
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  

(มหาชน) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการสาขาธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีอยูใ่นกรุงเทพมหานคร  จ  านวน 
360 ราย  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ 
และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.9   มี
อายุ 31-40 ปี ร้อยละ 38.9 ระดบัการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี ร้อยละ 56.7 อาชีพ ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 56.9  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท  ร้อยละ 37.5 ระยะเวลา
ในการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย คือมากกวา่ 10 ปีข้ึนไป ร้อยละ 40.0 เหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) คือ ท่ีท างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร  ร้อยละ 64.4   

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ด้านรูปแบบสาขาที่ใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคุน้เคยโดยรวมอยูใ่น

ระดบัรู้จกัและเคยใช ้ (ค่าเฉล่ีย 4.16) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความคุน้เคยอยูใ่นระดบัรู้จกัและ
เคยใช้ คือ สาขาบริการเต็มรูปแบบ (เปิดให้บริการจนัทร์-ศุกร์) (ค่าเฉล่ีย  4.21) และสาขาย่อยใน
หา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั (ค่าเฉล่ีย 4.11) 

ด้านประเภทบริการทีใ่ช้  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคุน้เคยโดยรวมอยูใ่นระดบั
(รู้จกัแต่ไม่เคยใช)้  (ค่าเฉล่ีย 3.30) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความคุน้เคยอยูใ่นระดบัรู้จกัและใช้
เป็นประจ า คือ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน  (ค่าเฉล่ีย 4.55)   และมีความคุน้เคยในระดบัรู้จดัและเคย
ใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นสินเช่ือ (ค่าเฉล่ีย 4.10) ดา้นช าระค่าใชจ่้ายสาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และบริการ  
(ค่าเฉล่ีย 3.90) และมีความคุน้เคยในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช้ ได้แก่  ด้านบตัรเครดิต/บตัรเงินสด 
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(ค่าเฉล่ีย 3.40) ดา้นการประกนัชีวติ (ค่าเฉล่ีย 3.03) ดา้นการลงทุน (RMF/LTF) (ค่าเฉล่ีย 2.54) ดา้น
ต่างประเทศ/การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ (ค่าเฉล่ีย 2.53)   และมีความคุน้เคยในระดบั เคยได้
ยนิดา้นบริการเช่าซ้ือสินคา้อุปโภค (ค่าเฉล่ีย 2.35) 

ด้านช่องทางการใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคุน้เคยโดยรวมอยู่ใน
ระดบัรู้จกัและเคยใชบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.57) ในรายละเอียดพบว่ามีระดบัความคุน้เคยอยู่ในระดบั
รู้จกัและใช้บริการเป็นประจ า คือเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM)  (ค่าเฉล่ีย 4.63) รองลงมามี
ความคุน้เคยในระดบัรู้จกัและเคยใช้  เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั (ADM) (ค่าเฉล่ีย 4.04)เคาน์เตอร์ 
(ค่าเฉล่ีย 3.96)เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั (PASSBOOK)  (ค่าเฉล่ีย 3.84)โทรศพัท์มือถือ (ค่าเฉล่ีย 
3.81) และมีความคุน้เคยในระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช ้ไดแ้ก่ อินเตอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 2.88)ศูนยบ์ริการทาง
โทรศพัท ์(Call center) 1551 (ค่าเฉล่ีย 2.86) 

 
ส่วนที ่3 ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก 
ด้านผลติภัณฑ์และบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบโดยรวมอยูใ่นระดบั

