
 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 
การศึกษาเร่ือง  ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) สามารถแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 5  ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
จ าแนกตามเพศ อาชีพและระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 

ส่วนท่ี 5 ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก  จ าแนกตามเพศ 
อาชีพ และระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 148 41.1 
หญิง 212 58.9 

รวม 360 100.0 
 

 จากตารางท่ี 1  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.9   เป็น
ชาย ร้อยละ 41.1 
 

ตารางท่ี 2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 16 4.4 
21-30 ปี 94 26.1 
31-40 ปี 140 38.9 
41-50 ปี 71 19.7 
51-60 ปี 34 9.4 
61 ปีข้ึนไป 5 1.4 

รวม 360 100.0 
 

จากตารางท่ี 2  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 38.9 
รองลงมา อาย ุ21-30 ปี ร้อยละ 26.1  อาย ุ41-50 ปี ร้อยละ 19.7   อาย ุ51-60 ปี  ร้อยละ 9.4 อายตุ  ่า
กวา่หรือเท่ากบั 20 ปี ร้อยละ 4.4 และอาย ุ61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 1.4 
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ตารางท่ี 3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือ
เทียบเท่า 

45 12.5 

ปวส./อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 50 13.9 
ปริญญาตรี 204 56.7 
สูงกวา่ปริญญาตรี 61 16.9 

รวม 360 100.0 
 

จากตารางท่ี 3  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญา
ตรี ร้อยละ 56.7 รองลงมา สูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 16.9  ปวส./อนุปริญญาหรือเทียบเท่า ร้อยละ 
13.9 และต ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเท่า ร้อยละ 12.5 
 
 

ตารางท่ี 4  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาชีพ  
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 36 10.0 
พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 74 20.6 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 205 56.9 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 36 10.0 
เกษียณอาย/ุพอ่บา้น/แม่บา้น 6 1.7 
อ่ืนๆ  3 0.8 

รวม 360 100.0 
หมายเหต:ุ  อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ทนาย (2 คน)  วศิวกรอิสระ (1 คน)  
   

จากตารางท่ี 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 56.9  รองลงมา พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน ร้อยละ 20.6  นกัเรียน/นกัศึกษา 
และประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย เท่ากนั ร้อยละ 10.0  เกษียณอาย/ุพอ่บา้น/แม่บา้น ร้อยละ 1.7 
และอ่ืนๆ ร้อยละ 0.8 
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ตารางท่ี 5  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท 53 14.7 
10,001-20,000 บาท 135 37.5 
20,001-30,000 บาท 68 18.9 
30,001-50,000 บาท 69 19.2 
50,001-100,000 บาท 29 8.1 
สูงกวา่ 100,000 บาท 6 1.7 

รวม 360 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท  ร้อยละ 37.5 รองลงมา 30,001-50,000 บาท ร้อยละ 19.2  20,001-30,000 บาท ร้อยละ 
18.9 ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท ร้อยละ 14.7  50,001-100,000 บาท ร้อยละ 8.1 และสูงกวา่ 
100,000 บาท ร้อยละ 1.7 
 
 

ตารางท่ี 6  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามระยะเวลาในการเป็น
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 1 ปี  20 5.6 
1 - 5   ปี 113 31.4 
6  - 10  ปี  83 23.1 
มากกวา่ 10 ปีข้ึนไป 144 40.0 

รวม 360 100.0 
 

จากตารางท่ี 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทย คือมากกวา่ 10 ปีข้ึนไป ร้อยละ 40.0 รองลงมา  1 - 5   ปี ร้อยละ31.4  6  - 10  ปี  
ร้อยละ 23.1  และ ต ่ากวา่ 1 ปี ร้อยละ 5.6 
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ตารางท่ี 7  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

เหตุผลส าคัญทีใ่ช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 

จ านวน ร้อยละ 

ท่ีท  างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร 232 64.4 
สถานศึกษา/หน่วยงานก าหนดใหใ้ชเ้ป็นธนาคารท่ีโอน
เงิน 

100 27.8 

มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน 195 54.2 
มีจุดใหบ้ริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตูเ้อทีเอม็ 104 28.9 
เปิดใหบ้ริการนอกเวลา-วนัหยดุ/มีสาขาเปิดท าการใน
หา้งสรรพสินคา้ 

84 23.3 

มีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีหลากหลาย/ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้

41 11.4 

เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มีช่ือเสียง 127 35.3 
พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 78 21.7 
มีกระบวนการใหบ้ริการท่ีดี รวดเร็ว 50 13.9 
อตัราดอกเบ้ีย และค่าธรรมเนียมเป็นท่ีน่าพอใจ 46 12.8 
มีการน าเทคโนโลยทีนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 28 7.8 
อ่ืนๆ 7 1.9 

หมายเหต:ุ อ่ืนๆไดแ้ก่  กูเ้งินธนาคาร  (6 ราย)  ซ้ือ กองทุนรวม (1 ราย)  

 
จากตารางท่ี 7 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหตุผลส าคัญท่ีใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) คือ ท่ีท างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร  ร้อยละ 64.4  รองลงมา มี
สาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน ร้อยละ 54.2 เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มีช่ือเสียง ร้อยละ 35.3 มีจุด
ให้บริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตูเ้อทีเอ็ม ร้อยละ 28.9 สถานศึกษา/หน่วยงานก าหนดให้ใช้
เป็นธนาคารท่ีโอนเงิน ร้อยละ 27.8 เปิดให้บริการนอกเวลา-วนัหยุด/มีสาขาเปิดท าการใน
ห้างสรรพสินคา้ ร้อยละ 23.3 พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี ร้อยละ 21.7มีกระบวนการให้บริการท่ีดี 
รวดเร็ว ร้อยละ 13.9 อตัราดอกเบ้ีย และค่าธรรมเนียมเป็นท่ีน่าพอใจ ร้อยละ 12.8มีผลิตภณัฑ์และ
บริการท่ีหลากหลาย/ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ร้อยละ 11.4 มีการน าเทคโนโลยีทนัสมยั
มาใชใ้นการใหบ้ริการ ร้อยละ 7.8  และ อ่ืนๆ ร้อยละ 1.9 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
ตารางท่ี 8  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความคุน้เคยของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นรูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการ  
 

 
 
 

