
บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
  ในบทนี้เปนการนําเสนอผลการศึกษา จากการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางลูกคา
ผูใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
จํานวน 241 ราย โดยจะนําเสนอรายละเอียดตามลําดับ ดังนี้ 
  1. ขอมูลทั่วไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
  2. ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยใน 2 ดาน คอื 
ดานสมรรถภาพการใหบริการขอพนักงานและดานการเขาถึงการบริการของลูกคา 
  3. ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม  
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
  4. ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะในการใหบริการ 

 
1. ขอมูลท่ัวไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
 
  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา มีรายละเอียดดังตารางที่ 2 
ตารางที่ 2   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลท่ัวไป 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=241) รอยละ 

เพศ   
 ชาย 116 48.1 
 หญิง 125 51.9 
อายุ   
 21 – 30 ป 62 25.7 
 31 – 40 ป 64 26.6 
 41 – 50 ป 66 27.4 
 51 – 60 ป 33 13.7 
 60 ปขึ้นไป 16 6.6 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=241) รอยละ 

ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 9 3.7 
 มัธยมศึกษา 17 7.1 
 ปวช. 23 9.5 
 ปวส./อนุปริญญา 58 24.1 
 ปริญญาตรี 103 42.7 
 สูงกวาปริญญาตรี 31 12.9 
อาชีพ   
 พนักงานบริษัท 58 24.1 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 114 47.3 
 คาขาย ธุรกิจสวนตัว 32 13.3 
 เกษตรกรรม 12 5.0 
 อ่ืนๆ 25 10.3 
รายได   
 ต่ํากวา 10,000 บาท 58 24.1 
 10,001 – 15,000 บาท 71 29.5 
 15,001 – 20,000 บาท 29 12.0 
 20,001 – 25,000 บาท 30 12.4 
 25,001 – 30,000 บาท 20 8.3 
 30,001 บาทขึ้นไป 33 13.7 
  
  จากตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลทั่วไป  ดังนี้ 
   เพศ : กลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศชายและหญิงใกลเคียงกัน คือ เปนลูกคาเพศชาย 
รอยละ 48.1 และเปนเพศหญิง รอยละ 51.9  
   อายุ : กลุมตัวอยางมีสัดสวนของอายุในแตละชวงใกลเคียงกัน กลาวคือ มีอายุตั้งแต 41 – 
50 ป รอยละ 27.4 มีอายุตั้งแต 31 – 40 ป รอยละ 26.6 อายุตั้งแต 21 – 30 ป รอยละ 25.7 มีอายุตั้งแต 51 – 
60 ป รอยละ 13.7 และมีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป รอยละ 6.6 ตามลําดับ 
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  ระดับการศึกษา : กลุมตัวอยางที่เปนลูกคาสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 42.7 รองลงมามีการศึกษาในระดับปวส./
อนุปริญญา รอยละ 24.1 นอกจากนั้นมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ปวช. มัธยมศึกษา และ
ประถมศึกษา รอยละ 12.9, 9.5, 7.1 และ 3.7 ตามลําดับ 
  อาชีพ : กลุมตัวอยางมีอาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจมากที่สุด คิดเปนรอยละ 47.3 
รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษัท รอยละ 24.1 มีอาชีพคาขายธุรกิจสวนตัว และเกษตรกรรม รอยละ 
13.3 และ 5 นอกจากนั้น รอยละ 10.3 กลุมตัวอยางยังมีอาชีพ ทนายความ ขาราชการบํานาญ และแพทย 
  รายได : กลุมตัวอยางที่เปนลูกคาสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย มีรายไดตอ
เดือนอยูระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 29.5 รองลงมามีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท รอยละ 24.1 นอกจากนั้นพบวามีรายไดตั้งแต 30,001 บาทขึ้นไป ตั้งแต 20,001 – 
25,000 บาท ตั้งแต 15,001 – 20,000 บาท และตั้งแต 25,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 13.7, 
12.4, 12.0 และ 8.3 ตามลําดับ  
 

2. ความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
      สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
 
  2.1 ความพึงพอใจในสมรรถภาพของการใหบริการของพนักงาน 

  ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับสภาพการใหบริการแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
บริการของพนักงานดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนักงาน ดังรายละเอียดในตารางที่ 3 

 
ตารางที่ 3   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ   
                   ใหบริการของพนักงานดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนักงาน 

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิารของพนักงาน X  SD. ระดับความพงึพอใจ 
ดานความรูความสามารถ 3.74 .61 มาก 
ดานความนาเชื่อถือ 3.66 .57 มาก 
ดานความรวดเร็ว 3.56 .67 มาก 
ดานความรับผิดชอบ 3.64 .64 มาก 
ดานมีจิตบริการ 3.65 .69 มาก 

รวม 3.65 .53 มาก 
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  จากตารางที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานสมรรถภาพ
ในการใหบริการของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.65) และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานความรูความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรวดเร็ว ดาน
ความรับผิดชอบ และดานมีจิตบริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน
ดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก ดวยเชนกัน  
   1) ดานความรูความสามารถ 
    ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความรู
ความสามารถ ดังรายละเอียดในตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ  
                  ใหบริการของพนักงานดานความรูความสามารถ 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความรูความสามารถ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  ความรอบรูในงานที่  
     รับผิดชอบ 

35 137 64 4 1 3.83 .70 มาก 

2.  มีความชํานาญใน 
     การใหบริการ 

32 130 73 4 2 3.77 .73 มาก 

3.  ความถูกตองในการ 
     ใหบริการ 

47 113 64 16 1 3.78 .85 มาก 

4.  พนักงานสามารถให 
     คําปรึกษาไดเมื่อมี    
     ปญหาในการใช   
     บริการ 

37 100 85 17 2 3.63 .86 มาก 

5.  ความสามารถ 
     เหมาะสมกับตําแหนง  
     หนาที่ที่รับผิดชอบ 

35 116 67 22 1 3.67 .85 มาก 

รวม      3.74 .61 มาก 
 

  จากตารางที่ 4 ระดับความพึงพอใจในดานความรูความสามารถอยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.74 ) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละ
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ประเด็นอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ประเด็นความรอบ
รูในงานที่รับผิดชอบเปนประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุด (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.83) รองลงมาพึงพอใจกับความถูกตองในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.78) มีความชํานาญ
ในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.77) ความสามารถเหมาะสมกับตําแหนงหนาที่ที่รับผิดชอบ 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.67) และพึงพอใจกับประเด็นพนักงานสามารถใหคําปรึกษาไดเมื่อมีปญหา
ในการใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63) ตามลําดับ  
   2) ดานความนาเชื่อถือ 

 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
นาเชื่อถือ ดังรายละเอียดในตารางที่ 5 

 
ตารางที่ 5   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                  ใหบริการของพนักงานดานความนาเชื่อถือ 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความนาเชื่อถือ มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

1.  บุคลิกลักษณะและการแตงกาย 51 119 56 14 1 3.85 .83 มาก 
2.  ความเพียงพอของพนักงานใน 
     การใหบริการ 

29 88 98 24 2 3.49 .86 มาก 

3.  ความไววางใจในความซื่อสัตย 37 128 58 15 3 3.75 .83 มาก 
4.  บริการดวยความเสมอภาคเทา 
     เทียมกันขอความ 

