
บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
  ในบทนี้เปนการนําเสนอผลการศึกษา จากการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยางลูกคา
ผูใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
จํานวน 241 ราย โดยจะนําเสนอรายละเอียดตามลําดับ ดังนี้ 
  1. ขอมูลทั่วไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
  2. ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยใน 2 ดาน คอื 
ดานสมรรถภาพการใหบริการขอพนักงานและดานการเขาถึงการบริการของลูกคา 
  3. ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม  
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
  4. ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะในการใหบริการ 

 
1. ขอมูลท่ัวไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
 
  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา มีรายละเอียดดังตารางที่ 2 
ตารางที่ 2   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลท่ัวไป 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=241) รอยละ 

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 ปขึ้นไป 16 6.6 
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ตารางที่ 2 (ตอ) 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (n=241) รอยละ 

ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 9 3.7 
 มัธยมศึกษา 17 7.1 
 ปวช. 23 9.5 
 ปวส./อนุปริญญา 58 24.1 
 ปริญญาตรี 103 42.7 
 สูงกวาปริญญาตรี 31 12.9 
อาชีพ   
 พนักงานบริษัท 58 24.1 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 114 47.3 
 คาขาย ธุรกิจสวนตัว 32 13.3 
 เกษตรกรรม 12 5.0 
 อ่ืนๆ 25 10.3 
รายได   
 ต่ํากวา 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  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลทั่วไป  ดังนี้ 
   เพศ : กลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศชายและหญิงใกลเคียงกัน คือ เปนลูกคาเพศชาย 
รอยละ 48.1 และเปนเพศหญิง รอยละ 51.9  
   อายุ : กลุมตัวอยางมีสัดสวนของอายุในแตละชวงใกลเคียงกัน กลาวคือ มีอายุตั้งแต 41 – 
50 ป รอยละ 27.4 มีอายุตั้งแต 31 – 40 ป รอยละ 26.6 อายุตั้งแต 21 – 30 ป รอยละ 25.7 มีอายุตั้งแต 51 – 
60 ป รอยละ 13.7 และมีอายุตั้งแต 60 ปขึ้นไป รอยละ 6.6 ตามลําดับ 
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  ระดับการศึกษา : กลุมตัวอยางที่เปนลูกคาสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรีสูงที่สุด คิดเปนรอยละ 42.7 รองลงมามีการศึกษาในระดับปวส./
อนุปริญญา รอยละ 24.1 นอกจากนั้นมีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ปวช. มัธยมศึกษา และ
ประถมศึกษา รอยละ 12.9, 9.5, 7.1 และ 3.7 ตามลําดับ 
  อาชีพ : กลุมตัวอยางมีอาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจมากที่สุด คิดเปนรอยละ 47.3 
รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษัท รอยละ 24.1 มีอาชีพคาขายธุรกิจสวนตัว และเกษตรกรรม รอยละ 
13.3 และ 5 นอกจากนั้น รอยละ 10.3 กลุมตัวอยางยังมีอาชีพ ทนายความ ขาราชการบํานาญ และแพทย 
  รายได : กลุมตัวอยางที่เปนลูกคาสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย มีรายไดตอ
เดือนอยูระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มากที่สุด คิดเปนรอยละ 29.5 รองลงมามีรายไดต่ํากวา 
10,000 บาท รอยละ 24.1 นอกจากนั้นพบวามีรายไดตั้งแต 30,001 บาทขึ้นไป ตั้งแต 20,001 – 
25,000 บาท ตั้งแต 15,001 – 20,000 บาท และตั้งแต 25,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 13.7, 
12.4, 12.0 และ 8.3 ตามลําดับ  
 

2. ความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
      สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
 
  2.1 ความพึงพอใจในสมรรถภาพของการใหบริการของพนักงาน 

  ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับสภาพการใหบริการแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
บริการของพนักงานดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนักงาน ดังรายละเอียดในตารางที่ 3 

 
ตารางที่ 3   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ   
                   ใหบริการของพนักงานดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนักงาน 