รูปแบบสาขาทีใ่ช้บริการ 
 

ระดบัความคุ้นเคย 

ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

รู้จกั
และใช้
เป็น
ประจ า 

รู้จกั
และเคย
ใช้ 

รู้จกัแต่
ไม่เคย
ใช้ 

เคยได้
ยนิ 

ไม่เคย
ได้ยนิ
มาก่อน 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

สาขาบริการเตม็รูปแบบ 
 (เปิดใหบ้ริการจนัทร์-
ศุกร์) 

111 
(30.8) 

214 
(59.4) 

35 
(9.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

4.21 
(รู้จกัและ
เคยใช)้ 

1 

สาขายอ่ยใน
หา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ี
เปิดใหบ้ริการทุกวนั 

99 
(27.5) 

200 
(55.6) 

61 
(16.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

4.11 
(รู้จกัและ
เคยใช)้ 

2 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4.16 

(รู้จกัและ
เคยใช้) 

 

 
 จากตารางท่ี 8 พบว่าด้านรูปแบบสาขาท่ีใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความคุ้นเคยโดยรวมอยู่ในระดับรู้จกัและเคยใช้  (ค่าเฉล่ีย 4.16) ในรายละเอียดพบว่ามีระดับ
ความคุน้เคยอยู่ในระดบัรู้จกัและเคยใช้ คือ สาขาบริการเต็มรูปแบบ (เปิดให้บริการจนัทร์-ศุกร์) 
(ค่าเฉล่ีย  4.21) และสาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั (ค่าเฉล่ีย 4.11) 
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ตารางท่ี 9  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความคุน้เคยของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นประเภทบริการท่ีใช ้ 
 

 
ประเภทบริการทีใ่ช้ 

 

ระดบัความคุ้นเคย 

ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

รู้จกั
และใช้
เป็น
ประจ า 

รู้จกั
และเคย
ใช้ 

รู้จกัแต่
ไม่เคย
ใช้ 

เคยได้
ยนิ 

ไม่เคย
ได้ยนิ
มาก่อน 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอน
เงิน  

219 
(60.8) 

119 
(33.1) 

22 
(6.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

4.55 
(รู้จกัและ
ใชเ้ป็น
ประจ า) 

1 

 ดา้นสินเช่ือ  83 
(23.1) 

231 
(64.2) 

46 
(12.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

4.10 
(รู้จกัและ
เคยใช)้ 

2 

 ดา้นช าระค่าใชจ่้าย
สาธารณูปโภค/ค่าสินคา้
และบริการ  

34 
(9.4) 

259 
(71.9) 

67 
(18.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

3.90 
(รู้จกัและ
เคยใช)้ 

3 

 ดา้นบตัรเครดิต/บตัรเงิน
สด  

61 
(16.9) 

87 
(24.2) 

169 
(46.9) 

20 
(5.6) 

23 
(6.4) 

360 
(100.0) 

3.40 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช)้ 

4 

 ดา้นการประกนัชีวติ  23 
(6.4) 

42 
(11.7) 

232 
(64.4) 

50 
(13.9) 

13 
(3.6) 

360 
(100.0) 

3.03 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช)้ 

5 

 ดา้นการลงทุน 
(RMF/LTF)  

11 
(3.1) 

7 
(1.9) 

187 
(51.9) 

115 
(31.9) 

40 
(11.1) 

360 
(100.0) 

2.54 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช)้ 

6 

 ดา้นบริการเช่าซ้ือสินคา้
อุปโภค  

11 
(3.1) 

0 
(0.0) 

198 
(55.0) 

47 
(13.1) 

104 
(28.9) 

360 
(100.0) 

2.35 
(เคยไดย้นิ) 

8 

 ดา้นต่างประเทศ/การ
แลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ  

23 
(6.4) 

0 
(0.0) 

181 
(50.3) 

96 
(26.7) 

60 
(16.7) 

360 
(100.0) 

2.53 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช)้ 

7 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.30 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช้) 
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จากตารางท่ี 9 พบวา่ดา้นประเภทบริการท่ีใช ้ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคุน้เคย
โดยรวมอยูใ่นระดบั(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้  (ค่าเฉล่ีย 3.30) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความคุน้เคยอยู่
ในระดบัรู้จกัและใชเ้ป็นประจ า คือ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน  (ค่าเฉล่ีย 4.55)   และมีความคุน้เคย
ในระดบัรู้จดัและเคยใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นสินเช่ือ (ค่าเฉล่ีย 4.10) ดา้นช าระค่าใชจ่้ายสาธารณูปโภค/
ค่าสินคา้และบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.90) และมีความคุน้เคยในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช ้ไดแ้ก่  ดา้นบตัร
เครดิต/บตัรเงินสด (ค่าเฉล่ีย 3.40) ดา้นการประกนัชีวิต (ค่าเฉล่ีย 3.03) ดา้นการลงทุน (RMF/LTF) 
(ค่าเฉล่ีย 2.54) ด้านต่างประเทศ/การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ (ค่าเฉล่ีย 2.53)   และมี
ความคุน้เคยในระดบั เคยไดย้นิดา้นบริการเช่าซ้ือสินคา้อุปโภค (ค่าเฉล่ีย 2.35) 
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ตารางท่ี 10  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความคุน้เคยของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ  
 

 
ด้านช่องทางการใช้บริการ 

ระดบัความคุ้นเคย 

ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

รู้จกั
และใช้
เป็น
ประจ า 

รู้จกั
และเคย
ใช้ 

รู้จกัแต่
ไม่เคย
ใช้ 

เคยได้
ยนิ 

ไม่เคย
ได้ยนิ
มาก่อน 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

เคาน์เตอร์  102 
(28.3) 

151 
(41.9) 

97 
(26.9) 

10 
(2.8) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

3.96 
(รู้จกัและเคย

ใช)้ 

3 

อินเตอร์เน็ต  23 
(6.4) 

61 
(16.9) 

184 
(51.1) 

33 
(9.2) 

59 
(16.4) 

360 
(100.0) 

2.88 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช)้ 

5 

 เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั 
(ATM)  

253 
(70.3) 

82 
(22.8) 

25 
(6.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

4.63 
(รู้จกัและใช้
เป็นประจ า) 

1 

 เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั 
(ADM)  

134 
(37.2) 

117 
(32.5) 

98 
(27.2) 