34 
 

93 77 30 7 3.49 .98 มาก 

5.  ไดรับการทักทายยิ้มแยมเมื่อเขา 
     มาใชบริการ 

35 102 86 14 4 3.62 .86 มาก 

6.  ใหบริการตามลําดับกอน – หลัง 49 109 77 6 - 3.83 .77 มาก 
7.  พนักงานมีความพรอมในการ 
    ใหบริการทุกครั้งที่เขามาใช 
     บริการ 

44 97 82 17 1 3.69 .87 มาก 

8.  ความสม่ําเสมอของพนักงานใน 
     การใหบริการ 

29 98 90 22 2 3.54 .85 มาก 

รวม      3.66 .57 มาก 
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  จากตารางที่ 5 ระดับความพึงพอใจในดานความนาเชื่อถืออยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.66 ) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ บุคลิกลักษณะและการแตงกาย 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.85) ใหบริการตามลําดับกอน – หลัง (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.83) ความ
ไววางใจในความซื่อสัตย (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.75) พนักงานมีความพรอมในการใหบริการทุกครัง้
ที่เขามาใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.69) ไดรับการทักทายยิ้มแยมเมื่อเขามาใชบริการ (คะแนน
เฉล่ียเทากับ 3.62) ความสม่ําเสมอของพนักงานในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.54) ความ
เพียงพอของพนักงานในการใหบริการและบริการดวยความเสมอภาคเทาเทียมกัน (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.49) ตามลําดับ  
   3) ดานความรวดเร็ว 

ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
รวดเร็ว ดังรายละเอียดในตารางที่ 6 

 
ตารางที่ 6   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                   ใหบริการของพนักงานดานความรวดเร็ว 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความรวดเร็ว 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  ความสะดวกรวดเร็วใน 
     การใหบริการ 

36 99 83 21 2 3.61 .87 มาก 

2.  บริการไมหยุดพักกลางวัน 38 90 77 34 2 3.53 .95 มาก 
3.  การทํางานเปนระบบ 34 102 83 22 - 3.61 .84 มาก 
4.  ลดขั้นตอนในการหบริการ 29 94 85 32 1 3.49 .89 มาก 

รวม      3.56 .67 มาก 

 
  จากตารางที่ 6  ระดับความพึงพอใจในดานความรวดเร็วอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.56) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ
และการทํางานเปนระบบ กลุมตัวอยางใหความสําคัญในสองประเด็นเทากัน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 



 44 

3.61) บริการไมหยุดพักกลางวัน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.53) และลดขั้นตอนในการใหบริการ 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.49) ตามลําดับ  
   4) ดานความรับผิดชอบ 
    ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
รับผิดชอบ ดังรายละเอียดในตารางที่ 7 

 
ตารางที่ 7  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                   ใหบริการของพนักงานดานความรับผิดชอบ 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความรับผิดชอบ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  ความกระตือรือรนใน  
     การใหบริการ 

40 101 75 24 1 3.64 .89 มาก 

2.  ใหบริการไดกับทุกกลุม  
     ลูกคา 

35 95 91 19 1 3.60 .85 มาก 

3.  ปฏิบัติหนาที่ดวยความ 
     รอบคอบ 

38 99 81 23 - 3.63 .86 มาก 

4.  ใหความสําคัญกับลูกคา 
     ผูใชบริการ 

38 90 93 19 1 3.60 .86 มาก 

5.  ปฏิบัติหนาที่อยางเต็ม 
     ความสามารถ 

52 89 83 16 1 3.73 .89 มาก 

รวม      3.64 .64 มาก 

 
  จากตารางที่ 7 ระดับความพึงพอใจในดานความรับผิดชอบอยูในระดับมาก (คะแนน
เฉล่ียเทากับ 3.64) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ปฏิบัติหนาที่อยางเต็ม
ความสามารถ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.73) ความกระตือรือรนในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.64) ปฏิบัติหนาที่ดวยความรอบคอบ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63) ใหบริการไดกับทุกกลุมลูกคา
และใหความสําคัญกับลูกคาผูใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.60) ตามลําดับ  
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   5) ดานมีจิตบริการ 
ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานมีจิต

บริการ ดังรายละเอียดในตารางที่ 8 
 

ตารางที่ 8  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ  
                   ใหบริการของพนักงานดานมีจิตบริการ 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานมีจิตบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย นอยที่สุด X  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  การตอนรับและทักทาย 
     ของพนักงาน 

43 98 72 25 3 3.63 .94 มาก 

2.  การใหบริการดวยความ 
     เต็มใจ 

39 97 81 23 1 3.62 .88 มาก 

3.  การใชวาจาสุภาพและออน 
     นอม 

36 105 74 26 - 3.63 .87 มาก 

4.  ใหความเปนมิตร  
     มีความจริงใจ 

43 103 77 18 - 3.71 .85 มาก 

5.  มีใจเอื้ออาทรตอ 
     ผูใชบริการ 

44 89 89 17 2 3.65 .89 มาก 

รวม      3.65 .69 มาก 

 
  จากตารางที่ 8 ระดับความพึงพอใจในดานมีจิตบริการอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.65) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ใหความเปนมิตร มีความจริงใจ 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.71) มีใจเอื้ออาทรตอผูใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.65) การตอนรับและ
ทักทายของพนักงานและการใชวาจาสุภาพและออนนอม (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63) การใหบริการ
ดวยความเต็มใจ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.62) ตามลําดับ  
 

2.2 ดานการเขาถึงการบริการของลูกคา 
   ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการลูกคาแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
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การเขาถึงบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม  ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 9 
  
ตารางที่ 9   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                    ใหบริการของพนักงานดานการเขาถึงการบริการลูกคา 
 

ดานการเขาถึงการบริการลูกคา X  SD. ระดับความพงึพอใจ 
ดานการประชาสัมพันธ 3.30 .71 ปานกลาง 
ดานความสะดวกในการสื่อสาร 3.55 .59 มาก 
ดานความเหมาะสมของสถานที่ 3.55 .62 มาก 

รวม 3.47 .54 มาก 
 

  จากตารางที่ 9 ความพึงพอใจของลูกคาตอการเขาถึงบริการของพนักงานในภาพรวมอยู
ในระดับมาก  (คะแนนเฉลี่ย เทากับ  3.47) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  ไดแก  ดานการ
ประชาสัมพันธ ดานความสะดวกในการสื่อสาร และดานความเหมาะสมของสถานที่ พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก ดวยเชนกัน  

  1) ดานการประชาสัมพันธ 
 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานการ

ประชาสัมพันธ ดังรายละเอียดในตารางที่ 10 
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ตารางที่ 10 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานดานการประชาสัมพันธ 

 
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 

ดานการประชาสัมพันธ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  มีปายประกาศ  
     ประชาสัมพันธ และ  
     เผยแพรขอมูลขาวสาร 
     ธุรกิจของธนาคาร 

21 100 91 28 1 3.46 .83 มาก 

2.  จํานวนเอกสารเผยแพร 
     จัดไวบริการอยาง 
     เพียงพอ 

11 71 109 49 1 3.17 .82 ปานกลาง 

3.  เจาหนาที่ประชาสัมพันธ 
     สามารถใหขอมูลของ 
     ธนาคารได 

22 83 97 35 4 3.35 .90 ปานกลาง 

4.  จัดใหมีกลองแสดงความ 
      คิดเห็น 

30 61 98 37 15 3.22 1.05 ปานกลาง 

รวม      3.30 .71 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่ 10  ระดับความพึงพอใจในดานการประชาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.30) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในประเด็นมี
ปายประกาศ ประชาสัมพันธ และเผยแพรขอมูลขาวสารธุรกิจของธนาคาร อยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.46) ประเด็นอ่ืนๆ ที่เหลือนอกจากนี้มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดย
ใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ เจาหนาที่ประชาสัมพันธสามารถใหขอมูลของ
ธนาคารได (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.35) จัดใหมีกลองแสดงความคิดเห็น (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.22) 
จํานวนเอกสารเผยแพรจัดไวบริการอยางเพียงพอ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.22) ตามลําดับ  
   2) ดานความสะดวกในการสื่อสาร 

