
 
บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์
การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  มีการสรุปผลการศึกษา การ 
อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่
ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชว้ธีิการ
เลือกตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) และแบ่งสัดส่วนการเก็บตวัอยา่งแต่ละสาขาในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ จ  านวน 20 สาขา สาขาละ 20 ราย รวมทั้งส้ิน 400 ราย แบ่งเป็น กลุ่มตวัอยา่งจาก
ลูกคา้กลุ่มท่ี 1 ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า พนกังานรัฐวสิาหกิจ  ขา้ราชการบ านาญ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจหลงัเกษียณ และนกัเรียน นกัศึกษา จ านวน 201 ราย และกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้กลุ่มท่ี 2 
ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการ ลูกเศรษฐี และกลุ่มวชิาชีพพิเศษ เช่น แพทย ์ วศิวกร นกับิน ทนายความ 
สถาปนิก ผูต้รวจสอบบญัชี พนกังานบริษทัเอกชน ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,000 บาทข้ึนไป จ านวน 
199 ราย ในช่วงระหวา่งวนัท่ี 23 สิงหาคม - 16 กนัยายน 2554                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             

ผลการศึกษาพบว่า 
1. ลกัษณะของกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 400 ราย จ าแนกตามเพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายไดต่้อเดือน ความถ่ีในการใชบ้ริการกบัธนาคารต่อเดือน รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 
ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร ช่องทางการบริการท่ีเลือกใช ้ ประเภทบริการของธนาคารท่ี 
ใชปั้จจุบนั และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคารกรุงไทย 

จ าแนกตามเพศ พบวา่ เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 และเป็นเพศชาย 
จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 

จ าแนกตามอาย ุพบวา่ มีอาย ุ31-40 ปี จ  านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมามีอายุ 
21-30 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 อาย ุ41-50 ปี จ  านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 อาย ุ
51-60 ปี จ  านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 อาย ุ61 ปีข้ึนไป จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 และ 
ไม่เกิน 20 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 
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จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อย
ละ 51.3 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 ระดบัการศึกษา
อนุปริญญา/ปวส.หรือเทียบเท่า จ  านวน 5 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1 4 . 5  ระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือ
เท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเท่า จ  านวน 1 0  คน คิดเป็นร้อยละ 2 . 5  และระดบั 
การศึกษาปริญญาเอก จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 

จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 
105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 รองลงมามีอาชีพกิจการส่วนตวั จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 
อาชีพพนกังานเอกชน จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 อาชีพลูกจา้งประจ า จ  านวน 36 คน คิด
เป็นร้อยละ 9.0 อาชีพแพทย/์ทนัตแพทย ์จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 อาชีพขา้ราชการบ านาญ 
จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 อาชีพนกัเรียน นกัศึกษา จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 อาชีพ
วศิวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 อาชีพทนายความ จ านวน 18 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.5 อาชีพผูต้รวจสอบบญัชี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 

จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่ มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,001-20,000 บาท จ านวน 
113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.3 รองลงมามีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท จ านวน 102 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.5 มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 30,001-40,000 บาท จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.8 มีรายไดต่้อเดือน 50,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 40,001-50,000 บาท  
จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 

จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการกบัธนาคารต่อเดือน พบวา่ มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2-
5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 78.0 รองลงมา 6-9 คร้ัง จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.8 10 คร้ังข้ึนไป จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และมีความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดือน  
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามล าดบั 

จ าแนกตามรูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด พบวา่ ลูกคา้ใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย
ผา่นสาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้ (เปิดใหบ้ริการทุกวนั) จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.8 และใช้
บริการกบัธนาคารกรุงไทยผา่นสาขาบริการเตม็รูปแบบ (เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์-วนัศุกร์) จ  านวน  
193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 ตามล าดบั 

จ าแนกตามระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคาร พบวา่ มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทยมากกวา่ 2 ปีข้ึนไป จ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 รองลงมามีระยะเวลาใน
การเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยมากวา่ 1 ปี แต่ไม่เกิน 2 ปี จ  านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 
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ตั้งแต่ 6 เดือนข้ึนไปแต่ไม่เกิน 1 ปี จ  านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และมีระยะเวลาในการเป็น
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยนอ้ยกวา่ 6 เดือน จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดบั 

จ าแนกตามช่องทางการบริการท่ีเลือกใช ้ พบวา่ ลูกคา้ใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทยผา่น
ช่องทางเคาน์เตอร์มากเป็นล าดบัท่ี 1 ซ่ึงมีจ านวนถึง 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.3 ช่องทางการบริการ
ท่ีใชม้ากล าดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) จ  านวน 328 คน คิดเป็นร้อยละ 82.0 ช่อง
ทางการบริการท่ีใชม้ากล าดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ เคร่ืองปรับสมุด (PASSBOOK) จ  านวน 287 คน คิดเป็น
ร้อยละ 71.8  และช่องทางการบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด คือ รถโม 
บาย (MOBILE BANK) มีจ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั 