11 
(3.1) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

4.04 
(รู้จกัและเคย

ใช)้ 

2 

 เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั 
(PASSBOOK)  

99 
(27.5) 

123 
(34.2) 

120 
(33.3) 

18 
(5.0) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

3.84 
(รู้จกัและเคย

ใช)้ 

4 

 โทรศพัทมื์อถือ  11 
(3.1) 

22 
(6.1) 

242 
(67.2) 

59 
(16.4) 

26 
(7.2) 

360 
(100.0) 

2.81 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช)้ 

7 

 ศูนยบ์ริการทางโทรศพัท ์
(Call center) 1551  

11 
(3.1) 

45 
(12.5) 

199 
(55.3) 

92 
(25.6) 

13 
(3.6) 

360 
(100.0) 

2.86 
(รู้จกัแต่ไม่
เคยใช)้ 

6 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

3.57 

(รู้จกัและเคย
ใช้) 
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จากตารางท่ี 9 พบว่าด้านช่องทางการใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความคุน้เคยโดยรวมอยูใ่นระดบัรู้จกัและเคยใชบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.57) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบั
ความคุน้เคยอยูใ่นระดบัรู้จกัและใชบ้ริการเป็นประจ า คือเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM)  (ค่าเฉล่ีย 
4.63) รองลงมามีความคุน้เคยในระดบัรู้จกัและเคยใช้  เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั (ADM) (ค่าเฉล่ีย 
4.04)เคาน์เตอร์ (ค่าเฉล่ีย 3.96)เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั (PASSBOOK)  (ค่าเฉล่ีย 3.84)
โทรศพัท์มือถือ (ค่าเฉล่ีย 3.81) และมีความคุน้เคยในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช้ ได้แก่ อินเตอร์เน็ต 
(ค่าเฉล่ีย 2.88)ศูนยบ์ริการทางโทรศพัท ์(Call center) 1551 (ค่าเฉล่ีย 2.86) 
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ส่วนที ่3 ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก 
 
ตารางท่ี 11 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
 

 
ด้านผลติภณัฑ์และ

บริการ 

ระดบัความชอบ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

ชอบมาก 
ค่อนข้าง

ชอบ 
รู้สึกเฉยๆ 

ไม่ค่อย

ชอบ 

ไม่ชอบ

เลย 
รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ทางดา้นการเงินฝากของ
ธนาคาร กรุงไทยฯ  

74 
(20.6) 

175 
(48.6) 

101 
(28.1) 

10 
(2.8) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

3.87 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

2 

 ความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ทางดา้นสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทยฯ  

23 
(6.4) 

69 
(19.2) 

258 
(71.7) 

10 
(2.8) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

3.29 
(รู้สึกเฉยๆ) 

5 

 ความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ทางดา้นอ่ืน ๆ เช่น บตัร
เครดิต  (KTC) กองทุน
รวม (KTAM) สินเช่ือ
เพื่อการอุปโภค/บริโภค 
(KTB Leasing) การ
ประกนัภยั (KPI/ 
ทิพย-ประกนัภยั) การ
ประกนัชีวติ (AXA 
Insurance) เป็นตน้  

36 
(10.0) 

142 
(39.4) 

159 
(44.2) 

23 
(6.4) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

3.53 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

4 

 ความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี
ใหบ้ริการผา่นเคร่ือง
ฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั 
(เช่น การช าระค่า
สาธารณูปโภค, ช าระ
หน้ีเงินกู,้ เติมเงินมือถือ
ฯ)  

109 
(30.3) 

140 
(38.9) 

101 
(28.1) 

10 
(2.8) 

0 
(0.0) 

360 
(100.0) 

3.97 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

1 
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ตารางท่ี 11 (ต่อ)  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อการ
ใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  
 

 

ด้านผลติภัณฑ์และ
บริการ 

ระดบัความชอบ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

ชอบ
มาก 

ค่อนข้า
งชอบ 

รู้สึก
เฉยๆ 

ไม่ค่อย
ชอบ 

ไม่ชอบ
เลย 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ความหลากหลายของ
การใหบ้ริการใน
อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง 
(KTB Online) เทเล
แบงกก้ิ์ง (1551)  

109 
(30.3) 

140 
(38.9) 

101 
(28.1) 

10 
(2.8) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.29 
(รู้สึกเฉยๆ) 

5 

 ความหลากหลายของ
สินคา้และบริการท่ีรับ
ช าระ  

0 
(0.0) 

 

117 
(32.5) 

230 
(63.9) 

13 
(3.6) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.53 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

4 

 การใหบ้ริการค าแนะน า
ทางการเงินหรือการ
ลงทุนท่ีเหมาะสมตรง
กบัความตอ้งการ  

24 
(6.7) 

152 
(42.2) 

184 
(51.1) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.56 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

3 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.58 
(ค่อนข้าง
ชอบ) 

 

 
จากตารางท่ี 11 พบว่าด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ

ความชอบโดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.58) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบ
อยู่ในระดบัค่อนขา้งชอบ คือ ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผ่านเคร่ือง
ฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค ช าระหน้ีเงินกู ้ เติมเงินมือถือฯ) (ค่าเฉล่ีย 
3.97) รองลงมา ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นการเงินฝากของธนาคาร กรุง
ไทยฯ (ค่าเฉล่ีย 3.87)  การให้บริการค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความ
ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.56)  ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นอ่ืน ๆ เช่น บตัรเครดิต  
(KTC) กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือเพื่อการอุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การประกนัภยั (KPI/ 
ทิพย-ประกนัภยั) การประกนัชีวิต (AXA Insurance) เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.53) ความหลากหลายของ
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สินคา้และบริการท่ีรับช าระ  (ค่าเฉล่ีย 3.53) และมีระดบัความชอบในระดบัรู้สึกเฉยๆ ไดแ้ก่ความ
หลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงไทยฯ  (ค่าเฉล่ีย 3.29)ความ
หลากหลายของการใหบ้ริการในอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (KTB Online) เทเลแบงก์ก้ิง (1551) (ค่าเฉล่ีย 
3.29) 
 
 
ตารางท่ี 12  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

ระดบัความชอบ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

ชอบมาก 
ค่อนข้าง
ชอบ 

รู้สึกเฉยๆ 
ไม่ค่อย
ชอบ 

ไม่ชอบ
เลย 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ี
ไม่ยุง่ยาก สะดวกและ
รวดเร็ว  