 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
สะดวกในการสื่อสาร ดังรายละเอียดในตารางที่ 11 
 



 48 

ตารางที่ 11 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานดานความสะดวกในการสื่อสาร 

 
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 

ดานความสะดวกในการ
สื่อสาร มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด X  SD. 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

1.  อุปกรณในการสื่อสาร 
     ทันสมัย 

41 102 71 27 - 3.65 .89 มาก 

2.  ระบบออนไลนทําให 
     ทานไดรับความ 
     สะดวกมากขึ้น 

39 113 73 16 - 3.73 .81 มาก 

3.  การติดตอทาง 
     โทรศัพทกับธนาคารมี 
      ความสะดวกและ 
      ไดรับคําตอบเปนที่  
      นาพอใจ 

22 96 95 28 - 3.46 .82 มาก 

4.  ระบบการสื่อสาร 
    ขัดของในการ 
    ปฏิบัติงาน 

23 81 97 39 1 3.36 .88 ปาน
กลาง 

รวม      3.55 .59 มาก 

 
  จากตารางที่ 11  ระดับความพึงพอใจในดานความสะดวกในการสื่อสารอยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.55) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละ
ประเด็นอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ระบบออนไลนทํา
ใหทานไดรับความสะดวกมากขึ้น (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.73) อุปกรณในการสื่อสารทันสมัย 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.65) การติดตอทางโทรศัพทกับธนาคารมีความสะดวกและไดรับคําตอบเปน
ที่นาพอใจ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.46) และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางกับประเด็นเกี่ยวกับ
ระบบการสื่อสารขัดของในการปฏิบัติงาน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.36) ตามลําดับ  

 3) ดานความเหมาะสมของสถานที่ 
    ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
เหมาะสมของสถานที่ ดังรายละเอียดในตารางที่ 12 
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ตารางที่ 12 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานดานความเหมาะสมของสถานที่ 

 
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 

ดานความเหมาะสมของ
สถานที่ มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  สถานที่ต้ังของธนาคาร 
     สะดวกในการมาใชบริการ 

56 95 76 11 3 3.79 .89 มาก 

2.  ธนาคารมีที่จอดรถเพียงพอ 35 70 72 48 16 3.25 1.13 ปาน
กลาง 

3.  ความสะอาดของสํานักงาน 36 103 76 26 - 3.62 .87 มาก 
4.  ความเปนระเบียบเรียบรอย 
     และสะดวกสบายของ 
     สํานักงาน 

32 95 92 22 - 3.57 .83 มาก 

5.  ความเพียงพอสําหรับที่นั่ง 
     ของผูใหบริการ 

25 103 91 19 3 3.53 .83 มาก 

6.  พึงพอใจในสิ่งอํานวยความ 
     สะดวกตางๆ เชน น้ําดื่ม    
     โทรทัศน หนังสือพิมพ 
     หองน้ํา เปนตน 

27 109 90 14 1 3.61 .78 มาก 

7.  ธนาคารมีพนักงาน 
     รักษาการณทําใหรูสึก 
     ปลอดภัย 

18 104 92 25 2 3.46 .81 มาก 

รวม      3.55 .62 มาก 

 
  จากตารางที่ 12  ระดับความพึงพอใจในดานความเหมาะสมของสถานที่อยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.55) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละ
ประเด็นอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ สถานที่ตั้งของ
ธนาคารสะดวกในการมาใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.79) ความสะอาดของสํานักงาน (คะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.62) พึงพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน น้ําดื่ม โทรทัศน หนังสือพิมพ 
หองน้ํา เปนตน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.61) ความเปนระเบียบเรียบรอยและสะดวกสบายของ
สํานักงาน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.57) ความเพียงพอสําหรับที่นั่งของผูใหบริการ (คะแนนเฉลี่ย
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เทากับ 3.53) ธนาคารมีพนักงานรักษาการณทําใหรูสึกปลอดภัย (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.46) และมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางกับประเด็นธนาคารมีที่จอดรถเพียงพอ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.25) 
ตามลําดับ  
 

3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม 
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 
  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ซ่ึงประกอบไปดวย
ปจจัยตางๆ ดังนี้ 
   3.1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานเพศ 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานเพศ ดังรายละเอียดในตารางที่ 13 
 
ตารางที่ 13 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน   
                       ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานเพศ 
 

ระดับความพงึพอใจ 
เพศ 

X  SD. ระดับความพงึพอใจ 
t-test df P-value 

เพศ    -.764 239 .446ns

 ชาย 3.55 0.51 มาก    
 หญิง 3.60 0.50 มาก    
หมายเหตุ ns ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

  จากตารางที่ 13 เพศชายและหญิงมีระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ

ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกันอยางมีมีนัยสําคัญทางสถิติ (t = -.764, α> 
.05) โดยกลุมตัวอยางทั้งที่เปนเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมากเหมือนกัน  
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   3.2 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอายุ 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอายุ ดังรายละเอียดในตารางที่ 14 
 

ตารางที่ 14 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน 
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอายุ 
 

ระดับความพงึพอใจ 
อายุ 

X  SD. ระดับความพงึพอใจ 

F-
test 

df P-value 

อายุ    1.080 4 .367 ns

 21 – 30 ป 3.52 0.51 มาก    
 31 – 40 ป 3.62 0.52 มาก    
 41 – 50 ป 3.61 0.46 มาก    
 51 – 60 ป 3.64 0.50 มาก    
 60 ปขึ้นไป 3.39 0.57 ปานกลาง    
รวม 3.58 0.50 มาก    

หมายเหตุ ns ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
  จากตารางที่ 14 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 1.080, α> .05) โดยกลุม
ตัวอยางในชวงอายุตางๆ มีระดับความพึงพอใจใกลเคียงกัน  
   3.3 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานระดับการศึกษา 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานระดับการศึกษา ดังรายละเอียดใน
ตารางที่ 15 
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ตารางที่ 15 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน  
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานระดับการศึกษา 
 

ระดับความพงึพอใจ 
ระดับการศึกษา 

X  SD. 
ระดับความพงึ

พอใจ 

F df P-value 

ระดับการศึกษา    3.006 5 .012* 
 ประถมศึกษา 3.05 0.54 ปานกลาง    
 มัธยมศึกษา 3.39 0.59 ปานกลาง    
 ปวช. 3.59 0.49 มาก    
 ปวส./อนุปริญญา 3.64 0.51 มาก    
 ปริญญาตรี 3.63 0.46 มาก    
 สูงกวาปริญญาตรี 3.56 0.51 มาก    
รวม 3.58 0.50 มาก    

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 15 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย แตกตางกันอยางมีมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 

3.006, α< .05) โดยผูใชบริการในระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษามีคะแนนความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ในขณะที่ลูกคาของธนาคารในระดับการศึกษาอื่นๆ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
   3.4 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอาชีพ 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอาชีพ ดังรายละเอียดในตารางที่ 16 
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ตารางที่ 16 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน 
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอาชีพ 
 

