านการยอมรับ เทคโนโลยีส.งผลต.อความพึงพอใจของ
ผู!ใช!บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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           ชนัญญา ครองศีล (2558) ได!ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู!ใช!บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขารัตนาธิเบศรC จังหวัดนนทบุรี พบว.ากลุ.มตัวอย.างส.วนใหญ. เป�นเพศหญิง มีอายุ 51 ปpข้ึนไป 
มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายได!ตํ่ากว.า 15,000 บาท ระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท.า 
ผู!ใช!บริการส.วนใหญ.มาใช!บริการในช.วงเวลา 08.30 – 10.00 น. เพ่ือใช!บริการด!านชําระค.าสินค!าและ
บริการ ระยะเวลาในการทําธุรกรรมแต.ละครั้งประมาณ ไม.เกิน 15 นาที  มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให!บริการ ในภาพรวมอยู.ในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในด!านรูปลักษณCมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด!าน
การตอบสนองของลูกค!า ด!านการดูแลเอาใจใส. ด!านความไว!วางใจ และด!านการให!ความม่ันใจ ผู!ใช!บริการ
ท่ีมีรายได!แตกต.างกันส.งผลต.อปNจจัยดวามพึงพอใจในการให!บริการ ด!านการดูแลเอาใจใส.แตกต.างกัน 
ระดับการศึกษาและช.วงเวลาทําธุรกรรมแตกต.างกันส.งผลปNจจัยดวามพึงพอใจในการให!บริการ ด!านการ
ให!ความม่ันใจ และด!านการดูแลเอาใจใส.แตกต.างกัน ประเภทของการทําธุรกรรมแตกต.างกันส.งผล
ปNจจัยดวามพึงพอใจในการให!บริการ ด!านการให!ความม่ันใจแตกต.างกัน ส.วนปNจจัยด!านอ่ืนๆไม.พบว.ามี
ความแตกต.างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยครั้งนี้เป�นการวิจัยเชิงสํารวจ เก่ียวกับปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการ
ใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
          1.2ประชากรและกลุ.มตัวอย.าง 
          2.2เครื่องมือท่ีใช!ในการวิจัย 
          3.3การเก็บรวบรวมข!อมูล 
          4.3การจัดทําข!อมูลและการวิเคราะหCข!อมูล 
          5.0สถิติท่ีใช!ในการวิเคราะหCข!อมูล 

3.1 ประชากรและกลุ*มตัวอย*าง  
           ประชากรท่ีใช!ในการวิจัย คือ ลูกค!าท่ีเปHดบัญชีเงินฝากของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) โดย
สามารถกําหนดกลุ.มตัวอย.าง ณ ระดับความเชื่อม่ันท่ีร!อยละ 95 และยอมรับความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05 
หมายความว.า ความแตกต.างระหว.างค.าพารามิเตอรCของประชากรกับค.าสถิติของกลุ.มตัวอย.างไม.เกิน  
ร!อยละ 5 ได!ขนาดตัวอย.างโดยประมาณ 450 คน ซ่ึงสามารถคํานวณได!ดังต.อไปนี้  

� =
� (1 − �)	


�

 

 เม่ือ n  คือ  จํานวนกลุ.มตัวอย.างท่ีต!องการ 
  P  คือ  สัดส.วนของประชากรท่ีผู!วิจัยต!องการจะสุ.ม 
  Z  คือ  ค.าความเชื่อม่ันท่ีผู!วิจัยกําหนดไว!ระดับนัยสําคัญทางสถิติโดยกําหนด Z ท่ีระดับ 

         นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 มีค.าเท.ากับ 1.96 (ความเชื่อม่ัน 95%) 
  e  คือ  สัดส.วนของความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได!โดยกําหนดไว!เท.ากับ 5% 

 แทนค.าในสูตร  � =  
(�.�)( ���.�)(�.��)�

(�.��)�
 

     =  384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอย.าง 
 ในการสุ.มตัวอย.าง สําหรับงานวิจัยครั้งนี้จะได!ขนาดตัวอย.างจํานวน 385 คน ได!ทําการสํารองไว! 
65 คน ดังนั้นขนาดของกลุ.มตัวอย.างจะมีจํานวนท้ังหมด 450 คน 
 วิธีการเลือกกลุ.มตัวอย.างแบบหลายข้ันตอน มีดังนี้ 
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 ข้ันตอนท่ี 1 เขตการปกครองของกรุงเทพมหานครมีจํานวน 50 เขต สามารถแบ.งเขตตามท่ีต้ัง
ของพ้ืนท่ีสํานักงานเขตออกเป�น 3 กลุ.ม (งานศูนยCข!อมูลสารสนเทศ วิทยาลัยสารพัดช.างพระนคร, ม.ป.ป. 
: 75) ได!แก. 
  1. เขตชั้นใน ประกอบด!วย 21 เขตการปกครอง ได!แก. พระนคร ป<อมปราบศัตรูพ.าย 
สัมพันธวงศC ปทุมวัน บางรัก ยานนาวา สาทร บางคอแหลม ดุสิต บางซ่ือ พญาไท ราชเทวี ห!วยขวาง 
คลองเตย จตุจักร ธนบุรี คลองสาน บางกอกน!อย บางกอกใหญ. ดินแดง วัฒนา  
  2. เขตชั้นกลาง ประกอบด!วย 18 เขตการปกครอง ได!แก. พระโขนง ประเวศ บางเขน 
บางกะปH ลาดพร!าว บึงกุ.ม บางพลัด ภาษีเจริญ จอมทอง ราษฎรCบูรณะ สวนหลวง บางนา ทุ.งครุ บางแค 
วังทองหลาง คันนายาว สะพานสูง สายไหม   
  3. เขตชั้นนอก ประกอบด!วย 11 เขตการปกครอง ได!แก. มีนบุรี ดอนเมือง หนองจอก
ลาดกระบัง ตลิ่งชัน หนองแขม บางขุนเทียน หลักสี่ คลองสามวา บางบอน ทวีวัฒนา 
 ข้ันตอนท่ี 2 ใช!วิธีการเลือกตัวอย.างแบบเจาะจง โดยผู!วิจัยเลือกกลุ.มตัวอย.างโดยใช!วิจารณญาณ
ในการเลือกพ้ืนท่ีสํารวจข!อมูลจากเขตการปกครองท่ีเป�นส.วนธุรกิจ ซ่ึงมีความหลากหลายด!าน
ประชากรศาสตรC เพ่ือให!ได!กลุ.มตัวอย.างครบท้ัง 3 เขต ท้ังเขตชั้นใน เขตชั้นกลาง และเขตชั้นนอก 
 ข้ันตอนท่ี 3 ใช!วิธีการเลือกกลุ.มตัวอย.างแบบกําหนดสัดส.วน โดยกําหนดการเก็บข!อมูลของกลุ.ม
ตัวอย.าง เขตละ 150 ชุด ในแต.ละเขต ท้ังเขตข้ันใน เขตชั้นกลาง และเขตชั้นนอก 
 ข้ันตอนท่ี 4 ใช!วิธีการเลือกตัวอย.างแบบสะดวก โดยการแจกแบบสอบถามตามสื่อออนไลนC และ
ตามสาขาต.าง ๆ ของธนาคาร เป�นต!น 

3.2 เครื่องมือท่ีใช,ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช!ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม เรื่อง ความความพึงพอใจของลูกค!าท่ีมีต.อการ
ให!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีวิธีการดําเนินการ ดังนี้ 
 ประเภทของข!อมูล เป�นข!อมูลเชิงปริมาณ ลักษณะเป�นแบบสอบถามท่ีผู!วิจัยสร!างข้ึนเอง โดยผ.าน
การหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามแล!ว ประกอบไปด!วย 3 ส.วน คือ 
 ส.วนท่ี 1 เป�นแบบสอบถามเก่ียวกับข!อมูลส.วนบุคคล ได!แก. เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได!เฉลี่ยต.อเดือน เขตการปกครองท่ีธนาคารให!บริการ ประเภทของเงินฝาก  
 ส.วนท่ี 2 เป�นแบบสอบถามเก่ียวกับ ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!
บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ซ่ึงประกอบไปด!วย ความพึงพอใจของลูกค!า การรับรู!คุณค.า การ
รับรู!คุณภาพ ความคาดหวังของลูกค!า ความจงรักภักดี ภาพลักษณCของธนาคาร และการร!องเรียนของ
ลูกค!า 
 ซ่ึงลักษณะของเครื่องมือในข้ันตอนนี้เป�นแบบมาตราส.วนประเมินค.า (Rating Scale) 7 ระดับ 
โดยการแปลผลคะแนนของแบบสอบถามในส.วนท่ีเป�นแบบประเมินมาตรวัดค.าแบบ Likert  Scale โดย



25 

 

ใช!ระดับการวัดข!อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ท่ีมี 7 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑCการให!คะแนน คือ 
การคํานวณอัตราภาคชั้น  
 ผู!วิจัยใช!เกณฑCค.าเฉลี่ยในการแปลผล ซ่ึงผลจากการคํานวณโดยใช!สูตรการคํานวณความกว!าง
ของอัตราภาคชั้น มีดังนี้ 
   ความกว!างของอัตราภาคชั้น     =     ข!อมูลท่ีมีค.าสูงสุด – ข!อมูลท่ีมีค.าตํ่าสุด 
         จํานวนชั้น 
 ดังนั้น เกณฑCในการวัดปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการดานเงินฝาก
ของธนาคารกรุงไทย สามารถกําหนดได!ดังนี้  
   ค.าเฉลี่ยต้ังแต. 6.14 – 7.00 หมายถึง การยอมรับอยู.ในระดับเห็นด!วยมากท่ีสุด 
   ค.าเฉลี่ยต้ังแต. 5.29 – 6.13 หมายถึง การยอมรับอยู.ในระดับเห็นด!วยมาก 
   ค.าเฉลี่ยต้ังแต. 4.43 – 5.28 หมายถึง การยอมรับอยู.ในระดับเห็นด!วย 
   ค.าเฉลี่ยต้ังแต. 3.57 – 4.42 หมายถึง การยอมรับอยู.ในระดับเฉย ๆ 
   ค.าเฉลี่ยต้ังแต. 2.71 – 3.56 หมายถึง การยอมรับอยู.ในระดับไม.เห็นด!วย 
   ค.าเฉลี่ยต้ังแต. 1.86 – 2.70 หมายถึง การยอมรับอยู.ในระดับไม.เห็นด!วยมาก 
   ค.าเฉลี่ยต้ังแต. 1.00 – 1.85 หมายถึง การยอมรับอยู.ในระดับไม.เห็นด!วยมากท่ีสุด 
   ส.วนท่ี 3 ข!อเสนอแนะเพ่ือแสดงความคิดเห็น  ประกอบด!วยคําถามปลายเปHด 