119 
(33.1) 

216 
(60.0) 

25 
(6.9) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.26 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

3 

 มีการใหบ้ริการท่ี
รวดเร็วทนัต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้  

81 
(22.5) 

217 
(60.3) 

62 
(17.2) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.05 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

5 

 กระบวนการบริการท่ี
ไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้น 
และน่าเช่ือถือ  

133 
(36.9) 

192 
(53.3) 

35 
(9.7) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.27 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

2 

มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใช้
ในการใหบ้ริการ  

131 
(36.4) 

187 
(51.9) 

42 
(11.7) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.25 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

4 

 มีการน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการ  

156 
(43.3) 

169 
(46.9) 

35 
(9.7) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.34 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

1 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.23 
(ค่อนข้าง
ชอบ) 
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จากตารางท่ี 12 พบว่าด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความชอบโดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.23) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบ
อยู่ในระดบัค่อนขา้งชอบ คือมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.34)
กระบวนการบริการท่ีไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27) ขั้นตอนการให้บริการท่ี
ไม่ยุ่งยาก สะดวกและรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.26)มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใช้ในการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.25) และมีการให้บริการท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 
4.05) 
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ตารางท่ี  13  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นบุคลากร  

 
ด้านบุคลากร 

ระดบัความชอบ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

ชอบ
มาก 

ค่อนข้า
งชอบ 

รู้สึก
เฉยๆ 

ไม่ค่อย
ชอบ 

ไม่ชอบ
เลย 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีความ
กระตือรือร้น และมี
ความใส่ใจในการ
ใหบ้ริการ  

39 
(10.8) 

215 
(59.7) 

94 
(26.1) 

12 
(3.3) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.78 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

7 

 พนกังานมีความรอบรู้
ในทุกผลิตภณัฑ ์
สามารถช้ีแจงและ
อธิบายบริการใหท้ราบ
ไดอ้ยา่งเขา้ใจ  

74 
(20.6) 

187 
(51.9) 

99 
(27.5) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.93 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

6 

 พนกังานสามารถ
ช้ีแจง แนะน า หรือให้
ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถาม
ไดอ้ยา่งชดัเจน  

73 
(20.3) 

208 
(57.8) 

79 
(21.9) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.98 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

5 

 พนกังานสามารถ
ใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็วถูกตอ้งเช่ือถือ
ได ้ 

111 
(30.8) 

189 
(52.5) 

60 
(16.7) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.14 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

4 

 พนกังานพดูจาสุภาพ 
มีอธัยาศยัดี เป็นมิตร
กบัคนทัว่ไป  

100 
(27.8) 

223 
(61.9) 

37 
(10.3) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.18 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

3 

 พนกังานมีการแต่งกาย
ท่ีทนัสมยั แสดงใหเ้ห็น
ถึงความคล่องแคล่วใน
การใหบ้ริการ  

123 
(34.2) 

189 
(52.5) 

48 
(13.3) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.21 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

2 

 พนกังานมีการแต่งกาย
ท่ีสะอาด สุภาพและ
เรียบร้อย  

147 
(40.8) 

178 
(49.4) 

35 
(9.7) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.31 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

1 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.08 
(ค่อนข้าง
ชอบ) 
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จากตารางท่ี 13 พบวา่ดา้นบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบโดยรวมอยู่
ในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.08) ในรายละเอียดพบว่ามีระดบัความชอบอยูใ่นระดบัค่อนขา้ง
ชอบ คือพนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา พนกังานมี
การแต่งกายท่ีทนัสมยั แสดงให้เห็นถึงความคล่องแคล่วในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.21) พนกังาน
พดูจาสุภาพ มีอธัยาศยัดี เป็นมิตรกบัคนทัว่ไป (ค่าเฉล่ีย 4.18) พนกังานสามารถให้บริการดว้ยความ
รวดเร็วถูกตอ้งเช่ือถือได้  (ค่าเฉล่ีย 4.14) พนักงานสามารถช้ีแจง แนะน า หรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้
สอบถามไดอ้ยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.98) พนกังานมีความรอบรู้ในทุกผลิตภณัฑ์ สามารถช้ีแจงและ
อธิบายบริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ (ค่าเฉล่ีย 3.93) และพนกังานมีความกระตือรือร้น และมีความ
ใส่ใจในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.78) 
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ตารางท่ี 14 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  

 
ด้านช่องทางการ

ให้บริการ 
 

ระดบัความชอบ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

ชอบมาก 
ค่อนข้าง
ชอบ 

รู้สึก
เฉยๆ 

ไม่ค่อย
ชอบ 

ไม่ชอบ
เลย 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

มีสาขาหรือจุดบริการท่ี
ทัว่ถึงสามารถใช้
บริการไดง่้ายและ
สะดวก  

155 
(43.1) 

154 
(42.8) 

38 
(10.6) 

13 
(3.6) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.25 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

2 

 มีสาขาหรือจุด
ใหบ้ริการท่ีเปิด
ใหบ้ริการนอกเวลา
ปกติ  

134 
(37.2) 

165 
(45.8) 

61 
(16.9) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.20 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

3 

 มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัใน
การใหบ้ริการ ไดแ้ก่
เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/
ปรับสมุดเงินฝาก
อตัโนมติั  

197 
(54.7) 

108 
(30.0) 

42 
(11.7) 

13 
(3.6) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.36 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

1 

 การจดัวางอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการไดแ้ก่เคร่ือง
ฝาก/ถอนเงิน/ปรับ
สมุดเงินฝากอตัโนมติั
ท่ีสะดวกต่อการใช้
บริการ  

132 
(36.7) 

186 
(51.7) 

42 
(11.7) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.25 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

2 

 มีระบบเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ เช่น 
อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง 
(KTB online) / เทเล
แบงกก้ิ์ง 1551)/
โทรศพัทมื์อถือ (KTB 
online @ mobile)  

88 
(24.4) 

136 
(37.8) 

136 
(37.8) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.87 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

7 
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ตารางท่ี 14 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อการ
ใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  

 

ด้านช่องทางการ
ให้บริการ 

 