ค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.58) ในรายละเอียดพบว่ามีระดบัความชอบอยู่ในระดบัค่อนขา้งชอบ คือ 
ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผา่นเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การ
ช าระค่าสาธารณูปโภค, ช าระหน้ีเงินกู,้ เติมเงินมือถือฯ) (ค่าเฉล่ีย 3.97) รองลงมา ความหลากหลาย
ของผลิตภณัฑแ์ละบริการทางดา้นการเงินฝากของธนาคาร กรุงไทยฯ (ค่าเฉล่ีย 3.87)  การให้บริการ
ค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกับความต้องการ (ค่าเฉล่ีย 3.56)  ความ
หลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นอ่ืน ๆ เช่น บตัรเครดิต  (KTC) กองทุนรวม (KTAM) 
สินเช่ือเพื่อการอุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การประกนัภยั (KPI/ ทิพย-ประกนัภยั) การประกนั
ชีวิต (AXA Insurance) เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.53)ความหลากหลายของสินคา้และบริการท่ีรับช าระ  
(ค่าเฉล่ีย 3.53) และมีระดบัความชอบในระดบัรู้สึกเฉยๆ ไดแ้ก่ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และ
บริการทางดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงไทยฯ  (ค่าเฉล่ีย 3.29)ความหลากหลายของการให้บริการใน
อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง (KTB Online) เทเลแบงกก้ิ์ง (1551) (ค่าเฉล่ีย 3.29) 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบโดยรวมอยู่ใน
ระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.23) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ 
คือมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.34)กระบวนการบริการท่ีไดรั้บ
ถูกต้อง ครบถ้วน และน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.27) ขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก สะดวกและ
รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.26)มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.25) 
และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.05) 
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ด้านบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบโดยรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้ง
ชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.08) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ คือพนกังานมี
การแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย 4.31) รองลงมา พนักงานมีการแต่งกายท่ี
ทนัสมยั แสดงให้เห็นถึงความคล่องแคล่วในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.21) พนกังานพูดจาสุภาพ มี
อธัยาศยัดี เป็นมิตรกบัคนทัว่ไป (ค่าเฉล่ีย 4.18) พนกังานสามารถใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วถูกตอ้ง
เช่ือถือได ้ (ค่าเฉล่ีย 4.14) พนกังานสามารถช้ีแจง แนะน า หรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามไดอ้ยา่ง
ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.98) พนกังานมีความรอบรู้ในทุกผลิตภณัฑ์ สามารถช้ีแจงและอธิบายบริการให้
ทราบได้อย่างเขา้ใจ (ค่าเฉล่ีย 3.93) และพนักงานมีความกระตือรือร้น และมีความใส่ใจในการ
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.78) 

ด้านช่องทางการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความชอบโดยรวมอยู่ใน
ระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.10) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ 
คือมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ได้แก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติั 
(ค่าเฉล่ีย 4.36) รองลงมา มีสาขาหรือจุดบริการท่ีทั่วถึงสามารถใช้บริการได้ง่ายและสะดวก  
(ค่าเฉล่ีย 4.25) การจดัวางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงิน
ฝากอตัโนมติัท่ีสะดวกต่อการใช้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.25) มีสาขาหรือจุดให้บริการท่ีเปิดให้บริการ
นอกเวลาปกติ (ค่าเฉล่ีย 4.20) การจดัตกแต่งสถานท่ีท่ีทนัสมยั และเป็นสัดส่วนในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.00) มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการเพียงพอ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์น ้ าด่ืม 
(ค่าเฉล่ีย 3.95)การมี call center ในการใหบ้ริการ เช่น สอบถามขอ้มูลผลิตภณัฑ์และขอ้มูลอ่ืนๆ การ
อายดับตัรเอทีเอ็มหรือสมุดบญัชีเม่ือสูญหาย  (ค่าเฉล่ีย 3.88)มีระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (KTB online) / เทเลแบงก์ก้ิง (1551)/โทรศพัทมื์อถือ (KTB 
online @ mobile) (ค่าเฉล่ีย 3.87) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด   ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความชอบโดยรวมอยู่ใน
ระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 3.75) ในรายละเอียดพบวา่มีระดบัความชอบอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบ 
คือข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการดา้นต่างๆ ครบถว้น รวดเร็ว และเขา้ใจ
ง่าย  (ค่าเฉล่ีย 3.85) รองลงมา การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน หรือการจดัโครงการช่วยเหลือ
สังคมในโอกาสต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 3.84) ประกาศแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้และ
ค่าธรรมเนียมชดัเจน เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.78) การโฆษณาผลิตภณัฑ์และบริการต่างๆของธนาคาร 
กรุงไทย ผา่นส่ือต่างๆสามารถดึงดูดความสนใจ (ค่าเฉล่ีย 3.74) การมีโครงการให้ร่วมลุน้รับรางวลั 
เม่ือมีการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.73) การเขา้ร่วมโครงการส่วนลดพิเศษกบัทางร้านคา้ต่าง ๆ มีความ
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น่าสนใจ (ค่าเฉล่ีย 3.66) และอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก, สินเช่ือ และค่าธรรมเนียม เป็นท่ีน่าพอใจ 
(ค่าเฉล่ีย 3.62) 

องค์ประกอบภาพลักษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน)  ล าดบัแรกคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.23) รองลงมา ดา้นช่องทางการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.10) ดา้นบุคลากร (ค่าเฉล่ีย 4.08) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 3.75) 
และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.58) 
 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  
จ าแนกตามเพศ 
 ด้านรูปแบบสาขาทีใ่ช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้น
รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการโดยรวมในระดบัรู้จกัและเคยใช ้(ค่าเฉล่ีย 4.11)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดล าดบัแรกคือ สาขาบริการเต็มรูปแบบ (ค่าเฉล่ีย  4.16)  สาขายอ่ยในห้างสรรพสินคา้/สาขาท่ี
เปิดใหบ้ริการทุกวนั (ค่าเฉล่ีย 4.07) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้นรูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการ
โดยรวมในระดบัรู้จกัและเคยใช ้(ค่าเฉล่ีย 4.19)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดล าดบัแรกคือ สาขา
บริการเตม็รูปแบบ (ค่าเฉล่ีย  4.25)  สาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั 
(ค่าเฉล่ีย 4.13) 

