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บทคัดย่อ 
 การศึกษาอิสระเร่ือง ความตั้งใจใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของ
ประชาชนในจังหวดักรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อส่วนประสมทาง
การตลาด คุณภาพการให้บริการลูกคา้  และเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัร
ของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อเปรียบเทียบเลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคาร
เกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 3)  เพื่อศึกษา
อิทธิพลของ ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ต่อการเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงิน
ฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร ประชากรท่ีใชศึ้กษา คือ ประชาชน
ท่ีเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 คน การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ โดยใชใ้ชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ย สถิติเชิงพรรณา และ สถิติเชิงอนุมาน 
 ผลการศึกษา พบวา่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.50 อายุ 25-
40 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.25 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 53.25 ประกอบอาชีพรับจา้ง คิดเป็น
ร้อยละ 25.50 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท และพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นการตลาด (4P) โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นราคา 



มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  และน้อยท่ีสุดคือดา้นผลิตภณัฑ์และ
บริการ 
ค าส าคัญ : ใชบ้ริการ, ธนาคารเกียรตินาคินภทัร, กรุงเทพมหานคร 
 

ABSTRACT 
independent study Intention to use deposit products of Kiatnakin Phatra Bank of the Bangkok Citizens has 
the following objectives: 1) to study opinions on marketing mix customer service quality and choose to use 
deposit products of Kiatnakin Phatra Bank of people in the area Bangkok 2) To compare and choose deposit 
products of Kiatnakin Phatra Bank among people in Bangkok. 3) to study the influence of marketing mix 
and quality of customer service on choosing deposit products of Kiatnakin Phatra Bank among people in 
the area Bangkok.  The population used in the study was the people who chose to use Kiatnakin Phatra 
Bank's deposit products of the population in the area. Bangkok A sample of 400 people. The random 
sampling is a random sampling. by using a questionnaire as a tool for collecting data Analyze the data with 
Descriptive statistics and inferential statistics 
 The study found that most of the respondents were male. Representing 53.50 percent aged 25-40 
years, representing 48.25 percent having a bachelor's degree Representing 53.25 percent of the occupation 
Representing 25.50 percent and having an average monthly income of 30,001 – 45,000 baht and found that 
the respondents had opinions about the marketing factors (4P) as a whole at a high level. When classified 
by aspect, it was found that the price aspect had the highest opinion level. Followed by distribution channels. 
And the least is in terms of products and services. 
Keyword: Use the service, Kiatnakin Phatra Bank, Bangkok 
บทน า 
 ธนาคารพาณิชย์ เป็นตวักลางหลักในการระดมเงินฝากจากผูฝ้ากเงินเพื่อปล่อยสินเช่ือแก่ ภาค
ครัวเรือนและภาคธุรกิจ ธนาคารพาณิชยแ์บ่งออกเป็น ธนาคารพาณิชยเ์ต็มรูปแบบ ธนาคาร พาณิชยเ์พื่อราย
ย่อย ธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นบริษทัลูกของธนาคารต่างประเทศ และสาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ อยู่
ภายใตก้ารก ากบัดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย ตามพระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงิน พ.ศ. 2551 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2566) ธนาคารพาณิชยจึ์งมีความส าคัญและมีบทบาทในประเทศไทยอยา่งมาก 
เพราะเป็นตวักลางในการระดมเงินฝากและการท าธุรกรรมการเงินของผูบ้ริโภค และเป็นตลาดเงินและแหล่ง
เงินทุนขนาดใหญ่ในประเทศ ปัจจุบนัผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกบัหลายปัจจยัเพื่อรองรับสภาพแวดลอ้มท่ีเผชิญ
กบัการเปล่ียนแปลงด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะการปรับตวัเขา้สู่เศรษฐกิจดิจิทลัท่ีมีความผนัผวน ไม่แน่นอน 
ซับซ้อน และคลุมเครือ ท่ีทวีความเร็วและแรงกว่าช่วงท่ีผ่านมา โดยมีพัฒนาการทางเทคโนโลยีท่ี
เปล่ียนแปลงวิถีชีวิตรูปแบบธุรกิจ บริการทางการเงิน และระบบเศรษฐกิจ (disruptive technology) เป็น