3.3 การเก็บรวบรวมข,อมูล 
 ข!อมูลปฐมภูมิ ผู!วิจัยได!รวบรวมข!อมูลจากแบบสอบถาม แล!วนําไปแจกแบบสอบถามตามสื่อ
ออนไลนC และตามสาขาต.างๆ ของธนาคาร โดยสุ.มตัวอย.าง เขตละ 150 ชุด ในแต.ละเขตท้ังเขตชั้นใน 
เขตชั้นกลาง และเขตชั้นนอก โดยเม่ือรวมรวบจากทุกเขตแล!วจะใช!แบบสอบถามประมาณ 450 ชุด โดย
ใช!เวลาในการเก็บแบบสอบถามประมาณ 1 เดือน คือ เดือน มีนาคม 2560 
 ข!อมูลทุติยภูมิ ผู!วิจัยได!ค!นคว!าหาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยต.างๆ ท่ีเก่ียวข!องกับการศึกษา
ค!นคว!า เพ่ืออ!างอิงในการทําวิจัย โดยใช!ผ.านสื่อออนไลนCต.างๆ ในการค!นคว!าหาข!อมูล และหนังสือ ตํารา 
วารสารต.างๆ  

3.4 การจัดทําข,อมูลและการวิเคราะห!ข,อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู!วิจัยได!นําข!อมูลจากคําตอบในแบบสอบถามท่ีได!มาวิเคราะหC โดยใช!โปรแกรม
สําเร็จรูปในการวิจัยทางสถิติ โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
 3.4.1 การตรวจสอบข!อมูล ผู!วิจัยได!ตรวจดูความสมบูรณCการตอบแบบสอบถาม และทําการแยก
แบบสอบถามท่ีไม.สมบูรณCออก เพ่ือป<องกันไม.ให!เกิดปNญหา ERROR 
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 3.4.2 การลงรหัส โดยนําแบบสอบถามท่ีถูกต!องเรียบร!อยแล!วมาลงรหัสตามท่ีกําหนดรหัสไว!แล!ว
ในแบบสอบถาม 
 3.4.3 การประมวลผลข!อมูล ซ่ึงข!อมูลท่ีลงรหัสเรียบร!อยแล!ว จะนํามาประมวลผลข!อมูล โดยใช!
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS เพ่ือใช!ในการวิเคราะหCข!อมูล  
 3.4.4 การวิเคราะหCข!อมูล   
  3.4.4.1 การวิเคราะหCข!อมูลด!านประชากรศาสตรCในด!าน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได!เฉลี่ยต.อเดือน เขตการปกครองท่ีธนาคารให!บริการ ประเภทของเงินฝาก โดยการ
หาค.าความถ่ี และค.าร!อยละ 
  3.4.4.2 การวิเคราะหCข!อมูลเก่ียวกับปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการ
ใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย โดยการหาค.าเฉลี่ย และส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

3.5 สถิติท่ีใช,ในการวิเคราะห!ข,อมูล 
 การวิเคราะหCโดยใช!สถิติพ้ืนฐาน 
  - การหาค.าร!อยละ โดยใช!สูตร ดังนี้ 
   P    =      F x 100 
                     N 
 กําหนดให!  P  แทน  ค.าร!อยละหรือเปอรCเซ็นตC 
      F  แทน  ค.าความถ่ีท่ีต!องการเปลี่ยนแปลงเป�นร!อยละ 
      N  แทน  จํานวนความถ่ีท้ังหมด หรือ กลุ.มตัวอย.างท้ังหมด 
  - การหาค.าเฉลี่ย โดยใช!สูตร ดังนี้ 
   ค.าคะแนนเฉลี่ย     =     ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
      ขนาดของกลุ.มตัวอย.าง 
  - สถิติทดสอบค.า T-test ใช!ในการทดสอบ เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต.างของตัวแปร 2 
กลุ.ม ท่ีมีอิสระต.อกัน 
  - สถิติทดสอบค.า F-test ใช!ในการทดสอบ เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต.างของตัวแปรท่ี
มีมากกว.าสองกลุ.มข้ึนไป  
  - การวิเคราะหCความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) 
  - การวิเคราะหCสหสัมพัทธC (Correlation) เป�นการศึกษาความสัมพันธCระหว.าง 2 ตัว
แปรข้ึนไป  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห!ของงานวิจัย 

           งานวิจัยเรื่อง ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร  แบ.งเป�น 3 เขตการปกครอง เขตละ 150 คน เป�นการวิจัยเชิง
ปริมาณ มีรูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ ใช!แบบสอบถามเป�นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข!อมูล และ
วิเคราะหCข!อมูลด!วยโปรแกรม การนําเสนอผลการวิจัยด!วยรูปแบบตารางและการบรรยายประกอบ ผล
การวิเคราะหCของงานวิจัยมี 4 ส.วน ดังนี้ 
           ส.วนท่ี 1 ข!อมูลปNจจัยส.วนบุคคลของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
           ส.วนท่ี 2 ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคาร 
กรุงไทย 
           ส.วนท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกต.างทางด!านประชากรศาสตรCกับความพึงพอใจการใช!บริการ
ด!านเงินฝาก 
           ส.วนท่ี 4 การวิเคราะหCข!อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

4.1 ข,อมูลป�จจัยส*วนบุคคลของลูกค,าในการใช,บริการด,านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนร!อยละของเพศ 
เพศ จํานวน ร!อยละ 
ขาย 213 47.33 
หญิง 237 52.67 
รวม 450 100.00 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝากส.วนใหญ.เป�นเพศหญิง จํานวน 237 คน คิดเป�น
ร!อยละ 52.67 และเป�นเพศชาย จํานวน 213 คน คิดเป�นร!อยละ 47.33 
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ตารางท่ี 4.2 จํานวนร!อยละของอายุ 
อายุ จํานวน ร!อยละ 
22 – 30 ปp 245 54.44 
31 – 40 ปp 162 36.00 
41 – 60 ปp 43 9.56 
รวม 450 100.00 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก ส.วนใหญ.มีอายุ 22 – 30 ปp จํานวน 245 คน 
คิดเป�นร!อยละ 54.44 รองลงมาคืออายุ 31 – 40 ปp จํานวน 162 คน คิดเป�นร!อยละ 36.00 และอายุ   
41 – 60  ปp จํานวน 43 คน คิดเป�นร!อยละ 9.56 ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.3 จํานวนร!อยละของสถานภาพ 
สภานภาพ จํานวน ร!อยละ 
โสด 281 62.45 
สมรส / อยู.ด!วยกัน 126 28.00 
หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 33 7.33 
อ่ืนๆ 10 2.22 
รวม 450 100.00 

 จากตารางท่ี 4.3 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก ส.วนใหญ.มีสถาณภาพโสด จํานวน 281 คน คิด
เป�นร!อยละ 62.45 รองลงมาคือสมรส / อยู.ด!วยกัน จํานวน 126 คน คิดเป�นร!อยละ 28.00 หย.าร!าง / 
หม!าย / แยกกันอยู. จํานวน 33 คน คิดเป�นร!อยละ 7.33 และอ่ืนๆ จํานวน 10 คน คิดเป�นร!อยละ 2.22 
ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.4 จํานวนร!อยละของระดับการศีกษา 
ระดับการศึกษา จํานวน ร!อยละ 
ตํ่ากว.าปริญญาตรี 24 5.33 
ปริญญาตรี 262 58.22 
สูงกว.าปริญญาตรี 164 36.45 
รวม 450 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก ส.วนใหญ.มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 
262 คน คิดเป�นร!อยละ 58.22 รองลงมาคือสูงกว.าปริญญาตรี จํานวน 164 คน คิดเป�นร!อยละ 36.45 
และ ตํ่ากว.าปริญญาตรี จํานวน 24 คน คิดเป�นร!อยละ 5.33 ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.5 จํานวนร!อยละของอาชีพ 
อาชีพ จํานวน ร!อยละ 
ข!าราชการ 47 10.45 
รัฐวิสาหกิจ 41 9.11 
พนักงานเอกชน 322 71.56 
อาชีพส.วนตัว 24 5.33 
ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 1 0.22 
อ่ืนๆ 15 3.33 
รวม 450 100.00 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก ส.วนใหญ.มีอาชีพพนักงานเอกชน จํานวน 322 
คน คิดเป�นร!อยละ 71.56 รองลงมาคือข!าราชการ จํานวน 47 คน คิดเป�นร!อยละ 10.45 รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 41 คน คิดเป�นร!อยละ 9.11 อาชีพส.วนตัว จํานวน 24 คน คิดเป�นร!อยละ 5.33 อาชีพอ่ืนๆ 
จํานวน 15 คน คิดเป�นร!อยละ 3.33 และว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน จํานวน 1 คน คิดเป�นร!อยละ 0.22 
ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.6 จํานวนร!อยละของรายได!เฉลี่ยต.อเดือน 
รายได!เฉลี่ยต.อเดือน จํานวน ร!อยละ 
น!อยกว.า 20,000 บาท 187 41.56 
20,001 – 40,000 บาท 215 47.78 
40,001 – 60,000 บาท 43 9.56 
มากกว.า 60,000 บาท 5 1.10 
รวม 450 100.00 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก ส.วนใหญ.มีรายได!เฉลี่ยต.อเดือน 20,001 – 
40,000 บาท จํานวน 215 คน คิดเป�นร!อยละ 47.78 รองลงมาคือรายได!น!อยกว.า 20,000 บาท จํานวน 
187 คน คิดเป�นร!อยละ 41.56 รายได! 40,001 – 60,000 บาท จํานวน 43 คน คิดเป�นร!อยละ 9.56 และ
รายได!มากกว.า 60,000 บาท จํานวน 5 คน คิดเป�นร!อยละ 1.10 ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.7 จํานวนร!อยละของประเภทของเงินฝากท่ีใช!บริการ (เลือกตอบได!มากกว.า 1 ข!อ) 
ประเภทเงินฝาก จํานวน ร!อยละ 
เงินฝากออมทรัพยC 434 96.44 
เงินฝากกระแสรายวัน 31 6.89 
เงินฝากประจํา 97 21.56 
เงินฝากประจําดอกเบ้ียสูง KTB ZERO TAX MAX 37 8.22 