ระดับความพงึพอใจ 
อาชีพ 

X  SD. ระดับความพึงพอใจ 
F df P-value 

อาชีพ    .466 4 .761 ns

 พนักงานบริษัท 3.60 0.46 มาก    
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.58 0.52 มาก    
 คาขาย ธุรกิจสวนตัว 3.65 0.50 มาก    
 เกษตรกรรม 3.46 0.49 มาก    
 อ่ืนๆ 3.51 0.54 มาก    
รวม 3.58 0.50 มาก    

หมายเหตุ ns ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
  จากตารางที่ 16 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของในการใหบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = .466, α > .05) โดย
กลุมตัวอยางในแตละกลุมอาชีพมีความพึงพอใจระดับมากเหมือนกัน  
   3.5 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกปจจัยทางดานรายได 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกปจจัยทางดานรายได ดังรายละเอียดในตารางที่ 17 
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ตารางที่ 17 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน 
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกปจจัยทางดานรายได 
 

ระดับความพงึพอใจ 
รายได 

 X  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

F df P-value 

รายได    .430 5 .828 ns

 ต่ํากวา 10,000 บาท 3.57 0.53 มาก    
 10,001 – 15,000 บาท 3.54 0.49 มาก    
 15,001 – 20,000 บาท 3.59 0.42 มาก    
 20,001 – 25,000 บาท 3.61 0.46 มาก    
 25,001 – 30,000 บาท 3.53 0.54 มาก    
 30,001 บาทขึ้นไป 3.68 0.57 มาก    
รวม 3.58 0.50 มาก    

หมายเหตุ ns ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
  จากตารางที่ 17 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของในการใหบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = .430, α > .05) โดย
กลุมตัวอยางในแตละระดับของรายไดมีความพึงพอใจระดับมากเหมือนกัน  
 

4.  ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะในการใหบริการ 
 
  4.1 ปญหาอุปสรรคในการใหบริการของธนาคาร 
   สําหรับประเด็นปญหา และอุปสรรคในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย สามารถสรุปเปนประเด็น
สําคัญๆ ดังรายละเอียดในตารางที่ 18, และ19 
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ตารางที่ 18 ปญหา อุปสรรคในการมาใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดานสมรรถภาพการ
ใหบริการของพนักงาน ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ
จังหวัดสงขลา  

 

ดานสมรรถภาพการใหบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  พนักงานดานสินเชื่อ  (บางคน) ไมคอยมีจิตสํานึก
ในการใหบริการ 

16 32 1 

2.  พนักงาน (บางคน) ไมคอยใหความรวมมือในการ
ทํางานเปนทีม 

11 22 2 

3.  พนักงาน (บางคน) ยังไมคอยมีความรูความสามารถ  10 20 3 
4.  ทํางานไมเปนระบบไมตามลําดับขั้นตอนกอน-หลัง 7 14 4 
5.  ใหความสําคัญกับลูกคาไมเทาเทียมกันซึ่งลูกคา 
      ฐานะดีจะไดรับบริการที่ดี  

3 6 5 

6.  พนักงานในสาขาไมสามารถทํางานแทนกันไดใน 
     ขณะที่อีกคนไมอยู 

3 6 5 

รวม 50 100  

 
  จากตารางที่ 18 สามารถสรุปประเด็นปญหา  และอุปสรรคในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย 
เปนประเด็นสําคัญๆดังรายละเอียดตอไปนี้ 
   4.1.1 ดานสมรรถภาพการใหบริการของพนักงาน 
     ปญหา อุปสรรคในการใหบริการ  สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานสมรรถภาพการ  ใหบริการของพนักงาน
ที่พบมากที่สุด คือ พนักงานบางคนไมคอยมีจิตสํานึกในการทํางาน รองลงมาพนักงานบางคนไม
คอยใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม และพนักงานบางคนมีความรูในดานสินเชื่อนอย ไม
สามารถใหขอมูลแกลูกคาไดครบถวน     การทํางานไมเปนระบบไมตามลําดับกอนหลัง   การให
ความสําคัญแกลูกคาไมเทาเทียมกัน  และพนักงานบางคนไมสามารถทํางานแทนกันไดในขณะที่
คนไมอยู 
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ตารางที่ 19 ปญหา อุปสรรคในการมาใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดานการเขาถึงการบริการ
ของลูกคา ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  

 

ดานการเขาถงึบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอไมสะดวกในการใช 
     บริการ 

19 20.9 1 

2.  การประชาสัมพันธขอมูลไมเปนปจจุบัน 18 19.8 2 
3.  ใชเวลาในการดําเนินงานนาน-ลาชาและมีขั้นตอน 
     ยุงยาก 

18 19.8 2 

4.  อุปกรณบางอยางลาสมัยระบบออนไลนเสียบอยการ 
     ติดตอทางโทรศัพทไมสะดวกไมคอยมีคนรับไดคําตอบ 
     ไมชัดเจน 

14 15.4 3 

5.  เอกสารขอมูลมีนอยไมเพียงพอ 6 6.6 4 
6.  รูสึกไมปลอดภัยขณะมาใชบริการในกรณีถือเงินไมมาก 4 4.4 5 
7.  การชําระเงนิกูมีปญหาเรือ่งดอกเบี้ยสูง 3 3.3 6 
8.  คาใชจายดาํเนินการคอนขางสูง 2 2.2 7 
9.  ลูกคาจํานวนมากตองรอคิว 2 2.2 7 
10.  มีสถานที่ปดประกาศนอยเกินไป 1 1.1 8 
11.  บริเวณรอบนอกของธนาคารไมสะอาดสภาพทําเลทีต่ั้ง 
       ติดตอไมสะดวก 

1 1.1 8 

12.  ไมมีความชัดเจนและไมมีบรรทัดฐานในการประเมนิ 
       ราคา 

1 1.1 8 

13.  การประเมินหลักทรัพยยังเชื่อมั่นในบริษัทภายนอก 
       มากกวาตวัพนกังาน 

1 1.1 8 

14.  การเปดบญัชีใหมไมควรให นักศกึษาฝกงานเปด 1 1.1 8 
15.  ลูกคาชั้นดีไมสามารถที่ชําระหนีก้อนวันทีกําหนดได 
       ตองรอชําระหนี้ตามวัน 