ตวัเร่งส าคญั นอกจากน้ี ระบบเศรษฐกิจสังคมไทยยงัตอ้งเผชิญกบัความทา้ทายท่ีมีมาอย่างต่อเน่ือง ทั้งจาก
การสะสมปัญหาเชิงโครงสร้างและความเปราะบางของสภาพสังคมและเศรษฐกิจท่ีมากข้ึน (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ,2566 : ออนไลน์) ท าให้สถาบนัการเงินแข่งขนักันอย่างรุนแรง ต้องปรับกลยุทธ์ในการ
ให้บริการ การบริหารงานภายใน เทคโนโลยี ระบบปฏิบติัการ เพื่อให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคมากข้ึน ภาพรวมการ
ออมผ่านบญัชีเงินฝากเดือนกรกฎาคม 2565 มีปริมาณเงินรับฝากทั้งหมดอยู่กว่า 22,000,000 ลา้นบาทโดย
ปริมาณเงินรับฝากปรับตวัเพิ่มสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง (ศูนยว์จิยัธนาคารออมสิน, 2565) 
 จากการรวบรวมขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่า ในปี พ.ศ. 2565 ประเทศไทยมีเงินรับ
ฝากของธนาคารพาณิชย ์มูลค่ารวมทั้งส้ิน 16,897,574 ลา้นบาท เติบโตข้ึน 4.3% เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2564 
โดยมาจากแรงส่งทั้งการปรับข้ึนของอตัราดอกเบ้ียนโยบาย และอตัราดอกเบ้ียของธนาคารพาณิชยร์วมถึง
ทิศทางการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจและจากขอ้มูลสถิติปี พ.ศ.2565  กรุงเทพมหานคร มียอดเงินฝากมากท่ีสุด ถึง 
10,580,000 ล้านล้านบาท (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2566) มากท่ีสุดในประเทศ จากการเติบโตอย่าง
ต่อเน่ืองของการฝากเงินกบัธนาคารพาณิชยท์  าใหธ้นาคารพาณิชยห์ลายแห่งใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดมากมาย
เพื่อดึงผูบ้ริโภคไปเป็นลูกคา้ของธนาคาร เช่น การข้ึนอตัราดอกเบ้ีย เพื่อเป็นการระดมเงิน ซ่ึงการระดมเงิน
ออมของธนาคารมีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับการอยู่รอดของระบบธนาคารพาณิชย์ ดังนั้นในสภาวะ
เศรษฐกิจปัจจุบนัย่อมมีการแข่งขนัการระดมเงินฝากของแต่ละธนาคารจึงมีการแข่งขนัค่อนข้างสูงใน
หลากหลายรูปแบบ ธนาคารพาณิชยจึ์งมีปัจจยัหลายประการมาประกอบกนัเพื่อจูงใจให้ประชาชนหันมา
สมคัรใชผ้ลิตภณัฑเ์งินฝาก 
 จากขอ้มูลขา้งตน้ ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความตั้งใจใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของ
ธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อส ารวจความคิดเห็นของ ประชาชน
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อ ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ และ ความตั้งใจใช้
บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อท่ีจะ
สามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการพฒันาใหผู้บ้ริโภคมีความตั้งใจใชบ้ริการเงินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน
ภทัรมากยิง่ข้ึน 
วตัถุประสงค์งานวจัิย 
 1.เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการลูกคา้  และเลือกใช้
บริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร  
        2.เพื่อเปรียบเทียบเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรใน
เขต กรุงเทพมหานครโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของ ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ ต่อการเลือกใช้
บริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร 
 
 



ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
       1.ท าให้ทราบถึงความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการลูกค้า  และ
เลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร  
        2.ท าให้ทราบถึงผลการเปรียบเทียบเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัร
ของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3.ท าให้ทราบถึงอิทธิพลของ ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการลูกคา้ ต่อการ
เลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร  
 4.สามารถน าผลการศึกษาไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์เพื่อดึงดูกใหป้ระชาชนมีความสนใจและเกิด
ความตั้งใจเลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัร 
ขอบเขตของการวจัิย 
       1.ขอบเขตด้านเน้ือหา  
  ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งเน้นเพื่อศึกษาความตั้งใจใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคาร
เกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยเน้ือหาในการวิจยัคร้ังน้ีประกอบไปด้วย 
แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพในการใหบ้ริการ และความตั้งใจ 
 2. ขอบเขตด้านประชากร  
  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีเลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคาร
เกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร 331,464 คน (ธนาคารเกียรตินาคินภทัร, 2566) 
จากนั้นจึงน าไปค านวณหากลุ่มตวัอย่างด้วยวิธีการของ Taro Yamane ท าให้ได้กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 
ตวัอยา่ง  
        3. ขอบเขตด้านพืน้ที ่ 
  พื้นท่ีในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 4. ด้านเวลา  
  การวจิยัในคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาระหวา่งเดือนมีนาคม 2566 – พฤษภาคม 2566 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎี ตลอดจนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
ตั้งใจใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ซ่ึง
มีรายละเอียดดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 Kotler and Armstrong (1997) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีธุรกิจน ามาใช้ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาดเคร่ืองมื ทางการตลาดน้ีเรียกว่า 4Ps 
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีจ าหน่าย และการส่งเสริมการขาย Lamb, Hair and McDaniel (2016) 
กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง การน ากลยุทธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ การก าหนดราคา การ



จัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด มาประสมกันเป็นหน่ึงเดียว โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดการ
เปล่ียนแปลงกบัตลาดเป้าหมายและท าใหเ้กิดความพึงพอใจทั้งสองฝ่าย 

2. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) กล่าวว่า คุณภาพบริการในสายตาผูบ้ริโภคเกิดจากการ
เปรียบเทียบความความหวงัและการรับรู้ท่ีได้รับจาก การบริการและสามารถจ าแนกคุณลกัษณะของการ
บริการของผูรั้บบริการออกเป็น 10 ประการดงัน้ี 

 1. ความเป็นรูปธรรม (Tangible)  
  2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability)  

3. ความกระตือรือร้น (Responsiveness)  
4. ความเช่ียวชาญ (Competence)  
5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy)  
6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
7. ความปลอดภยั (Security)  
8. เขา้ถึงบริการ (Access)  
9. การติดต่อส่ือสาร (Communication)  
10. การเขา้ใจและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding / Knowing the Customer) และได ้พฒันา
และสร้างเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกวา่ servqual (Service Quality)  

 3. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจ 
 การตดัสินใจ (Purchase Behavior Intention) หมายถึง กระบวนการในการเลือกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิง
หน่ึงจากทางเลือกต่างๆ ท่ีมีอยู ่ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่างๆ  ของสินคา้และบริการอยู่
เสมอ โดยท่ีเขาจะเลือกสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จ ากดัของสถานการณ์ (ฉตัยาพร เสมือใจ ,2550 
น. 46) โดยใช้ขอ้มูลพื้นฐานจากเร่ืองท่ีก าลงัพิจารณา ใช้ความรู้พื้นฐานและขอ้สรุปท่ีเป็นท่ียอมรับ น ามา
ผสมผสานกบัการสรุปอา้งอิงเพื่อน าไปสู่เป้าหมาย เพื่อแกไ้ขปัญหาขององคก์รโดยการคน้หาทางเลือกหรือ
แนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดให้บรรลุเป้าหมายขององค์การท่ีได้ก าหนดไว ้ (Jones) ผูบ้ริหารองค์กรจะต้อง
ตดัสินใจบนพื้นฐานของขอ้มูลข่าวสาร (information) ซ่ึงไดม้าจากโครงสร้างองคก์ร พฤติกรรมบุคคล และ
กลุ่มในองคก์ร (Gibson and Ivancevich) เม่ือใดถึงจะตดัสินใจวา่ควรหยุดหาขอ้เท็จจริง แนวทางการแก้ไข
จะเปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ข ซ่ึงการรวบรวมขอ้เท็จจริงเก่ียวพนักบัการใช้จ่ายและการใช้
เวลา (Moody) 
 
 
 
 



งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 สุชาดา บุญศร (2565) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ 
ให้บริการ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดัสุพรรณบุรีโดยภาพรวมอยู ่ในระดบั
มากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นความ เป็นรูปธรรมของ
บริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ส่งผลต่อการ ตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดัสุพรรณบุรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
กรอบแนวคิดงานวจัิย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมติฐานงานวจัิย 
  
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- ระดบัรายไดต่้อเดือน 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
- ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ความตั้งใจใช้บริการผลติภัณฑ์
เงินฝากของธนาคารเกียรติ
นาคินภัทรของประชาชนใน
จังหวดักรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
- ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
- ดา้นความเช่ือถือไวใ้จวางใจได ้
- ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
- ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
- ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 



