
 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยไดแ้บ่งสัดส่วนการเก็บตวัอยา่งในแต่ละสาขาในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่จ  านวน 20 สาขา สาขาละ 20 ราย และในแต่ละสาขาแบ่งเป็น กลุ่มตวัอยา่งจาก
ลูกคา้กลุ่มท่ี 1 ไดแ้ก่ ขา้ราชการ ลูกจา้งประจ า พนกังานรัฐวสิาหกิจ ขา้ราชการบ านาญ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจหลงัเกษียณ และนกัเรียน นกัศึกษา จ านวน 10 ราย และกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้กลุ่มท่ี 2 
ไดแ้ก่ เจา้ของกิจการ กลุ่มวชิาชีพพิเศษ เช่น แพทย ์ วศิวกร นกับิน ทนายความ สถาปนิก ผู ้
ตรวจสอบบญัชี และ พนกังานเอกชนท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 10 รายใชว้ธีิ
การศึกษาโดยการออกแบบสอบถามและน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์และแปลผล ซ่ึงผลการศึกษาท่ี 
ไดน้ าเสนอออกเป็น 4 ส่วน ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

ส่วนท่ี   1   ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
ต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
รูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช ้ช่องทางการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ 
ของธนาคาร และเหตุผลท่ีใชบ้ริการจากธนาคารกรุงไทย 
 ส่วนท่ี   3   แบ่งเป็น 2 ขอ้ ไดแ้ก่ 
              3.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยแยกตามปัจจยัภาพ 
ลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกดา้นต่าง ๆ ทั้ง 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ธนาคาร ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน และดา้นบุคลากร 
  3.2 ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อความส าคญัของภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสน
สะดวกทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการธนาคาร ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้น 
กระบวนการปฏิบติังาน และดา้นบุคลากร ในการสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวก 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
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ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะท่ีควรมีการปรับปรุงเพื่อภาพลกัษณ์ในการเป็นธนาคารแสนสะดวก
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้าทีใ่ช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน
โดยการวเิคราะห์ข้อมูลในส่วนนีใ้ช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าเสนอในรูป
ของความถี่ (Frequency)    และร้อยละ (Percentage) ได้ผลการวเิคราะห์ ดังนี้ 
 
ตารางที ่1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 195 48.8 
หญิง 205 51.3 
รวม 400 100 

  
จากตารางที ่1 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน คิด

เป็นร้อยละ 51.3 และเป็นเพศชาย จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.8 
 
ตารางที ่2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ปี 13 3.3 
21-30 ปี 93 23.3 
31-40 ปี 150 37.5 
41-50 ปี 63 15.8 
51-60 ปี 55 13.8 
61 ปี ข้ึนไป 26 6.5 

รวม 400 100 

 
จากตารางที ่ 2 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ 31-40 ปี จ  านวน 150 คน 

คิดเป็นร้อยละ 37.5 รองลงมามีอาย ุ 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  
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จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 และไม่เกิน 20 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.หรือเทียบเท่า 

10 2.5 

อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเท่า 58 14.5 
ปริญญาตรี 205 51.3 
ปริญญาโท 120 30.0 
ปริญญาเอก 7 1.8 

รวม 400 100 

  
จากตารางที ่ 3  พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 120 คน คิดเป็น
ร้อยละ 30.0 ระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส.หรือเทียบเท่า จ  านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเท่า จ  านวน 10 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 2.5 และระดบัการศึกษาปริญญาเอก จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
ขา้ราชการ/พนกังานราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 105 26.25 
ขา้ราชการบ านาญ 31 7.8 
นกัเรียน นกัศึกษา 29 7.3 
ลูกจา้งประจ า 36 9.0 
พนกังานเอกชน 56 14.0 
กิจการส่วนตวั 59 14.8 
แพทย/์ทนัตแพทย ์ 34 8.5 
วศิวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร 25 6.25 
ทนายความ 18 4.5 
ผูต้รวจสอบบญัชี 7 1.8 

รวม 400 100 

                          
จากตารางที ่ 4  พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน

ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 รองลงมามีอาชีพกิจการส่วนตวั 
จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 อาชีพพนกังานเอกชน จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 อาชีพ
ลูกจา้งประจ า จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 อาชีพแพทย/์ทนัตแพทย ์จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อย
ละ 8.5 อาชีพขา้ราชการบ านาญ จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 อาชีพนกัเรียน นกัศึกษา จ านวน 
29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 อาชีพวศิวกร/สถาปนิก/มณัฑนากร จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 
อาชีพทนายความ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 อาชีพผูต้รวจสอบบญัชี จ านวน 7 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 
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ตารางที ่5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ 
 

รายได้ต่อเดอืน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 34 8.5 
10,001-20,000 บาท 113 28.3 
20,001-30,000 บาท 102 25.5 
30,001-40,000 บาท 87 21.8 
40,001-50,000 บาท 28 7.0 
50,000 บาท ข้ึนไป 36 9.0 

รวม 400 100 

  
จากตารางที ่5 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 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 มี
รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง  
40,001-50,000 บาท จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทย ได้แก่ ความถี่ในการใช้บริการ รูปแบบสาขา
ทีใ่ช้บริการ ประเภทของบริการทีใ่ช้ ช่องทางการใช้บริการ ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร 
และเหตุผลทีใ่ช้บริการจากธนาคารกรุงไทย 
 

การวเิคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าเสนอใน
รูปของความถ่ี (Frequency)   ร้อยละ (Percentage)  และค่าเฉล่ีย (Mean) ดงัน้ี 
 
ตารางที ่6 แสดงจ านวนและร้อยละของความถ่ีในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทยต่อเดือน 
 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1 คร้ัง 3 0.8 
2-5 คร้ัง 312 78.0 
6-9 คร้ัง 47 11.8 
10 คร้ังข้ึนไป 38 9.5 

รวม 400 100 

 
 จากตารางที ่6 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 2-5 คร้ัง
ต่อเดือน 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 
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ตารางที ่7 แสดงจ านวนและร้อยละของรูปแบบสาขาท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 
 

