
บทที่  1 
 

บทนํา 
 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ธนาคารพาณิชยมีบทบาทสําคัญในการเปนส่ือกลางทางการเงิน (Financial  Intermediary) โดย
การระดมเงินออมจากผูฝาก และจัดสรรใหแกผูตองการลงทุนในรูปของสินเชื่อ  ธนาคารกรุงไทย
ถือเปนสถาบันทางการเงินที่มีบทบาทโดดเดนในการชวยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ  และมีความ
มั่นคงมากที่สุดเมื่อเทียบกับสถาบันการเงินอื่น ยังผลใหการพัฒนาประเทศเปนไปอยางราบรื่นและ
ตอเนื่องตลอดมา (สุนันทา  ตั้งมั่นอรัญกิจ, 2543: 1) ในป พ.ศ.2540 ประเทศไทยประสบกับภาวะ
วิกฤติเศรษฐกจิ  ซ่ึงกอใหเกดิปญหาตาง ๆ ตามมา  เชน  ปญหาภาคการเงิน ปญหาการวางงานที่เพิม่
สูงขึ้น หรือแมแตคนที่มีงานทําก็ตองยอมรบักับการถูกลดเงินเดือน  และถูกตัดเงนิโบนัส ประกอบกบั
การเปลีย่นแปลงในยคุโลกาภวิฒัน (Globalization)โดยท่ีขอมลูสารสนเทศตางหลั่งไหลเขามาและมีอิทธิพล
ตอการแขงขันในระบบเศรษฐกิจอยางรนุแรง โดยเฉพาะสถาบันการเงิน  สงผลทําใหธนาคารตาง ๆ  
ตองปรับตัวและหาแนวทางกลยุทธในเชิงธุรกิจรุนแรงมากยิ่งขึ้น ธนาคารพาณิชยซ่ึงเปนสถาบันการเงิน
หนึ่งในระบบเศรษฐกิจยอมตองไดรับผลกระทบดังกลาวนีด้วย จากผลกระทบเหลานี้ทําใหธนาคารกรุงไทย
ตองประกอบการภายใตสภาพแวดลอมที่ยากลําบากยิ่งขึ้น มกีารแขงขันอยางรนุแรงระหวางธนาคารพาณิชย
ดวยกัน (ธีรวรรณ ตันตระรุงโรจน, 2545: 1)  
  เพื่อใหมีปริมาณลูกคาเพิ่มขึ้นในสวนตาง ๆ ของการใหบริการโดยเฉพาะผลิตภัณฑทางดาน
การใหบริการดานสนิเชือ่ (Product  Service  Loan) ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  ที่สําคัญ  เชน  สินเชือ่
เพื่อการศกึษา  สินเชื่อเพื่อการสงเสริมการลงทุนดานการเกษตร  และสินเชื่อเพื่อทีอ่ยูอาศัย  แตสําหรับ
ธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  อ.หาดใหญ  จ.สงขลา  การใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  
เปนสินเชื่อที่สามารถใหบริการไดกับทุกกลุมลูกคา  และเปนทีน่ิยมของลูกคาผูใชบริการมาก ไมวา
เปนพนกังานบริษัท ลูกจาง ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ หรือบุคคลทั่วไป  (อติวิชญ  มีบุญ (สัมภาษณ), 
20 ธันวาคม 2547) และที่สําคัญสินเชื่อประเภทนี้เปนการใหสินเชื่อที่ตอบสนองนโยบายของรัฐบาล  
ที่ตองการใหประชาชนไดมทีี่อยูอาศัยเปนของตัวเองอยางยั่งยืน 
  นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี และความตองการทางการเงินของลูกคาที่
สลับซับซอนมากยิ่งขึ้น ความผันผวนของอัตราดอกเบี้ย ส่ิงเหลานี้ลวนสงผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงานหรือผลประกอบการของธนาคารทั้งส้ิน (ธีรวรรณ ตันตระรุงโรจน, 2545: 1)    
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การดําเนินธุรกิจใหมีความเจริญกาวหนาและบรรลุผลสําเร็จเปนไปตามเปาหมายไดนั้น 
ปจจัยที่ตองคํานึงมากที่สุดก็คือ การใหบริการของธนาคาร เพราะวาระบบของธนาคารพาณิชยใน
ปจจุบัน นอกจากอัตราดอกเบี้ยที่มีการแขงขันกันแลว ยังมีการแขงขันในเรื่องของการบริการ การ
ใหบริการที่ดีนั้นจะสามารถสรางความพึงพอใจ เปนแรงจูงใจใหกับลูกคาผูใชบริการได จึงทําให
สงผลตอแหลงที่มาของรายไดของธนาคาร  ตลอดจนมีสวนแบงทางดานการตลาด (Market Share) 
ที่เพิ่มขึ้นอีกดวย (อติวิชญ  มีบุญ (สัมภาษณ), 20 ธันวาคม 2547) ในสวนของการใหบริการโดยเฉพาะ
ดานพนักงาน ซ่ึงเปนปจจัยพื้นฐานที่สําคัญและมีคาขององคกร นับวันก็จะยิ่งเพิ่มความสําคัญมาก
ขึ้นและเพื่อเปนการรองรับการเปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและการบริหาร  ไม
วาในชวงเวลาที่ประเทศเจริญกาวหนาหรือประสบกับปญหาเศรษฐกิจตกต่ํา (วิรัช  วิรัชภาวรรณ, 
2544 : 1-2 อางใน ธีรวรรณ  ตันตระรุงโรจน, 2545 : 5)   
  เพื่อใหการพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูของธนาคารกรุงไทย สามารถ
ตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกลูกคาที่มาใชบริการ ผูวิจัยเห็นวาควรจะศึกษาระดับความพึง
พอใจในการใหบริการ  ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารอยางครบวงจร ศึกษา ปญหาและ
อุปสรรคของลูกคาผูใชบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของสาขาของธนาคาร พรอมทั้งเสนอแนะ
แนวทางแกไขในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยเพื่อยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารฯ และนําผลการศึกษาที่ไดเปนแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการ  เพื่อเสริมสรางศักยภาพขององคการใหมั่นคงเขมแข็งยิ่งขึ้น อันจะสงผลให
การปฏิบัติงานของธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา มี
ประสิทธิภาพ บรรลุวัตถุประสงค สอดคลองกับนโยบายและเปาหมายของธนาคาร ซ่ึงจะสงผลดีทั้ง
ตอธนาคารกรุงไทย  และระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศตอไป 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
  การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 

1. ศึกษาระดับความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 

2. ศึกษาปญหา  อุปสรรคที่เกิดจากการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยแกลูกคา 
ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 

3. เสนอแนะแนวทางการพัฒนาการใหบริการ ที่สรางความพึงพอใจแกลูกคาดาน
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
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3.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
          1. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่ออยูอาศัย 

  2. ทําใหทราบถึงความคิดเหน็ของลูกคาเกี่ยวกับ ปญหา อุปสรรคในการใหบริการของ
พนกังานดานสนิเชื่อเพือ่ที่อยูอาศัยของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อ.หาดใหญ  จ.สงขลา 

3. ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาไดแนวทางใน
การใหบริการที่เหมาะสมและสรางความพึงพอใจสูงขึ้นใหแกผูใชบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย 

 

4.  ขอบเขตของการวิจัย 
 

1. ขอบเขตดานประชากร 
 ศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขา

ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ที่มีบัญชีรายช่ือ ในป พ.ศ. 2547 
2.   ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัย ศึกษาระดับความพึงพอใจในการ

ใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยในปจจุบัน และศึกษาปญหา  อุปสรรคที่เกิดจากการใหบริการ
ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  เพื่อเสนอแนะแนวทางการใหบริการที่สรางความพึงพอใจแกลูกคาดาน
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อ.หาดใหญ จ.สงขลา 