สมมุติฐานการวจัิย 
สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้
บริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัร แตกต่างกนั 
สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ
ผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ระเบียบวธีิวจัิย 
 การศึกษาเร่ือง ความตั้งใจใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชน
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีการรวบรวมขอ้มูลโดย
ใช้แบบสอบถาม (Question) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบขอ้มูลและท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 
สรุปผลการวจัิย 
  1. จากการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.50 อาย ุ25-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.25 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
53.25 ประกอบอาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 25.50 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท 
 2. จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นการตลาด (4P) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นการตลาด (4P) โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นพบว่า 
ด้านราคา มีระดับความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  และน้อยท่ีสุดคือด้าน
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 2.1 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นการตลาด (4P)  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการอยู่ในระดบั
มาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะพนกังานมีความรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์และการ
ให้บริการของพนักงานตรงความตอ้งการ” มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือในขอ้ “ท่านเลือกใช้
บริการเพราะภาพลกัษณ์ของธนาคารเกียรตินาคินภทัรเป็นท่ีรู้จกัน่าเช่ือถือ” และน้อยท่ีสุดคือในขอ้ “ท่าน
เลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงินฝากกบัธนาคารเกียรตินาคินภทัร มีเงินฝากหลายประเภทออมทรัพยฝ์ากประจ า 
และเงินฝาก ปลอดภาษี” 

 2.2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นการตลาด (4P)  ดา้นราคาอยู่ในระดบัมาก เม่ือจ าแนก
เป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะค่าธรรมเน่ียมในการท าธุรกรรม เช่น การออกสมุดบญัชี
ใหม่เน่ืองจากหาย การปิดบญัชีก่อน 30 วนั ค่ารักษาบญัชีในกรณีไม่มีการเคล่ือนไหวเกิน 1 ปี เหมาะสม” มี
ระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะไม่มีค่าธรรมเนียมในการถอนเงิน
ต่างสาขาทุกกรณีซ่ึงรวมสาขาในต่างจงัหวดั” และน้อยท่ีสุดคือในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะอัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากสูง” 

 2.3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นการตลาด (4P) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะท่ีตั้งสาขาธนาคาร มีจ านวนเพียงพอต่อ



การให้บริการและกระจายอยู่ทัว่กรุงเทพมหานคร” มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือในขอ้ “ท่าน
เลือกใชบ้ริการเฉพาะธนาคารมีช่วงเวลาการให้บริการเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้” และนอ้ยท่ีสุด
คือในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะมีแอฟพลิเคชัน่ KKP Mobile ในการเปิด บญัชีประเภทออนไลน์ และ
บริการฝาก โอน และบริการถอนโดย ไม่ใช้บตัรได้โดยไม่มีค่าธรรมเนียม และสามารถฝากเพิ่มได้ใน 
ประเภทเงินฝากออนไลน์ทุกประเภท” 

 2.4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นการตลาด (4P)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบั
มาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะมีการประชาสัมพนัธ์หลายช่องทางทั้ง
ออนไลน์ และออฟไลน์ท าให้ทราบขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว” มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือในขอ้ 
“ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะมีการสะสมคะแนนจากยอดเงินฝากเพื่อ แลกเป็นบตัรของขวญั และบริการอ่ืนๆ
มากมาย เช่นบตัรรับประทานอาหาร ท่ีพกัโรงแรมและบริการรับส่งท่ีสนามบินเป็นตน้” และนอ้ยท่ีสุดคือใน
ขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะมีของสมนาคุณให้ลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมใชบ้ริการ และมีของขวญัพรีเมียมให้ลูกคา้
ทุกปีตามวงเงินท่ีฝาก” 

3. จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ด้านความ
ตอบสนองของลูกคา้ มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือในดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จ และนอ้ยท่ีสุดคือ
ในดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 3.1 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม อยู่ในระดบัมาก เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะมีการส่งมอบสมุดบญัชีเพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานการท า
ธุรกรรมและสามารถเลือกฝากแบบไม่มีสมุดบญัชีได ้โดยใชบ้ริการเงินฝากออนไลน์” มีระดบัความคิดเห็น
สูงสุด รองลงมาคือในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะสามารถท าธุรกรรมฝาก ถอนได้ทุกสาขา โดยไม่มี
ค่าใชจ่้ายและยงัมีบริการท ารายการนอกสถานท่ี เพื่ออ านวยความสะดวกกบัลูกคา้” และนอ้ยท่ีสุดคือในขอ้ 
“ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะสาขาธนาคารตกแต่งทนัสมยัมีส่ิง อ านวยความสะดวกระหวา่งรอรับบริการ และ
พนกังานแต่งกาย เรียบร้อยเป็นมาตรฐานเดียวกนั” 