รูปแบบสาขาทีใ่ช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
สาขาบริการเตม็รูปแบบ 193 48.3 
สาขายอ่ยในหา้งสรรพสินคา้ 207 51.8 

รวม 400 100 

  
จากตารางที ่7 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทยผา่นสาขายอ่ย

ในหา้งสรรพสินคา้ (เปิดใหบ้ริการทุกวนั) จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.8 และใชบ้ริการกบั
ธนาคารกรุงไทยผา่นสาขาบริการเตม็รูปแบบ (เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์-วนัศุกร์) จ านวน 193 คน คิด
เป็นร้อยละ 48.3 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่8 แสดงจ านวนและร้อยละของระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 
 

ระยะเวลาในการเป็นลูกค้าของธนาคาร จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 6 เดือน 2 0.5 
ตั้งแต่ 6 เดือนข้ึนไปแต่ไม่เกิน 1 ปี 45 11.3 
มากกวา่ 1 ปี แต่ไม่เกิน 2 ปี 90 22.5 
มากกวา่ 2  ปีข้ึนไป 263 65.8 

รวม 400 100 

  
จากตารางที่ 8 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของ

ธนาคารกรุงไทยมากกวา่ 2 ปีข้ึนไป จ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 รองลงมามีระยะเวลาใน

การเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยมากว่า 1 ปี แต่ไม่เกิน 2 ปี จ  านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 

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 
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ตารางที ่9 แสดงจ านวนและร้อยละของช่องทางการบริการท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกใช ้
 

ช่องทางการบริการทีผู้่ตอบแบบสอบถามเลอืกใช้ จ านวน ร้อยละ 

เคาน์เตอร์           381 95.3 
อินเตอร์เน็ต          153 38.3 
โทรศพัทมื์อถือ          108 27.0 
เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM)          328 82.0 
เคร่ืองฝากเงินอตัโนมติั (ADM)          215 53.8 
เคร่ืองปรับสมุด (PASSBOOK)          287 71.8 
Call Center (1551)         175 43.8 
รถโมบาย (MOBILE BANK)         28 7.0 

 หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 

 จากตารางที ่9 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทยผา่นช่องทาง
เคาน์เตอร์มากเป็นล าดบัท่ี 1 ซ่ึงมีจ านวนถึง 381 คน คิดเป็นร้อยละ 95.3 ช่องทางการบริการท่ีใช้
มากล าดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั (ATM) จ  านวน 328 คน คิดเป็นร้อยละ 82.0 ช่อง
ทางการบริการท่ีใช้มากล าดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ เคร่ืองปรับสมุด (PASSBOOK) จ  านวน 287 คน คิดเป็น
ร้อยละ 71.8  และช่องทางการบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการน้อยท่ีสุด คือ รถโม
บาย (MOBILE BANK) มีจ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดบั 
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ตารางที ่10 แสดงจ านวนและร้อยละของประเภทบริการท่ีใชข้องลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ประเภทบริการทีผู้่ตอบแบบสอบถามใช้ปัจจุบัน จ านวน ร้อยละ 
ดา้นเงินฝาก (ฝาก/ถอน/โอน) 398 99.5 
ดา้นสินเช่ือ 225 56.3 
ดา้นการประกนัชีวติ (KHUNGTHAI AXA) 183 45.8 
ดา้นบตัรเครดิต/บตัรเงินสด (KTC) 272 68.0 
ดา้นการลงทุน (KTAM) 84 21.0 
ดา้นบริการเช่าซ้ือสินคา้อุปโภค (KTB LEASING) 60 15.0 
ดา้นการช าระค่าสาธารณูปโภค/ 
ค่าสินคา้และบริการ 

197 49.3 

ดา้นต่างประเทศ/การแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 79 19.8 
ดา้นบริการจดัการทางการเงิน (KTB ONLINE /POCKET 
BANKING/TELE BANKING) 

168 42 

ดา้นอ่ืน ๆ  4 1.0 

   หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
                 : ประเภทบริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ SPEED CACH (โอนเงินด่วนแบบไม่จ  าเป็นตอ้งมีบญัชีกบั

ธนาคาร), TEEN CARD (บตัรกดเงิน-เติมเงินโดยไม่ตอ้งเปิดบญัชีธนาคาร) 
 

จากตารางที่ 10 พบว่า ประเภทบริการท่ีมีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการมากเป็น
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 และประเภทบริการท่ีมีลูกคา้
ผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการน้อยท่ีสุด ได้แก่ ด้านอ่ืน ๆ มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่11 แสดงจ านวนและร้อยละของเหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการจากธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 
 

เหตุผลทีลู่กค้าเลอืกใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
มีเงินเดือนผา่นธนาคาร 213 53.3 
สถานศึกษา/หน่วยงาน ก าหนดใหใ้ชเ้ป็นธนาคารท่ีรับเงินโอน 155 38.8 
มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน 323 80.8 
มีจุดใหบ้ริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร/ตูเ้อทีเอม็ 269 67.3 
มีสาขาเปิดใหบ้ริการนอกเวลา- วนัหยดุ 239 59.8 
มีผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีหลากหลาย/ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

236 59.0 

เป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มีช่ือเสียง 323 80.8 
อ่ืนๆ (มีเพื่อนแนะน าใหใ้ชบ้ริการ) 5 1.3 

 หมายเหตุ : ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 

              
 จากตารางที ่ 11 พบวา่ เหตุผลท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการจากธนาคารกรุงไทย
มากเป็นล าดบัท่ี 1 มี 2 เหตุผล ไดแ้ก่ มีสาขาใกลบ้า้น/ท่ีท างาน และเป็นธนาคารท่ีมีความมัน่คง/มี
ช่ือเสียง จ านวน 323 คน คิดเป็นร้อยละ 80.8 เหตุผลท่ีลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการจาก
ธนาคารกรุงไทยมากเป็นล าดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ มีจุดใหบ้ริการมาก เช่น สาขาของธนาคาร ตูเ้อทีเอม็ มี
จ 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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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นของลูกค้าต่อปัจจัยที่สะท้อนภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสน
สะดวกของธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) แบ่งเป็น 2 ข้อ ได้แก่ 
  3.1 ความคิดเห็นของลูกค้าในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลักษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวกของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน)  โดยแยกตามปัจจัยภาพลักษณ์การเป็นธนาคาร
แสนสะดวกด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านผลติภัณฑ์และบริการธนาคาร ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านกระบวนการปฏิบัติงาน และด้านบุคลากร โดยน าเสนอในรูปของจ านวน ร้อยละและ
ค่าเฉลีย่ ดังนี ้
 