3. ขอบเขตดานเวลา 
 การเก็บขอมูล จะจัดเก็บขอมูลจากลูกคาที่มาใชบริการดานสินเชื่อ เพื่อที่อยูอาศัยของ

ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ในระยะเวลา 2 เดือน ในชวง
เดือน มีนาคม - เมษายน 2548 
 

5. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

จากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่ เกี่ยวของ ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดใน 
การศึกษาวิจัย เ ร่ืองแนวทางการพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของ  บมจ .
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อ.หาดใหญ จ.สงขลา ดังนี้ 
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การใหบริการของธนาคาร 
      Group  Discussion  ครั้งที่  2 
ผูบริหาร และพนักงานสินเชื่อ

ทั้งหมด จํานวน 11 คน 

 Group  Discussion  
ครั้งที่  1 พนักงาน

สินเชื่อ จํานวน 8 คน 

ศึกษา
ระดับ
ความพึง
พอใจ 
ของ

ผูใชบริการ 

ยอมรับ
แนวทาง
ในการ

 
 

 
 

              

 
 
 

       
 
 
 
 
  
   

ดานสมรรถภาพในการ
ใหบริการของพนักงาน 

(Competence) 
1. ความรูความสามารถ 
2. ความนาเชื่อถือ 
3. ความรวดเร็ว 
4. ความรับผิดชอบ 
5. มีจิตบริการ  

ดานการเขาถึงการบริการ
ของลูกคา (Access) 

1.การประชาสัมพันธ 
2.ความสะดวกในการสื่อสาร 
3.ความเหมาะสมของสถานที่ 

ปญหาอุปสรรค 
ในการใหบริการ 
และขอเสนอแนะ 

แนว
ทางแกไข 

แนวทางการ
พัฒนา 

การใหบริการ
ดาน 

สินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัย ปจจัยสวน

บุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับ 
    การศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได 

 
ภาพที่ 1 แสดงปจจยัในการใหบริการของธนาคาร ปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะทีน่ําไปสู

ความพึงพอใจและแนวทางแกไขเพื่อสรางแนวทางการพฒันาการใหบริการดานสินเชื่อ 
 

6. นิยามศัพทเฉพาะ 
 
  1. แนวทางการพัฒนาดานการใหบริการ หมายถึง แนวทางการปรับปรุงแกไขการใหบริการ
ดานสินเชื่อเพือ่ที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา 
ประกอบดวย1) ปจจยัดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนกังาน ไดแก ความรูความสามารถ และ
ความนาเชื่อถือ ความรวดเรว็ ความรับผิดชอบ การมจีิตบรกิาร   2)  ปจจยัการเขาถึงการใหบริการของลูกคา 
ไดแก การประชาสัมพนัธ ความสะดวกในการสื่อสาร ความเหมาะสมของสถานที่  3)  ปญหาและอุปสรรค
ตางๆ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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  2. สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย หมายถงึ การปลอยเงนิกูใหกับลูกคา ติดตามดูแลการใหบริการ 
(สินเชื่อ) โดยการขายผลิตภณัฑ (Product) ของธนาคาร ผลประโยชนตองเปนของธนาคาร และตอง
ไดคืนกลับใหธนาคารทั้งเงินตนและดอกเบี้ยตรงตามกําหนด 
  3. ธนาคารกรุงไทย หมายถึง บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอ หาดใหญ 
จังหวดัสงขลา 
  4. ลูกคา หมายถึง ประชาชนผูใชบริการกับธนาคารฯ ในการติดตอขอรับบริการ
ทางดานสินเชือ่เพื่อที่อยูอาศยัของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ 
จังหวดัสงขลา 
  5. สมรรถภาพในการใหบริการ หมายถึง การใหบริการของพนักงานที่ตองมทีักษะ  ความรู
ความสามารถในบรกิารทีจ่ะให สามารถใหผูมารับบริการประจักษ และตอบสนองความตองการของผู
มารับบริการได 
  6. การเขาถึงบริการ  หมายถึง การที่ผูมารับบริการจะตองเขาถึงการบริการที่ใหไดงาย 
และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 
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