ระดบัความชอบ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

ชอบ
มาก 

ค่อนข้า
งชอบ 

รู้สึก
เฉยๆ 

ไม่ค่อย
ชอบ 

ไม่ชอบ
เลย 

รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การมี call center ใน
การใหบ้ริการ เช่น 
สอบถามขอ้มูล
ผลิตภณัฑแ์ละขอ้มูล
อ่ืนๆ การอายดับตัร
เอทีเอม็หรือสมุดบญัชี
เม่ือสูญหาย  

100 
(27.8) 

115 
(31.9) 

145 
(40.3) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.88 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

6 

 การจดัตกแต่งสถานท่ี
ท่ีทนัสมยั และเป็น
สดัส่วนในการ
ใหบ้ริการ  

49 
(13.6) 

263 
(73.1) 

48 
(13.3) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

4.00 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

4 

 มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกขณะรอรับ
บริการเพียงพอ เช่น 
เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ 
น ้าด่ืม  

61 
(16.9) 

241 
(66.9) 

38 
(10.6) 

20 
(5.6) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.95 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

5 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.10 
(ค่อนข้าง
ชอบ) 

 

 
จากตารางท่ี 14 พบว่าด้านช่องทางการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ

ความชอบโดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.10) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบ
อยู่ในระดบัค่อนขา้งชอบ คือมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับ
สมุดเงินฝากอตัโนมติั (ค่าเฉล่ีย 4.36) รองลงมา มีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึงสามารถใชบ้ริการได้
ง่ายและสะดวก  (ค่าเฉล่ีย 4.25) การจดัวางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอน
เงิน/ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติัท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.25) มีสาขาหรือจุดให้บริการท่ี
เปิดใหบ้ริการนอกเวลาปกติ (ค่าเฉล่ีย 4.20) การจดัตกแต่งสถานท่ีท่ีทนัสมยั และเป็นสัดส่วนในการ



 34 

ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.00) มี ส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการเพียงพอ เช่น เก้า อ้ี 
หนังสือพิมพ์ น ้ าด่ืม (ค่าเฉล่ีย 3.95)การมี call center ในการให้บริการ เช่น สอบถามข้อมูล
ผลิตภณัฑ์และขอ้มูลอ่ืนๆ การอายดับตัรเอทีเอ็มหรือสมุดบญัชีเม่ือสูญหาย  (ค่าเฉล่ีย 3.88)มีระบบ
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (KTB online) / เทเลแบงก์ก้ิง 
(1551)/โทรศพัทมื์อถือ (KTB online @ mobile) (ค่าเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางท่ี 15  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 
ด้านการส่งเสริม

การตลาด 
 

ระดบัความชอบ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
คุ้นเคย) 

ล าดบั
ที ่

ชอบ
มาก 

ค่อนข้า
งชอบ 

รู้สึก
เฉยๆ 

ไม่ค่อย
ชอบ 

ไม่ชอบ
เลย รวม 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การโฆษณาผลิตภณัฑ์
และบริการต่างๆของ
ธนาคาร กรุงไทย ผา่น
ส่ือต่างๆสามารถดึงดูด
ความสนใจ  

23 
(6.4) 

231 
(64.2) 

96 
(26.7) 

10 
(2.8) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.74 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

4 

 ข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
ธนาคารเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ดา้นต่างๆ ครบถว้น 
รวดเร็ว และเขา้ใจง่าย  

52 
(14.4) 

214 
(59.4) 

81 
(22.5) 

13 
(3.6) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.85 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

1 

 ประกาศแจง้อตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝาก อตัรา
ดอกเบ้ียเงินกู ้และ
ค่าธรรมเนียมชดัเจน 
เขา้ใจง่าย  

35 
(9.7) 

211 
(58.6) 

114 
(31.7) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.78 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

3 

 อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก, 
สินเช่ือ และ
ค่าธรรมเนียม เป็นท่ีน่า
พอใจ  

45 
(12.5) 

153 
(42.5) 

152 
(42.2) 

10 
(2.8) 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.62 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

7 

 การเขา้ร่วมโครงการ
ส่วนลดพิเศษกบัทาง
ร้านคา้ต่าง ๆ มีความ
น่าสนใจ  

35 
(9.7) 

168 
(46.7) 

157 
(43.6) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.66 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

6 

 การมีโครงการใหร่้วม
ลุน้รับรางวลั เม่ือมีการ
ใชบ้ริการ  

22 
(6.1) 

220 
(61.1) 

118 
(32.8) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.73 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

5 

 การมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมชุมชน หรือ
การจดัโครงการ
ช่วยเหลือสงัคมใน
โอกาสต่างๆ  

35 
(9.7) 

231 
(64.2) 

94 
(26.1) 

0 
(0.0) 

 

0 
(0.0) 

 

360 
(100.0) 

3.84 
(ค่อนขา้ง
ชอบ) 

2 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.75 
(ค่อนข้าง
ชอบ) 
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จากตารางท่ี 15 พบว่าด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความชอบโดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.75) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบ
อยู่ในระดบัค่อนขา้งชอบ คือข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการดา้นต่างๆ 
ครบถว้น รวดเร็ว และเขา้ใจง่าย  (ค่าเฉล่ีย 3.85) รองลงมา การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน หรือ
การจดัโครงการช่วยเหลือสังคมในโอกาสต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 3.84) ประกาศแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก 
อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้และค่าธรรมเนียมชดัเจน เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.78) การโฆษณาผลิตภณัฑ์และ
บริการต่างๆของธนาคาร กรุงไทย ผ่านส่ือต่างๆสามารถดึงดูดความสนใจ (ค่าเฉล่ีย 3.74) การมี
โครงการใหร่้วมลุน้รับรางวลั เม่ือมีการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.73) การเขา้ร่วมโครงการส่วนลดพิเศษ
กบัทางร้านคา้ต่าง ๆ มีความน่าสนใจ (ค่าเฉล่ีย 3.66) และอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก, สินเช่ือ และ
ค่าธรรมเนียม เป็นท่ีน่าพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.62) 
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ตารางท่ี 16  แสดงสรุปค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อองคป์ระกอบ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)   
 
องค์ประกอบภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน)   

ค่าเฉลีย่ ระดับ
ความชอบ 

ล าดับที ่

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 3.58 ค่อนขา้งชอบ 5 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.23 ค่อนขา้งชอบ 1 
ดา้นบุคลากร 4.08 ค่อนขา้งชอบ 3 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.10 ค่อนขา้งชอบ 2 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.75 ค่อนขา้งชอบ 4 