ตารางที่ 12 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อภาพลกัษณ์การ
เป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นต่าง ๆ ทั้ง 4 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน และดา้น
บุคลากร 
 
ปัจจยัภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ค่าเฉลีย่ ระดบัความคดิเห็น ล าดบัที ่

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร 3.91 เห็นดว้ย 4 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.06 เห็นดว้ย 2 
ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน 4.12 เห็นดว้ย 1 
ดา้นบุคลากร 4.02 เห็นดว้ย 3 

 
 จากตารางที่  12 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น อยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยต่อ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ทั้ง 4 ด้าน เรียง
ตามล าดบั คือ ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน ค่าเฉล่ีย 4.12 ดา้นช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.06 
ดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ีย 4.02 และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร ค่าเฉล่ีย 3.91 ตามล าดบั 
 กล่าวโดยสรุป คือ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และ
มองเห็นภาพลกัษณ์ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ต่อปัจจยั 
ทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัท่ีชดัเจน 
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ตารางที ่13 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร 
 
 

 
ด้านผลติภณัฑ์ 

และบริการธนาคาร 

ระดบัความคดิเห็น  
ค่าเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

 
ล าดบั
ที ่

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ปาน
กลาง 

เห็นด้วย เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์
และบริการทางดา้นเงินฝากท่ี
หลากหลายไวบ้ริการ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

48 
(12.0) 

326 
(81.5) 

24 
(6.0) 

3.93 
(เห็น
ดว้ย) 

   3 

ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์
และบริการทางดา้นสินเช่ือท่ี
หลากหลายไวบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

86 
(21.5) 

279 
(69.8) 

35 
(8.8) 

3.87 
(เห็น
ดว้ย) 

 

   4 

ธนาคารกรุงไทยมีเคร่ืองบริการ
ฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั ,  
เคร่ืองปรับสมุดใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

102 
(25.5) 

257 
(64.3) 

39 
(9.8) 

3.83 
(เห็น
ดว้ย) 

   5 

ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์
และบริการทางดา้นอ่ืน ๆ ไว้
บริการ เช่น บตัรกรุงไทย การ
ประกนั ฯ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

76 
(19.0) 

246 
(61.5) 

78 
(19.5) 

4.01 
(เห็น
ดว้ย) 

 

   1 

ธนาคารกรุงไทยมีความ
หลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละ
บริการท่ีใหบ้ริการผา่นเคร่ือง
ฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

63 
(15.8) 

283 
(70.8) 

54 
(13.5) 

3.98 
(เห็น
ดว้ย) 

 

   2 

ธนาคารกรุงไทยมีการ
ใหบ้ริการค าแนะน าทางการ
เงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสม
ตรงกบัความตอ้งการ 

0 
(0.0) 

5 
(1.3) 

99 
(24.8) 

261 
(65.3) 

35 
(8.8) 

3.82 
(เห็น
ดว้ย) 

 

   6 
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 จากตารางที่ 13 พบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยต่อ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑ์และ
บริการธนาคาร โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 (ตารางท่ี 12) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้
เห็นดว้ยต่อการท่ีธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑแ์ละบริการทางดา้นอ่ืน ๆ ไวบ้ริการ เช่น บตัรกรุงไทย 
(KTC) กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือเพื่อการอุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การประกันภยั 
(KPI/ทิพยประกนั ภยั) การประกนัชีวิต (AXA Insurance) มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 
รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทยมีความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีให้บริการผ่านเคร่ือง
ฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค,ช าระภาษี,ช าระหน้ีเงินกู ้กยศ.,เติมเงินมือ
ถือ ฯ) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์และบริการทางดา้นเงินฝากท่ีหลากหลาย
ไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ธนาคารกรุงไทยมีผลิตภณัฑ์และบริการทางด้านสินเช่ือท่ี
หลากหลายไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ธนาคารกรุงไทยมีเคร่ืองบริการฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั 
(ATM , ADM) เคร่ืองปรับสมุด (Passbook) ให้บริการอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 และ
ธนาคารกรุงไทยมีการให้บริการค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกับความ
ตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ตามล าดบั 
 กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และ
มองเห็นภาพลกัษณ์ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้น 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร อยูใ่นระดบัท่ีชดัเจน 
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ตารางที ่14 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
 
 
 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น  
ค่าเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

 
ล าดบั
ที ่

ไม่เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ปาน
กลาง 

เห็นด้วย เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารกรุงไทยมีสาขาหรือจุด
ใหบ้ริการท่ีทัว่ถึง สามารถใช้
บริการไดง่้ายและสะดวก 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

35 
(8.8) 

296 
(74.0) 

69 
(17.3) 

4.09 
(เห็น
ดว้ย) 

4 

ธนาคารกรุงไทยมีสาขาหรือจุด
บริการท่ีเปิดใหบ้ริการนอก
เวลาท าการปกติ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

72 
(18.0) 

273 
(68.3) 

55 
(13.8) 

3.96 
(เห็น
ดว้ย) 

5 

ธนาคารกรุงไทยในแต่ละสาขา
มีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกในการ
เดินทาง 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

52 
(13.0) 

289 
(72.3) 

59 
(14.8) 

4.17 
(เห็น
ดว้ย) 

1 

ธนาคารกรุงไทยมีอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
เคร่ืองฝากถอนเงิน เคร่ืองปรับ
สมุด เพียงพอ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

39 
(9.8) 