 จากตารางท่ี 4.7 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก 450 คน ส.วนใหญ.ใช!บริการเงินฝากออมทรัพยC 
จํานวน 434 คน คิดเป�นร!อยละ 96.44 รองลงมาคือเงินฝากประจํา จํานวน 97 คน คิดเป�นร!อยละ 21.56 
เงินฝากประจําดอกเบ้ียสูง KTB ZERO TAX MAX จํานวน 37 คน คิดเป�นร!อยละ 8.22 และ เงินฝากกระแส
รายวัน จํานวน 31 คน คิดเป�นร!อยละ 6.89  ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.8 จํานวนร!อยละของเหตุผลท่ีเลือกเปHดบัญชีเงินฝากประเภทนั้น (เลือกตอบได!มากกว.า 1 ข!อ) 
เหตุผลท่ีเลือกเปHดบัญชีเงินฝาก จํานวน ร!อยละ 
ความสะดวก 419 93.11 
ความรวดเร็ว คลองตัว 139 30.89 
ผลตอบแทน อัตราดอกเบ้ีย น.าดึงดูดใจ 43 9.56 
เพ่ือน ญาติพ่ีน!อง คนรู!จักแนะนํา 50 11.11 
พนักงานธนาคารกรุงไทยแนะนํา 38 8.44 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก 450 คน มีเหตุผลท่ีเลือกเปHดบัญชีเงินฝาก
ประเภทนั้นๆ ส.วนใหญ.เลือกเพราะความสะดวก จํานวน 419 คน คิดเป�นร!อยละ 93.11 รองลงมาคือ
ความรวดเร็ว คล.องตัว จํานวน 139 คน คิดเป�นร!อยละ 30.89 เพ่ือน ญาติพ่ีน!อง คนรู!จักแนะนํา จํานวน 
50 คน คิดเป�นร!อยละ 11.11 ผลตอบแทน อัตราดอกเบ้ีย น.าดึงดูดใจ จํานวน 43 คน คิดเป�นร!อยละ 
9.56  และพนักงานธนาคารกรุงไทยแนะนํา จํานวน 38 คน คิดเป�นร!อยละ 8.44 ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.9 จํานวนร!อยละของจํานวนเงินท่ีใช!บริการเงินฝากกับธนาคารกรุงไทย (รวมทุกบัญชีเงินฝาก) 
จํานวนเงินท่ีใช!บริการเงินฝาก จํานวน ร!อยละ 
น!อยกว.า 20,000 บาท 275 61.11 
20,001 – 50,000 บาท 77 17.11 
50,001 – 100,000 บาท 19 4.22 
100,001 – 500,000 บาท 56 12.45 
มากกว.า 500,000 บาท 23 5.11 
รวม 450 100.00 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก ส.วนใหญ.มีจํานวนเงินท่ีใช!บริการเงินฝาก น!อย
กว.า 20,000 บาท จํานวน 275 คน คิดเป�นร!อยละ 61.11 รองลงมาคือจํานวนเงิน 20,001 – 50,000 
บาท จํานวน 77 คน คิดเป�นร!อยละ 17.11 จํานวนเงิน 100,001 – 500,000 บาท จํานวน 56 คน คิด
เป�นร!อยละ 12.45 จํานวนเงิน 50,001 – 100,000 บาท จํานวน 19 คน คิดเป�นร!อยละ 4.22 และ 
จํานวนเงิน มากกว.า 500,000 บาท จํานวน 23 คน คิดเป�นร!อยละ 5.11 ตามลําดับ  

ตารางท่ี 4.10 จํานวนร!อยละของระยะเวลาท่ีใช!บริการด!านเงินฝากกับธนาคารกรุงไทย 
ระยะเวลาท่ีใช!บริการด!านเงินฝาก จํานวน ร!อยละ 
น!อยกว.า 1 ปp 25 5.56 
1 - 2 ปp 206 45.77 
3 - 5 ปp 68 15.11 
5 - 10 ปp 126 28.00 
มากกว.า 10 ปp 25 5.56 
รวม 450 100.00 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว.า ผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก ส.วนใหญ.มีระยะเวลาท่ีใช!บริการด!านเงินฝาก 1 
- 2 ปp จํานวน 206 คน คิดเป�นร!อยละ 45.77 รองลงมาคือระยะเวลา 5 - 10 ปp จํานวน 126 คน คิดเป�น
ร!อยละ 28.00 ระยะเวลา 3 - 5 ปp จํานวน 68 คน คิดเป�นร!อยละ 15.11 และ ระยะเวลา น!อยกว.า 1 ปp 
และมากกว.า 10 ปp จํานวนอย.างละ 25 คน คิดเป�นร!อยละ 5.56 ตามลําดับ  
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4.2 ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต*อความพึงพอใจของลูกค,าในการใช,บริการด,านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

ตารางท่ี 4.11 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านความพึงพอใจของลูกค!า 
ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ความพึงพอใจในการให!บริการของพนักงาน 5.46 0.920 
ความพึงพอใจในระบบการให!บริการของธนาคาร 5.47 0.910 
ความพึงพอใจในอัตราดอกเบ้ียและค.าธรรมเนียม 5.07 0.837 
ความพึงพอใจในภาพรวมของธนาคาร 5.55 0.864 
รวมด!านความพึงพอใจของลูกค!า 5.39 0.720 

 จากตารางท่ี 4.11 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพล
ต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านความพึงพอใจของ
ลูกค!า พบว.า ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วยมาก ด!วย
ค.าเฉลี่ย 5.39 เม่ือแยกพิจารณารายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ ความพึงพอใจในภาพรวมของ
ธนาคาร มากท่ีสุด ด!วยค.าเฉลี่ย 5.55 รองลงมาคือความพึงพอใจในระบบการให!บริการของธนาคาร 
ค.าเฉลี่ย 5.47 ความพึงพอใจในการให!บริการของพนักงาน ค.าเฉลี่ย 5.46 ตามลําดับ ส.วนความพึงพอใจ
ในอัตราดอกเบ้ียและค.าธรรมเนียม อยู.ในระดับเห็นด!วย 

ตารางท่ี 4.12 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านการรับรู!คุณค.า 
ด!านการรับรู!คุณค.า ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การได!รับการบริการท่ีคุ!มค.ากับค.าธรรมเนียมท่ีจ.ายไป 5.26 0.936 
ความคุ!มค.ากับอัตราดอกเบ้ียท่ีได!รับ 5.13 0.957 
ความเหมาะสมกับค.าธรรมเนียม 5.08 0.908 
รวมด!านการรับรู!คุณค.า 5.16 0.849 

 จากตารางท่ี 4.12 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพล
ต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านการรับรู!คุณค.า พบว.า 
ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วย ด!วยค.าเฉลี่ย 5.16 เม่ือแยก
พิจารณารายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ การได!รับการบริการท่ีคุ!มค.ากับค.าธรรมเนียมท่ีจ.ายไป 
มากท่ีสุด ด!วยค.าเฉลี่ย 5.26 รองลงมาคือความคุ!มค.ากับอัตราดอกเบ้ียท่ีได!รับ ค.าเฉลี่ย 5.13 และความ
เหมาะสมกับค.าธรรมเนียม ค.าเฉลี่ย 5.08 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.13 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านการรับรู!คุณภาพ 
ด!านการรับรู!คุณภาพ ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ความถูกต!องของแม.นยําในการให!บริการ 5.71 0.944 
ระยะเวลาในการให!บริการ  ข้ันตอนมีความเหมาะสม รวดเร็ว 5.55 0.824 
ท่ีต้ังของสาขาหาได!ง.าย และสะดวกในการเดินทาง 5.72 1.031 
อุปกรณCท่ีให!บริการมีความทันสมัย และปลอดภัย 5.63 0.856 
พนักงานให!การดูแลเป�นอย.างดี 5.61 0.953 
รวมด!านการรับรู!คุณภาพ 5.64 0.785 