 
 จากตารางท่ี 16 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความชอบต่อองค์ประกอบ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ล าดบัแรกคือ ดา้น
กระบวนการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.23) รองลงมา ดา้นช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.10) ดา้น
บุคลากร (ค่าเฉล่ีย 4.08) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 3.75) และดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.58) 
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ส่วนที ่4 ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  จ าแนกตามเพศ  
 

ตารางท่ี 17  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคุน้เคยของผูต้อบแบบสอบถามต่อดา้นรูปแบบสาขาท่ีใช้
บริการ  จ าแนกตามเพศ 
 

 
ด้านรูปแบบสาขาทีใ่ช้บริการ 

 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 สาขาบริการเตม็รูปแบบ  4.16 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

4.25 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

4.21 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

 สาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการทุกวนั  

4.07 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

4.13 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

4.11 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.11 
(รู้จกัและเคยใช้) 

4.19 
(รู้จกัและเคยใช้) 

4.16 
(รู้จกัและเคยใช้) 

 

 จากตารางท่ี  17 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้น
รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการโดยรวมในระดบัรู้จกัและเคยใช ้(ค่าเฉล่ีย 4.11)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดล าดบัแรกคือ สาขาบริการเตม็รูปแบบ (ค่าเฉล่ีย  4.16)  สาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ี
เปิดใหบ้ริการทุกวนั (ค่าเฉล่ีย 4.07) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้นรูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการ
โดยรวมในระดบัรู้จกัและเคยใช ้(ค่าเฉล่ีย 4.19)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดล าดบัแรกคือ สาขา
บริการเตม็รูปแบบ (ค่าเฉล่ีย  4.25)  สาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั 
(ค่าเฉล่ีย 4.13) 
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ตารางท่ี 18  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคุน้เคยของผูต้อบแบบสอบถามต่อการใช้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นประเภทบริการท่ีใช ้จ าแนกตามเพศ 
 

 
 

ด้านประเภทบริการทีใ่ช้ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน  4.51 
(รู้จกัและใชเ้ป็น

ประจ า) 

4.57 
(รู้จกัและใชเ้ป็น

ประจ า) 

4.55 
(รู้จกัและใชเ้ป็น

ประจ า) 
 ดา้นสินเช่ือ  4.07 

(รู้จกัและเคยใช)้ 
4.12 

(รู้จกัและเคยใช)้ 
4.10 

(รู้จกัและเคยใช)้ 
 ดา้นช าระค่าใชจ่้าย
สาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และ
บริการ  

3.91 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

3.91 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

3.91 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

 ดา้นบตัรเครดิต/บตัรเงินสด  3.42 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

3.38 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

3.40 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

 ดา้นการประกนัชีวติ  3.02 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

3.04 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

3.03 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

 ดา้นการลงทุน (RMF/LTF)  2.51 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.56 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.54 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

 ดา้นบริการเช่าซ้ือสินคา้อุปโภค  2.35 
(เคยไดย้นิ) 

2.35 
(เคยไดย้นิ) 

2.35 
(เคยไดย้นิ) 

 ดา้นต่างประเทศ/การแลกเปล่ียน
เงินตราต่างประเทศ  

2.45 
(เคยไดย้นิ) 

2.58 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.53 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.28 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช้) 

3.32 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช้) 

3.30 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช้) 

 

จากตารางท่ี 18 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความคุ้นเคยกับด้าน
ประเภทบริการท่ีใช้ โดยรวมในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช้ (ค่าเฉล่ีย 2.97)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน (ค่าเฉล่ีย 4.51) รองลงมา ดา้นสินเช่ือ  (ค่าเฉล่ีย 
4.07) และ ดา้นช าระค่าใชจ่้ายสาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.91) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้นประเภทบริการท่ีใช ้โดยรวม
ในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช ้ (ค่าเฉล่ีย 3.32)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ดา้นเงิน
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ฝาก/ถอน/โอนเงิน (ค่าเฉล่ีย 4.57) รองลงมา ดา้นสินเช่ือ  (ค่าเฉล่ีย 4.12) และ ดา้นช าระค่าใชจ่้าย
สาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.91) 
 
 

ตารางท่ี 19  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคุน้เคยของผูต้อบแบบสอบถามต่อดา้นช่องทางการใช้
บริการ จ าแนกตามเพศ 
 

ด้านช่องทางการใช้บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เคาน์เตอร์  3.96 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

3.96 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

3.96 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

อินเตอร์เน็ต  2.89 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.87 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.88 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM)  4.59 
(รู้จกัและใชเ้ป็น

ประจ า) 

4.66 
(รู้จกัและใชเ้ป็น

ประจ า) 

4.63 
(รู้จกัและใชเ้ป็น

ประจ า) 
เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั (ADM)  3.99 

(รู้จกัและเคยใช)้ 
4.08 

(รู้จกัและเคยใช)้ 
4.04 

(รู้จกัและเคยใช)้ 
เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั 
(PASSBOOK)  

3.85 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

3.83 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

3.84 
(รู้จกัและเคยใช)้ 

โทรศพัทมื์อถือ  2.74 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.87 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.81 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

 ศูนยบ์ริการทางโทรศพัท ์(Call 
center) 1551  

2.74 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.94 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

2.86 
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้ 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.54 
(รู้จกัและเคยใช้) 

3.60 
(รู้จกัและเคยใช้) 

3.57 
(รู้จกัและเคยใช้) 

 

จากตารางท่ี 19 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้นช่องทาง
การใชบ้ริการโดยรวมในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช ้(ค่าเฉล่ีย 3.54)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 
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ล าดบัแรกคือ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) (ค่าเฉล่ีย 4.59) รองลงมา เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั 
(ADM)  (ค่าเฉล่ีย 3.99) และเคาน์เตอร์ (ค่าเฉล่ีย 3.96)  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้นประเภทบริการท่ีใช ้โดยรวม
ในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช้ (ค่าเฉล่ีย 3.60)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ เคร่ือง
ถอนเงินอตัโนมติั (ATM) (ค่าเฉล่ีย 4.66) รองลงมา เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั (ADM) (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
และเคาน์เตอร์ (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
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ส่วนที ่5 ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก  จ าแนกตามเพศ  
 