262 
(65.5) 

99 
(24.8) 

4.15 
(เห็น
ดว้ย) 

 

2 

ธนาคารกรุงไทยมีระบบ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ เช่น อินเตอร์เนต
แบงกก้ิ์ง โมบายแบงกก้ิ์ง ฯ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

56 
(14.0) 

247 
(61.8) 

97 
(24.3) 

4.10 
(เห็น
ดว้ย) 

 

3 

ธนาคารกรุงไทยมีการจดัพ้ืนท่ี
ใหบ้ริการ สถานท่ีจอดรถ และ
มี รปภ. บริการดูแลความ
ปลอดภยัท่ีเหมาะสม 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

104 
(26.0) 

237 
(59.3) 

59 
(14.8) 

3.89 
(เห็น
ดว้ย) 

 

6 
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จากตารางที่ 14 พบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยต่อ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 (ตารางท่ี 12) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้เห็นดว้ย
ในหวัขอ้ธนาคารกรุงไทยในแต่ละสาขามีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเดินทาง มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.17รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทยมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก-
ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ธนาคารกรุงไทยมีระบบเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัในการให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (KTB Online) โทรศพัท์มือถือ (KTB on 
Mobile) เทเลแบงค์ก้ิง (1551) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ธนาคารกรุงไทยมีสาขาหรือจุดให้บริการท่ี
ทัว่ถึง สามารถใชบ้ริการไดง่้ายและสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 ธนาคารกรุงไทยมีสาขาหรือจุด
บริการท่ีเปิดให้บริการนอกเวลาท าการปกติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 และธนาคารกรุงไทยมีการจดั
พื้นท่ีใหบ้ริการ สถานท่ีจอดรถ และมี รปภ. บริการดูแลความปลอดภยัท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.89 ตามล าดบั 
 กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และ
มองเห็นภาพลกัษณ์ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้น 
ช่องทางการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัชดัเจน 
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ตารางที ่15 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน 
 

 
 
 

ด้านกระบวนการปฏิบตังิาน 

ระดบัความคดิเห็น  
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั
ที ่

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ปาน
กลาง 

เห็นด้วย เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อย
ละ) 

ธนาคารกรุงไทยมีขั้นตอน
การใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก 
สะดวกและรวดเร็ว 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

50 
(12.5) 

246 
(61.5) 

102 
(25.5) 

4.12 
(เห็น
ดว้ย) 

3 

ธนาคารกรุงไทยมีการ
ก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการ
ไวอ้ยา่งชดัเจน 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

97 
(24.3) 

214 
(53.5) 

89 
(22.3) 

3.98 
(เห็น
ดว้ย) 

6 

ธนาคารกรุงไทยมีการบริการ
ท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

44 
(11.0) 

233 
(58.3) 

121 
(30.3) 

4.18 
(เห็น
ดว้ย) 

2 

ธนาคารกรุงไทยมี
กระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง 
ครบถว้น และน่าเช่ือถือ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

17 
(4.3) 

253 
(63.3) 

130 
(32.5) 

4.28 
(เห็นดว้ย
อยา่งยิง่) 

1 

ธนาคารกรุงไทยมีอุปกรณ์  
เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั
มาใชใ้นการใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

40 
(10.0) 

283 
(70.8) 

77 
(19.3) 

4.09 
(เห็น
ดว้ย) 

4 

ธนาคารกรุงไทยมีการน า
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้น
การใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

58 
(14.5) 

259 
(64.8) 

83 
(20.8) 

4.06 
(เห็น
ดว้ย) 

5 

 
จากตารางที่ 15 พบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยต่อ

ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นกระบวนการ
ปฏิบติังานโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 (ตารางท่ี 12) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้เห็นดว้ย
อย่างยิ่งในหัวขอ้ธนาคารกรุงไทยมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถ้วน และน่าเช่ือถือ โดยมี
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ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ส่วนหวัขอ้อ่ืน ๆ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัท่ีเห็นดว้ย 
เรียงตามล าดบั คือ ธนาคารกรุงไทยมีการบริการท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.18  ธนาคารกรุงไทยมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.12  ธนาคารกรุงไทยมีอุปกรณ์  เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 ธนาคารกรุงไทยมีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.06 และธนาคารกรุงไทยมีการก าหนดขั้นตอนการให้บริการไวอ้ย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.98 ตามล าดบั 

กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และ
มองเห็น ภาพลกัษณ์ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้น 
กระบวนการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัชดัเจน 
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ตารางที ่16 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นบุคลากร 
 

 
 
 

ด้านบุคลากร 

ระดบัความคดิเห็น  
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั
ที ่

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ปาน
กลาง 

เห็นด้วย เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานธนาคารกรุงไทยมี
ความกระตือลือร้น และมี
ความใส่ใจในการใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

92 
(23.0) 

251 
(62.8) 

57 
(14.3) 

3.91 
(เห็น
ดว้ย) 

6 

พนกังานธนาคารกรุงไทยมี
ความรอบรู้ในทุกประเภท
ผลิตภณัฑ ์สามารถช้ีแจงและ
อธิบายบริการใหท้ราบได้
อยา่งเขา้ใจ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

106 
(26.5) 

252 
(63.0) 

42 
(10.5) 

3.84 
(เห็น
ดว้ย) 

 

7 

พนกังานธนาคารกรุงไทย
สามารถช้ีแจง แนะน า หรือ
ใหข้อ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามได้
ชดัเจน 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

92 
(23.0) 

239 
(59.8) 

69 
(17.3) 

3.94 
(เห็น
ดว้ย) 

5 

พนกังานธนาคารกรุงไทย
สามารถใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง และเช่ือถือ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

41 
(10.3) 

256 
(64.0) 

103 
(25.8) 

4.16 
(เห็น
ดว้ย) 

2 

พนกังานธนาคารกรุงไทย
สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะ
หนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ฉบัไว 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

68 
(17.0) 

245 
(61.3) 

87 
(21.8) 

4.05 
(เห็น
ดว้ย) 