จ าแนกตามประเภทบริการของธนาคารท่ีใช้ปัจจุบนั พบว่า ประเภทบริการท่ีใช้มากเป็น
ล าดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน จ านวน 398 คน คิดเป็นร้อยละ 99.5 ประเภทบริการท่ีมี
ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากเป็นล าดบัท่ี  2  ไดแ้ก่ ดา้นบตัรเครดิต/บตัรเงินสด (KTC) มี
จ  านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68.0 ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากเป็น
ล าดบัท่ี 3 ได้แก่ ด้านสินเช่ือ จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.3 และประเภทบริการท่ีมีลูกค้า
ผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการน้อยท่ีสุด ได้แก่ ด้านอ่ืน ๆ มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
ตามล าดบั 
 จ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการจากธนาคารกรุงไทย พบวา่ เหตุผลท่ีใชบ้ริการจาก
ธนาคารกรุงไทยมากเป็นล าดบัท่ี 1 มี 2 เหตุผล ไดแ้ก่ มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน และเป็นธนาคารท่ีมี
ความมัน่คง/มีช่ือเสียง จ านวน 323 คน คิดเป็นร้อยละ 80.8 เหตุผลท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใช้
บริการจากธนาคารกรุงไทยมากเป็นล าดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ มีจุดใหบ้ริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร ตู้
เอทีเอม็ มีจ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 เหตุผลท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการจาก
ธนาคารกรุงไทยมากเป็นล าดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ มีสาขาเปิดใหบ้ริการนอกเวลา-วนัหยดุ จ านวน 239 คน 
คิดเป็นร้อยละ 59.8 และเหตุผลท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการจากธนาคารกรุงไทยมากเป็น
ล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ อ่ืน ๆ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดบั 
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 2. ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยแยกตามปัจจัยภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสน
สะดวกด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน 
  2.1 ด้านผลติภัณฑ์และบริการธนาคาร 
  ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ
ธนาคาร อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อองคป์ระกอบรายขอ้ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 
เรียงจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี  

ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางดา้นอ่ืน ๆ ไวบ้ริการ เช่น บตัรกรุงไทย 
(KTC) กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือเพื่อการอุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การประกันภยั 
(KPI/ทิพยประกนั ภยั) การประกนัชีวิต (AXA Insurance)  ธนาคารกรุงไทยมีความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีใหบ้ริการผา่นเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค
,ช าระภาษี,ช าระหน้ีเงินกู้ กยศ.,เติมเงินมือถือ เป็นตน้) ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์และบริการ
ทางดา้นเงินฝากท่ีหลากหลายไวบ้ริการ ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นสินเช่ือท่ี
หลากหลายไวบ้ริการ ธนาคารกรุงไทยมีเคร่ืองบริการฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั (ATM , ADM) 
เคร่ืองปรับสมุด (Passbook) ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และธนาคารกรุงไทยมีการให้บริการค าแนะน า
ทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการ ตามล าดบั 
  2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
  ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการให้บริการ อยูใ่น
ระดับเห็นด้วย โดยมีระดับความคิดเห็นต่อองค์ประกอบรายขอ้ อยู่ในระดับเห็นด้วย เรียงจาก
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี  

ธนาคารก รุ งไทยในแ ต่ละสาขา มีท า เล ท่ีตั้ ง ท่ีส ะดวกในการ เ ดินทาง 
ธนาคารกรุงไทยมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก-ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด
อตัโนมติั   ธนาคารกรุงไทยมีระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง 
(KTB Online) โทรศพัทมื์อถือ (KTB on Mobile) เทเลแบงค์ก้ิง (1551)   ธนาคารกรุงไทยมีสาขา
หรือจุดให้บริการท่ีทัว่ถึง สามารถใชบ้ริการไดง่้าย และสะดวก   ธนาคารกรุงไทยมีสาขา หรือจุด
บริการท่ีเปิดใหบ้ริการนอกเวลาท าการปกติ   และธนาคารกรุงไทยมีการจดัพื้นท่ีให้บริการ สถานท่ี
จอดรถ และมี รปภ. บริการดูแลความปลอดภยัท่ีเหมาะสม ตามล าดบั 
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  2.3 ด้านกระบวนการปฏิบัติงาน 
  ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน อยู่
ในระดบัเห็นดว้ย โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อองคป์ระกอบรายขอ้ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ใน
หวัขอ้ ธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ ส าหรับหวัขอ้อ่ืน ๆ 
ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น อยู่ในระดบัท่ีเห็นด้วย เรียงจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย 
ดงัน้ี  

ธนาคารกรุงไทยมีการบริการ ท่ีรวดเ ร็วทันต่อความต้องการของลูกค้า 
ธนาคารกรุงไทยมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว ธนาคารกรุงไทยมีอุปกรณ์  
เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ  ธนาคารกรุงไทยมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
มาใช้ในการให้บริการ   และธนาคารกรุงไทยมีการก าหนดขั้นตอนการให้บริการไวอ้ยา่งชดัเจน 
ตามล าดบั 
  2.4 ด้านบุคลากร 
  ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัเห็น
ด้วย โดยมีระดับความคิดเห็นต่อองค์ประกอบรายข้อ อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง ในหัวข้อ 
พนักงานธนาคารกรุงไทยมีความสุภาพ เป็นมิตร และให้เกียรติลูกคา้ ส าหรับหัวขอ้อ่ืน ๆ ลูกคา้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น อยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ย เรียงจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี  