ด้านประเภทบริการที่ใช้  ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความคุน้เคยกบัด้าน
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
ฝาก/ถอน/โอนเงิน (ค่าเฉล่ีย 4.57) รองลงมา ดา้นสินเช่ือ  (ค่าเฉล่ีย 4.12) และ ดา้นช าระค่าใชจ่้าย
สาธารณูปโภค/ค่าสินคา้และบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.91) 

ด้านช่องทางการใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้น
ช่องทางการใช้บริการโดยรวมในระดบัรู้จกัและเคยใช้ (ค่าเฉล่ีย 3.54)  โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) (ค่าเฉล่ีย 4.59) รองลงมา เคร่ืองฝากเงิน
อตัโนมติั (ADM)  (ค่าเฉล่ีย 3.99) และเคาน์เตอร์ (ค่าเฉล่ีย 3.96)  
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 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดบัความคุน้เคยกบัดา้นประเภทบริการท่ีใช ้โดยรวม
ในระดบัรู้จกัและเคยใช ้(ค่าเฉล่ีย 3.60)  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ เคร่ืองถอน
เงินอตัโนมติั (ATM) (ค่าเฉล่ีย 4.66) รองลงมา เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั (ADM) (ค่าเฉล่ีย 4.08) และ
เคาน์เตอร์ (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
 

ส่วนที ่5 ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก  จ าแนกตามเพศ  
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ   ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความชอบกบัด้าน

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) 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความชอบกบัดา้น
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
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ไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.31) และขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวก
และรวดเร็ว มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.29) 

ด้านบุคลากร  ผู ้ตอบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความชอบกับด้านบุคลากร 
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) 

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) 

ด้านช่องทางการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความชอบกบัดา้น
ช่องทางการให้บริการ โดยรวมในระดบัค่อนขา้งชอบ (ค่าเฉล่ีย 4.04) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงิน
ฝากอตัโนมติั (ค่าเฉล่ีย 4.28) รองลงมา มีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึงสามารถใชบ้ริการไดง่้ายและ
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) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความชอบกบัดา้นการ
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) 
 

อภิปรายผล 

 การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สามารถอภิปรายผลโดยใชแ้นวคิดภาพลกัษณ์ดงัน้ี 
 ความคุ้นเคยทีม่ีต่อธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  

จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคุน้เคยต่อธนาคารกรุงไทย  
จ ากดั (มหาชน) ในระดบัรู้จกัและเคยใช้บริการธนาคารด้านรูปแบบการบริการ คือ การมีสาขา
บริการเต็มรูปแบบ (เปิดให้บริการจนัทร์-ศุกร์)  และการมีสาขาย่อยในห้างสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิด
ให้บริการทุกวนั  และดา้นประเภทของบริการท่ีใช้ท่ีรู้จกั  และใชเ้ป็นประจ าคือ ดา้นเงินฝาก/ถอน/
โอนเงิน  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของธีรารัตน์ พฒันกิจจ ารูญ (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง การรับรู้
ของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์ตรายี่ห้อของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) 
ผลการศึกษาพบวา่ระดบัการรู้จกั และความคุน้เคยท่ีมีต่อธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) คือ
การเป็นองคก์ารท่ีมีการพฒันา สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑ์รูปแบบใหม่ๆ เพื่อบริการท่ีดีเยี่ยมเหนือ ความ
คาดหมาย และดา้นบุคลิกภาพของธนาคารไทยพาณิชย  ์จ ากดั (มหาชน) พบวา่ผูต้อบ แบบสอบถาม
มีการรับรู้บุคลิกภาพของธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) วา่เป็นธนาคารท่ีมีความ น่าเช่ือถือ 
ไวว้างใจ 
 ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบระดบัความคุน้เคยระหว่างธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) และ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)แลว้ ท าให้ทราบประเด็นระดบัความคุน้เคยไดว้่า ลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จะมีความคุน้เคยกบัรูปแบบการบริการท่ีธนาคารมีสาขาบริการ
เต็มรูปแบบ (เปิดให้บริการจันทร์-ศุกร์)  และการมีสาขาย่อยในห้างสรรพสินค้า/สาขาท่ีเปิด
ให้บริการทุกวนั และบริการท่ีใช้เป็นประจ าคือ ด้านเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน    ซ่ึงธนาคารไทย
พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ลูกคา้จะมีระดบัความคุน้กบัการเป็นองค์การท่ีมีการพฒันา สร้างสรรค์
ผลิตภณัฑ์รูปแบบใหม่ๆ เพื่อบริการท่ีดีเยี่ยมเหนือ ความคาดหมาย และมีการรับรู้บุคลิกภาพของ
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ธนาคารไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) ว่าเป็นธนาคารท่ีมีความ น่าเช่ือถือ ไวว้างใจ  ดงันั้น
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ควรพิจารณาองคก์ารในการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

ผลการศึกษาความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก 
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความชอบอยู่ในระดับ

ค่อนขา้งชอบล าดบัแรก คือ ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผา่นเคร่ืองฝาก-
ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค, ช าระหน้ีเงินกู,้ เติมเงินมือถือฯ)  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของดวงจนัทร์  งามมีลาภ (2551) ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นในระดบัดีล าดบัแรกคือ การมีผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นเงินฝากท่ีหลากหลาย และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุพร แกว้ปิง (2554)  ท่ีศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ท่ี
ผลการการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นด้วย ล าดบัแรกคือ 
ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑแ์ละบริการดา้นอ่ืนๆ ไวบ้ริการ เช่น บตัรกรุงไทย  การประกนั และ 
และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของดวงจนัทร์  งามมีลาภ (2551) ท่ีศึกษาเร่ือง ทศันคติต่อภาพลกัษณ์
การเป็นธนาคาร แสนสะดวก (The Convenience Bank)  ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ท่ีผล
การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีล าดบัแรกคือ  ไดแ้ก่ การมีผลิตภณัฑ์
และบริการทางดา้นเงินฝากท่ีหลากหลาย    
 ด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความชอบอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งชอบล าดบัแรก คือมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ  สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของดวงจนัทร์  งามมีลาภ (2551)ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในระดบัดีล าดบัแรกคือ  ไดแ้ก่ มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ และมีการจดัวางอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัในการให้บริการท่ีสะดวกต่อการใช้บริการ   แต่ไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของสุพร 
แกว้ปิง (2554)  ท่ีผลการการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย 
ล าดบัแรกคือธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น   

ด้านบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบอยูใ่นระดบัค่อนขา้งชอบล าดบั
แรก คือพนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของดวง
จนัทร์  งามมีลาภ (2551) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัดี
ล าดบัแรกคือพนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของสุพร แกว้ปิง (2554)  ท่ีผลการการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบั
เห็นดว้ย ล าดบัแรกคือพนกังานธนาคารกรุงไทยมีความสุภาพเป็นมิตรและใหเ้กียรติลูกคา้ และ
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สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของดวงจนัทร์ งามมีลาภ (2551)ท่ีผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นในระดบัดีล าดบัแรกคือ  ไดแ้ก่ พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย    

ด้านช่องทางการให้บริการ   ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความชอบอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งชอบ คือมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงินฝาก
อตัโนมติั  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุพร แกว้ปิง (2554)  ท่ีผลการการศึกษาพบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ย ล าดบัแรกคือธนาคารกรุงไทยในแต่ละสาขามี
ท าเลสะดวกในการเดินทาง  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของดวงจนัทร์ งามมีลาภ (2551)ท่ีผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีล าดบัแรกคือ  ไดแ้ก่ กระบวนการ
บริการท่ีไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้นและน่าเช่ือถือ 
 