 จากตารางท่ี 4.13 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพล
ต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านการรับรู!คุณคภาพ 
พบว.า ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วยมาก ด!วยค.าเฉลี่ย 5.64 
เม่ือแยกพิจารณารายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ ท่ีต้ังของสาขาหาได!ง.าย และสะดวกในการ
เดินทาง มากท่ีสุด ด!วยค.าเฉลี่ย 5.72 รองลงมาคือความถูกต!องของแม.นยําในการให!บริการ ค.าเฉลี่ย 
5.71 อุปกรณCท่ีให!บริการมีความทันสมัย และปลอดภัย ค.าเฉลี่ย 5.63 พนักงานให!การดูแลเป�นอย.างดี 
ค.าเฉลี่ย 5.63 และระยะเวลาในการให!บริการ ข้ันตอนมีความเหมาะสม รวดเร็ว ค.าเฉลี่ย 5.55 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.14 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านความคาดหวังของลูกค!า 
ด!านความคาดหวังของลูกค!า ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ความคาดหวังในความน.าเชื่อถือของธนาคาร 5.78 0.938 
ความคาดหวังในความน.าเชื่อถือของข!อมูล 5.73 0.890 
ความคาดหวังกับความรวดเร็วในการให!บริการ 5.96 0.815 
ความคาดหวังกับการให!บริการโดยรวม 5.78 0.892 
รวมด!านความคาดหวังของลูกค!า 5.81 0.788 

           จากตารางท่ี 4.14 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมี
อิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านความคาดหวัง
ของลูกค!า พบว.า ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วยมาก ด!วย
ค.าเฉลี่ย 5.81 เม่ือแยกพิจารณารายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ ความคาดหวังกับความรวดเร็ว
ในการให!บริการมากท่ีสุด ด!วยค.าเฉลี่ย 5.96 รองลงมาคือความคาดหวังในความน.าเชื่อถือของธนาคาร 
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ค.าเฉลี่ย 5.78 ความคาดหวังกับการให!บริการโดยรวม ค.าเฉลี่ย 5.78 และความคาดหวังในความ
น.าเชื่อถือของข!อมูล ค.าเฉลี่ย 5.73 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.15 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านความจงรักภักดี 
ด!านความจงรักภักดี ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
นึกถึงธนาคารสาขานี้เป�นอันดับแรก เม่ือต!องการใช!บริการธนาคาร 5.22 1.093 
ยังคงใช!บริการของธนาคารกรุงไทย แม!มีสาขาของธนาคารอ่ืนท่ีอยู.
ใกล!เคียง 

5.13 1.178 

มีความยินดีท่ีจะแนะนําให!คนอ่ืนๆใช!บริการกับธนาคารสาขานี้ 5.28 0.972 
รวมด!านความจงรักภักดี 5.21 0.958 

 จากตารางท่ี 4.15 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพล
ต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านความจงรักภักดี พบว.า 
ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วย ด!วยค.าเฉลี่ย 5.21 เม่ือแยก
พิจารณารายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ มีความยินดีท่ีจะแนะนําให!คนอ่ืนๆใช!บริการกับธนาคาร
สาขานี้ มากท่ีสุด ด!วยค.าเฉลี่ย 5.28 รองลงมาคือนึกถึงธนาคารสาขานี้เป�นอันดับแรก เม่ือต!องการใช!
บริการธนาคาร ค.าเฉลี่ย 5.22 และยังคงใช!บริการของธนาคารกรุงไทย แม!มีสาขาของธนาคารอ่ืนท่ีอยู.
ใกล!เคียง ค.าเฉลี่ย 5.13 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.16 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านภาพลักษณCของธนาคาร 
ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ธนาคารมีความน.าเชื่อถือ 5.78 0.957 
ธนาคารมีเสถียรภาพและมีความม่ันคง 5.86 0.915 
ธนาคารมีความทันสมัย 5.58 0.743 
ธนาคารมีการดูแลและเอาใจใส.ลูกค!า 5.56 0.924 
รวมด!านภาพลักษณCของธนาคาร 5.69 0.720 

 จากตารางท่ี 4.16 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพล
ต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านภาพลักษณCของธฯคาร 
พบว.า ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วยมาก ด!วยค.าเฉลี่ย 5.69 
เม่ือแยกพิจารณารายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ ธนาคารมีเสถียรภาพและมีความม่ันคง มาก
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ท่ีสุด ด!วยค.าเฉลี่ย 5.86 รองลงมาคือธนาคารมีความน.าเชื่อถือ ค.าเฉลี่ย 5.78 ธนาคารมีความทันสมัย 
ค.าเฉลี่ย 5.58  และธนาคารมีการดูแลและเอาใจใส.ลูกค!า ค.าเฉลี่ย 5.56 ตามลําดับ 

ตารางท่ี 4.17 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า 
ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
หากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ีจะ
บอกปNญหาเหล.านั้นกับคนรู!จัก 

5.50 0.997 

หากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ีจะ
บอกปNญหาเหล.านั้นกับหน.วยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรง 

5.38 1.173 

หากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ีจะ
บอกปNญหาเหล.านั้นกับสาธารณะชนได!รับรู! 

5.40 1.039 

รวมด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า 5.43 0.940 

 จากตารางท่ี 4.17 ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพล
ต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า 
พบว.า ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วยมาก ด!วยค.าเฉลี่ย 5.43 
เม่ือแยกพิจารณารายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ หากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับ
บริการ โอกาสท่ีจะบอกปNญหาเหล.านั้นกับคนรู!จัก มากท่ีสุด ด!วยค.าเฉลี่ย 5.50 รองลงมาคือหากมีปNญหา
เกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ีจะบอกปNญหาเหล.านั้นกับสาธารณะชนได!รับรู! ค.าเฉลี่ย 
5.40 และหากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ีจะบอกปNญหาเหล.านั้นกับหน.วยงาน
ท่ีรับผิดชอบโดยตรง ค.าเฉลี่ย 5.38 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.18 สรุปค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อ
ความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย  
ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!
บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

ค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ด!านความพึงพอใจของลูกค!า 5.39 0.720 
ด!านการรับรู!คุณค.า 5.16 0.849 
ด!านการรับรู!คุณภาพ 5.64 0.785 
ด!านความคาดหวังของลูกค!า 5.81 0.789 
ด!านความจงรักภักดี 5.21 0.958 
ด!านภาพลักษณCของธนาคาร 5.70 0.720 
ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า 5.43 0.940 
ภาพรวม 5.48 0.566 

 จากตารางท่ี 4.18 สรุปค.าเฉลี่ย ส.วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมี
อิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย พบว.า ในภาพรวม
ลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วยมาก ด!วยค.าเฉลี่ย 5.48 เม่ือแยกพิจารณา
รายตัวสามารถเรียงตามลําดับได!ดังนี้คือ ด!านความคาดหวังของลูกค!า มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด!าน
ภาพลักษณCของธนาคารด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ด!านความพึงพอใจของลูกค!า 
ด!านความจงรักภักดี และด!านการรับรู!คุณค.า ตามลําดับ 

4.3 เปรียบเทียบความแตกต*างทางด,านประชากรศาสตร!กับความพึงพอใจการใช,บริการด,านเงินฝาก 

สมมติฐานท่ี 1 ปNจจัยส.วนบุคคลต.างกันมีผลต.อความพึงพอใจในการบริการด!านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทยแตกต.างกัน 
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ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบความแตกต.างระหว.างความพึงพอใจในการใช!บริการด!านเงินฝากจําแนกตาม
เพศ 
 เพศ Mean Std. 

Deviation 
t  Sig. 

ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ชาย 5.43 0.723 1.069 0.358 
 หญิง 5.35 0.717   
ด!านการรับรู!คุณค.า ชาย 5.25 0.843 2.243 0.397 
 หญิง 5.07 0.847   
ด!านการรับรู!คุณภาพ ชาย 5.70 0.729 1.374 0.032 
 หญิง 5.60 0.830   
ด!านความคาดหวังของลูกค!า ชาย 5.82 0.796 0.193 0.556 
 หญิง 5.80 0.783   
ด!านความจงรักภักดี ชาย 5.19 0.968 -0.390 0.873 
 หญิง 5.23 0.951   
ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ชาย 5.70 0.696 0.335 0.152 
 หญิง 5.68 0.742   
ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ชาย 5.40 0.949 -0.506 0.978 
 หญิง 5.45 0.934   
ภาพรวม ชาย 5.50 0.548 0.826 0.472 
 หญิง 5.46 0.581   

 จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะหCพบว.าปNจจัยความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงิน
ฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านความ
คาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า มีความ
น.าจะเป�นมากกว.า 0.05 แสดงว.า เพศท่ีแตกต.างกันมีผลต.อปNจจัยคความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!
บริการด!านเงินฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า 
ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจาก
ลูกค!าไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 แต.ด!านการรับรู!คุณภาพ มีค.าความน.าจะเป�นน!อยกว.า 0.05 
แสดงว.า เพศท่ีแตกต.างกันมีผลต.อปNจจัยคความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝาก ด!านการ
รับรู!คุณภาพแตกต.างกันท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
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ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบความแตกต.างระหว.างความพึงพอใจในการใช!บริการด!านเงินฝากจําแนกตาม
อายุ 
 อายุ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

ด!านความพึงพอใจของลูกค!า น!อยกว.า  22 ปp 5.83 1.010 0.847 0.496 
 22 – 30 ปp 5.40 0.719   
 31 – 40 ปp 5.40 0.735   
 41 – 50 ปp 5.24 0.653   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
 รวม 5.39 0.720   
ด!านการรับรู!คุณค.า น!อยกว.า  22 ปp 5.89 0.770 0.622 0.647 
 22 – 30 ปp 5.15 0.831   
 31 – 40 ปp 5.15 0.899   
 41 – 50 ปp 5.21 0.764   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
 รวม 5.16 0.849   
ด!านการรับรู!คุณภาพ น!อยกว.า  22 ปp 5.60 0.872 0.455 0.769 
 22 – 30 ปp 5.68 0.739   
 31 – 40 ปp 5.60 0.893   
 41 – 50 ปp 5.60 0.581   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
 รวม 5.64 0.785   
ด!านความคาดหวังของลูกค!า น!อยกว.า  22 ปp 5.42 0.946 0.969 0.424 
 22 – 30 ปp 5.85 0.778   
 31 – 40 ปp 5.81 0.811   
 41 – 50 ปp 5.66 0.751   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
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ตารางท่ี 4.20 (ต.อ) 
 อายุ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