ดานสมรรถภาพในการใหบรกิารของพนักงาน X  SD. ระดับความพงึพอใจ 
ดานความรูความสามารถ 3.74 .61 มาก 
ดานความนาเชื่อถือ 3.66 .57 มาก 
ดานความรวดเร็ว 3.56 .67 มาก 
ดานความรับผิดชอบ 3.64 .64 มาก 
ดานมีจิตบริการ 3.65 .69 มาก 

รวม 3.65 .53 มาก 
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  จากตารางที่ 3  ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานสมรรถภาพ
ในการใหบริการของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.65) และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานความรูความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรวดเร็ว ดาน
ความรับผิดชอบ และดานมีจิตบริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงาน
ดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก ดวยเชนกัน  
   1) ดานความรูความสามารถ 
    ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความรู
ความสามารถ ดังรายละเอียดในตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ  
                  ใหบริการของพนักงานดานความรูความสามารถ 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความรูความสามารถ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  ความรอบรูในงานที่  
     รับผิดชอบ 

35 137 64 4 1 3.83 .70 มาก 

2.  มีความชํานาญใน 
     การใหบริการ 

32 130 73 4 2 3.77 .73 มาก 

3.  ความถูกตองในการ 
     ใหบริการ 

47 113 64 16 1 3.78 .85 มาก 

4.  พนักงานสามารถให 
     คําปรึกษาไดเมื่อมี    
     ปญหาในการใช   
     บริการ 

37 100 85 17 2 3.63 .86 มาก 

5.  ความสามารถ 
     เหมาะสมกับตําแหนง  
     หนาที่ที่รับผิดชอบ 

35 116 67 22 1 3.67 .85 มาก 

รวม      3.74 .61 มาก 
 

  จากตารางที่ 4 ระดับความพึงพอใจในดานความรูความสามารถอยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.74 ) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละ
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ประเด็นอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ประเด็นความรอบ
รูในงานที่รับผิดชอบเปนประเด็นที่กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากที่สุด (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.83) รองลงมาพึงพอใจกับความถูกตองในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.78) มีความชํานาญ
ในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.77) ความสามารถเหมาะสมกับตําแหนงหนาที่ที่รับผิดชอบ 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.67) และพึงพอใจกับประเด็นพนักงานสามารถใหคําปรึกษาไดเมื่อมีปญหา
ในการใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63) ตามลําดับ  
   2) ดานความนาเชื่อถือ 

 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
นาเชื่อถือ ดังรายละเอียดในตารางที่ 5 

 
ตารางที่ 5   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                  ใหบริการของพนักงานดานความนาเชื่อถือ 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความนาเชื่อถือ มาก

ท่ีสุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ
ความพึง
พอใจ 

1.  บุคลิกลักษณะและการแตงกาย 51 119 56 14 1 3.85 .83 มาก 
2.  ความเพียงพอของพนักงานใน 
     การใหบริการ 

29 88 98 24 2 3.49 .86 มาก 

3.  ความไววางใจในความซื่อสัตย 37 128 58 15 3 3.75 .83 มาก 
4.  บริการดวยความเสมอภาคเทา 
     เทียมกันขอความ 

34 
 

93 77 30 7 3.49 .98 มาก 

5.  ไดรับการทักทายยิ้มแยมเมื่อเขา 
     มาใชบริการ 

35 102 86 14 4 3.62 .86 มาก 

6.  ใหบริการตามลําดับกอน – หลัง 49 109 77 6 - 3.83 .77 มาก 
7.  พนักงานมีความพรอมในการ 
    ใหบริการทุกครั้งที่เขามาใช 
     บริการ 

44 97 82 17 1 3.69 .87 มาก 

8.  ความสม่ําเสมอของพนักงานใน 
     การใหบริการ 

29 98 90 22 2 3.54 .85 มาก 

รวม      3.66 .57 มาก 
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  จากตารางที่ 5 ระดับความพึงพอใจในดานความนาเชื่อถืออยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.66 ) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ บุคลิกลักษณะและการแตงกาย 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.85) ใหบริการตามลําดับกอน – หลัง (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.83) ความ
ไววางใจในความซื่อสัตย (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.75) พนักงานมีความพรอมในการใหบริการทุกครัง้
ที่เขามาใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.69) ไดรับการทักทายยิ้มแยมเมื่อเขามาใชบริการ (คะแนน
เฉล่ียเทากับ 3.62) ความสม่ําเสมอของพนักงานในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.54) ความ
เพียงพอของพนักงานในการใหบริการและบริการดวยความเสมอภาคเทาเทียมกัน (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.49) ตามลําดับ  
   3) ดานความรวดเร็ว 

ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
รวดเร็ว ดังรายละเอียดในตารางที่ 6 

 
ตารางที่ 6   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                   ใหบริการของพนักงานดานความรวดเร็ว 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความรวดเร็ว 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  ความสะดวกรวดเร็วใน 
     การใหบริการ 

36 99 83 21 2 3.61 .87 มาก 

2.  บริการไมหยุดพักกลางวัน 38 90 77 34 2 3.53 .95 มาก 
3.  การทํางานเปนระบบ 34 102 83 22 - 3.61 .84 มาก 
4.  ลดขั้นตอนในการหบริการ 29 94 85 32 1 3.49 .89 มาก 

รวม      3.56 .67 มาก 

 
  จากตารางที่ 6  ระดับความพึงพอใจในดานความรวดเร็วอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.56) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ
และการทํางานเปนระบบ กลุมตัวอยางใหความสําคัญในสองประเด็นเทากัน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 
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3.61) บริการไมหยุดพักกลางวัน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.53) และลดขั้นตอนในการใหบริการ 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.49) ตามลําดับ  
   4) ดานความรับผิดชอบ 
    ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
รับผิดชอบ ดังรายละเอียดในตารางที่ 7 

 
ตารางที่ 7  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                   ใหบริการของพนักงานดานความรับผิดชอบ 
 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานความรับผิดชอบ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  ความกระตือรือรนใน  
     การใหบริการ 

40 101 75 24 1 3.64 .89 มาก 

2.  ใหบริการไดกับทุกกลุม  
     ลูกคา 

35 95 91 19 1 3.60 .85 มาก 

3.  ปฏิบัติหนาที่ดวยความ 
     รอบคอบ 

38 99 81 23 - 3.63 .86 มาก 

4.  ใหความสําคัญกับลูกคา 
     ผูใชบริการ 

38 90 93 19 1 3.60 .86 มาก 

5.  ปฏิบัติหนาที่อยางเต็ม 
     ความสามารถ 

52 89 83 16 1 3.73 .89 มาก 

รวม      3.64 .64 มาก 

 
  จากตารางที่ 7 ระดับความพึงพอใจในดานความรับผิดชอบอยูในระดับมาก (คะแนน
เฉล่ียเทากับ 3.64) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูใน
ระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ปฏิบัติหนาที่อยางเต็ม
ความสามารถ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.73) ความกระตือรือรนในการใหบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.64) ปฏิบัติหนาที่ดวยความรอบคอบ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63) ใหบริการไดกับทุกกลุมลูกคา
และใหความสําคัญกับลูกคาผูใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.60) ตามลําดับ  
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   5) ดานมีจิตบริการ 
ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานมีจิต

บริการ ดังรายละเอียดในตารางที่ 8 
 

ตารางที่ 8  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ  
                   ใหบริการของพนักงานดานมีจิตบริการ 

ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 
ดานมีจิตบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอย นอยที่สุด X  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  การตอนรับและทักทาย 
     ของพนักงาน 

43 98 72 25 3 3.63 .94 มาก 

2.  การใหบริการดวยความ 
     เต็มใจ 

39 97 81 23 1 3.62 .88 มาก 

3.  การใชวาจาสุภาพและออน 
     นอม 

36 105 74 26 - 3.63 .87 มาก 

4.  ใหความเปนมิตร  
     มีความจริงใจ 

43 103 77 18 - 3.71 .85 มาก 

5.  มีใจเอื้ออาทรตอ 
     ผูใชบริการ 

44 89 89 17 2 3.65 .89 มาก 

รวม      3.65 .69 มาก 

 
  จากตารางที่ 8 ระดับความพึงพอใจในดานมีจิตบริการอยูในระดับมาก (คะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.65) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละประเด็นอยูในระดับ
มาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ใหความเปนมิตร มีความจริงใจ 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.71) มีใจเอื้ออาทรตอผูใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.65) การตอนรับและ
ทักทายของพนักงานและการใชวาจาสุภาพและออนนอม (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.63) การใหบริการ
ดวยความเต็มใจ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.62) ตามลําดับ  
 