1 1.1 8 

16.  การทําประกันชวีิตไมควรบังคับ 1 1.1 8 
รวม 93 100  
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  จากตารางที่  19 สามารถสรุปประเด็นปญหา  และอุปสรรคในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย 
เปนประเด็นสําคัญๆดังรายละเอียดตอไปนี้ 
   4.1.2 ดานการเขาถึงการบริการ 
     ปญหา อุปสรรคในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานการเขาถึงการบริการของลูกคาที่พบมาก
ที่สุด คือ สถานที่จอดรถไมเพียงพอไมสะดวกในการใชบริการ  รองลงมาปญหาการประชาสัมพันธ
ขอมูลไมเปนปจจุบัน   ใชเวลาในการดําเนินงานนาน-ลาชาและมีขั้นตอนยุงยาก อุปกรณบางอยาง
ลาสมัยระบบออนไลนเสียกอนการติดตอทางโทรศัพทไมสะดวกไมคอยมีคนรับไดคําตอบไม
ชัดเจน   เอกสารขอมูลมีนอยไมเพียงพอ  รูสึกไมปลอดภัยขณะมาใชบริการ การชําระเงินกูมีปญหา
เร่ืองดอกเบี้ยสูง  คาใชจายดําเนินการคอนขางสูง  ลูกคาจํานวนมากตองรอคิว  มีสถานที่ปดประกาศ
นอยเกินไป  บริเวณรอบนอกของธนาคารไมสะอาดสภาพทําเลที่ตั้งติดตอไมสะดวก  ไมมีความ
ชัดเจนและไมมีบรรทัดฐานในการประเมินราคา  การประเมินหลักทรัพยยังเชื่อมั่นในบริษัท
ภายนอกมากกวาตัวพนักงาน  การเปดบัญชีใหมไมควรให นักศึกษาฝกงานเปด  ลูกคาชั้นดีไม
สามารถที่ชําระหนี้กอนวันทกีําหนดได (ภายในระยะเวลา 3 ปแรก)  และการทําประกันชีวิตไมควรบังคับ
  
  4.2 ขอเสนอแนะ แนวทางการปรับปรุงในการใหบริการ 
   ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา สามารถแยกได 2 ประเด็น 
ไดแก การบริการของธนาคาร และการบริหารจัดการ ดังรายละเอียดในตารางที่ 20 
ตารางที่ 20  ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดาน

สมรรถภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม  
   อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  

ดานสมรรถภาพการใหบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  พนักงานควรมีอัธยาศัยที่ดี พูดจาสุภาพ หนาตายิ้มแยม 9 53.1 1 
2.  ควรมอบหมายตําแหนงในงานใหเหมาะสมกับพนักงาน 6 35.4 2 
3.  ผูอนุมัติควรไปดูหลักประกันบาง 1 5.9 3 
4.  ผูบริหารควรดูแลพนักงานใหทั่วถึง 1 5.9 4 
รวม 17 100  
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  จากตารางที่ 20 ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสมรรถภาพ
การใหบริการ ไดแก 
   4.2.1 ดานสมรรถภาพการใหบริการ 
     ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง ในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานสมรรถภาพการ
ใหบริการ ไดแก  พนักงานควรมีอัธยาศัยที่ดี พูดจาสุภาพ หนาตายิ้มแยม  ควรมอบหมายตําแหนง
ในงานใหเหมาะสมกับพนักงาน  ผูอนุมัติควรไปดูหลักประกันบาง  และผูบริหารควรดูแลพนักงาน
ใหทั่วถึง     

ตารางที่ 21 ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดานการ
เขาถึงบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ 

   จังหวัดสงขลา  

ดานการเขาถงึบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  ขยายเขตพื้นที่จอดรถใหสะดวกกวานี้ 17 13.6 1 
2.  ควรมีอุปกรณที่ทันสมัยซอมแซมปรับปรุงเพื่อการสื่อสาร 
     ที่มีประสิทธิภาพ 

15 12 2 

3.  ควรลดขั้นตอนลงบางเพื่อความสะดวกรวดเร็วของลูกคา 11 8.8 3 
4.  ควรใหขอมูลการศึกษาและการประชาสัมพันธที่ชัดเจน 
     และเปนปจจุบัน 

10 8 4 

5.  จัดระบบของการทํางานใหเปนระเบียบกวานี้เพื่อความรวดเร็ว 9 7.2 5 
6.   ควรใหความสําคัญและใหบริการที่ดีแกลูกคาเทาเทียมกัน 8 6.4 6 
7.  ควรเพิ่มพนักงานรักษาความปลอดภัยเพื่อความอุนใจของ 
     ผูใชบริการ 

8 6.4 6 

8.  ควรจะปรับปรุงการประเมินราคาและหลักเกณฑในการอนุมัติ 
     ใหชัดเจนและรวดเร็วนี้ 

6 4.8 7 

9.  ควรหมุนเวียนพนักงานในแผนกอื่นมาชวยในเวลาเรงรีบ 6 4.8 7 
10.  ควรจัดวางสิ่งของตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอย 5 4 8 
11.  จัดใหมีกลองรับความคิดเห็น 5 4 8 
12.  พิจารณาลูกคาชั้นดีในการใหสินเชื่อคร้ังใหมรวดเร็วกวาเดิม 3 2.4 9 
13.  ใหวงเงินสูงดอกเบี้ยต่ําและยืดระยะเวลาในการชําระหนี้ 3 2.4 9 



 59 

ตารางที่ 21 (ตอ)  
 

ดานการเขาถงึบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
14.  ควรจะจัดที่นั่งใหเพียงพอกับลูกคา 3 2.4 9 
15.  กําหนดวันอนุมัติใหสินเชื่อที่แนนอน 3 2.4 9 
16. ไมควรมีคาธรรมเนียมประเมินโดยธนาคารออกประเมินราคา 
        ทรัพยสินเองไมตองเสียคาธรรมเนียมใหกับบริษัทเอกชนและ 
        ลดคาใชจายอ่ืนๆในการขอกู 

2 1.6 10 

17.  ควรมีความเขมงวดเรื่องความสะอาดบริเวณในและนอกอาคาร 
        เชน หองน้ํา น้ําดื่มควรมีเครื่อง  กรองน้ํา 

1 0.8 11 

18.  ปฏิบัติงานในเชิงรุกติดตามเอกสารจากลูกคาโดยไมตองรอให 
        ลูกคามาตามเอง 

1 0.8 11 

19.  การทํานิติกรรมที่ดินควรเปนวันอังคาร-พฤหัสยกเวนวันจันทร 
        และวันศุกร 

1 0.8 11 

20.  ถาธนาคารไมใหกูใหช้ีแจงใหลูกคารูถึงสาเหตุดวยอยาใหลูกคา 
        ไมรูสาเหตุ 

1 0.8 11 

21.  ควรแจงคาธรรมเนียมตางๆ ใหลูกคาทราบกอนวันทําสัญญากู 1 0.8 11 
รวม 119 100  

 
  จากตารางที่ 21 ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานการเขาถึง
บริการของลูกคา ไดแก   
   4.2.2 ดานการเขาถึงการบริการของลูกคา 
     ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาดานการเขาถึงการบริการของ
ลูกคา ไดแก  ขยายเขตพื้นที่จอดรถใหสะดวกกวานี้   ควรมีอุปกรณที่ทันสมัยซอมแซมปรับปรุงเพื่อ
การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ    ควรลดขั้นตอนลงบางเพื่อความสะดวกรวดเร็วของลูกคา  ควรให
ขอมูลการศึกษาและการประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเปนปจจุบัน  จัดระบบของการทํางานใหเปน
ระเบียบกวานี้เพื่อความรวดเร็ว   ควรใหความสําคัญและใหบริการที่ดีแกลูกคาเทาเทียมกัน  ควรเพิม่
พนักงานรักษาความปลอดภัยเพื่อความอุนใจของผูใชบริการ    ควรจะปรับปรุงการประเมินราคา
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และหลักเกณฑในการอนุมัติใหชัดเจนและรวดเร็วนี้  ควรหมุนเวียนพนักงานในแผนกอื่นมาชวยใน
เวลาเรงรีบ    ควรจัดวางสิ่งของตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอย    จัดใหมีกลองรับความคิดเห็น    
พิจารณาลูกคาชั้นดีในการใหสินเชื่อคร้ังใหมรวดเร็วกวาเดิม    ใหวงเงินสูงดอกเบี้ยต่ําและยืด
ระยะเวลาในการชําระหนี้    ควรจะจัดที่นั่งใหเพียงพอกับลูกคา    กําหนดวันอนุมัติใหสินเชื่อที่
แนนอน    ไมควรมีคาธรรมเนียมประเมินโดยธนาคารออกประเมินราคาทรัพยสินเองไมตองเสีย
คาธรรมเนียมใหกับบริษัทเอกชนและลดคาใชจายอื่นๆในการขอกู    ควรมีความเขมงวดเรื่องความ
สะอาดบริเวณในและนอกอาคารเชน หองน้ํา น้ําดื่มควรมีเครื่องกรองน้ํา  ปฏิบัติงานในเชิงรุก
ติดตามเอกสารจากลูกคาโดยไมตองรอใหลูกคามาตามเอง   การทํานิติกรรมที่ดินควรเปนวันอังคาร-
พฤหัสยกเวนวันจันทรและวันศุกร    ถาธนาคารไมใหกูใหช้ีแจงใหลูกคารูถึงสาเหตุดวยอยาให
ลูกคาไมรูสาเหตุ   และ ควรแจงคาธรรมเนียมตางๆ ใหลูกคาทราบกอนวันทําสัญญากู ตามลําดับ  