 รวม 5.81 0.788   
ด!านความจงรักภักดี น!อยกว.า  22 ปp 5.33 1.333 0.471 0.757 
 22 – 30 ปp 5.24 0.991   
 31 – 40 ปp 5.22 0.902   
 41 – 50 ปp 5.02 0.981   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
 รวม 5.21 0.958   
ด!านภาพลักษณCของธนาคาร น!อยกว.า  22 ปp 5.75 0.901 0.469 0.758 
 22 – 30 ปp 5.72 0.737   
 31 – 40 ปp 5.65 0.701   
 41 – 50 ปp 5.69 0.698   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
 รวม 5.69 0.720   
ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า น!อยกว.า  22 ปp 5.56 1.388 1.759 0.136 
 22 – 30 ปp 5.53 0.918   
 31 – 40 ปp 5.29 0.942   
 41 – 50 ปp 5.33 0.996   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
 รวม 5.43 0.940   
ภาพรวม น!อยกว.า  22 ปp 5.63 0.881 0.765 0.548 
 22 – 30 ปp 5.51 0.566   
 31 – 40 ปp 5.45 0.580   
 41 – 50 ปp 5.39 0.488   
 51 – 60 ปp 5.00 0.000   
 มากกว.า 60 ปp 0.00 0.000   
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ตารางท่ี 4.20 (ต.อ) 
 อายุ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

 รวม 5.48 0.566   

 จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะหCพบว.าปNจจัยความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงิน
ฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!
คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียน
จากลูกค!า มีความน.าจะเป�นมากกว.า 0.05 แสดงว.า อายุท่ีแตกต.างกันมีผลต.อปNจจัยคความพึงพอใจของ
ลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!าน
การรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณC
ของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ  0.05  

ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบความแตกต.างระหว.างความพึงพอใจในการใช!บริการด!านเงินฝากจําแนกตาม
สถานภาพ 
 สถานภาพ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

ด!านความพึงพอใจ โสด 5.41 0.740 0.785 0.503 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.38 0.691   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.21 0.710   
 อ่ืนๆ 5.45 0.511   
 รวม 5.39 0.720   
ด!านการรับรู!คุณค.า โสด 5.17 0.881 0.229 0.876 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.13 0.821   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.13 0.777   
 อ่ืนๆ 5.33 0.521   
 รวม 5.16 0.849   
ด!านการรับรู!คุณภาพ โสด 5.68 0.817 0.477 0.698 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.58 0.768   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.65 0.596   
 อ่ืนๆ 5.58 0.636   
 รวม 5.64 0.785   
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ตารางท่ี 4.21 (ต.อ) 
 สถานภาพ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

ด!านความคาดหวัง โสด 5.86 0.811 1.100 0.349 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.74 0.766   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.66 0.701   
 อ่ืนๆ 5.78 0.640   
 รวม 5.81 0.788   
ด!านความจงรักภักดี โสด 5.23 0.954 0.698 0.554 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.19 0.939   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.04 1.047   
 อ่ืนๆ 5.50 1.057   
 รวม 5.21 0.958   
ด!านภาพลักษณC โสด 5.70 0.739 0.060 0.981 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.67 0.684   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.70 0.704   
 อ่ืนๆ 5.75 0.791   
 รวม 5.69 0.720   
ด!านข!อร!องเรียน โสด 5.51 0.956 1.958 0.120 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.27 0.929   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.38 0.834   
 อ่ืนๆ 5.27 0.783   
 รวม 5.43 0.940   
ภาพรวม โสด 5.51 0.593 0.900 0.441 
 สมรส / อยู.ด!วยกัน 5.42 0.533   
 หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู. 5.40 0.433   
 อ่ืนๆ 5.52 0.547   
 รวม 5.48 0.566   

 จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะหCพบว.าปNจจัยความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงิน
ฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!
คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียน
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จากลูกค!า มีความน.าจะเป�นมากกว.า 0.05 แสดงว.า สถานภาพท่ีแตกต.างกันมีผลต.อปNจจัยคความพึงพอใจ
ของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!าน ได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า 
ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!าน
ภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 

ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบความแตกต.างระหว.างความพึงพอใจในการใช!บริการด!านเงินฝากจําแนกตาม
ระดับการศึกษา 
 ระดับการศึกษา Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ตํ่ากว.าปริญญาตรี 5.71 0.747 1.954 0.120 
 ปริญญาตรี 5.36 0.730   
 ปริญญาไท 5.38 0.694   
 ปริญญาเอก 4.75 0.000   
 รวม 5.39 0.720   
ด!านการรับรู!คุณค.า ตํ่ากว.าปริญญาตรี 5.51 0.834 1.500 0.214 
 ปริญญาตรี 5.13 0.877   
 ปริญญาไท 5.15 0.801   
 ปริญญาเอก 5.00 0.000   
 รวม 5.16 0.849   
ด!านการรับรู!คุณภาพ ตํ่ากว.าปริญญาตรี 5.91 0.782 1.127 0.338 
 ปริญญาตรี 5.62 0.737   
 ปริญญาไท 5.65 0.855   
 ปริญญาเอก 5.20 0.000   
 รวม 5.64 0.785   
ด!านความคาดหวังของลูกค!า ตํ่ากว.าปริญญาตรี 6.09 0.814 1.120 0.341 
 ปริญญาตรี 5.79 0.803   
 ปริญญาไท 5.81 0.759   
 ปริญญาเอก 6.00 0.000   
 รวม 5.81 0.788   
ด!านความจงรักภักดี ตํ่ากว.าปริญญาตรี 5.54 1.080 1.063 0.365 
 ปริญญาตรี 5.21 0.922   
 ปริญญาไท 5.17 0.996   
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ตารางท่ี 4.22 (ต.อ)      
 ระดับการศึกษา Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

 ปริญญาเอก 5.00 0.000   
 รวม 5.21 0.958   
ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ตํ่ากว.าปริญญาตรี 5.89 0.784 0.825 0.481 
 ปริญญาตรี 5.68 0.716   
 ปริญญาไท 5.69 0.718   
 ปริญญาเอก 6.25 0.000   
 รวม 5.69 0.720   
ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ตํ่ากว.าปริญญาตรี 5.68 0.882 1.195 0.311 
 ปริญญาตรี 5.44 0.975   
 ปริญญาไท 5.36 0.888   
 ปริญญาเอก 6.33 0.000   
 รวม 5.43 0.940   
ภาพรวม ตํ่ากว.าปริญญาตรี 5.76 0.653 2.172 0.091 
 ปริญญาตรี 5.46 0.570   
 ปริญญาไท 5.46 0.539   
 ปริญญาเอก 5.50 0.000   
 รวม 5.48 0.566   

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะหCพบว.าปNจจัยความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงิน
ฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!
คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียน
จากลูกค!า มีความน.าจะเป�นมากกว.า 0.05 แสดงว.า ระดับการศึกษาท่ีแตกต.างกันมีผลต.อปNจจัยคความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝาก ท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของ
ลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!าน
ภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05  
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ตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบความแตกต.างระหว.างความพึงพอใจในการใช!บริการด!านเงินฝากจําแนกตาม
อาชีพ 
 อาชีพ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

ด!านความพึงพอใจ ข!าราชการ 5.18 0.746 2.096 0.065 
 รัฐวิสาหกิจ 5.29 0.702   
 พนักงานเอกชน 5.42 0.723   
 อาชีพส.วนตัว 5.56 0.613   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.75 0.000   
 อ่ืนๆ 5.32 0.630   
 รวม 5.39 0.720   
ด!านการรับรู!คุณค.า ข!าราชการ 5.07 0.748 0.508 0.771 
 รัฐวิสาหกิจ 5.19 0.885   
 พนักงานเอกชน 5.16 0.891   
 อาชีพส.วนตัว 5.17 0.529   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.33 0.000   
 อ่ืนๆ 5.22 0.482   
 รวม 5.16 0.849   
ด!านการรับรู!คุณภาพ ข!าราชการ 5.44 0.689 1.281 0.271 
 รัฐวิสาหกิจ 5.64 0.591   
 พนักงานเอกชน 5.66 0.793   
 อาชีพส.วนตัว 5.82 0.604   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.60 0.000   
 อ่ืนๆ 5.53 1.377   
 รวม 5.64 0.785   
ด!านความคาดหวัง ข!าราชการ 5.62 0.752 1.313 0.257 
 รัฐวิสาหกิจ 5.66 0.713   
 พนักงานเอกชน 5.86 0.803   
 อาชีพส.วนตัว 5.76 0.713   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.50 0.000   
 อ่ืนๆ 5.90 0.828   
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ตารางท่ี 4.23 (ต.อ) 
 อาชีพ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

 รวม 5.81 0.788   
ด!านความจงรักภักดี ข!าราชการ 4.99 0.923 1.684 0.137 
 รัฐวิสาหกิจ 5.04 1.075   
 พนักงานเอกชน 5.24 0.955   
 อาชีพส.วนตัว 5.49 0.768   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.67 0.000   
 อ่ืนๆ 5.18 0.967   
 รวม 5.21 0.958   
ด!านภาพลักษณC ข!าราชการ 5.55 0.746 0.803 0.548 
 รัฐวิสาหกิจ 5.77 0.681   
 พนักงานเอกชน 5.69 0.729   
 อาชีพส.วนตัว 5.78 0.723   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.50 0.000   
 อ่ืนๆ 5.73 0.513   
 รวม 5.69 0.720   
ด!านข!อร!องเรียน ข!าราชการ 5.45 0.971 0.989 0.424 
 รัฐวิสาหกิจ 5.30 0.924   
 พนักงานเอกชน 5.45 0.942   
 อาชีพส.วนตัว 5.44 0.855   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.67 0.000   
 อ่ืนๆ 5.07 0.978   
 รวม 5.43 0.940   
ภาพรวม ข!าราชการ 5.33 0.466 1.788 0.114 
 รัฐวิสาหกิจ 5.41 0.535   
 พนักงานเอกชน 5.50 0.578   
 อาชีพส.วนตัว 5.57 0.566   
 ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน 6.57 0.000   
 อ่ืนๆ 5.42 0.581   
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ตารางท่ี 4.23 (ต.อ)  
 อาชีพ Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