ตารางท่ี 20 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อด้านผลิตภณัฑ์และบริการ 
จ าแนกตามเพศ 
 

ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์และบริการ
ทางดา้นการเงินฝากของธนาคาร กรุงไทยฯ  

3.75 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.95 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.87 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการ
ทางดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงไทยฯ  

3.30 
(รู้สึกเฉยๆ) 

3.29 
(รู้สึกเฉยๆ) 

3.29 
(รู้สึกเฉยๆ) 

 ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการ
ทางด้าน อ่ืน  ๆ  เ ช่น  บัตร เคร ดิต   (KTC) 
กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือเพื่อการอุปโภค/
บริโภค (KTB Leasing) การประกันภัย 
(KPI/ทิพย-ประกนัภยั) การประกนัชีวติ (AXA 
Insurance) เป็นตน้  

3.57 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.50 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.53 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 ความหลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี
ให้บริการผ่านเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมัติ 
(เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค, ช าระหน้ี
เงินกู,้ เติมเงินมือถือฯ)  

3.92 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.00 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.97 
(ค่อนขา้งชอบ) 

ความหลากหลายของการ ให้บ ริการใน
อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (KTB Online) เทเล
แบงกก้ิ์ง (1551)  

3.28 
(รู้สึกเฉยๆ) 

3.29 
(รู้สึกเฉยๆ) 

3.29 
(รู้สึกเฉยๆ) 

 ความหลากหลายของสินคา้และบริการท่ีรับ
ช าระ  

3.50 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.55 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.53 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 การให้บริการค าแนะน าทางการเงินหรือการ
ลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการ  

3.51 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.59 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.56 
(ค่อนขา้งชอบ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.55 
(ค่อนข้างชอบ) 

3.60 
(ค่อนข้างชอบ) 

3.58 
(ค่อนข้างชอบ) 
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จากตารางท่ี  20 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความชอบกับด้าน
ผลิตภณัฑ์และบริการ โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.55)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผา่นเคร่ืองฝาก-ถอน
เงินอตัโนมติั (เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค, ช าระหน้ีเงินกู,้ เติมเงินมือถือฯ) (ค่าเฉล่ีย 3.92) 
รองลงมา ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นการเงินฝากของธนาคาร กรุงไทยฯ 
(ค่าเฉล่ีย 3.75) และความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการทางด้านอ่ืน ๆ เช่น บตัรเครดิต  
(KTC) กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือเพื่อการอุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การประกนัภยั 
(KPI/ทิพย-ประกนัภยั) การประกนัชีวติ (AXA Insurance) เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.57) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดับความชอบกับด้านกระบวนการให้บริการ 
โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.60)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผา่นเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การ
ช าระค่าสาธารณูปโภค, ช าระหน้ีเงินกู,้ เติมเงินมือถือฯ) (ค่าเฉล่ีย 4.00) รองลงมา ความหลากหลาย
ของผลิตภณัฑ์และบริการทางด้านการเงินฝากของธนาคาร กรุงไทยฯ (ค่าเฉล่ีย 3.95) และการ
ใหบ้ริการค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 3.59) 
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ตารางท่ี 21  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อดา้นกระบวนการให้บริการ  
จ าแนกตามเพศ 
 

 
ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก 
สะดวกและรวดเร็ว  

4.22 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.29 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.26 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 มีการให้บริการท่ีรวดเร็วทันต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้  

4.00 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.09 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.05 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 กระบวนการบ ริการ ท่ี ได้ รับ
ถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ  

4.22 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.31 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.27 
(ค่อนขา้งชอบ) 

มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ  

4.19 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.29 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.25 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 มีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมา
ใชใ้นการใหบ้ริการ  

4.29 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.37 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.34 
(ค่อนขา้งชอบ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.18 
(ค่อนข้างชอบ) 

4.27 
(ค่อนข้างชอบ) 

4.23 
(ค่อนข้างชอบ) 

 

จากตารางท่ี 21 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความชอบกับด้าน
กระบวนการให้บริการ โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.18)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ มีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.29) รองลงมา 
ขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว กระบวนการบริการท่ีไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้น 
และน่าเช่ือถือ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.22) และมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัมาใช้ในการ
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.19)  

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดับความชอบกับด้านกระบวนการให้บริการ 
โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.27)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ มี
การน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.37) รองลงมา กระบวนการบริการท่ี
ไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.31) และขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวก
และรวดเร็ว มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.29) 
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ตารางท่ี 22  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อดา้นบุคลากร จ าแนกตามเพศ 
 

 

ด้านบุคลากร 
 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนักงานมีความกระตือรือร้น 
และมีความใส่ใจในการใหบ้ริการ  

3.72 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.82 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.78 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 พนักงานมีความรอบ รู้ในทุก
ผลิตภัณฑ์ สามารถช้ีแจงและ
อธิบายบริการให้ทราบได้อย่าง
เขา้ใจ  

3.92 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.94 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.93 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 พนักงานสามารถช้ีแจง แนะน า 
หรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามได้
อยา่งชดัเจน  

3.93 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.02 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.98 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 พนักงานสามารถให้บริการด้วย
ความรวดเร็วถูกตอ้งเช่ือถือได ้ 

4.06 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.20 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.14 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 พนกังานพูดจาสุภาพ มีอธัยาศยัดี 
เป็นมิตรกบัคนทัว่ไป  

4.11 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.22 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.18 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 พนกังานมีการแต่งกายท่ีทนัสมยั 
แสดงให้เห็นถึงความคล่องแคล่ว
ในการใหบ้ริการ  

4.14 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.26 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.21 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 พนักงานมีการแต่งกายท่ีสะอาด 
สุภาพและเรียบร้อย  

4.23 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.37 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.31 
(ค่อนขา้งชอบ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.02 
(ค่อนข้างชอบ) 

4.12 
(ค่อนข้างชอบ) 

4.08 
(ค่อนข้างชอบ) 

 