 3.2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะเงินฝากทุกประเภทได้รับความคุม้ครอง จาก
สถาบนัคุม้ครองเงินฝาก และ ก ากบัดูแลโดยธนาคารแห่งประเทศไทย” มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมา
คือในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะธนาคารถูกจดัอนัดบัจากทริสเรทต้ิง A เน่ืองจากธุรกิจมีความเขม้แข็ง มี
ก าไรเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง” และนอ้ยท่ีสุดคือในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะมีระเบียบปฏิบติังานท่ีรัดกุม 
มีการยืนยนั การท ารายการถอน โอน ผ่านเบอร์โทรศพัทท่ีลงทะเบียนยืนยนัตวัตน เพื่อความปลอดภยักบั
ลูกคา้” 3.3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความตอบสนองของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะการผลตอบแทนสูง และมีให้เลือกหลาย ประเภท
ตรงตามความตอ้งการลูกคา้” มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะ 



เง่ือนไขการฝากเงินไม่ยุง่ยาก และความสะดวกสบายเก่ียวกบัการรับบริการ” และนอ้ยท่ีสุดคือในขอ้ “ท่าน
เลือกใชบ้ริการเพราะการบริการท่ีเหนือความคาดหมาย มีท่ี ปรึกษาทางการเงินส่วนบุคคล คอยใหค้  าปรึกษา
และแจง้ขอ้มูล ข่าวสาร” 

 3.4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความให้ความเช่ือมัน่ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะ พนกังานมีใบอนุญาตแนะน าผลิตภณัฑ์ ถูกตอ้ง
ตามหลักเกณฑ์ และมีการฝึกอบรมเพื่อให้มีความพร้อมในการให้บริการ” มีระดับความคิดเห็นสูงสุด 
รองลงมาคือในขอ้ “ท่านเลือกใชบ้ริการเพราะธนาคารให้ความส าคญักบั การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม 
(Market Conduct) มีเอกสารการ แนะน าและมี Sale Sheet เพื่อทบทวนรายระเอียดให้บริการแต่ละประเภท
เพื่อลดขอ้ผิดพลาด และลดการยดัเยียดขาย” และน้อยท่ีสุดคือในขอ้ “ท่านเลือกใช้บริการเพราะธนาคารมี
มาตรการป้องกนัขอ้มูล PDPA เพื่อรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ไม่ใหร่ั้วไหล” 

 3.5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก 
เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบวา่ ในขอ้ “ท่านเลือกใชเ้พราะช่ือเสียงของธนาคารเกียรตินาคินภทัรทางดา้น การ
แนะน าการลงทุน และผลิตภณัฑ์ทางการเงินท่ีหลากหลาย” มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด  รองลงมาคือในขอ้ 
“ท่านเลือกใช้เพราะมีการประเมินการให้บริการโดยลูกค้าสามารถ เสนอแนะการให้บริการผ่านระบบ
ประเมินการให้บริการเพื่อพฒันาผลิตภณัฑ์เพื่อสร้างการบริการท่ีแตกต่าง” และน้อยท่ีสุดคือในขอ้ “ท่าน
เลือกใชเ้พราะมีระบบการให้บริการทางการเงินผา่นระบบ ออนไลน์ท่ีหลากหลายเช่น KKP Mobile , DIME 
, ADGE ใหเ้ลือกใชบ้ริการเพื่อใหต้รงการวางแผนออมเงินของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด” 

4. จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตั้งใจเลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรติ
นาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานครพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตั้งใจ
เลือกใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร อยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายขอ้พบว่า ในขอ้ “ท่านคิดว่าจะเลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากและบริการ
อ่ืนๆ ของธนาคารเกียรติคินภทัรและเป็นลูกคา้ประจ าอยา่งแน่นอน” มีระดบัความคิดเห็นสูงสุด รองลงมาคือ
ในขอ้ “ดว้ยเหตุผลทั้งหมดท่ีตอบไปท่านจึงตั้งใจใชเ้ลือกบริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน
ภทัร” และน้อยท่ีสุดคือในขอ้ “ท่านมีแนวโน้มท่ีจะแนะน าการให้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของ ธนาคาร
เกียรตินาคินภทัร ใหแ้ก่ครอบครัว หรือคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการ”  

5. การทดสอบสมมติฐาน 
 5.1 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั จะมี

ความตั้งใจใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัร แตกต่างกนั 
  จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของ
ธนาคารเกียรตินาคินภทัร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