 รวม 5.48 0.566   

 จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะหCพบว.าปNจจัยความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงิน
ฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!
คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียน
จากลูกค!า มีความน.าจะเป�นมากกว.า 0.05 แสดงว.า อาชีพท่ีแตกต.างกันมีผลต.อปNจจัยคความพึงพอใจของ
ลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!าน
การรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณC
ของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ  0.05  

ตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบความแตกต.างระหว.างความพึงพอใจในการใช!บริการด!านเงินฝากจําแนกตาม
รายได!เฉลี่ยต.อเดือน 
 รายได!เฉลี่ยต.อเดือน Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

ด!านความพึงพอใจ น!อยกว.า 20,000 บาท 5.38 0.705 0.673 0.611 
 20,001 – 40,000 บาท 5.41 0.747   
 40,001 – 60,000 บาท 5.28 0.667   
 60,001 – 80,000 บาท 5.81 0.554   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.00 0.000   
 รวม 5.39 0.720   
ด!านการรับรู!คุณค.า น!อยกว.า 20,000 บาท 5.10 0.832 0.484 0.747 
 20,001 – 40,000 บาท 5.19 0.885   
 40,001 – 60,000 บาท 5.27 0.781   
 60,001 – 80,000 บาท 5.08 0.167   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.00 0.000   
 รวม 5.16 0.849   
ด!านการรับรู!คุณภาพ น!อยกว.า 20,000 บาท 5.62 0.776 0.303 0.876 
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ตารางท่ี 4.24 (ต.อ)      
 รายได!เฉลี่ยต.อเดือน Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

 20,001 – 40,000 บาท 5.65 0.837   
 40,001 – 60,000 บาท 5.71 0.571   
 60,001 – 80,000 บาท 5.70 0.200   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.00 0.000   
 รวม 5.64 0.785   
ด!านความคาดหวัง น!อยกว.า 20,000 บาท 5.81 0.756 0.474 0.755 
 20,001 – 40,000 บาท 5.83 0.820   
 40,001 – 60,000 บาท 5.72 0.797   
 60,001 – 80,000 บาท 5.94 0.515   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.00 0.000   
 รวม 5.81 0.788   
ด!านความจงรักภักดี น!อยกว.า 20,000 บาท 5.21 0.931 0.650 0.627 
 20,001 – 40,000 บาท 5.24 0.975   
 40,001 – 60,000 บาท 5.05 1.010   
 60,001 – 80,000 บาท 5.75 0.877   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.00 0.000   
 รวม 5.21 0.958   
ด!านภาพลักษณC น!อยกว.า 20,000 บาท 5.69 0.678 0.554 0.696 
 20,001 – 40,000 บาท 5.67 0.770   
 40,001 – 60,000 บาท 5.84 0.638   
 60,001 – 80,000 บาท 5.56 0.826   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.50 0.000   
 รวม 5.69 0.720   
ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า น!อยกว.า 20,000 บาท 5.48 0.924 0.619 0.649 
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ตารางท่ี 4.24 (ต.อ) 
 รายได!เฉลี่ยต.อเดือน Mean Std. 

Deviation 
F  Sig. 

 20,001 – 40,000 บาท 5.42 0.961   
 40,001 – 60,000 บาท 5.29 0.918   
 60,001 – 80,000 บาท 5.00 0.981   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.00 0.000   
 รวม 5.43 0.940   
ภาพรวม น!อยกว.า 20,000 บาท 5.47 0.543 0.182 0.948 
 20,001 – 40,000 บาท 5.49 0.601   
 40,001 – 60,000 บาท 5.45 0.502   
 60,001 – 80,000 บาท 5.55 0.465   
 80,001 – 100,000 บาท 0.00 0.000   
 มากกว.า 100,000 บาท 5.07 0.000   
 รวม 5.48 0.566   

 จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะหCพบว.าปNจจัยความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงิน
ฝากท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!
คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียน
จากลูกค!า มีความน.าจะเป�นมากกว.า 0.05 แสดงว.า รายได!เฉลี่ยต.อเดือนท่ีแตกต.างกันมีผลต.อปNจจัยค
ความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝาก ท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!านความพึง
พอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านความ
จงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!าไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ  0.05  
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4.4 การวิเคราะห!ข,อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

ตารางท่ี 4.25 ทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสัมพันธCปNจจัยท่ีมีผลต.อความพึงพอใจ 

    ความพึงพอใจ รับรู!คุณค.า รับรู!คุณภาพ ความคาดหวัง ภาพลักษณC 

ความพึงพอใจ 
Pearson 
Correlation 1 0.543** 0.563** 0.452** 0.587** 

  Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 .000 
การรับรู!คุณค.า 

Pearson 
Correlation 0.543** 1 0.510** 0.302** 0.467** 

  Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
การรับรู!คุณภาพ 

Pearson 
Correlation 0.563** 0.510** 1 0.434** 0.623** 

  Sig. (2-tailed) .000 .000   .000 .000 
ความคาดหวัง 

Pearson 
Correlation 0.452** 0.302** 0.434** 1 0.401** 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
ภาพลักษณC 

Pearson 
Correlation 0.587** 0.467** 0.623** 0.401** 1 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
** มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01      

  * มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 
 
          สมมติฐานการวิจัย 

 
 

    
 

สมมติฐานท่ี 2 (H2)   :  การรับรู!คุณค.ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!าใน
การใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

สมมติฐานท่ี 3 (H3)   :  การรับรู!คุณภาพมีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!าใน
การใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

สมมติฐานท่ี 4 (H4)   :  ภาพลักษณCธนาคารกรุงไทยมีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

สมมติฐานท่ี 5 (H5)   :  ความคาดหวังของลูกค!ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

 จากตารางท่ี 4.25 สามารถสรุปผลการวิจัยได!ดังนี้ 
 สมมติฐานท่ี 2 ผลการวิจัยพบว.า การรับรู!คุณค.ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!า
ในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.543 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 

สมมติฐานท่ี 3 ผลการวิจัยพบว.า การรับรู!คุณภาพมีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของ
ลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.563 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 
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สมมติฐานท่ี 4 ผลการวิจัยพบว.า ภาพลักษณCธนาคารกรุงไทยมีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึง
พอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.587 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 

สมมติฐานท่ี 5 ผลการวิจัยพบว.า ความคาดหวังของลูกค!ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจ
ในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.452 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 

 

** มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 
 * มีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 

ภาพท่ี 4.1 ทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความสัมพันธCปNจจัยท่ีมีผลต.อความพึงพอใจ 

 จากภาพท่ี 4.1 พบว.า ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝาก
ของธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด ท่ีระดับนัยสําคัญท่ี 0.01 คือ  ภาพลักษณC ซ่ืงมีค.า 
เท.ากับ 0.587 รองลงมาคือ การรับรู!คุณภาพ มีค.าเท.ากับ 0.563 การรับรู!คุณค.า มีค.าเท.ากับ 0.543 และ
คาดหวังของลูกค!า มีค.าเท.ากับ 0.452 ตามลําดับ  
 
  
 

 
 
 
 