พนกังานธนาคารกรุงไทยสามารถให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และเช่ือถือ
ได้ พนักงานธนาคารกรุงไทยสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกตอ้ง ฉับไว พนักงาน
ธนาคารกรุงไทยมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย  พนกังานธนาคารกรุงไทยมีเคร่ืองแบบ
ท่ีทนัสมยั แสดงถึงความคล่องแคล่วในการบริการ   พนักงานธนาคารกรุงไทยสามารถช้ีแจง 
แนะน า หรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามไดช้ดัเจน   พนกังานธนาคารกรุงไทยมีความกระตือลือร้น 
และมีความใส่ใจในการให้บริการ  และพนกังานธนาคารกรุงไทยมีความรอบรู้ในทุกประเภท
ผลิตภณัฑ ์สามารถช้ีแจงและอธิบายบริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ ตามล าดบั 
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3. ความคิดเห็นของลูกค้าทีม่ีต่อระดับความส าคัญของภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสน
สะดวกทั้ง 4 ด้าน ในการสะท้อนให้เห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 
  3.1 ด้านผลติภัณฑ์และบริการธนาคาร  
  ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกดา้น ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ว่ามีความส าคญั อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ในการสะทอ้นให้เห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อองค์ประกอบรายขอ้ว่ามีความส าคญั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงจาก
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 

ธนาคารแสนสะดวกจะต้องมีเคร่ืองบริการฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั (ATM , 
ADM) เคร่ืองปรับสมุด (Passbook) ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์
และบริการทางดา้นอ่ืน ๆไวบ้ริการ เช่น บตัรกรุง ไทย (KTC) กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือ เพื่อ
การอุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การประกนัภยั (KPI/ทิพยประกนั ภยั) การประกนัชีวิต (AXA 
Insurance) เป็นต้น ธนาคารแสนสะดวกจะต้องมีความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ี
ให้บริการผ่านเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค,ช าระภาษี,ช าระหน้ี
เงินกู ้กยศ.,เติมเงินมือถือ ฯ)  ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการให้บริการค าแนะน าทางการเงินหรือ
การลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการ  ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์และบริการ
ทางดา้นเงินฝากท่ีหลากหลายไวบ้ริการ  และธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์และบริการ
ทางดา้นสินเช่ือท่ีหลากหลายไวบ้ริการ ตามล าดบั 

3.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์

ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกดา้น ดา้นช่องทางการให้บริการ ว่ามีความส าคญั อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ในการสะทอ้นให้เห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อองค์ประกอบรายขอ้ว่ามีความส าคญั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เรียงจาก
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 
   ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก-
ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีสาขาหรือจุดให้บริการท่ีทัว่ถึง 
สามารถใช้บริการได้ง่ายและสะดวก  ธนาคารแสนสะดวกจะต้องมีท าเลท่ีตั้ งท่ีสะดวกในการ
เดินทาง  ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีสาขาหรือจุดบริการท่ีเปิดให้บริการนอกเวลาท าการปกติ    
ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง 
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(KTB Online) โทรศพัท์มือถือ (KTB on Mobile) เทเลแบงค์ก้ิง (1551) และธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีการจดัพื้นท่ีให้บริการ สถานท่ีจอดรถ และมี รปภ. บริการดูแลความปลอดภยัท่ีเหมาะสม 
ตามล าดบั 

3.3 ด้านกระบวนการปฏิบัติงาน  
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์

ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกดา้น ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน วา่มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ในการสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อองคป์ระกอบรายขอ้วา่มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เรียงจาก 
ค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือ 
ถือ ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการบริการท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ ธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งมีอุปกรณ์  เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ ธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว  ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการ
ก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน และธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการน าเทคโนโลยท่ีี 
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

3.4 ด้านบุคลากร 
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์

ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกดา้นบุคลากร วา่มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในการสะทอ้น
ใหเ้ห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยมีระดบัความ
คิดเห็นต่อองคป์ระกอบรายขอ้วา่มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เรียงจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย  
ดงัน้ี 

พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีควากระตือลือร้น และมีความใส่ใจใน
การใหบ้ริการ พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งสามารถใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
และเช่ือถือได ้ พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีความรอบรู้ในทุกประเภทผลิตภณัฑ ์
สามารถช้ีแจงและอธิบายบริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมี
ความสุภาพ เป็นมิตร และใหเ้กียรติลูกคา้  พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งสามารถช้ีแจง 
แนะน า หรือใหข้อ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามไดอ้ยา่งชดัเจน และพนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง 
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ฉบัไว  
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ส าหรับหวัขอ้ พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีเคร่ืองแบบท่ีทนัสมยั 
แสดงถึงความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ และพนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการแต่ง
กายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย ลูกคา้มีความคิดเห็นวา่มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมาก ในการ  
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
5.2 การอภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์การ
เป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)” มีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 1. ผลจากการศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์การ
เป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน)  โดยแยกตามปัจจัยภาพลกัษณ์การ
เป็นธนาคารแสนสะดวกด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ดังนี ้
 1.1 ด้านผลติภัณฑ์และบริการธนาคาร 
 ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็น
ธนาคารแสนสะดวก ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยลูกคา้เห็น
ดว้ยต่อการท่ีธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางดา้นอ่ืนๆ ไวบ้ริการและมีความหลากหลาย 
ของผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีใหบ้ริการผา่นเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั   มีผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ทางดา้นเงินฝาก ทางดา้นสินเช่ือท่ีหลาก หลายไวบ้ริการ มีเคร่ืองบริการฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั 
(ATM , ADM) เคร่ืองปรับสมุด (PASSBOOK) ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  รวมถึงธนาคารกรุงไทยมี
การใหบ้ริการค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการ ซ่ึงตรงกบั
แนวคิดการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑแ์ละ
บริการธนาคาร (Product) ท่ีวา่ ธนาคารตอ้งเป็นศูนยร์วมของผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีหลากหลาย มี
คุณภาพตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารและของบุคคลอ่ืน ๆ ทั้งน้ี จากการท่ีธนาคารไดมี้
ความมุ่งมัน่ท่ีจะน าเสนอสินคา้หรือผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ทุกกลุ่มของธนาคาร รวม 
ถึงกลุ่มลูกคา้รายใหม่ อีกทั้งพฒันาและน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายและครบวงจรมากข้ึน เพื่อ
เพิ่มความสะดวกรวดเร็วใหก้บัลูกคา้ในการท าธุรกรรมทุกรูปแบบ ตามแนวทางในการด าเนินธุรกิจ
เพื่อกา้วไปสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวก (The Convenience Bank) ท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่
ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการมากข้ึนและสามารถใชบ้ริการจากธนาคารไดต้ามตอ้งการส่ง 
ผลใหลู้กคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และมองเห็นภาพลกัษณ์ของการ
เป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคารอยู่
ในระดบัชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ดวงจนัทร์ งามมีลาภ  ท่ีพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น 
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อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยต่อการมีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางดา้นเงินฝาก ดา้นสินเช่ือและดา้นอ่ืน ๆท่ี
หลากหลายไวบ้ริการรวมถึงมีความหลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีใหบ้ริการผา่นเคร่ืองฝาก 
- ถอนเงินอตัโนมติั อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง/เทเลแบงกก้ิ์ง  
 1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ  
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวก ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยลูกคา้เห็นดว้ยต่อการท่ี
ธนาคารกรุงไทยในแต่ละสาขามีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเดินทาง  มีอุปกรณ์และระบบเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง (KTB Online) โทรศพัทมื์อถือ (KTB on 
Mobile) เทเลแบงคก้ิ์ง (1551) มีสาขาหรือจุดใหบ้ริการท่ีทัว่ถึง สามารถใชบ้ริการไดง่้ายและมีสาขา
หรือจุดบริการท่ีเปิดใหบ้ริการนอกเวลาท าการปกติ รวมถึงธนาคารกรุงไทยมีการจดัพื้นท่ีใหบ้ริการ 
สถานท่ีจอดรถ และมี รปภ. บริการดูแลความปลอดภยัท่ีเหมาะสม  ตรงกบัแนวคิดการเป็นธนาคาร
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ (Place) ท่ีวา่ธนาคาร
จะตอ้งมีสถานท่ีตั้งของจุดให้บริการตอ้งอยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม เพื่อใหส้ามารถรองรับและสนอง 
ตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ อีกทั้งมีช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย 
และลูกคา้สามารถเลือกใชไ้ดเ้ม่ือตอ้งการ ทั้งน้ีเน่ืองจากธนาคารกรุงไทยภายใตโ้ครงการ “ธนาคาร
แสนสะดวก” ท่ีมุ่งตอบสนองทุกความตอ้งการของลูกคา้ และเนน้ถึงความสะดวกสบายในการ
เขา้ถึงทุกบริการของธนาคาร จึงไดมี้การขยายสาขาและจุดใหบ้ริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึน และขยาย
เวลาใหบ้ริการทุกวนั ไม่เวน้วนัหยดุ รวมถึงการเพิ่มช่องทางการบริการอ่ืน ๆ เช่น KTB on the 
Move , Convenience Counter เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กบัลูกคา้สามารถใชบ้ริการไดใ้นทุกท่ี ทุก
เวลา ส่งผลใหลู้กคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และมองเห็นภาพลกัษณ์
ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ
อยูใ่นระดบัชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ดวงจนัทร์ งามมีลาภ ท่ีพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น 
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยต่อการมีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึง สามารถใชบ้ริการไดง่้ายและมีสาขาหรือ
จุดบริการเปิดใหบ้ริการนอกเวลาปกติรวม ทั้งการมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ การมี Call 
Center ในการใหบ้ริการ การมีการจดัตกแต่งสถานท่ีใหดู้ทนัสมยั และเป็นสัดส่วนในการใหบ้ริการ 
และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ รุ่งรัตน์  ชยัส าเร็จ (2546: ออนไลน์) ท่ีกล่าวถึง ภาพลกัษณ์ท่ีพึง
ประสงคส์ าหรับองคก์รธุรกิจ ดา้นช่องทางการกระจายสินคา้มกัจะมุ่งในประเด็นเร่ือง สถานท่ี
จ าหน่าย และระยะเวลาท่ีผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก  
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 1.3 ด้านกระบวนการปฏิบัติงาน 
 ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็น
ธนาคารแสนสะดวก ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยลูกคา้เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ในหวัขอ้ธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการ บริการท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ และมี
ระดบัความคิดเห็น อยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยต่อการท่ีธนาคารกรุงไทยมีการบริการท่ีรวดเร็วทนัต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว อีกทั้งมีอุปกรณ์  
เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ และมีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการ รวมถึงมีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน ตรงกบัแนวคิดการเป็นธนาคาร 
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน (Process) ท่ีวา่
ธนาคารจะตอ้งมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น บริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
โปร่งใส โดยค านึงถึงความสะดวกในการซ้ือหรือใชบ้ริการ การช าระค่าใชจ่้ายท่ีง่าย สร้างความ
สะดวกสบายและไม่ท าใหเ้สียเวลาแก่ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ ทั้งน้ีเน่ืองจาก ในธุรกิจธนาคาร
พาณิชย ์ หวัใจส าคญัท่ีจะช่วยขบัเคล่ือนการท างานใหมี้ประสิทธิภาพ และเป็นไปตามเป้าหมายได้
อยา่งราบร่ืน ส่วนส าคญัท่ีจะขาดไม่ไดคื้อกระบวนการปฏิบติังานท่ีมีระเบียบแบบแผนชดัเจน 
โปร่งใส รวดเร็ว ถูกตอ้งและสามารถตรวจสอบได ้ซ่ึงธนาคารกรุงไทยไดเ้ล็งเห็น ถึงความส าคญัใน
ดา้นกระบวนการปฏิบติังานในการท่ีจะช่วยเป็นแรงผลกัดนัใหใ้นทุกกระบวนการท างาน ให้
สามารถขบัเคล่ือนไปไดอ้ยา่งราบร่ืน จึงมีการพฒันาในส่วนของระบบงานภายใน ระบบการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในเร่ืองของเทคโนโลยใีหม่ ๆ เช่น เคร่ืองคิวอจัฉริยะ    ( KTB 
Intelligence Queue) เคร่ืองเปิดบญัชีอตัโนมติั (KTB Smart Open Account) ท่ีจะช่วยเพิ่มความ
รวดเร็วและตรวจสอบความถูกตอ้งในการท างานใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน นอกจากน้ียงัมีทีม
เจา้หนา้ท่ีผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะในการดูแล และพฒันาระบบการใชง้าน Profile on Web ท่ีเป็น
โปรแกรมในการช่วยรองรับการใหบ้ริการจากพนกังานอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การใหบ้ริการลูกคา้หนา้เคาน์เตอร์ใหแ้ม่นย  า และรวดเร็วมากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ช่วงส้ินเดือนท่ี
มีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ส่งผลใหลู้กคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
มีการรับรู้ และมองเห็นภาพลกัษณ์ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ดวง
จนัทร์ งามมีลาภ ท่ีพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ต่อกระบวนการบริการท่ี
ไดรั้บวา่มีความถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ และมีระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัท่ีดีต่อ การน า
เทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการใหบ้ริการ การมีบริการท่ีรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
และการมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว  
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1.4 ด้านบุคลากร 
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวก ดา้นบุคลากร โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยลูกคา้เห็นดว้ยอยา่งยิง่ในหวัขอ้ 
พนกังานธนาคารกรุงไทยมีความสุภาพ เป็นมิตร และใหเ้กียรติลูกคา้ และมีระดบัความคิดเห็น อยู่
ในระดบัท่ีเห็นดว้ยต่อการท่ีพนกังานธนาคารกรุงไทยสามารถใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
เช่ือถือได ้และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ฉบัไว สามารถช้ีแจง แนะน า หรือให้
ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามไดช้ดัเจน มีความกระตือลือร้น และมีความใส่ใจในการใหบ้ริการ อีกทั้งมี
ความรอบรู้ในทุกประเภทผลิตภณัฑ ์สามารถช้ีแจงและอธิบายบริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ รวมถึง
พนกังานกรุงไทยมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพ เรียบร้อย และมีเคร่ืองแบบท่ีทนัสมยั แสดงถึงความ
คล่องแคล่วในการบริการ ตรงกบัแนวคิดการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ดา้นบุคลากร (People) ท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี เป็นมิตร ยิม้แยม้แจ่มใส 
เตม็ใจบริการ และมีความรอบรู้ในทุกสินคา้และบริการของธนาคาร สามารถใหค้ าปรึกษาและ
ขอ้แนะน าแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน ทั้งน้ี จากการท่ีธนาคารกรุงไทยมีวสิัยทศัน์ในการเป็น
ธนาคารแสนสะดวก ธนาคารไดมี้การปรับตวัในดา้นต่าง ๆเพื่อใหส้ามารถกา้วสู่เป้าหมายตามท่ี
มุ่งหวงั ส าหรับพนกังานผูใ้หบ้ริการถือเป็นอีกส่วนส าคญัท่ีช่วยสะทอ้นใหเ้ห็นถึงภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารไดดี้ ถือเป็นตวัแทนขององคก์รในการท่ีจะมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรงและสามารถท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจหรือประทบัใจจากการไดรั้บบริการทนัที ส่งผลใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีต่อ
องคก์ร ธนาคารกรุงไทยจึงไดมี้การจดัโครงการเพื่อพฒันาและวดัคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังาน  เพื่อใหพ้นกังานมีจิตส านึกในการเป็น Convenience People อยา่งสมบูรณ์แบบ เช่น 
โครงการ WOW! KTB GREAT โครงการการประกนัคุณภาพการบริการตามระยะเวลา (Service 
Level Agreement) เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมีการจดัฝึกอบรมใหค้วามรู้ ทกัษะในดา้นของผลิตภณัฑ์
และบริการจากธนาคาร เพื่อใหพ้นกังานสามารถแนะน าและใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิ 
ภาพ ส่งผลใหลู้กคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และมองเห็นภาพลกัษณ์
ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบั
ชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ดวงจนัทร์ งามมีลาภ ท่ีพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น อยูใ่นระดบั
เห็นดว้ย ต่อการท่ีพนกังานมีการแต่งกายท่ีทนัสมยั แสดงใหเ้ห็นถึงความคล่องแคล่วในการให้ 
บริการ การแต่งกายสะอาด สุภาพและเรียบร้อย สามารถใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง เช่ือถือ
ได ้ มีความกระตือลือร้นและมีความใส่ใจในการให ้ บริการ อีกทั้งสามารถช้ีแจง แนะน า หรือให้
ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามไดอ้ยา่งชดัเจน และมีความรอบรู้ในทุกผลิตภณัฑ ์ สามารถช้ีแจงและอธิบาย
บริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ รุ่งรัตน์  ชยัส าเร็จ (2546: ออนไลน์) ท่ี
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กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคส์ าหรับองคก์รธุรกิจ ดา้นการบริการวา่ประสิทธิภาพของการ
บริการเกิดข้ึนจากองค ์ประกอบสองส่วนคือ พนกังานบริการ และระบบบริการ ธุรกิจจึงตอ้งพฒันา
ทั้งระบบการบริการเพื่อใหภ้าพของความทนั สมยั กา้วหนา้ รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นย  า พร้อมๆ กบั
พนกังานบริการท่ีมีความเช่ียวชาญ คล่องแคล่ว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอธัยาศยัไมตรีอนัดี เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายของการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นบริการไดเ้ต็มท่ี  
 