ข้อค้นพบ 

การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) มีขอ้คน้พบดงัน้ี 

1. เหตุผลส าคญั 3 อนัดบัแรกท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) คือ       
ท่ีท  างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร  มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน   และเป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มี
ช่ือเสียง  เน่ืองจากธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นสถาบนัการเงินท่ีเป็นรัฐวสิาหกิจ   
 2. ผูต้อบแบบสอบถามมีความคุน้เคยต่อการใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการท่ีเตม็รูปแบบ  (เปิดให้บริการจนัทร์ -ศุกร์) มากกวา่สาขายอ่ยใน
หา้งสรรพสินคา้/สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการทุกวนั   
 3. ประเภทบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีผูต้อบแบบสอบถามใช้
บริการมากท่ีสุดคือ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน  ส่วนบริการดา้นบตัรเครดิต/บตัรเงินสด บริการดา้น
ประกนัชีวติ บริการดา้นการลงทุน และบริการดา้นต่างประเทศ/การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รู้วา่ธนาคารมีการใหบ้ริการแต่ไม่เคยใชบ้ริการ และ บริการดา้น
เช่าซ้ือสินคา้อุปโภค ผูต้อบแบบสอบถามเคยไดย้นิวา่ธนาคารมีบริการดา้นน้ี 
 4.  ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ พบวา่ช่องทางการใหบ้ริการผา่นเคร่ืองถอนเงิน
อตัโนมติั(ATM) เป็นช่องทางท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสุด  ส่วนช่องทางการใหบ้ริการ
ทางอินเทอร์เน็ต  ทางโทรศพัทมื์อถือ  และบริการศูนยบ์ริการทางโทรศพัท ์(Call center) 1551 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามรู้วา่ธนาคารมีการใหบ้ริการ แต่ไม่เคยใชบ้ริการ 
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 ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ทั้ง 5 มิติ 
  1. จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบต่อภาพลกัษณ์การ
เป็นธนาคารแสนสะดวกนอ้ยท่ีสุดคือ ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ์ละบริการ โดยเฉพาะองคป์ระกอบ
รายขอ้ ความหลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละบริการทางดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงไทยฯ และความ
หลากหลายของการใหบ้ริการในอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง (KTB Online) เทเลแบงกก้ิ์ง (1551) ท่ีมีระดบั
ความชอบในระดบัรู้สึกเฉยๆ แสดงให้เห็นว่าจากการการท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั
ความคุน้เคยต่อประเภทบริการท่ีใชท้างดา้นสินเช่ือ และระดบัความคุน้เคยต่อช่องทางการใชบ้ริการ
ทางด้านอินเตอร์เน็ต และทางด้านโทรศพัท์มือถือ ในระดับรู้จักแต่ไม่เคยใช้ ส่งผลให้ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่สามารถรับรู้ถึงความหลากหลายของบริการดงักล่าวได ้  

2. จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบต่อภาพลกัษณ์การ
เป็นธนาคารแสนสะดวกมากท่ีสุดคือ ภาพลกัษณ์ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยเฉพาะ
องคป์ระกอบรายขอ้ มีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ แสดงใหเ้ห็นวา่
ธนาคารกรุงไทยมีการพฒันาระบบเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาใชใ้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง สามารถ
ลดขั้นตอนการใหบ้ริการ ท าใหผู้ต้อบแบบสอบรับรู้ถึงการบริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและ รวดเร็ว 
และเกิดความมัน่ใจวา่บริการท่ีไดรั้บ ถูกตอ้ง ครบถว้น  
 

ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาการภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