3 

พนกังานธนาคารกรุงไทยมี
ความสุภาพ เป็นมิตร และให้
เกียรติลูกคา้ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

16 
(4.0) 

261 
(65.3) 

123 
(30.8) 

4.27 
(เห็นดว้ย
อยา่งยิง่) 

1 
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ตารางที ่16 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ของการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นบุคลากร (ต่อ) 
 

 
 
 

ด้านบุคลากร 

ระดบัความคดิเห็น  
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
ล าดบั
ที ่

ไม่เห็น
ด้วยอย่าง

ยิง่ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ปาน
กลาง 

เห็นด้วย เห็นด้วย
อย่างยิง่ 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานธนาคารกรุงไทยมี
เคร่ืองแบบท่ีทนัสมยั แสดง
ถึงความคล่องแคล่วในการ
บริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

65 
(16.3) 

281 
(70.3) 

54 
(13.5) 

3.97 
(เห็น
ดว้ย) 

4 

พนกังานธนาคารกรุงไทยมี
การแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพ
และเรียบร้อย 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

37 
(9.3) 

305 
(76.3) 

58 
(14.5) 

4.05 
(เห็น
ดว้ย) 

3 

 
จากตารางที่ 16 พบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยต่อ

ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นบุคลากร โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 (ตารางท่ี 12) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้เห็นดว้ยอยา่งยิ่งในหวัขอ้
พนักงานธนาคารกรุงไทยมีความสุภาพ เป็นมิตร และให้เกียรติลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 
ส่วนหัวขอ้อ่ืน ๆ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัท่ีเห็นดว้ย เรียงตามล าดบั คือ 
พนักงานธนาคารกรุงไทยสามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และเช่ือถือได้ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.16  พนกังานธนาคารกรุงไทยสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ฉบัไวและ
พนักงานธนาคารกรุงไทยมีการแต่งกายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากนั  คือ 4.05  
พนกังานธนาคารกรุงไทยมีเคร่ืองแบบท่ีทนัสมยั แสดงถึงความคล่องแคล่วในการบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.97 พนกังานธนาคารกรุงไทยสามารถช้ีแจง แนะน า หรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามได้
ชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 พนกังานธนาคารกรุงไทยมีความกระตือลือร้น และมีความใส่ใจใน
การให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 และพนกังานธนาคารกรุงไทยมีความรอบรู้ในทุกประเภท
ผลิตภณัฑ ์สามารถช้ีแจงและอธิบายบริการใหท้ราบไดอ้ยา่งเขา้ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ตามล าดบั 
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กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีการรับรู้ และ
มองเห็นภาพลกัษณ์ของการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้น 
บุคลากร อยูใ่นระดบัชดัเจน 
 

3.2 ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อระดับความส าคัญของปัจจัยที่สะท้อน
ภาพลักษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวกทั้ง 4 ด้าน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) โดย
น าเสนอในรูปของจ านวน ร้อยละและค่าเฉลีย่ ดังนี ้

 
ตารางที ่ 17 แสดงค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของปัจจยัทั้ง 4 ดา้น 
ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการธนาคาร     ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ      ดา้นกระบวนการ
ปฏิบติังาน และดา้นบุคลากร ในการสะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ปัจจยัภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ค่าเฉลีย่ ระดบัความส าคญั ล าดบัที ่

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร 4.44 ส าคญัมากท่ีสุด 4 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.56 ส าคญัมากท่ีสุด 1 
ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน 4.54 ส าคญัมากท่ีสุด 2 
ดา้นบุคลากร 4.45 ส าคญัมากท่ีสุด 3 

 
จากตารางที่  17 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวา่ภาพลกัษณ์ในการเป็น

ธนาคารแสนสะดวกทั้ง 4 ดา้น มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในการสะทอ้นให้เห็นถึงการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เรียงล าดับ คือ ด้านช่องทางการ
ใหบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 4.56 ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน ค่าเฉล่ีย 4.54   ดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ีย 4.45 และ 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร ค่าเฉล่ีย 4.44 

กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อ
ระดบัความส าคญัของปัจจยัทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัส าคญัมากท่ีสุดในการช่วยสะทอ้นให้เห็นถึงการ
เป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
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ตารางที่ 18 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ปัจจัย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ในการช่วยสะท้อนถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน 

 
 

ด้านผลติภณัฑ์ 
และบริการ 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ที ่

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีผลิตภณัฑแ์ละ
บริการทางดา้นเงินฝากท่ี
หลากหลายไวบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4 
(1.0) 

269 
(67.3) 

127 
(31.8) 

4.31 
(ส าคญัมาก
ท่ีสุด) 

4 

ธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีผลิตภณัฑแ์ละ
บริการทางดา้นสินเช่ือท่ี
หลากหลายไวบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

14 
(3.5) 

258 
(64.5) 

128 
(32.0) 

4.29 
(ส าคญัมาก
ท่ีสุด) 

5 

ธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีเคร่ืองบริการ
ฝาก – ถอนเงินอตัโนมติั ,  
เคร่ืองปรับสมุด
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

8 
(2.0) 

148 
(37.0) 

244 
(61.0) 

4.59 
(ส าคญัมาก
ท่ีสุด) 

1 

ธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีผลิตภณัฑแ์ละ
บริการทางดา้นอ่ืน ๆ ไว้
บริการ เช่น บตัรกรุงไทย 
การประกนั ฯ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

13 
(3.3) 

151 
(37.8) 

236 
(59.0) 

4.56 
(ส าคญัมาก
ท่ีสุด) 

2 
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ตารางที ่18 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร ในการช่วยสะทอ้นถึง
การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

 
 

ด้านผลติภณัฑ์ 
และบริการ 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 
 

ล าดบั
ที ่

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีความ
หลากหลายของ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ี
ใหบ้ริการผา่นเคร่ืองฝาก-
ถอนเงินอตัโนมติั 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

173 
(43.3) 

225 
(56.3) 

4.56 
(ส าคญัมาก
ท่ีสุด) 