 2. ผลจากการศึกษาความคิดเห็นของลูกค้าทีม่ีต่อระดับความส าคัญของภาพลกัษณ์การเป็น
ธนาคารแสนสะดวกทั้ง 4  ด้าน ในการสะท้อนให้เห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกวา่มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 4 ดา้น โดย
เรียงล าดบัตามการใหร้ะดบัความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ (Place) รองลงมา
คือ ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน (Process) ดา้นบุคลากร (People) และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ธนาคาร (Product) ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ดวงจนัทร์ งามมีลาภ (2551) ท่ี
ศึกษาเร่ือง ทศันคติของลูกคา้ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีทศันคติต่อภาพลกัษณ์ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
มีความส าคญัในการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ทั้งน้ี เน่ืองจาก
ปัจจุบนัภาวการณ์แข่งขนัในระบบธนาคารพาณิชยท่ี์มีความรุนแรงมากข้ึน ธนาคารพาณิชยแ์ต่ละ
แห่งต่างมองหาโอกาส และช่องทางในการเขา้ถึงลูกคา้ใหไ้ดห้ลากหลาย และครอบคลุมมากท่ีสุด 
เพื่อเสนอเป็นทางเลือกใหก้บัลูกคา้ไดเ้ขา้มาสัมผสัและใชบ้ริการ ซ่ึงท าใหแ้ต่ละธนาคารต่างเร่งเพิ่ม 
และขยายช่องทางการใหบ้ริการลูกคา้ใหม้ากข้ึน เพื่อใหลู้กคา้สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา 
ส่งผลใหลู้กคา้รับรู้ สัมผสั และท าใหม้องเห็นถึงความ ส าคญัในดา้นช่องทางการใหบ้ริการมากท่ีสุด  
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5.3 ข้อค้นพบ 
จากการศึกษาในคร้ังน้ีมีขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจ คือ  
1. ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 31 ปีข้ึน