 
5.   ผลการประชุมกลุมยอย 
 
  5.1 การประชุมกลุมยอยคร้ังท่ี 1  เพื่อหาขอเสนอแนะหลังจากที่วิเคราะหขอมูลดาน
ความพึงพอใจในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม 
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  และประมวลปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะจากลูกคา  และ
ผูวิจัยไดนําไปเสนอตอผูปฏิบัติงานโดยการจัดกระบวนการกลุมยอย  (Group  Discussion)  ซ่ึงประกอบดวย
พนักงานในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอ
หาดใหญ จังหวัดสงขลา  จํานวน  8  คน  เพื่อใหผูปฏิบัติงานไดรับรูสภาพการใหบริการลูกคาตาม
ความรูสึกของผูใชบริการดานสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัย  ซ่ึงผูเขารวมกลุมรับทราบและไดรวมกันแสดง
ความคิดเห็นจนสามารถสรุปเปนขอเสนอแนะได  3  ประเด็น  คือ 
 
   5.1.1 ดานการใหบริการของพนักงาน 
     สรุปปญหาและอุปสรรคในดานการใหบริการของพนักงาน ที่ควรไดรับการ
แกไข ดังรายละเอียดในตารางที่  22 
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ตารางที่ 22  ปญหาดานการบริการ และขอเสนอแนะการแกปญหาที่เกิดจากการประชุมกลุมยอย 
                        คร้ังท่ี 1  
 

ปญหา ขอเสนอแนะ 
1.  พนักงานบางสวนยังขาดความรู  
     ความสามารถในการทํางาน 

1.  ธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกใน 
     การเรียนรูงานในดานตางๆ เชน เปดการฝกอบรม 
     ในเรื่องที่เกีย่วของกับงานและการปฏิบตัิงานตางๆ 

2.  การจัดคนไมเหมาะสมกับงานใน 
     ตําแหนงนัน้ ๆ 

2.  ควรมีการมอบหมายตําแหนงงานใหเหมาะสมกับ 
     พนักงาน 

3.  จํานวนพนกังานในการใหบริการไม 
     เพียงพอ 

3.  มีการหมุนเวียนพนักงานในแผนกอื่นมาชวยในเวลา 
     เรงรีบ 

4.  พนักงานบางคนดูเหมือนไมเต็มใจ 
     ใหบริการ 

4.  พนักงานเองจะตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ 
     เต็มใจใหบริการ รวมถึงการแสดงออกทางหนาตา 
     ทาทาง และก็จิตใจทีด่ีงาม 

5.  พนักงานบางคนขาดความเสมอภาค
ในการใหบริการ 

5.  ควรใหความสําคัญและใหบริการที่ดีแกลูกคาอยาง 
     เทาเทียมกนั 

6.  การทํางานบางครั้งยังไมเปนระบบที ่
     ชัดเจน 

6.  ควรลดขั้นตอนลงบางเพือ่ความสะดวกรวดเร็วของ 
     ลูกคา 

 
  จากตารางที่ 22 พนักงานบางสวนยังขาดความรูความสามารถในการทํางาน ขาดการ
พัฒนาความรูความสามารถ โดยทางธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกในการเรียนรูงาน
ในดานตางๆ เชน เปดการฝกอบรมในเรื่องที่เกี่ยวของกับงานและการปฏิบัติงานตางๆ เปนตน และ
การจัดคนไมเหมาะสมกับงานในตําแหนงนั้น ๆ จํานวนพนักงานในการใหบริการไมเพียงพอ  
พนักงานบางคนดูเหมือนไมเต็มใจใหบริการ  การทํางานบางครั้งยังไมเปนระบบที่ชัดเจน 
เหมือนกับ  การกําหนดนโยบายรายวัน สวนขั้นตอนการขออนุมัติสินเชื่อยังลาชา ควรลดขั้นตอนลง
บาง ตัวพนักงานเองจะตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ เต็มใจใหบริการ รวมถึงการแสดงออกทาง
หนาตา ทาทาง และก็จิตใจที่ดีงาม  
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   5.1.2 ดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยี 
     สรุปปญหาและอุปสรรคดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยีที่ควร
ไดรับการแกไข ดังรายละเอียดในตารางที่ 23 
 
ตารางที่ 23   ปญหาดานวัสดุอุปกรณ  รวมถึงระบบเทคโนโลยี  และขอเสนอแนะการแกปญหาที่

เกิดจากผลการประชุมกลุมยอยคร้ังท่ี 1  
 

ปญหา ขอเสนอแนะ 
1.  เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการยังไมคอย 
     ทันสมัยเทาที่ควร 

1.  ควรมีการปรับปรุงเครื่องมือเครื่องใชตางๆ ที่ 
     เกี่ยวของกบัการปฏิบัติงานและการใหบริการ 
     ใหมีความพรอม และทันตอยุคสมัยการใชงาน 

2.  การเผยแพรขาวสารของธนาคารใหทันกับ 
     การรับรูของลูกคายังมีนอย 

2.  ปรับปรุงการประชาสัมพันธ ตลอดจนนํา 
     ขอมูลที่ทันสมัยมาเผยแพรใหแกลูกคา 
     ผูใชบริการ 

3.  ปญหาระบบการสื่อสาร เชน ระบบ 
     โทรศัพทระบบออนไลน 

3. ปรับปรุงระบบสื่อสาร เพิ่มความสะดวก 
    รวดเร็วในการปฏิบัติงานและการใหบริการ 
    แกลูกคา 

 

  จากตารางที่ 23   เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการยังไมคอยทันสมัยเทาที่ควร ยังดอยกวา
ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ เชน ระบบคอมพิวเตอร เครื่องพิมพดีด เครื่องบวกเลข การเผยแพรขาวสาร
ของธนาคารใหทันกับการรับรูของลูกคายังมีนอย ระบบการสื่อสาร เชน ทางโทรศัพท คอนขางมี
ปญหาบอย ระบบออนไลนเสียบอยมากหรือบางครั้งในชวงสิ้นเดือนจะใชงานไดชามาก  
 