2 

ธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งมีการใหบ้ริการ
ค าแนะน าทางการเงิน
หรือการลงทุนท่ี
เหมาะสมตรงกบัความ
ตอ้งการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

17 
(4.3) 

228 
(57.0) 

155 
(38.8) 

4.35 
(ส าคญัมาก
ท่ีสุด) 

 

3 

 
จากตารางที่ 18 พบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณ์ในการเป็น

ธนาคารแสนสะดวกดา้น ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการธนาคาร มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดใน
การสะทอ้นให้เห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 (ตารางท่ี 17) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อ
ความส าคญัในระดบัส าคญัมากท่ีสุด ในหัวขอ้ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีเคร่ืองบริการฝาก – 
ถอนเงินอตัโนมติั (ATM , ADM) เคร่ืองปรับสมุด (Passbook) ให้บริการอยา่งเพียงพอสูงท่ีสุด โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 รองลงมามีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์และ
บริการทางดา้นอ่ืน ๆไวบ้ริการ เช่น บตัรกรุง ไทย (KTC) กองทุนรวม (KTAM) สินเช่ือ เพื่อการ
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อุปโภค/บริโภค (KTB Leasing) การประกนัภยั (KPI/ทิพยประกนั ภยั) การประกนัชีวิต (AXA 
Insurance) เป็นตน้ และธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีความหลากหลายของผลิตภณัฑ์และบริการท่ี
ให้บริการผ่านเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั (เช่น การช าระค่าสาธารณูปโภค,ช าระภาษี,ช าระหน้ี
เงินกู ้กยศ.,เติมเงินมือถือ ฯ) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการให้บริการ
ค าแนะน าทางการเงินหรือการลงทุนท่ีเหมาะสมตรงกับความต้องการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 
ธนาคารแสนสะดวกจะต้องมีผลิตภณัฑ์และบริการทางด้านเงินฝากท่ีหลากหลายไวบ้ริการ  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 และธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้านสินเช่ือท่ี
หลากหลายไวบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ตามล าดบั 

กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อ
ระดบัความส าคญัของภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการธนาคาร 
มีความ ส าคญัมากท่ีสุด ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน)  
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ตารางที ่ 19 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ 
ปัจจยั ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

 
 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

 
 

ล าดบั
ที ่
 

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีสาขาหรือจุดใหบ้ริการท่ี
ทัว่ถึง สามารถใชบ้ริการได้
ง่ายและสะดวก 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

159 
(39.8) 

240 
(60.0) 

4.60 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

2 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีสาขาหรือจุดบริการท่ีเปิด
ใหบ้ริการนอกเวลาท าการ
ปกติ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

9 
(2.3) 

160 
(40.0) 

231 
(57.8) 

4.56 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

4 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกในการ
เดินทาง 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

9 
(2.3) 

150 
(37.5) 

241 
(60.3) 

4.58 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

3 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก
ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุด
อตัโนมติั 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

142 
(35.5) 

257 
(64.3) 

4.64 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

1 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีระบบเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัในการใหบ้ริการ 
เช่น อินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง  

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

11 
(2.8) 

162 
(40.5) 

227 
(56.8) 

4.54 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

5 
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ตารางที่ 19 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ดา้นช่องทางการให้บริการ ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

 
 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความส าคญั  
 
ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

 
 

ล าดบั
ที ่
 

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีการจดัพ้ืนท่ีใหบ้ริการ 
สถานท่ีจอดรถ และมี รปภ. 
บริการดูแลความปลอดภยัท่ี
เหมาะสม 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4 
(1.0) 

204 
(51.0) 

192 
(48.0) 

4.47 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

 

6 

 
จากตารางที่ 19 พบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณ์ในการเป็น

ธนาคารแสนสะดวกดา้น ด้านช่องทางการให้บริการ มีความส าคญั อยู่ในระดบัมากท่ีสุดในการ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.56 (ตารางท่ี 17) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อความส าคญัใน
ระดบัส าคญัมากท่ีสุด ในหัวขอ้ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการให้บริการ 
ไดแ้ก่ เคร่ืองฝาก-ถอนเงิน เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติัสูงท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 รองลงมา คือ 
ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีสาขาหรือจุดใหบ้ริการท่ีทัว่ถึง สามารถใชบ้ริการไดง่้ายและสะดวก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.58 ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีสาขาหรือจุดบริการท่ีเปิดให้บริการนอกเวลาท าการปกติ  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56  ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ เช่น 
อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (KTB Online) โทรศพัท์มือถือ (KTB on Mobile) เทเลแบงค์ก้ิง (1551) มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 และธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการจดัพื้นท่ีให้บริการ สถานท่ีจอดรถ และมี 
รปภ. บริการดูแลความปลอดภยัท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 ตามล าดบั 

กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อ
ระดบัความส าคญัของภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีความ 
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ส าคญัมากท่ีสุด ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)  
 
ตารางที ่ 20 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ปัจจยั ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน)             
 

 
 
 

ด้านกระบวนการปฏิบตังิาน 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

 
 

ล าดบั
ที ่
 

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อย
ละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่
ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

184 
(46.0) 

216 
(54.0) 

4.54 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

4 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีการก าหนดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

192 
(48.0) 

206 
(51.5) 

4.51 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

5 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีการบริการท่ีรวดเร็วทนัต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

175 
(43.8) 

225 
(56.3) 

4.56 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

2 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีกระบวนการบริการท่ี
ถูกตอ้ง ครบถว้น และ
น่าเช่ือถือ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4 
(1.0) 

138 
(34.5) 

258 
(64.5) 

4.64 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

1 
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ตารางที่ 20 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็น
ธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

 
 
 

ด้านกระบวนการปฏิบตังิาน 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

 
 

ล าดบั
ที ่
 

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อย
ละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีอุปกรณ์  เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใชใ้น
การใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

15 
(3.8) 

152 
(38.0) 

233 
(58.3) 

4.55 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

3 

ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้ง
มีการน าเทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยัมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

8 
(2.0) 

190 
(47.5) 