ความพึงพอใจ 

การรับรู!คุณภาพ 

ความคาดหวัง 

การรับรู!คุณค.า 

ภาพลักษณC 

**

**

**

**

**

**

**

**
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข,อเสนอแนะ 

           ในการศึกษาปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประส.งคCเพ่ือศึกษาปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของ
ลูกค!าในการใช!บริการ ด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย โดยกลุ.มตัวอย.างท่ีใช!ในการวิจัย ได!แก. 
ผู!ใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 450 คน เครื่องมือท่ีใช!ในการ
วิจัย ได!แก. แบบสอบถาม การวิเคราะหCข!อมูลใช!โปรแกรม SPSS และใช!สถิติค.าร!อยละ ค.าเฉลี่ย ค.าส.วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานโดยใช!สถิติ Independent Simple T-test One-way 
ANOYA และการทดสอบไควแควรC ซ่ึงผู!วิจัยได!สรุปผลวิจัยท้ังหมด 4 ดังน้ี 
           ส.วนท่ี 1 ข!อมูลปNจจัยส.วนบุคคลของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
           ส.วนท่ี 2 ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคาร 
กรุงไทย 
           ส.วนท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกต.างทางด!านประชากรศาสตรCกับความพึงพอใจการใช!บริการ
ด!านเงินฝาก 
           ส.วนท่ี 4 การวิเคราะหCข!อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
           ส*วนท่ี 1 ข,อมูลป�จจัยส*วนบุคคลของลูกค,าในการใช,บริการด,านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 
           ข!อมูลทางด!านประชากรศาสตรCของผู!ตอบแบบสอบถาม จากผลวิจัยในครั้งนี้พบว.า ส.วนใหญ. 
เป�นเพศหญิง อายุ 22 – 30 ปp สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานเอกชน รายได!
เฉลี่ยต.อเดือน 20,001 – 40,000 บาท ประเภทของเงินฝากท่ีใช!บริการ คือ เงินฝากออมทรัพยC เหตุผลท่ี
เลือกเปHดบัญชีประเภทนั้น เพราะความสะดวก จํานวนเงินท่ีใช!บริการเงินฝากกับธนาคารกรุงไทย คือ 
น!อยกว.า 20,000 บาท ระยะเวลาท่ีใช!บริการด!านเงินฝาก คือ 1 – 2 ปp 
           ส*วนท่ี 2 ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต*อความพึงพอใจของลูกค,า ในการใช,บริการด,านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย 
           ระดับความคิดเห็นของปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝาก
ของธนาคารกรุงไทย พบว.า ในภาพรวมลูกค!าท่ีใช!บริการด!านเงินฝากมีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วย
มาก ด!วยค.าเฉลี่ย 5.48 เม่ือแยกพิจารณารายตัว ยังคงมีความคิดเห็นอยู.ระดับเห็นด!วยมาก คือ ด!าน
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ความคาดหวังของลูกค!า มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด!านภาพลักษณCของธนาคารด!านการรับรู!คุณภาพ ด!าน
ข!อร!องเรียนจากลูกค!า ด!านความพึงพอใจของลูกค!า ตามลําดับ ส.วนด!านความจงรักภักดี และด!านการ
รับรู!คุณค.า มีความคิดเห็นอยู.ในระดับเห็นด!วย 
           ส*วนท่ี 3 เปรียบเทียบความแตกต*างทางด,านประชากรศาสตร!กับความพึงพอใจในการใช,
บริการด,านเงินฝาก 
           เม่ือเปรียบเทียบความแตกต.างทางด!านประชากรศาสตรCกับความพึงพอใจการใช!บริการด!านเงิน
ฝาก พบว.า เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได!เฉลี่ยต.อเดือน ท่ีแตกต.างกัน มีผลต.อ
ปNจจัยคความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝาก ท้ังในภาพรวมและในรายด!านได!แก. ด!าน
ความพึงพอใจของลูกค!า ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!าน
ความจงรักภักดี ด!านภาพลักษณCของธนาคาร ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!าไม.แตกต.างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ  
0.05 
           ส*วนท่ี 4 การวิเคราะห!ข,อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
           การวิจัยพบว.า ความคาดหวังของลูกค!ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับการรับรู!คุณภาพในการใช!
บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.434 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ความคาดหวังของลูกค!ามี
ความสัมพันธCเชิงบวกกับการรับรู!คุณค.าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.302 ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.01 ความคาดหวังของลูกค!ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจในการใช!บริการด!านเงินฝาก
ของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.452 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 การรับรู!คุณภาพมีความสัมพันธCเชิงบวกกับการรับรู!
คุณค.าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.510 ท่ีระดับนัยสําคัญ  0.01 การรับรู!คุณภาพมี
ความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.563 
ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 การรับรู!คุณค.ามีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการ
ด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.543 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ด!านภาพลักษณCธนาคารกรุงไทยมี
ความสัมพันธCเชิงบวกกับความคาดหวังของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.401 
ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 ภาพลักษณCธนาคารกรุงไทยมีความสัมพันธCเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค!าในการ
ใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ท่ี 0.587 ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 

5.2 อภิปรายผล 
           จากการศึกษาปNจจัย ท่ี มี อิทธิพลต.อความพึงพอใจของผู! ใช!บริการด! านเ งินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด!านปNจจัยทางด!านประชากรศาสตรC เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได!เฉลี่ยต.อเดือน ไม.ส.งผลต.อความพึงพอใจของผู!ใช!บริการด!านเงินฝาก
ของธนาคารกรุงไทย ส.วนปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของผู! ใช!บริการด!านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย คือด!านภาพลักษณC มากท่ีสุด รองลงมาคือด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านการรับรู!คุณค.า 
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และด!านความคาดหวังของลูกค!า ดังนั้นเพ่ือทําให!เกิดภาพลักษณCท่ีดีข้ึน ธนาคารควรท่ีจะมีความ
น.าเชื่อถือ มีเสถียรภาพ มีความม่ันคง มีความทันสมัย และมีการดูแลและเอาใจใส.ลูกค!ามากย่ิงๆข้ึนไป 

5.3 ข,อเสนอแนะท่ีได,จากงานวิจัย 
           จากการศึกษาปNจจัย ท่ี มี อิทธิพลต.อความพึงพอใจของผู! ใช!บริการด! านเ งินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู!วิจัยมีข!อเสนอแนะดังนี้ คือ ด!านความพึงพอใจขของลูกค!า 
ด!านการรับรู!คุณค.า ด!านการรับรู!คุณภาพ ด!านความคาดหวังของลูกค!า ด!านภาพลักษณCขององคCกร ด!าน
ความจงรักภักดีของลูกค!า ด!านข!อร!องเรียนจากลูกค!า ท้ังหมดล!วนเป�นปNจจัยท่ีมีผลต.อความพืงพอใจของ
ผู!ใช!บริการ ดังนั้น ผู!บริหารควรท่ีจะให!บริการกับลูกค!าเป�นอย.างดี ท้ังทางด!านบุคลากร พนักงานควร
ให!บริการอย.างรวดเร็ว ถูกต!อง แม.นยํา และย้ิมแย!มแจ.มใส เพ่ือบรรยากาศท่ีดีภายในธนาคาร ควรมีการ
จัดอบรมพนักงานอย.างเสมอ ควรมีการประเมินผลงานของพนักงานจากลูกค!า เพ่ือท่ีจะดูพฤติกรรมของ
พนักงานใครทําดีก็ชื่นชม ใครถูกตําหนิจากลูกค!าก็ให!ทําการปรับปรุงแก!ไข เพ่ือท่ีจะได!เป�นตัวอย.างให!กับ
พนักงานท.านอ่ืน และทําให!พนักงานมีประสิทธิภาพดีข้ึน ด!านภาพรวมของธนาคาร ควรมืระบบการ
ทํางานท่ีทันสมัย รวดเร็ว ถูกต!อง บรรยากาศภายในและภายนอกน.ามอง สะอาด น.าเข!าใช!บริการ คนรอ
ใช!บริการต!องไม.รอนานเพราะ ถ!าลูกค!าไม.พอใจก็จะอาจร!องเรียนหรือ บอกต.อได! ทําให!อาจสูญเสียลูกค!า
ไปได! และในการกลับกัน หากทําให!ลูกค!าประทับใจ ลูกค!าก็จะมีความจงรักภักดี และเชิญชวนคนอ่ืนๆ 
มาใช!บริการได! 

5.4 งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 
           การศึกษานี้เป�นการศึกษาท่ีเก่ียวกับปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของผู!ใช!บริการด!านเงิน
ฝากของธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร อาจมีขอบเขตในการศึกษาท่ีจํากัดหลายๆ ด!าน ดังนั้น 
ถ!าหากมีโอกาสหรือมีผู!สนใจศึกษาวิจัยในลักษณะนี้ ผู!วิจัยมีข!อแนะนําเพ่ิมเติม ดังนี้ 
           1. ควรมีการศึกษาวิจัยกับธนาคารอ่ืนๆ หรือไม.ก็อาจเปรียบเทียบระหว.างธนาคารของรัฐกับ
ธนาคารเอกชน เพ่ือท่ีจะได!เป�นแนวทางในการปรับปรุงแก!ไขการบริการได!ครบถ!วนและตรงจุดมากย่ิงข้ึน 
           2. ควรมีการศึกษาวิจัยความพึงพอใจในเขตหรือภาคอ่ืนๆ เพ่ือท่ีจะได!ทราบถึงพฤติกรรมของ
ผู!ใช!บริการได!ครอบคลุมมากย่ิงชึ้น 
           3. ควรมีการศึกษาวิจัยในด!านอ่ืนๆ ท้ังภาพรวม หรือในเชิงลึกด!านอ่ืนๆ เช.น ด!านผลิตภัณฑCด!าน
อ่ืนๆ ด!านการเพ่ิมช.องทางการให!บริการ หรือด!านการทําธุรกรรมผ.านอินเตอรCเน็ต 
           4. ควรมีการศึกษาวิจัยในด!านปNจจัยอ่ืนๆ ท้ังปNจจัยภายนอก และปNจจัยภายใน ท่ีมีอิทธิพลต.อ
ความพึงพอใจของผู!ใช!บริการ เพราะว.ามีปNจจัยหลายอย.างเป�นตัวกําหนดความพึงพอใจของผู!ใช!บริการ 
เป�นต!น 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
เร่ือง 

ป�จจัยที่มีอิทธิพลต*อความพึงพอใจของลูกค,าในการใช,บริการด,านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย 
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พิมุข จักรวรรดิ 
 ผู!วิจัยขอความอนุเคราะหCท.านได!โปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท.านและตาม
ความเป�นจริงเก่ียวตัวท.าน โดยคําตอบท่ีได!จะนําไปใช!เพ่ือการศึกษาวิจัยเท.านั้น และขอรับรองว.า การให!
ข!อมูลของท.านจะถูกเก็บไว!เป�นความลับ 
 แบบสอบถามชุดนี้ มีจํานวนท้ังหมด 4 หน!า โดยแบ.งเป�น 3 ส.วน ดังนี้ 
  ส.วนท่ี 1 ข!อมูลส.วนบุคคลของผู!ตอบแบบสอบถาม (หน!าท่ี 1) 
  ส.วนท่ี 2 ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของ
ธนาคารกรุงไทย (หน!าท่ี 3) 
  ส.วนท่ี 3 ข!อเสนอแนะ (หน!าท่ี 3) 
 ผู!วิจัยขอขอบพระคุณทุกท.านท่ีได!สละเวลาอันมีค.า สําหรับการให!ความร.วมมือในการตอบ
แบบสอบถามชุดนี้ มา ณ โอกาสนี้ด!วย 
 
 
    นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการบัญชี 
     มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทรC บพิตรพิมุข จักรวรรดิ 
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ส*วนท่ี 1 ข,อมูลส*วนบุคคลของผู,ตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย � ลงใน � ท่ีตรงกับความเป�นจริงเก่ียวกับตัวท.าน เพียงข!อเดียว 
1. เพศ 