   5.1.3 ดานอาคารสถานที่ 

    สรุปปญหาและอุปสรรคดานอาคารสถานที่ที่ควรไดรับการแกไข   ดัง
รายละเอียดใน   ตารางที่ 24 
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ตารางที่ 24  ปญหาดานอาคารสถานที่  และขอเสนอแนะการแกปญหาที่เกิดจากการประชุมกลุม 
                        ยอยคร้ังท่ี  1   
 

ปญหา ขอเสนอแนะ 
1.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ 1.  มีการจัดสรรพื้นที่จอดรถใหเพยีงพอกับ 

     ปริมาณลูกคาที่ใชบริการ โดยอาจมีการติดตอ 
     กับพื้นที่ใกลเคียงเพื่อใชจอดรถ 

2.  ความไมเปนระเบียบและความสะอาดของ 
     สํานักงานและอาคาร 

2.  เนื่องจากเปนอาคารเกา ควรทาสีใหใหม เพื่อ 
      ภาพลักษณที่ดีของธนาคาร 

3.  ขาดความปลอดภัยและการไดรับความ 
     สะดวกจากเจาหนาที่รักษาความปลอดภยั 

3.  ควรเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภยัใหมาก 
     ขึ้น หรืออาจเพิ่มเจาหนาที่ตํารวจมาดแูลดวย 
     เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจในการมารบั 
     บริการ 

 
  จากตารางที่ 24 ขณะนี้มีปญหาเรื่องสถานที่จอดรถภายในสาขา เพราะวาทางธนาคารมี
นโยบายไมใหลูกคาจอดรถภายในอาคารที่ทําการสาขา เนื่องจากสาเหตุความไมสงบในพื้นที่ 3 
จังหวัดชายแดนภาคใตที่ลุกลามมายังพื้นที่จังหวัดสงขลา ทําใหลูกคาที่มาใชบริการไมไดรับความ
สะดวก และอาคารสํานักงานควรปรับปรุงเรื่องความสะอาด เนื่องจากเปนอาคารเกา ควรทาสีให
ใหม เพื่อภาพลักษณที่ดีของธนาคาร เร่ืองของความปลอดภัยและการไดรับความสะดวกจาก
เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย ในการมารับบริการไมทั่วถึง ควรเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย
ใหมากขึ้น หรืออาจเพิ่มเจาหนาที่ตํารวจมาดูแลดวย เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจในการมารับบริการ  
 
   5.1.2 การประชุมกลุมยอยครั้งท่ี  2  เพื่อหาแนวทางการพัฒนา การประชุมครั้งนี้
เปนการนําเสนอความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานสินเชื่อธนาคารกรุงไทย  สาขาถนน
เพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา  และปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะการแกปญหา
จากความคิดเห็นของพนักงานใหบริการทราบ  โดยจัดการประชุมกลุมยอย  ซ่ึงประกอบดวย
พนักงานในแผนกสินเชื่อ  ที่รวมประชุมกลุมยอยครั้งที่  1  จํานวน  8  คน  ผูชวยผูจัดการธนาคาร  
รองผูจัดการสาขา  และผูจัดการสาขา  รวมเปน  11  คน  เพื่อรวมกันหาแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัด
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สงขลา  โดยนําผลจากปญหาและขอเสนอแนะมาเปนขอมูลเบื้องตนใหพนักงานและผูบริหาร
รวมกันสรุปเพื่อใหเกิดความเปนไปไดในการที่จะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา  ดังนี้ 
 
ตารางที่ 25   สภาพปญหาและแนวทางการพัฒนาดานพนักงานและการใหบริการของ 
                     ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  
 

สภาพปญหา แนวทางการพฒันา 

ดานพนักงาน 
1.  พนักงานบางสวนยังขาดความรู 
     ความสามารถในการทํางาน 
2.  การจัดคนไมเหมาะสมกับงานใน 
     ตําแหนงนัน้ ๆ 
3.  จํานวนพนกังานในการใหบริการไม 
     เพียงพอ 
4. พนักงานบางคนปฏิบัติตัวไมคอย 
    นาเชื่อถือในสายตาของลูกคา 
5. พนักงานบางคน ขาดความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
6.  การทํางานบางครั้งยังไมเปนระบบที ่
    ชัดเจน 

 
1.  ธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกใน 
     การเรียนรูงานในดานตางๆ เชน เปดการฝกอบรม 
     งานบริการดานตางๆ เปนตน  
2.  การจัดคนใหเหมาะสมกบังานในตําแหนงนั้น ๆ 
3. ในชวงสิ้นเดือนควรจดัพนักงานใหเพยีงพอกับการ 
     ใหบริการ 
4.  ผูจัดการหรอืหัวหนาควรดูแลเอาใจใสในการ 
     ใหบริการของผูใตบังคับบัญชาอยางสม่ําเสมอ 
5.  จะตองสรางจิตสํานึกที่ดใีนการใหบริการ 
6.  ธนาคารควรที่จะพัฒนาระบบใหเปนมาตรฐาน 
     เดียวกัน 

ระบบการใหบริการ 
 1.  ปญหาระบบการทํางานที่มีหลาย 
     ขั้นตอน 
2.  ระบบขอมูลและการประชาสัมพันธที่ 
     ไมทันสมัย 
3.  ขาดความพรอมในการแกปญหาความ 
     ผิดพลาด 

 
1.  ลดขั้นตอน เพื่อความสะดวกรวดเรว็ในการ 
     ใหบริการ เชน ปรับปรุงระบบการประเมินราคา 
      และหลักเกณฑในการอนุมัติใหชัดเจนและรวดเร็ว 
2.  จัดระบบขอมูลและการประชาสัมพันธที่ชัดเจนและ 
     เปนปจจุบนั 
3.  เตรียมความพรอมเพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจ 
     เกิดขึ้นระหวางการใหบริการ 
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ปญหาทางดานพนักงาน และระบบการใหบริการตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลามีรายละเอียด ดังนี ้
  1. แนวทางการพฒันาดานพนักงาน 

  (1) ธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกในการเรยีนรูงานในดานตางๆ เชน 
เปดการฝกอบรมงานบริการดานตางๆ เปนตน  

  (2) การจัดคนใหเหมาะสมกับงานในตําแหนงนั้น ๆ 
 2.  แนวทางการพฒันาดานระบบการใหบริการ 
  (1) ลดขั้นตอน เพือ่ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ เชน ปรับปรงุระบบการ

ประเมินราคาและหลักเกณฑในการอนุมตัิใหชัดเจนและรวดเร็ว 
  (2) จัดระบบขอมลูและการประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเปนปจจุบัน 
  (3) เตรียมความพรอมเพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจเกดิขึน้ระหวางการใหบริการ 

 
ตารางที่ 26    สภาพปญหาและแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนน

เพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยี 
 

สภาพปญหา แนวทางการพฒันา 

ดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลย ี
1.  เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการยังไมคอย  
     ทันสมัยเทาที่ควร 
2.  การเผยแพรขาวสารของธนาคารใหทันกับ 
     การรับรูของลูกคายังมีนอย 
3.  ปญหาระบบการสื่อสาร เชน ระบบโทรศัพท  
     ระบบออนไลน 

 
1.  พัฒนาระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไม 
     วาจะเปนการสื่อสารทางโทรศัพท ระบบ 
     ออนไลน รวมถึงการสื่อสารผานสื่อส่ิงพิมพ 
     เอกสารตางๆ  
2.  พัฒนาดานวัสดุอุปกรณใหเพียงพอตอความ 
     ตองการของลูกคา และเพยีงพอตอปริมาณ 
     งานที่เกิดขึน้ 
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ตารางที่ 27    สภาพปญหาและแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนน 
   เพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานอาคารสถานที่ 
 