 5.2 สมมติฐานท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร และ 
สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรติ
นาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
   จากการทดสอบสมมติฐานพบว่าส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการบริการมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปได้ว่าส่วนประสมทางการตลาดประกอบด้วย 2 ด้าน และ คุณภาพการ
ให้บริการประกอบดว้ย 3 ดา้น มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน
ภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ตามล าดบัดงัน้ี ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ด้านความให้ความเช่ือมัน่ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และ ด้านความน่าเช่ือถือไวใ้จ โดยท่ีมี
อิทธิพลอยูใ่นระดบัมาก (R = 0.817) และสามารถพยากรณ์ไดท่ี้ความน่าเช่ือถือร้อยละ 66.80 (R2 = 0.668) 
ส่วนอีกร้อยละ 32.20 คือปัจจยัอ่ืนๆนอกเหนือจากปัจจยัท่ีใชใ้นการศึกษา 
 
อภิปรายผล 

จากผลการศึกษาพบว่า ประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั จะมีความตั้งใจใชบ้ริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคิน
ภทัร แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ รอชิดา้ ยีสมาน (2564) ไดท้  าการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทาง Mobile Banking Application  ในสถานการณ์ COVID – 19 ผล
พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ เฉล่ียต่อเดือน) ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการทางการเงินผา่นทาง Mobile Banking Application  ในสถานการณ์ COVID – 19 แตกต่างกนั  
 จากผลการศึกษาพบว่าส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการผลิตภณัฑ์เงิน
ฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มณทิรา นอ้ยจีน (2562) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ Krungthai NEXT ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของธมนต์อร  เจริญ (2562) ได้ท าการศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดและทศันคติท่ีมีผลต่อการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงิน ผา่นโทรศพัทมื์อถือ ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย 
   1) จากผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะให้ธนาคารเกียรติ
นาคินภทัร ท าการผลักดนัในทุกด้าน โดยเฉพาะในด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และ ด้านการส่งเสริม



การตลาด ซ่ึงเป็นด้านท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตั้งใจเลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรติ
นาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร โดยการการจดัมีสถานบริการกระจายให้ทัว่พื้นท่ีมาก
กวา่เดิม โดยอาจจะเร่ิมตน้จากเป็นรถเคล่ือนท่ีส าหรับการรองรับในการท าธุรกรรมให้แก่ประชาชน รวมถึง
การพฒันาแอพพลิเคชัน่ ให้สามารถรองรับการใช้งานในทุกรูปแบบ และควรมีการจดัการประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัขอ้มูลต่างๆของทางธนาคารในช่องทางท่ีหลากหลาย ทั้งทางออนไลน์และออฟไลน์ เพื่อเป็นการ
ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมโปรโมชั่น หรือสิทธิพิเศษท่ีทางธนาคารก าหนดข้ึนมาให้แก่ประชาชนทั่วไป
รับทราบ 
   2) จากผลการศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะให้ธนาคารเกียรตินาคิน
ภทัร ท าการผลกัดนัในทุกดา้น โดยเฉพาะในดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จ ดา้นความให้ความเช่ือมัน่ และ ดา้น
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ซ่ึงเป็นด้านท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตั้งใจเลือกใช้บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของ
ธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชากรในเขต กรุงเทพมหานคร โดยการแสดงให้เห็นถึงความสามารถใน
การรับษาความปลอดภยัของขอ้มูลและทรัพยสิ์นของลูกคา้ รวมถึงมีการตรวจสอบการเขา้สู่ขอ้มูลของลูกคา้
อยา่งลดักุม นอกจากน้ียงัควรเนน้ย  ้าให้พนกังานท าการแสดงใบอนุญาติก่อนท าการแนะน าผลิตภณัฑ์ต่างๆ
ของทางธนาคารใหลู้กคา้  
ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
   1) เน่ืองจากการวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณท่ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรใช้เคร่ืองมือท่ีหลากหลายในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ทั้ง
ขอ้มูลสถิติของธนาคาร การสัมภาษณ์ และการสังเกตเป็นตน้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกและชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 2) ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ เช่น แรงจูงใจ หรือการส่ือสารทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้

บริการผลิตภณัฑ์เงินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัรของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพื่อให้

ทราบถึงปัจจยัท่ีแน่ชดัในกระตุน้ให้เกิดความตั้งใจใชบ้ริการผลิตภณัฑเ์งินฝากของธนาคารเกียรตินาคินภทัร

ของประชาชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
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