ไป มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี-ปริญญาโท มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ และมีรายได้ตั้งแต่ 10,001 บาทข้ึนไป ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีความรู้และมีศกัยภาพในการ
เขา้ถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร 

2. ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่มีความถ่ีในการเขา้มาใชบ้ริการ
กบัธนาคาร 2-5 คร้ัง และรูปแบบสาขาท่ีลูกคา้ใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ สาขาในห้างสรรพสินคา้ อีก
ทั้งลูกคา้ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารมากกวา่ 2 ปี ข้ึนไป ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่
ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ่เป็นกลุ่มลูกคา้เดิมท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารมาอยา่งต่อเน่ืองเป็น
ระยะเวลานาน อีกทั้งเขา้มาใช้บริการกบัธนาคารอย่างสม ่าเสมอ แต่ทั้งน้ีไดมี้พฤติกรรมในการใช้
บริการของธนาคารผ่านสาขาท่ีเปิดท าการในห้างสรรพสินคา้ หรือสาขาท่ีเปิดท าการนอกเวลาท า
การปกติบ่อยคร้ังกวา่สาขาเตม็รูปแบบท่ีเปิดท าการเฉพาะในวนัและเวลาราชการ 

3. ภาพลักษณ์ด้านท่ีมีระดับค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดจากภาพลักษณ์ในการธนาคารแสน
สะดวก 4 ดา้น ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการธนาคาร โดยเฉพาะในองคป์ระกอบราย
ขอ้ธนาคารกรุงไทยมีการให้บริการค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความ
ตอ้งการ ลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ใหค้ะแนนค่าเฉล่ียต ่าสุดจากองคป์ระกอบรายขอ้ทั้งหมดของ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย แสดงให้เห็นวา่ลูกคา้ในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ มีการรับรู้ให้เ ร่ืองของการให้บริการค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนจาก
ธนาคารกรุงไทยอยูใ่นระดบัท่ียงัไม่แพร่หลาย หรืออาจทราบในเฉพาะบางกลุ่มเท่านั้น อีกทั้งอาจ
เกิดจากตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีไม่สามารถตอบขอ้ซกัถามไดต้รงใจลูกคา้หรือชดัเจนเท่าท่ีควร 