สภาพปญหา แนวทางการพฒันา 

ดานอาคารสถานที่ 
1.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ 
2.  ความไมเปนระเบียบและความสะอาดของ 
     สํานักงานและอาคาร 
3.  ขาดความปลอดภัยและการไดรับความ 
     สะดวกจากเจาหนาที่รักษาความปลอดภยั 

 
1.  อํานวยความสะดวกดานสถานที่จอดรถ 
2.  การจัดสถานที่ใหบริการที่สรางความ 
     สะดวกตอการใชบริการ และรับบริการ รวม 
     ไปถึงความเปนระเบยีบเรยีบรอย ความ 
     สะอาดบริเวณในและนอกอาคาร 

 
  สรุปปญหาอุปสรรคใน 10 อันดบัแรก  ที่ควรแกไขและมีความสอดคลองกับผลการประชุม
กลุมยอยของผูบริหารและพนักงานเพื่อนําไปสูแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดังตอไปนี้ ( ตารางที่ 28, 29  และ 30 ) 
 
ตารางที่ 28   ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข  และความสอดคลองกับผลการประชุมกลุมยอยดานพนักงาน 

ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข การประชุมกลุมยอย 
1.  พนักงานบางคนไมคอยมีความ 
     พรอมในการทํางาน ไมคอยมี 
     ความกระตือรือรนและ 
    รับผิดชอบในหนาที่ 
2.  การใหบริการไมทั่วถึง ลักษณะ 
     เปนการเลือกปฏิบัติ 
3.  พนักงานบางคนบางครั้งวาจาไม 
     คอยสุภาพไมคอยมีความยิ้มแยม 
     และอัธยาศัยไมตรีจิตที่ดี 
     ตอการใหบริการ 
4.  การทํางานไมเปนไปตามระบบ 
     ขั้นตอนกอน – หลัง 
 

1.  ผูบริหารควรสรางจิตสํานึกใน 
     ความรับผิดชอบตอหนาที่  และ 
     เพิ่มทักษะในการทํางานเพื่อ 
     ปองกันความผิดพลาดที่อาจจะ 
     เกิดขึ้น 
2.  จัดระบบของการทํางานใหเปน 
     ระบบ  เพื่อใหการใหบริการ 
     รวดเร็วทั่วถึง 
3.  ผูบริหารควรมีการอบรม   
     ประชุมพนักงานบอย ๆ เพื่อ 
     กระตุนจิตสํานึกที่ดีในการ 
     ทํางาน 
4.  ควรอบรมพนักงานใหมี 
     จรรยาบรรณในการใหบริการ 
    เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ 
    ลูกคา 

1.  จากผลการประชุมกลุมยอยครั้งที่ 
     1 มีความสอดคลองควรที่จะ 
     นําไปสูการแกไข 
2.  มีความสอดคลองกับการประชุม 
     ของผูบริหาร 
3.  มีความสอดคลองกับการประชุม 
     กลุมยอยครั้งที่ 1 สามารถนําไป 
     แกไขและพัฒนาไดโดยผูบริหาร 
     จะตองดูแลพฤติกรรมของผูใต 
     บังคับบัญชาเพิ่มขึ้น 
4.  นโยบายของผูบริหารแตละสาขา 
     แตกตางกันไป แตสามารถ 
     ปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับ 
     สถานการณได
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ตารางที่ 29    ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไขและความสอดคลองกับผลการประชุมกลุมยอยดาน 
                       วัสดุอุปกรณ อาคารสถานที่ 
 

ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข การประชุมกลุมยอย 
5. อุปกรณบางอยางลาสมัย  ระบบ 
    ออนไลนเสียบอย  การ 
    ติดตอสื่อสารทางโทรศัพทขาด 
    ความสะดวก  ไมคอยมีพนักงาน 
    รับสาย  บางครั้งไดรับคําตอบที่ 
    ไมจัดเจน และ ถูกตอง  
6.  เอกสารขอมูลของธนาคารมีการ 
     เผยแพรนอย 
7.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ ไม 
     สะดวกในการใชบริการ 
 

5.  ควรมีอุปกรณระบบเทคโนโลยี 
     ที่ทันสมัย  และบุคลากรที่มี 
     ความรูความชํานาญ  เพื่อใหการ 
     ทํางานมีประสิทธิภาพยิ่ง    ขึ้น 
6.  ควรจัดทําเอกสารเผยแพรตาง ๆ  
     เพิ่มขึ้น  และติดปาย   
     ประชาสัมพันธขาวสารของ 
     ธนาคารใหมองเห็นเดนชัด 
7.  ขยายเขตพื้นที่จอดรถเพิ่มขึ้น   
     และควรเพิ่มเจาหนาที่ดูแล 
     สถานที่จอดรถ 
 

5.  ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคาร 
     ของรัฐระบบการเบิกจาย 
     งบประมาณคอนขางลาชา  ซึ่ง 
     ตองรออนุมัติจากสวนกลาง  
     ทางสาขาไมมีอํานาจในการ 
     จัดการ  ซึ่งทําใหการพัฒนาดาน 
     เทคโนโลยีชากวาธนาคารคูแขง 
     และเปนการยากในการที่ทาง 
     สาขาจะแกปญหาเหลานี้ได 
6.  สามารถพัฒนาไดทั้งทางดาน 
     บุคลากร  ดานการ 
     ประชาสัมพันธ  แผนพับตาง ๆ  
     ปายผา  ปายบอกอัตราดอกเบี้ย 
     และอัตราแลกเปลี่ยน  ซึ่งมีความ 
     สอดคลองกับการประชุมกลุม 
     ยอย 
7.  เปนปจจัยภายนอกที่ควบคุม 
     คอนขางยากเพราะเกี่ยวกับ 
     ปญหาการกอความไมสงบใน 
     พ้ืนที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต   
     และธนาคารไมมีนโยบายให 
     ลูกคาจอดรถภายในอาคารได 
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ตารางที่ 30    ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไขและความสอดคลองกับผลการประชุมกลุมยอยดาน 
    ระบบการใหบริการ 
 

ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข การประชุมกลุมยอย 
8.  การประชาสัมพันธขอมูลไม 
     ชัดเจน  และไมเปนปจจุบัน 
9.  ใชเวลาในการดําเนินงานลาชา 
      มีขั้นตอนที่ยุงยาก 
10.  เจาหนาที่ไมเพียงพอ 

8.  ผูใหขอมูลจะตองมีความรอบรู 
     ในผลิตของธนาคารทุกชนิดและ 
     ขอมูลตองเปนปจจุบันอยูเสมอ 
9.  ควรลดขั้นตอนในการใหบริการ 
     ลงบาง  เพื่อความสะดวกรวดเร็ว 
10.  ควรหมุนเวียนพนักงานใน 
       แผนก  อื่นมาชวยในเวลา 
       เรงดวน 

8.  มีความสอดคลองกับการประชุม 
     กลุมสามารถนําไปปฏิบัติได 
9.  ผูบริหารมีความเห็นสอดคลอง 
     กับผูใชบริการ 
10.  ควรจัดคนใหเหมาะสมกับงาน 
       นั้น ๆ ซึ่งมีความสอดคลองกับ 
       การประชุมกลุม 

 


