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การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร   ตวัอยา่งใน
การศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการสาขาธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ท่ีอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร  จ  านวน 360 ราย  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล   
การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย   

จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง    มีอายุ 31-40 ปี 
ระดบัการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท  ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย คือมากกวา่ 10 ปีข้ึนไป 
เหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั มมหาชน  คือ ท่ีท างานโอนเงินเดือนผา่นธนาคาร  
ร้อยละ 64.4   

ผลการศึกษาการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั มมหาชน  พบว่า ดา้น
รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคุน้เคยโดยรวมอยูใ่นระดบัรู้จกัและเคย
ใช ้ คือสาขาบริการเตม็รูปแบบ มเปิดให้บริการจนัทร์-ศุกร์) และสาขายอ่ยในห้างสรรพสินคา้/สาขา
ท่ีเปิดให้บริการทุกวนั   โดยดา้นประเภทบริการท่ีใช้ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคุน้เคยและ
ใชเ้ป็นประจ า คือ ดา้นเงินฝาก/ถอน/โอนเงิน  ดา้นช่องทางการใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความคุน้เคยอยูใ่นระดบัรู้จกัและใชบ้ริการเป็นประจ า คือเคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั มATM)    
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ผลการศึกษาความคิดเห็นต่อองคป์ระกอบภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั มมหาชน  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบ ล าดบัแรกคือ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ  รองลงมา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ  

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบอยูใ่นระดบัค่อนขา้ง
ชอบ คือ ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผา่นเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั 
มเช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค, ช าระหน้ีเงินกู,้ เติมเงินมือถือฯ  รองลงมา ความหลากหลายของ
ผลิตภณัฑ์และบริการทางด้านการเงินฝากของธนาคาร กรุงไทยฯ และการให้บริการค าแนะน า
ทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกบัความตอ้งการ  

ด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความชอบอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งชอบ คือมีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ รองลงมา กระบวนการบริการ
ท่ีไดรั้บถูกตอ้ง ครบถว้น และน่าเช่ือถือ  และขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว  

ดา้นบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความชอบอยู่ในระดบัค่อนขา้งชอบ คือ
พนกังานมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย   รองลงมา พนกังานมีการแต่งกายท่ีทนัสมยั 
แสดงให้เห็นถึงความคล่องแคล่วในการให้บริการ และ พนกังานพูดจาสุภาพ มีอธัยาศยัดี เป็นมิตร
กบัคนทัว่ไป  

ด้านช่องทางการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความชอบอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งชอบ คือมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงินฝาก
อตัโนมติั รองลงมา มีสาขาหรือจุดบริการท่ีทัว่ถึงสามารถใชบ้ริการไดง่้ายและสะดวก  และ การจดั
วางอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการได้แก่เคร่ืองฝาก/ถอนเงิน/ปรับสมุดเงินฝากอตัโนมติัท่ี
สะดวกต่อการใชบ้ริการ  

ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความชอบอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งชอบ คือข่าวสารท่ีได้รับจากธนาคารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการด้านต่างๆ ครบถ้วน 
รวดเร็ว และเขา้ใจง่าย   รองลงมา การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน หรือการจดัโครงการช่วยเหลือ
สังคมในโอกาสต่างๆ  และ ประกาศแจ้งอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก อัตราดอกเบ้ียเงินกู้ และ
ค่าธรรมเนียมชดัเจน เขา้ใจง่าย  
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ABSTRACT 

 
  
 This independent study aimed at investigating opinions of customers in Bangkok 
towards the image of ‘convenience bank’ of Krungthai Bank Public Company Limited. Samples 
of this study were specified to 360 customers in Bangkok who took services at Krungthai Bank 
Public Company Limited. Questionnaires were used as the tool to collect data and data analysis 
was conducted by the use of descriptive statistics, consisting of frequency, percentage and mean. 
 The findings presented that most customers were female in the age of 31-40 years 
old and with Bachelor’s degree as the highest education level. They worked as government 
officials/state entrepreneurs who earned average monthly income at 10,001-20,000 baht and had 
been the customer of the studied bank for over than 10 years. 64.4 percent of customers revealed 
that their main reason in taking services from the Krungthai Bank Public Company Limited was 
to receive monthly income which the employers transferred via the account of the studied bank. 
 The results of the study on the use of banking services of those customers were 
show hereafter. In terms of branch type, they ranked the level of familiarity at “recognized” and 
“used to take service” for the full service branch (which was open on Monday – Friday) and the 
sub-branch in department store/sub-branch which was open daily. In terms of service type, their 
level of familiarity was ranked at “familiar” and “regular took service”, especially for the 
deposit/withdraw/transfer service. In terms of service channel, their level of familiarity was 
ranked at “familiar” and “regular took service”, especially via ATM channel. 
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 The results of the study on opinions on the image of ‘convenience bank’ of 
Krungthai Bank Public Company Limited presented that the customers ranked their preference to 
factors namely process, place, people, promotion and product and service, in orderly. 
 For product and service factor, the customers ranked their preference at “rather 
preferred” level to the variety of products and services being offered via ATM (including bill 
payments for utilities, loaning expense, cell phone’s top-up, and etc.), the variety of products and 
services being offered for deposit service and the proper advices on financial matter or investment 
which was fit with customer’s need, respectively. 
 For process factor, the customers ranked their preference at “rather preferred” level 
to the use of modern technology to serve customers, the accurate, complete and reliable service 
process, and the simple, convenient and rapid service process, respectively. 
 For people factor, the customers ranked their preference at “rather preferred” level 
to the clean, polite and well dressing of staff, the modern uniform which represented the 
activeness in serving customers, and the polite speech with hospitality of staff, respectively. 
 For place factor, the customers ranked their preference at “rather preferred” level to 
having modern technology to serve customers such as the automatic machines for 
deposit/withdraw/updating passbook, having expansive branch or service points where the 
customers could easily and conveniently access, installing those modern machines such as the 
automatic machines for deposit/withdraw/updating passbook at the convenient place, 
respectively. 
 For promotion factor, the customers ranked their preference at “rather preferred” 
level to providing complete, rapid, and easy to understand information about products and 
services to customers, participating in community activities or organizing projects aiming to help 
society in a certain occasion, and announcing deposit and loaning interest rates as well as other 
fees clearly and simply, respectively. 