4. ภาพลักษณ์ด้านท่ีมีระดับค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดจากภาพลักษณ์ในการธนาคารแสน
สะดวก 4 ด้าน ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน โดยเฉพาะในองค์ประกอบรายขอ้
ธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการบริการท่ีถูกต้อง ครบถ้วน และน่าเช่ือถือ ลูกค้าในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ให้คะแนนค่าเฉล่ียสูงสุดจากองคป์ระกอบรายขอ้ทั้งหมดของภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย แสดงให้เห็นว่าลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่มีความเช่ือมัน่ต่อ
กระบวนการการท างาน ระบบงานของะนาคารกรุงไทยวา่มีความถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือได ้

5. ภาพลกัษณ์ด้านท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากท่ีสุดจากภาพลกัษณ์ทั้ง 4ด้าน ได้แก่ 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ โดยเฉพาะในองคป์ระกอบรายขอ้ ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีอุปกรณ์
ท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝากถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั ลูกคา้ในอ าเภอเมือง
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เชียงใหม่ให้คะแนนค่าเฉล่ียสูงสุดจากองค์ประกอบรายขอ้ทั้งหมด 4 ด้าน ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ
องค์ประกอบรายขอ้ธนาคารแสนสะดวกจะต้องมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถ้วน และ
น่าเช่ือถือ ในด้านกระบวนการปฏิบติังาน แสดงให้เห็นว่าลูกคา้ในอ าเภอเมืองมีความคิดเห็นว่า
ธนาคารกรุงไทยจะกา้วสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวกไดน้ั้นจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัในดา้นช่อง
การใหบ้ริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในเร่ืองการมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก
ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั ให้บริการไดอ้ย่างครอบคลุม และเพียงพอในการให้บริการ อีก
ทั้งในดา้นกระบวนการปฏิบติังานท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ ก็เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะตอ้งยึดถือ
ทุกคร้ัง เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ และไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ดว้ย 
 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
การท่ีธนาคารกรุงไทยจะสามารถกา้วไปสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวกตามความมุ่งหวงัได้

นั้น จ  าเป็นท่ีจะตอ้งไดรั้บความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจ จากทุกคน ทุกฝ่าย อีกทั้งจ  าเป็นตอ้งอาศยั  
กลยทุธ์ในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ และมีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ทุกกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงผลจากการศึกษาวจิยั  “ความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียง 
ใหม่ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)” พบวา่ การ
ใหบ้ริการจากธนาคารท่ีผา่นมา ธนาคารสามารถเปล่ียนแปลงตวัเองเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการเป็น
ธนาคารแสนสะดวก และท าใหลู้กคา้รับรู้ รู้สึกถึงการเปล่ียนแปลงจากแนวทางส าคญัทั้ง 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร (Product) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ (Place) ดา้นกระ 
บวนการปฏิบติังาน (Process) และดา้นบุคลากร (People) แต่อยา่งไรก็ตาม เพื่อการเติบโตอยา่ง
ย ัง่ยนืขององคก์ร และบรรลุตามพนัธะสัญญาท่ีมีต่อลูกคา้ หรือ Our Brand Promise คือ บริการ
สะดวก ชีวติสบาย ไดน้ั้น ธนาคารจ าเป็นตอ้งพฒันาการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพในทุกดา้นท่ีเป็น
แนวทางในการผลกัดนัธนาคารสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวกอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้น เพื่อเป็นการดูแล
ลูกคา้แต่ละกลุ่มอยา่งเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริง และรักษาฐานลูกคา้เก่ารวมถึงขยายฐานลูกคา้
ใหม่ท่ีมีศกัยภาพ จึงจ าเป็นตอ้งมีกลยทุธ์ในการช่วยผลกัดนัการกา้วสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวก
ตามวสิัยทศัน์ของธนาคารกรุงไทย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร  ถึงแม ้
วา่ลูกคา้ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่มีความคิดเห็น อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยเช่นเดียวกบัดา้นอ่ืน ๆ แต่
ระดบัค่าเฉล่ียท่ีได ้มีค่าต ่าท่ีสุด แสดงให้เห็นวา่ลูกคา้ยงัรับรู้ และสัมผสัถึงการบริการดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ อยูใ่นระดบัท่ีไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร โดยเฉพาะในองคป์ระกอบรายขอ้ธนาคารกรุงไทยมี
การใหบ้ริการค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้ง การ  ซ่ึงอาจเกิดจาก
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ความผดิพลาดในการส่ือสารทางการตลาด หรือการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ขอ้ มูลไปสู่ลูกคา้มีนอ้ย
เกินไป ทั้งน้ียงัอาจรวมไปถึงการใหข้อ้มูลหรือการแนะน าจากพนกังานของธนาคารท่ีไม่มีความ 
ชดัเจนตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ   
 ดงันั้นธนาคารควรเร่งด าเนินการปรับปรุงการเผยแพร่ขอ้มูล การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑแ์ละบริการต่าง ๆ ของธนาคาร ใหมี้ความชดัเจนของทั้งเน้ือหา และมีความน่าสนใจมาก
ยิง่ข้ึน ทั้งน้ีธนาคารอาจจ าเป็นตอ้งท าการส ารวจความคิดเห็นของลูกคา้ก่อนการเปิดตวัผลิตภณัฑ์
และบริการใหม่ ๆ วา่ลูกคา้มีความสนใจ มีความตอ้งการมากนอ้ยอยา่งไร ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี
ออกมาตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่ เช่น จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่อยูใ่นวยั
กลางคน มีการศึกษาอยูใ่นระดบัสูง มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกิจ 
ซ่ึงรับเงินเดือนผา่นธนาคารกรุงไทย อีกทั้งมีรายไดต้ั้งแต่ 10,001 บาทข้ึนไป ซ่ึงถือเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ี
มีศกัยภาพในการเขา้ถึงผลิตภณัฑ ์ มีความเขา้ใจและสามารถถ่ายทอดสู่บุคคลรอบขา้งไดง่้าย ดงันั้น
ธนาคารควรน าเสนอผลิตภณัฑท่ี์ช่วยอ านวยประโยชน์ เพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้กลุ่มน้ีให้
ไดรั้บทราบ เล็งเห็นประโยชน์จากผลิตภณัฑห์รือบริการและเขา้มาใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน อาทิเช่น 
ผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีช่วยเพิ่มสิทธิประโยชน์ในการลดหยอ่นภาษี บริการหกับญัชีช าระค่าใชจ่้าย
อตัโนมติั บริการ KTB netbank (บริการทางการเงินผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์) เป็นตน้ อีกทั้งการ
ส่ือสารผา่นส่ือในรูปแบบต่าง ๆควรมีความชดัเจนของเน้ือหา และสามารถสร้างความเขา้ใจใหก้บั
ลูกคา้ไดต้รงตามวตัถุประสงคข์องธนาคาร ส่ิงส าคญัท่ีธนาคารควรใหค้วามส าคญัไม่แพก้บัในเร่ือง
ของการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ คือ ความรอบรู้ของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีถือเป็นหนา้บา้นคอย
ตอ้นรับลูกคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการกบัธนาคาร ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการฝึกอบรมใหค้วามรู้
กบัพนกังานเก่ียวกบัทุก ๆ ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีธนาคารมีอยู ่ และผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ ๆ ท่ี
เกิดข้ึน เพื่อใหพ้นกังานไดมี้ความรู้ ความเขา้ใจ และสามารถถ่ายทอดไปสู่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อีก
ทั้งยงัสามารถช่วยเสริมสร้างความมัน่ใจในการท างานให้กบัพนกังาน สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูก 
 คา้ และเพิ่มความน่าเช่ือถือใหก้บัธนาคารยิง่ข้ึน 