จากตารางท่ี 22 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความชอบกบัดา้นบุคลากร 
โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.02)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.23) รองลงมา พนกังานมีการแต่ง
กายท่ีทนัสมยั แสดงใหเ้ห็นถึงความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.14) และพนกังานพูดจา
สุภาพ มีอธัยาศยัดี เป็นมิตรกบัคนทัว่ไป (ค่าเฉล่ีย 4.11) 
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ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดับความชอบกับด้านกระบวนการให้บริการ 
โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.12)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.37) รองลงมา พนกังานมีการแต่ง
กายท่ีทนัสมยั แสดงใหเ้ห็นถึงความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.26) และพนกังานพูดจา
สุภาพ มีอธัยาศยัดี เป็นมิตรกบัคนทัว่ไป (ค่าเฉล่ีย 4.22) 
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ตารางท่ี 23  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อดา้นช่องทางการให้บริการ 
จ าแนกตามเพศ 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีสาขาหรือจุดบริการท่ีทั่ว ถึง
สามารถใช้บริการได้ง่ ายและ
สะดวก  

4.22 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.27 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.25 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 มีสาขาหรือจุดให้บริการท่ีเปิด
ใหบ้ริการนอกเวลาปกติ  

4.16 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.23 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.20 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 มี อุ ป ก ร ณ์ ท่ี ทันสมัย ใน ก า ร
ให้บริการ ไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอน
เงิน/ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั  

4.28 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.41 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.36 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 การจัดวางอุปกรณ์ท่ีทันสมยัใน
การให้บริการได้แก่เคร่ืองฝาก/
ถอน เ งิ น / ป รั บสมุ ด เ งิ น ฝ าก
อัตโนมัติ ท่ีสะดวกต่อการใช้
บริการ  

4.18 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.30 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.25 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 มีระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมยัใน
การให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต
แบงก์ก้ิง (KTB online) / เทเล
แบงก์ก้ิง (1551)/โทรศพัท์มือถือ 
(KTB online @ mobile)  

3.76 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.94 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.87 
(ค่อนขา้งชอบ) 

การมี call center ในการใหบ้ริการ 
เช่น สอบถามข้อมูลผลิตภัณฑ์
และข้อมูลอ่ืนๆ การอายัดบัตร
เอทีเอม็หรือสมุดบญัชีเม่ือสูญหาย  

3.87 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.88 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.88 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 การจัดตกแต่งสถานท่ีท่ีทนัสมยั 
และเป็นสดัส่วนในการใหบ้ริการ  

3.93 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.05 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.00 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอ
รับบริการ เพียงพอ เ ช่น เก้า อ้ี 
หนงัสือพิมพ ์ 
น ้าด่ืม  

3.89 
(ค่อนขา้งชอบ) 

4.00 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.95 
(ค่อนขา้งชอบ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.04 
(ค่อนข้างชอบ) 

4.14 
(ค่อนข้างชอบ) 

4.10 
(ค่อนข้างชอบ) 
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จากตารางท่ี 23  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความชอบกบัดา้นช่องทาง
การให้บริการ โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.04) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงินฝาก
อตัโนมติั (ค่าเฉล่ีย 4.28) รองลงมา มีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึงสามารถใช้บริการไดง่้ายและ
สะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.22) และการจดัวางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/
ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติัท่ีสะดวกต่อการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.18)  

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดับความชอบกับด้านกระบวนการให้บริการ 
โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.14)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ มี
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั (ค่าเฉล่ีย 
4.41) รองลงมา มีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึงสามารถใชบ้ริการไดง่้ายและสะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.27) 
และมีสาขาหรือจุดใหบ้ริการท่ีเปิดใหบ้ริการนอกเวลาปกติ (ค่าเฉล่ีย 4.23) 
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ตารางท่ี 24 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความชอบของผูต้อบแบบสอบถามต่อดา้นการส่งเสริมการตลาด 
จ าแนกตามเพศ 
 

 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

เพศ 

ชาย หญิง รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การโฆษณาผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆของธนาคาร กรุงไทย ผ่าน
ส่ือต่ า งๆสามารถดึง ดูดความ
สนใจ  

3.72 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.75 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.74 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 ข่ าวสาร ท่ีได้รับจากธนาคาร
เก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการดา้น
ต่างๆ  ครบถ้วน รวดเ ร็ว  และ
เขา้ใจง่าย  

3.78 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.89 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.85 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 ประกาศแจ้งอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝาก อัตราดอกเ บ้ีย เ งินกู้  และ
ค่าธรรมเนียมชดัเจน เขา้ใจง่าย  

3.77 
(คอ่นขา้งชอบ) 

3.79 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.78 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก, สินเช่ือ 
และค่าธรรมเนียม เป็นท่ีน่าพอใจ  

3.66 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.59 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.62 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 การเข้า ร่วมโครงการส่วนลด
พิเศษกบัทางร้านคา้ต่าง ๆ มีความ
น่าสนใจ  

3.68 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.65 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.66 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 การมีโครงการให้ ร่วมลุ้นรับ
รางวลั เม่ือมีการใชบ้ริการ  

3.76 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.72 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.73 
(ค่อนขา้งชอบ) 

 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน 
หรือการจัดโครงการช่วยเหลือ
สงัคมในโอกาสต่างๆ  

3.83 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.84 
(ค่อนขา้งชอบ) 

3.84 
(ค่อนขา้งชอบ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.74 
(ค่อนข้างชอบ) 

3.75 
(ค่อนข้างชอบ) 

3.75 
(ค่อนข้างชอบ) 

 

จากตารางท่ี 24  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความชอบกับด้านการ
ส่งเสริมการตลาด โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.74)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 
ล าดบัแรกคือ การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน หรือการจดัโครงการช่วยเหลือสังคมในโอกาสต่างๆ 
(ค่าเฉล่ีย 3.83) รองลงมา ข่าวสารท่ีได้รับจากธนาคารเก่ียวกับผลิตภณัฑ์และบริการด้านต่างๆ 
ครบถ้วน รวดเร็ว และเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.78) และประกาศแจ้งอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัรา
ดอกเบ้ียเงินกู ้และค่าธรรมเนียมชดัเจน เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.77) 
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ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดับความชอบกับด้านกระบวนการให้บริการ 
โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.75)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการดา้นต่างๆ ครบถว้น รวดเร็ว และเขา้ใจ
ง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.89) รองลงมา การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน หรือการจดัโครงการช่วยเหลือสังคม
ในโอกาสต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 3.84) และประกาศแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู้ และ
ค่าธรรมเนียมชดัเจน เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.79) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