202 
(50.5) 

4.47 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

6 

 
 จากตารางที ่ 20 พบวา่ ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวา่ภาพลกัษณ์ในการเป็น
ธนาคารแสนสะดวก ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในการ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.54 (ตารางท่ี 17) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อความส าคญัใน
ระดบัส าคญัมากท่ีสุด ในหวัขอ้ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น 
และน่าเช่ือถือ สูงท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 รองลงมา คือ ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการ
บริการท่ีรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมี
อุปกรณ์  เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 ธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งมีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก สะดวกและรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54  
ธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการก าหนดขั้นตอนการใหบ้ริการไวอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 
และธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.47 ตามล าดบั 
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 กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความ
คิดเห็นต่อระดบัความส าคญัของภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก  ดา้นกระบวนการปฏิบติั 
งาน มีความส าคญัมากท่ีสุด ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย  
จ ากดั (มหาชน)  
 
ตารางที่ 21 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ปัจจยั ดา้นบุคลากร ในการช่วยสะทอ้นถึง การเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 
 

 
 

 
ด้านบุคลากร 

ระดบัความส าคญั  
 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

 
 
 

ล าดบั
ที ่
 

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งมีความ
กระตือลือร้น และมีความ
ใส่ใจในการใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

2 
(0.5) 

156 
(39.0) 

242 
(60.5) 

4.60 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

1 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งมีความรอบรู้
ในทุกประเภทผลิตภณัฑ ์
สามารถช้ีแจงและอธิบาย
บริการใหท้ราบไดอ้ยา่ง
เขา้ใจ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

169 
(42.3) 

231 
(57.8) 

4.58 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

3 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งสามารถ
ช้ีแจง แนะน า หรือใหข้อ้มูล
ท่ีลูกคา้สอบถามไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3 
(0.8) 

186 
(46.5) 

211 
(52.8) 

4.52 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

5 
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ตารางที่ 21 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ดา้นบุคลากร ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสน
สะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

 
 

 
ด้านบุคลากร 

ระดบัความส าคญั  
 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

 
 
 

ล าดบั
ที ่
 

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งสามารถ
ใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว ถูกตอ้ง และ
เช่ือถือได ้

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

163 
(40.8) 

237 
(59.3) 

4.59 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

2 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งสามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง ฉบัไว 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

9 
(2.3) 

187 
(46.8) 

204 
(51.0) 

4.49 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

6 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งมีความ
สุภาพ เป็นมิตร และให้
เกียรติลูกคา้ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

187 
(46.8) 

213 
(53.3) 

4.53 
(ส าคญั
มาก
ท่ีสุด) 

4 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งมี
เคร่ืองแบบท่ีทนัสมยั 
แสดงถึงความคล่องแคล่ว
ในการใหบ้ริการ 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

25 
(6.3) 

270 
(67.5) 

105 
(26.3) 

4.20 
(ส าคญั
มาก) 

7 
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ตารางที่ 21 แสดงจ านวน ร้อยละและค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อระดบัความส าคญัของ
ภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก ดา้นบุคลากร ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสน
สะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 

 
 

 
ด้านบุคลากร 

ระดบัความส าคญั  
 
 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

 
 
 

ล าดบั
ที ่
 

ส าคญั
น้อย
ทีสุ่ด 

ส าคญั
น้อย 

ส าคญั
ปาน
กลาง 

ส าคญั
มาก 

ส าคญั
มาก 
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานของธนาคารแสน
สะดวกจะตอ้งมีการแต่ง
กายท่ีสะอาด สุภาพและ
เรียบร้อย 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

40 
(10.0) 

277 
(69.3) 

83 
(20.8) 

4.11 
(ส าคญั
มาก) 

8 

 

 จากตารางที่ 21 พบว่า ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าภาพลกัษณ์ในการเป็น
ธนาคารแสนสะดวก ดา้นบุคลากร มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในการสะทอ้นให้เห็นถึงการ
เป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 (ตารางท่ี 
17) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อความส าคญัในระดบัส าคญัมากท่ีสุด 
ในหัวขอ้พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีความกระตือลือร้น และมีความใส่ใจในการ
ให้บริการ สูงท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งสามารถให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และเช่ือถือได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 พนกังาน
ของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีความรอบรู้ในทุกประเภทผลิตภณัฑ์ สามารถช้ีแจงและอธิบาย
บริการให้ทราบไดอ้ย่างเขา้ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมี
ความสุภาพ เป็นมิตร และใหเ้กียรติลูกคา้  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53  พนกังานของธนาคารแสนสะดวก
จะตอ้งสามารถช้ีแจง แนะน า หรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้สอบถามไดอ้ยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 
และพนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ฉบัไว 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 ส่วนในหวัขอ้พนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีเคร่ืองแบบท่ีทนัสมยั 
แสดงถึงความคล่องแคล่วในการให้บริการ และพนกังานของธนาคารแสนสะดวกจะตอ้งมีการแต่ง
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กายท่ีสะอาด สุภาพและเรียบร้อย ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อความส าคญัในระดบัส าคญัมาก โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 และ 4.11 ตามล าดบั 

กล่าวโดยสรุป คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีความคิดเห็นต่อ
ระดบัความส าคญัของภาพลกัษณ์การเป็นธนาคารแสนสะดวก  ดา้นบุคลากร มีความส าคญัมาก 
ท่ีสุด ในการช่วยสะทอ้นถึงการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะทีค่วรมีการปรับปรุงเพือ่ภาพลกัษณ์ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ตารางที่ 22 แสดงจ านวน และร้อยละ ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีควรมีการปรับปรุงเพื่อ

ภาพลกัษณ์ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

                                                   ข้อเสนอแนะ                                                     จ านวน (ราย)             ร้อยละ 