� 1. ชาย � 2. หญิง 

2. อายุ 

� 1. น!อยกว.า 22 ปp � 2. 22 - 30 ปp 

� 3. 31 – 40 ปp  � 4. 41 – 50 ปp 

� 5. 51 - 60 ปp � 6. มากกว.า 60 ปp 
3. สถานภาพ 

� 1. โสด � 2. สมรส / อยู.ด!วยกัน 

� 3. หย.าร!าง / หม!าย / แยกกันอยู.    � 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ……………… 
4. ระดับการศึกษา 

� 1. ตํ่ากว.าปริญญาตรี � 2. ปริญญาตรี 

� 3. ปริญญาโท � 4. ปริญญาเอก 
5.   อาชีพ 

� 1. ข!าราชการ � 2. รัฐวิสาหกิจ 

� 3. พนักงานเอกชน � 4. อาชิพส.วนตัว 

� 5. ว.างงาน / ไม.ได!ทํางาน � 6. อ่ืนๆโปรดระบุ......................... 
6. รายได!เฉลี่ยต.อเดือน 

� 1. น!อยกว.า 20,001 บาท � 2. 20,001 - 40,000 บาท 

� 3. 40,001 - 60,000 บาท � 4. 60,001 - 80,000 บาท 

� 5. 80,001 - 100,000 บาท � 6. มากกว.า 100,000 บาท 
     7.   ประเภทของเงินฝากท่ีท.านใช!บริการ (สามารถเลือกตอบได!มากกว.า 1 ข!อ) 

� 1. เงินฝากออมทรัพยC 

� 2. เงินฝากกระแสรายวัน 

� 3. เงินฝากประจํา 

� 4. เงินฝากประจําดอกเบ้ียสูง KTB ZERO TAX MAX 

� 5. เงินฝากประจําตามใจ 

� 6. เงินฝากสกุลต.างประเทศ 
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     8.  เหตุผลใดท่ีท.านเลือกเปHดบัญชีประเภทนั้น (สามารถเลือกตอบได!มากกว.า 1 ข!อ) 

� 1. ความสะดวก 

� 2. ความรวดเร็ว คลองตัว 

� 3. ผลตอบแทน อัตราดอกเบ้ีย น.าดึงดูดใจ 

� 4. เพ่ือน ญาติพ่ีน!อง คนรู!จักแนะนํา 

� 5. พนักงานธนาคารกรุงไทยแนะนํา  
     9.  จํานวนเงินท่ีท.านใช!บริการเงินฝากกับธนาคารกรุงไทย (รวมทุกบัญชีหากท.านมีหลายบัญชี) 

� 1. น!อยกว.า 20,001 บาท � 2. 20,001 - 50,000 บาท 

� 3. 50,001 – 100,000 บาท � 4. 100,001 - 500,000 บาท 

� 5. 500,001 – 1,000,000 บาท � 6. มากกว.า 1,000,000 บาท 
   10.  ระยะเวลาท่ีท.านใช!บริการด!านเงินฝากกับธนาคารกรุงไทย 

� 1. น!อยกว.า 1 ปp � 2. 1 - 2 ปp 

� 3. 3 - 5 ปp � 4. 5 - 10 ปp 

� 5. 11 - 15 ปp � 6. 16 - 20 ปp 

� 7. 20 - 30 ปp � 8. มากกว.า 30 ปp 
    11. เขตการปกครองของกรุงเทพมหานครท่ีท.านใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

� 1. เขตชั้นใน ประกอบด!วย 21 เขตการปกครอง ได!แก. พระนคร ป<อมปราบศัตรูพ.าย 
สัมพันธวงศC ปทุมวัน บางรัก ยานนาวา สาทร บางคอแหลม ดุสิต บางซ่ือ พญาไท ราชเทวี 
ห!วยขวาง คลองเตย จตุจักร ธนบุรี คลองสาน บางกอกน!อย บางกอกใหญ. ดินแดง วัฒนา  

� 2. เขตชั้นกลาง ประกอบด!วย 18 เขตการปกครอง ได!แก. พระโขนง ประเวศ บางเขน 
บางกะปH ลาดพร!าว บึงกุ.ม บางพลัด ภาษีเจริญ จอมทอง ราษฎรCบูรณะ สวนหลวง บางนา 
ทุ.งครุ บางแค วังทองหลาง คันนายาว สะพานสูง สายไหม   

� 3. เขตชั้นนอก ประกอบด!วย 11 เขตการปกครอง ได!แก. มีนบุรี ดอนเมือง หนองจอก
ลาดกระบัง ตลิ่งชัน หนองแขม บางขุนเทียน หลักสี่ คลองสามวา บางบอน ทวีวัฒนา 
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ส*วนท่ี 2 ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย � ลงในช.องว.าง � เพ่ือแสดงความคิดเห็นของท.านท่ีมีต.อความพึงพอใจ
ต.อการให!บริการด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย โดยแต.ละข!อมีระดับความคิดเห็น 7 ระดับ แต.ละระดับ
มีความหมาย ดังนี้ 
   เห็นด!วยมากท่ีสุด           เกณฑCการให!คะแนน 7 คะแนน 
   เห็นด!วยมาก                 เกณฑCการให!คะแนน 6 คะแนน 
   เห็นด!วย                      เกณฑCการให!คะแนน 5 คะแนน 
   เฉยๆ                          เกณฑCการให!คะแนน 4 คะแนน 
   ไม.เห็นด!วย                   เกณฑCการให!คะแนน 3 คะแนน 
   ไม.เห็นด!วยมาก             เกณฑCการให!คะแนน 2 คะแนน 
   ไม.เห็นด!วยมากท่ีสุด        เกณฑCการให!คะแนน 1 คะแนน 
ปNจจัยท่ีมีอิทธิพลต.อความพึงพอใจของลูกค!าในการใช!บริการ
ด!านเงินฝากของธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 
7 6 5 4 3 2 1 

ด!านความพึงพอใจของลูกค!า        
11.ท.านมีความพึงพอใจในการให!บริการของพนักงาน        
12.ท.านมีความพึงพอใจในระบบการให!บริการของธนาคาร        
13.ท.านมีความพึงพอใจในอัตราดอกเบ้ียและค.าธรรมเนียม        
14.ท.านมีความพึงพอใจในภาพรวมของธนาคาร        
ด!านการรับรู!คุณค.า        
15.ท.านได!รับการบริการท่ีคุ!มค.ากับค.าธรรมเนียมท่ีจ.ายไป        
16.ความคุ!มค.ากับอัตราดอกเบ้ียท่ีได!รับ        
17.ความเหมาะสมกับค.าธรรมเนียม        
ด!านการรับรู!คุณภาพ        
18.ความถูกต!องของแม.นยําในการให!บริการ        
19.ระยะเวลาในการให!บริการ และข้ันตอนมีความเหมาะสม 
และรวดเร็ว 

       

20.ท่ีต้ังของสาขาหาได!ง.าย และสะดวกในการเดินทาง        
21.อุปกรณCท่ีให!บริการมีความทันสมัย และปลอดภัย        
22.พนักงานให!การดูแลเป�นอย.างดี        
ด!านความคาดหวังของลูกค!า        
23.ท.านคาดหวังในความน.าเชื่อถือของธนาคาร        
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24.ท.านคาดหวังในความน.าเชื่อถือของข!อมูล        
25.ท.านคาดหวังกับความรวดเร็วในการให!บริการ        
26.ท.านคาดหวังกับการให!บริการโดยรวม        
ด!านความจงรักภักดี        
27.ท.านนึกถึงธนาคารสาขานี้เป�นอันดับแรก เม่ือต!องการใช!
บริการธนาคาร 

       

28.ท.านยังคงใช!บริการของธนาคารกรุงไทย แม!มีสาขาของ
ธนาคารอ่ืนท่ีอยู.ใกล!เคียง 

       

29.ท.านมีความยินดีท่ีจะแนะนําให!คนอ่ืนๆ ใช!บริการกับ
ธนาคารสาขานี้ 

       

ภาพลักษณCของธนาคาร        
30.ธนาคารมีความน.าเชื่อถือ        
31.ธนาคารมีเสถียรภาพและมีความม่ันคง        
32.ธนาคารมีความทันสมัย        
33.ธนาคารมีการดูแลและเอาใจใส.ลูกค!า        
ข!อร!องเรียนจากลูกค!า        
34.หากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ี
ท.านจะบอกปNญหาเหล.านั้นกับคนรู!จัก 

       

35.หากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ี
ท.านจะบอกปNญหาเหล.านั้นกับหน.วยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรง 

       

36.หากมีปNญหาเกิดข้ึนระหว.างการใช!หรือรับบริการ โอกาสท่ี
ท.านจะบอกปNญหาเหล.านั้นกับสาธารณะชนได!รับรู! 

       

ส.วนท่ี 3 ข!อเสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบคุณท่ีช.วยตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผู,เขียน 
 

ชื่อ – สกุล นางสาวไพลิน   เรือนมูล 
วัน เดือน ปp เกิด วันอังคารท่ี 2 มิถุนายน  พ.ศ.2530 
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร 
ท่ีอยู.ปNจจุบัน 101/80 หมู.ท่ี 5 ถนนติวานนทC ตําบลบางพูด อําเภอปากเกร็ต 
 จังหวัดนนทบุรี 11120 
ประวัติการศึกษา  
     พ.ศ. 2548 ระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนสตรีนนทบุรี 
     พ.ศ. 2552 ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทรC 
 บพิตรพิมุข จักรวรรดิ คณะบริหารธุรกิจ เอกการบัญชี 
ประวัติการทํางาน  
     พ.ศ. 2552 – 2554 เจ!าหน!าท่ีบัญชี 

สํานักงานปรมาภรณCการบัญชี 
     พ.ศ. 2554 – ปNจจุบัน เจ!าหน!าท่ีบัญชี 

บริษัท กรีน เน็ต 1282 จํากัด 
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