นอกจากน้ี ดา้นช่องทางการให้บริการ และดา้นกระบวนการปฏิบติังาน ก็ถือเป็นหน่ึงใน
ปัจจัยส าคัญท่ีจะน าพาธนาคารก้าวสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวกได้ ถึงแม้ว่าลูกค้าของ
ธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จะรับรู้ถึงภาพลกัษณ์อยูร่ะดบัท่ีชดัเจน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
ในองค์ประกอบรายขอ้ธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถ้วน และน่าเช่ือถือ 
ลูกคา้รับรู้ถึงภาพลกัษณ์อยู่ระดบัท่ีชัดเจนมาก แต่ธนาคารกรุงไทยก็ควรรักษามาตรฐานของการ
บริการให้มีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอ ด้วยการพฒันากระบวนการท างานให้ทนัสมยั รวดเร็วและ
ถูกตอ้ง รวมถึงมองหาท าเลท่ีมีศกัยภาพในการเขา้ถึงลูกคา้ในการเปิดสาขา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งสาขา
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ท่ีเปิดท าการทุกวนั หรือเปิดท าการนอกเวลาท าการปกติเพื่อสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดทุ้กท่ี ทุก
เวลาและรองรับกบัพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป รวมถึงติดตั้งเคร่ืองบริการอตัโนมติัให้
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีใหบ้ริการ เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ อีกทั้งควรหมัน่ตรวจตรา ดูแล
ซ่อมบ ารุง เคร่ืองบริการอตัโนมติัในแต่ละจุดให้บริการให้สามารถใช้งานไดดี้อยา่งสม ่าเสมอ ตาม
สโลแกน “บริการสะดวก ชีวิตสบาย” และเสริมสร้างความเช่ือมัน่ และความไวว้างใจให้กบัลูกคา้
ต่อไป 
 
 5.5 ข้อจ ากดัของการวจัิย 

 การศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  มีขอ้จ ากดัในดา้นการศึกษาวจิยั เน่ืองจากเป็น
การศึกษาวจิยัลูกคา้ประเภทบุคคลธรรมดาเพียงกลุ่มเดียว เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีหลากหลายควรศึกษา
ลูกคา้กลุ่มอ่ืน ๆ เช่น หน่วยงาน บริษทั สถานศึกษา หรือองคก์รต่าง ๆ ท่ีใชบ้ริการกบัธนาคาร 
กรุงไทย เพื่อจะไดน้ าผลการศึกษาท่ีไดม้าวางแผน และพฒันาแนวทางการตลาด ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการธนาคาร  ตลอดจนระบบการใหบ้ริการไดค้รอบคลุมกบัทุกกลุ่มลูกคา้ของธนาคารทั้งปัจจุบนั 
และอนาคต 
 

 