ด้านผลติภณัฑ์และบริการธนาคาร 
     ควรเพ่ิมผลิตภณัฑ ์โดยเฉพาะดา้นเงินฝาก ใหห้ลากหลาย มากข้ึน                          17                       17.35 
                                                    รวม                                                                           17                        17.35 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
     ดูแล ตรวจสอบ เคร่ือง ATM ADM และเคร่ืองปรับสมุดใหใ้ช ้
    ไดส้ม ่าเสมอ                                                                                                              16                       16.33 
     เพ่ิมจุดบริการตู ้ATM ใหม้ากข้ึน เช่น บริเวณมหาวทิยาลยั ตลาด                           12                        12.24 
     เพ่ิมมาตรการดูแลรักษาความปลอดภยั เช่น พนกังานรักษา  
     ความปลอดภยัใหมี้มาตรฐานเหมือนกนัในทุกสาขา                                                4                          4.08 
                                                    รวม                                                                           32                        32.65 

ด้านกระบวนการปฏิบตังิาน 
     ควรปรับปรุงระบบการท างานใหร้วดเร็วข้ึน โดยเฉพาะช่วงส้ินเดือน                     8                          8.16 
     ควรลดขั้นตอนการกดคิวท ารายการหลาย ๆคร้ัง                                                      6                          6.12                                   
                                                    รวม                                                                           14                        14.28 

ด้านบุคลากร 
     พนกังานควรทราบเก่ียวกบัรายละเอียด เง่ือนไขต่าง ๆ 
     ของผลิตภณัฑท่ี์ธนาคารมีอยู ่และตอบขอ้ซกัถามของลูกคา้ไดทุ้กคน                     5                          5.10 
     ควรเพ่ิมพนกังานหนา้เคานเ์ตอร์ใหม้ากข้ึนในช่วงเวลาท่ีลูกคา้ 
     หนาแน่น เช่น ช่วงเท่ียงวนั หลงัเลิกงาน                                                                 11                         11.22           
     พนกังานควรดูแล และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนั                          2                          2.04 
                                                     รวม                                                                         17                         18.36 
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ตารางที ่22 แสดงจ านวน และร้อยละ ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีควรมีการปรับปรุงเพื่อ
ภาพลกัษณ์ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ต่อ) 
 
ด้านการประชาสัมพนัธ์ 
     ควรมีการเพ่ิมการประชาสมัพนัธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
     และบริการใหม่ ๆ ใหลู้กคา้ไดท้ราบอยูเ่สมอ                                                          11                        11.22 
     ควรเพ่ิมการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ผา่นทางส่ือต่าง ๆใหมี้มากยิง่ข้ึน                   7                          7.14 
                                                     รวม                                                                         18                         18.36 

                                                รวมทั้งส้ิน                                                                    98                         100 

 
 
จากตารางที ่22 พบวา่ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีควรมีการปรับปรุงเพื่อ

ภาพลกัษณ์ในการเป็นธนาคารแสนสะดวกของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จากลูกคา้ผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 ราย มีผูใ้หข้อ้เสนอแนะ จ านวน 98 ราย โดยสามารถจ าแนกเป็นดา้นต่าง 
ๆ ดงัน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคาร มีลูกคา้ใหข้อ้เสนอแนะจ านวน 17 ราย โดยลูกคา้ผูต้อบ
แบบสอบถามทั้ง 17 ราย มีขอ้เสนอแนะวา่ ธนาคารควรเพิ่มผลิตภณัฑ ์โดยเฉพาะดา้นเงินฝาก ใหมี้
ความหลากหลาย มากข้ึน คิดเป็นร้อยละ 17.35                 
 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีลูกคา้ใหข้อ้เสนอแนะจ านวน 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 32.65โดย
ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะวา่ ธนาคารควรดูแล ตรวจสอบ เคร่ือง ATM ADM และ
เคร่ืองปรับสมุดใหใ้ชไ้ดส้ม ่าเสมอ จ านวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.33 รองลงมา ควรเพิ่มจุด
บริการตู ้ATM ใหม้ากข้ึน เช่น บริเวณมหาวทิยาลยั ตลาด จ านวน 12 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.24 และ
ควรเพิ่มมาตรการดูแลรักษาความปลอดภยั เช่น พนกังานรักษาความปลอดภยัใหมี้มาตรฐานเหมือน 
กนัในทุกสาขา จ านวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.08           
 ดา้นกระบวนการปฏิบติังาน มีลูกคา้ใหข้อ้เสนอแนะจ านวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.28 
โดยลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะวา่ ธนาคารปรับปรุงระบบการท างานใหร้วดเร็วข้ึน 
โดยเฉพาะช่วงส้ินเดือน จ านวน 8 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.16 และ ธนาคารควรลดขั้นตอนการกดคิว 
ท ารายการหลาย ๆคร้ัง จ านวน 6 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.12                                   
 ดา้นบุคลากร มีลูกคา้ใหข้อ้เสนอแนะจ านวน 17 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.36 โดยลูกคา้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะวา่ ธนาคารควรเพิ่มพนกังานหนา้เคาน์เตอร์ใหม้ากข้ึนในช่วงเวลาท่ี
ลูกคา้หนาแน่น เช่น ช่วงเท่ียงวนั หลงัเลิกงาน จ านวน 1 1  ราย คิดเป็นร้อยละ 11.22 รองลงมา       
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พนกังานควรทราบเก่ียวกบัรายละเอียด เง่ือนไขต่าง ๆ ของผลิตภณัฑท่ี์ธนาคารมีอยู ่ และตอบขอ้
ซกัถามของลูกคา้ไดทุ้กคน จ านวน 5  ราย คิดเป็นร้อยละ 5.10 และ พนกังานควรดูแล และให ้
ความส าคญักบัลูกคา้ทุกคนเท่าเทียมกนั จ านวน  2 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.04                                        
 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ มีลูกคา้ใหข้อ้เสนอแนะจ านวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 18.36 โดย
ลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้เสนอแนะวา่ ธนาคารควรมีการเพิ่มการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ ๆ ใหลู้กคา้ไดท้ราบอยูเ่สมอ จ านวน 11 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.22 และ 
ควรเพิ่มการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือต่าง ๆใหมี้มากยิง่ข้ึน จ านวน 7 ราย คิดเป็นร้อยละ  
7.14           