ความคุ้นเคยเกีย่วกบัการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 1.  ด้านรูปแบบสาขาท่ีใช้บริการ  จากการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมี
ความคุ้นเคยในระดับรู้จกัและเคยใช้  เพื่อเป็นการเพิ่มความสะดวก และความรวดเร็วในการ
ให้บริการ ธนาคารจึงควรมีการขยายสาขาและจุดให้บริการมากข้ึน โดยเฉพาะสาขาใน
ห้างสรรพสินคา้ให้ครอบคลุมทุกพื้นท่ี และขยายเวลาให้บริการทุกวนัไม่มีวนัหยุด รวมถึงการเพิ่ม
ช่องทางการการให้บริการอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึนเช่น จุดบริการแสนสะดวก ( Convenience corner ) ท่ี
ให้บริการแลกเปล่ียนเงินตรา รับช าระเงินกู ้และให้บริการฝากเงิน ตลอดจนรับช าระค่าสินคา้และ
บริการดา้นสาธารณูปโภค และ เคาน์เตอร์แสนสะดวก (Convenience Counter) ท่ีให้บริการดา้นการ
ฝากเงิน และถอนเงิน ตลอดจนช าระค่าสินคา้และบริการดา้นสาธารณูปโภคต่างๆ ผา่น พนัธมิตร
ของธนาคาร เช่น ท่ีท าการไปรษณีย ์  และนอกจากน้ีควรจดัหารถบริการเคล่ือนท่ี (KTB on the 
Move) เพื่อให้บริการนอกสถานท่ีกบัลูกคา้ไดอ้ย่างทัว่ถึง  ส่งผลให้เกิดความเช่ือมัน่ต่อการพฒันา 
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การเปล่ียนแปลงท่ีมีความทนัสมยั ท าให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายเพิ่ม ลูกคา้เขา้ถึงบริการได้
ง่าย และเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ เป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัธนาคาร 
 2.  ดา้นประเภทบริการท่ีใช ้จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคุน้เคยใน
ระดบัรู้จกัแต่ไม่เคยใช้การให้บริการทางด้านบตัรเครดิต/บตัรเงินสด การให้บริการทางด้านการ
ประกนัชีวิต การให้บริการด้านการลงทุน (RMF/LTF) การให้บริการทางด้านต่างประเทศ/การ
แลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ และลูกคา้มีความคุน้เคยในระดบัเคยไดย้ินการให้บริการทางดา้น
เช่าซ้ือสินคา้อุปโภคบริโภค ซ่ึงอาจเป็นเพราะการให้บริการท่ีกล่าวมานั้นยกเวน้การให้บริการดา้น
ต่างประเทศ เป็นผลิตภณัฑ์ของพนัธมิตรธุรกิจธนาคารหรือบริษทัในเครือ ไม่ใช่บริการหลกัของ
ธนาคาร พนกังานขาดความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑอ์ยา่งแทจ้ริง ท าใหไ้ม่สามารถแนะน าให้ลูกคา้
ใชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ี จึงควรมีการอบรมเพิ่มความรู้ ความเขา้ใจในทุกผลิตภณัฑ์ หรือควรจดัให้มี 
Product Manager ให้เป็นผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละผลิตภณัฑ์เพื่อคอยสนบัสนุนบุคลากรในสาขา เม่ือ
ตอ้งใชค้วามรู้เชิงลึกเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้น ๆ  เปิดโอกาสให้พนกังานเขา้รับการฝึกอบรมหลกัสูตร
ต่าง ๆ ตามความเหมาะสมเพื่อเพิ่มความรู้ด้านผลิตภณัฑ์และเพิ่มศกัยภาพในการท างาน เพื่อให้
สามารถแนะน าและช้ีแนะผลประโยชน์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ได ้  นอกจากน้ีธนาคารควรมีการส่ือสารทาง
การตลาด หรือการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการต่าง ๆ ของธนาคารและ
บริษทัในเครือพนัธมิตรให้มีความชดัเจน มากยิ่งข้ึน เพื่อให้ลูกคา้รับรู้ และสามารถใช้บริการได้
หลากหลายครบวงจร 
 3. ด้านช่องทางการใช้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคุ้นเคยในระดับรู้จักแต่ไม่ เคยใช้การให้บริการทางอินเตอร์เน็ต การให้บริการทาง
โทรศพัท์มือถือ และการให้บริการทางศูนยบ์ริการทางโทรศพัท์ (Call center) 1551 ซ่ึงทั้ง 3 
ช่องทางดงักล่าวเป็นช่องทางการให้บริการทางอิเลคทรอนิกค ์ ท่ีสามารถสร้างความสะดวก สบาย 
ให้กบัลูกคา้ เพราะสามารถท ารายการด้วยตนเองได้ทุกท่ี ทุกเวลา อีกทั้งไม่ตอ้งเสียเวลาในการ
เดินทางและใชเ้วลารอคอยในช่วงท่ีมีลูกคา้มาใชบ้ริการของธนาคารมาก และค่าธรรมเนียมในการ
ใช้บริการก็น้อยกว่าการใชบ้ริการทางช่องทางอ่ืน  แต่เน่ืองจากเป็นช่องทางอิเลคทรอนิกคท่ี์ลูกคา้
จะตอ้งท ารายการดว้ยตนเอง อาจเกิดความรู้สึกว่าขั้นตอนการใช้บริการยุ่งยาก ไม่มัน่ใจในการท า
รายการ และไม่มัน่ใจในระบบการรักษาความความปลอดภยัของขอ้มูล ดงันั้น ธนาคาร จึงควรมี
พนกังานคอยแนะน าให้ใช้บริการ และแนะน าวิธีการใช้งานทั้ง 3 ช่องทาง เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
มัน่ใจในการใชบ้ริการ นอกจากน้ีหากลูกคา้สามารถใชบ้ริการผา่นทั้ง 3 ช่องทางน้ีมากข้ึน นอกจาก
จะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายแล้ว ยงัสามารถลด
ตน้ทุนของธนาคารในการให้บริการหน้าเคาท์เตอร์ของธนาคารลงได้จ  านวนมาก และควรมีการ
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ติดตั้งเคร่ืองบริการอตัโนมติัให้คลอบคลุมพื้นท่ีให้บริการ พร้อมทั้งปรับปรุง ให้มีความทนัสมยั 
และตรวจสอบใหส้ามารถใชก้ารไดต้ลอดเวลา  

 

ความช่ืนชอบต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกทั้ง 5 มิติ  
จากผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการ มีระดบัความคิดเห็นต่อ

ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกโดยภาพรวมในระดบัมาก และในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก
เช่นเดียวกนั แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความคิดเห็นค่อนขา้ง
ชอบต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย ในทุกมิติ แต่เม่ือพิจารณา
องค์ประกอบรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดในแต่ละมิติ  จะตอ้งมีการปรับปรุงแกไ้ขในส่วนท่ีไดรั้บ
คะแนนนอ้ย เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ สัมผสัและจดจ า พร้อมผลกัดนัให้เป็นธนาคารแสนสะดวกท่ีอยูใ่น
ใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความช่ืน
ชอบในระดบัรู้สึกเฉย ๆ ในด้านความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการทางด้านสินเช่ือ และ
ความหลากหลายของการให้บริการในอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (KTB Online) เทเลแบงก์ก้ิง (1551)  
ธนาคารควรมีการออกแบบผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นสินเช่ือ และบริการต่าง ๆ ในอินเตอร์เน็ต
แบงกก้ิ์ง (KTB Online) เทเลแบงกก้ิ์ง (1551)  ให้มีความหลากหลายเพื่อสามารถให้บริการแก่ลูกคา้
ทุกกลุ่มทุกอาชีพ  และควรมีการส่ือสารโดยการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ทางส่ือต่าง ๆ พร้อมทั้งให้
พนกังานออกเดินตลาดเพื่อแนะน าผลิตภณัฑ์และบริการ มีพฒันาระบบการใชง้านทางอินเตอร์เน็ต
ให้สะดวก ไม่ซับซ้อน เพื่อให้เกิดการรับรู้ และทดลองใช้ เพราะสาเหตุท่ีลูกคา้รู้สึกเฉย ๆ ในดา้น
ความหลากหลายของบริการดงักล่าวนั้นอาจเกิดจากลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ทราบ และไม่เคยใชบ้ริการ
ผลิตภณัฑ์และบริการเหล่านั้น  และยงัอาจรวมไปถึงพนกังานขาดความรู้ความเขา้ใจในด้านการ
บริการดงักล่าว จึงไม่สามารถแนะน าผลิตภณัฑ์และบริการท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้ธนาคารจึงควรมีการส่ือสารภายใน โดยให้พนกังานศึกษาผลิตภณัฑ์และบริการรวมทั้ง
นโยบายสินเช่ือ กฎ ระเบียบและวธีิปฏิบติัต่าง ๆ พร้อมทั้งมีการรวบรวมแหล่งขอ้มูลของสินเช่ือแต่
ละประเภทให้เป็นหมวดหมู่ง่ายแก่การคน้หา ศึกษา และจดัให้มีการอบรมให้ความรู้กบัพนกังาน
เก่ียวกบัทุกผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีธนาคารมีอยู ่และผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึน ส่งเสริม
ให้พนกังานใชบ้ริการต่าง ๆ ในอินเตอร์เน็ตแบ็งก์ก้ิงดว้ยตวัเอง เพื่อให้พนกังานเกิดความรู้ ความ
เขา้ใจ และสามารถถ่ายทอดขอ้มูลการใช้บริการท่ีถูกตอ้ง เพื่อสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติัของ
พนกังาน และเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
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 2.  ดา้นกระบวนการให้บริการ จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความช่ืน
ชอบในระดบัค่อนขา้งชอบในทุกองคป์ระกอบ แต่องคป์ระกอบรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ มีการ
ให้บริการท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ ธนาคารควรจดัให้มีพนักงานเพียงพอต่อการ
ให้บริการ มีเจา้หน้าท่ีคอยให้ค  าแนะน าลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกใน
การท าธุรกรรมทางการเงินมากข้ึน  มีการสับเปล่ียนหมุนเวียนงานตามความเหมาะสมเพื่อกระตุน้
ใหพ้นกังานมีความรอบรู้  และสามารถปฏิบติังานแทนกนัได ้และเพื่อเสริมสร้างความกระตือรือร้น
ในการปฏิบติังาน ให้พนักงานศึกษา และฝึกอบรมพนักงานในด้านผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการของ
ธนาคารใหมี้ความรู้ เสริมทกัษะ และความช านาญในงาน เพื่อให้พนกังานเกิดความรู้ความเขา้ใจใน
การให้บริการ สามารถให้บริการ และแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว นอกจากน้ีควร
ดูแลรักษา ตรวจสอบอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ ใหมี้ความพร้อมอยูเ่สมอ  
 3.ดา้นบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความช่ืนชอบในระดบั
ค่อนขา้งชอบในทุกองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ พนกังานมีความ
กระตือรือร้น และมีความใส่ใจในการให้บริการ การเป็นธนาคารแสนสะดวกท่ีติดอยู่ในใจของ
ลูกค้านั้ น ไม่ใช่เพียงการเป็นธนาคารท่ีพร้อมด้วยผลิตภัณฑ์ และความทันสมัยของอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เท่านั้นแต่การมี Service Mind  หรือจิตส านึกในการใหบ้ริการ เป็นคุณสมบติัท่ี
พนกังานทุกคน ทุกระดบัจะตอ้งมี ธนาคารจึงควรมีการกระตุน้และส่งเสริมให้พนกังานมีจิตส านึก
ในการให้บริการ โดยแสดงออกถึงความพร้อม และความเห็นใจในการบริการลูกค้าอยู่เสมอ 
สามารถควบคุมกริยาท่าทาง และน ้าเสียงไดอ้ยา่งเหมาะสมเม่ือถูกซกัถามบ่อย ๆ มีเทคนิคในการพูด
เพื่อสร้างความไวว้างใจและความคุน้เคยต่อลูกคา้ และน าขอ้มูลท่ีได้จากลูกคา้มาปรับปรุงและ
พฒันาตวัเองได ้ โดยพื้นฐานของการสร้างความพอใจให้กบัลูกคา้นั้นมาจาก “ตวับุคคล” ซ่ึงการ
ใหบ้ริการท่ีดีจะเป็นแรงกระตุน้และแรงจูงใจใหลู้กคา้หนักลบัมาใชบ้ริการอีก  และมีการบอกต่อถึง
การใหบ้ริการท่ีสร้างความประทบัใจ และเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัธนาคารดว้ย 
 4.  ดา้นช่องทางการให้บริการ จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความช่ืน
ชอบในระดบัค่อนขา้งชอบในทุกองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ มี
ระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง (KTB online) / เทเลแบ็งก์ก้ิง 
(1551) / โทรศพัท์มือถือ (KTB online @ mobile) เน่ืองจากบริการดงักล่าวของธนาคารเป็นการ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์เพื่อเป็นช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ โดยมุ่งเน้น
ความสะดวกรวดเร็ว สอดรับกบันโยบาย Convenience Banking กลุ่มลูกคา้เป้าหมายของธนาคาร
จะเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีตอ้งการความทนัสมยั และใชเ้ทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการเลือกท ารายการท่ี
เหมาะสมกบั Life Style ในชีวิตประจ าวนัของลูกคา้ ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทาง



 64 

โทรทศัน์และส่ือต่าง ๆ เพื่อให้ลูกคา้รับรู้ถึงบริการต่าง ๆ ท่ีสะทอ้นให้เห็นถึงการมีเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัไวบ้ริการลูกคา้ นอกจากน้ีควรมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน าบริการต่าง ๆ ทางอินเตอร์แน็ตแบงก์
ก้ิง เช่นการให้บริการขอ้มูลเครดิตบูโรผา่นโทรศพัทมื์อถือ เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้
ในการตรวจสอบประวติัทางการเงินดว้ยตนเอง  ควรมีแผน่พบัท่ีแสดงขั้นตอนการใช้บริการ เพื่อ
เป็นช่องทางใหลู้กคา้ไดศึ้กษาวธีิการใชง้านดว้ยตวัเองไดอ้ยา่งถูกตอ้งเพื่อสร้างความมัน่ใจในการใช้
บริการ และควรปรับปรุงดูแลระบบงาน IT ไม่ให้เกิดความขดัขอ้งให้สามารถใชง้านไดต้ลอดเวลา 
เพื่อให้เหมาะสมกบัสโลแกน “บริการสะดวก ชีวิตสบาย” ท่ีธนาคารตอ้งการส่ือสารให้ลูกคา้ได้
สัมผสัธนาคารแสนสะดวกอยา่งแทจ้ริง 
                           5.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
ช่ืนชอบในระดบัค่อนขา้งชอบในทุกองค์ประกอบ แต่องค์ประกอบรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ 
อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก, สินเช่ือ และค่าธรรมเนียมเป็นท่ีน่าพอใจ ธนาคารควรมีการศึกษาเปรียบเทียบ 
อตัราดอกเบ้ีย และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ของธนาคารอ่ืนท่ีเป็นคู่แข่ง หรือน าเสนอเง่ือนไขพิเศษอ่ืน ๆ 
ท่ีแตกต่าง เพื่อให้สามารถแข่งขนัทางด้านราคากับธนาคารอ่ืนได้   ทางด้านเงินฝากควรมีการ
ออกแบบเงินฝากประเภทต่าง ๆ ท่ีสอดคลอ้งกบัสถานการณ์การข้ึน - ลงของดอกเบ้ียเงินฝากของ
ธนาคารพาณิชยใ์นขณะนั้น เพื่อให้ลูกคา้มีความยืดหยุน่ในการฝาก-ถอนและไดรั้บผลตอบแทนท่ี
หลากหลาย ทางด้านสินเช่ือพนักงานผูใ้ห้บริการต้องแจ้งลูกค้าให้ทราบถึงอตัราดอกเบ้ีย และ
ค่าธรรมเนียมการให้บริการก่อนทุกคร้ัง เช่น ค่าธรรมเนียมการไถ่ถอนเงินกูก่้อนก าหนด จะตอ้งมี
การเรียกเก็บหากมีการ Re-Finance  เงินกู้ไปสถาบนัการเงินอ่ืน เพื่อให้ลูกคา้เขา้ใจและสามารถ
ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีไดต้กลงไว ้นอกจากน้ีควรจดัให้มีรายการส่งเสริมการขายในวาระพิเศษ หรือ
การออกงาน Event ตามสถานท่ีต่าง ๆ ท่ีจดัข้ึน เพื่อเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการได้
ง่าย และเร็วข้ึน  
 