2.2 ดานการเขาถึงการบริการของลูกคา 
   ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการลูกคาแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
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การเขาถึงบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม  ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ดัง
รายละเอียดในตารางที่ 9 
  
ตารางที่ 9   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ 
                    ใหบริการของพนักงานดานการเขาถึงการบริการลูกคา 
 

ดานการเขาถึงการบริการลูกคา X  SD. ระดับความพงึพอใจ 
ดานการประชาสัมพันธ 3.30 .71 ปานกลาง 
ดานความสะดวกในการสื่อสาร 3.55 .59 มาก 
ดานความเหมาะสมของสถานที่ 3.55 .62 มาก 

รวม 3.47 .54 มาก 
 

  จากตารางที่ 9 ความพึงพอใจของลูกคาตอการเขาถึงบริการของพนักงานในภาพรวมอยู
ในระดับมาก  (คะแนนเฉลี่ย เทากับ  3.47) และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  ไดแก  ดานการ
ประชาสัมพันธ ดานความสะดวกในการสื่อสาร และดานความเหมาะสมของสถานที่ พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก ดวยเชนกัน  

  1) ดานการประชาสัมพันธ 
 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานการ

ประชาสัมพันธ ดังรายละเอียดในตารางที่ 10 
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ตารางที่ 10 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานดานการประชาสัมพันธ 

 
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 

ดานการประชาสัมพันธ มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  มีปายประกาศ  
     ประชาสัมพันธ และ  
     เผยแพรขอมูลขาวสาร 
     ธุรกิจของธนาคาร 

21 100 91 28 1 3.46 .83 มาก 

2.  จํานวนเอกสารเผยแพร 
     จัดไวบริการอยาง 
     เพียงพอ 

11 71 109 49 1 3.17 .82 ปานกลาง 

3.  เจาหนาที่ประชาสัมพันธ 
     สามารถใหขอมูลของ 
     ธนาคารได 

22 83 97 35 4 3.35 .90 ปานกลาง 

4.  จัดใหมีกลองแสดงความ 
      คิดเห็น 

30 61 98 37 15 3.22 1.05 ปานกลาง 

รวม      3.30 .71 ปานกลาง 

 
  จากตารางที่ 10  ระดับความพึงพอใจในดานการประชาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.30) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในประเด็นมี
ปายประกาศ ประชาสัมพันธ และเผยแพรขอมูลขาวสารธุรกิจของธนาคาร อยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.46) ประเด็นอ่ืนๆ ที่เหลือนอกจากนี้มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดย
ใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ เจาหนาที่ประชาสัมพันธสามารถใหขอมูลของ
ธนาคารได (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.35) จัดใหมีกลองแสดงความคิดเห็น (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.22) 
จํานวนเอกสารเผยแพรจัดไวบริการอยางเพียงพอ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.22) ตามลําดับ  
   2) ดานความสะดวกในการสื่อสาร 

 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
สะดวกในการสื่อสาร ดังรายละเอียดในตารางที่ 11 
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ตารางที่ 11 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานดานความสะดวกในการสื่อสาร 

 
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 

ดานความสะดวกในการ
สื่อสาร มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด X  SD. 

ระดับ
ความพึง
พอใจ 

1.  อุปกรณในการสื่อสาร 
     ทันสมัย 

41 102 71 27 - 3.65 .89 มาก 

2.  ระบบออนไลนทําให 
     ทานไดรับความ 
     สะดวกมากขึ้น 

39 113 73 16 - 3.73 .81 มาก 

3.  การติดตอทาง 
     โทรศัพทกับธนาคารมี 
      ความสะดวกและ 
      ไดรับคําตอบเปนที่  
      นาพอใจ 

22 96 95 28 - 3.46 .82 มาก 

4.  ระบบการสื่อสาร 
    ขัดของในการ 
    ปฏิบัติงาน 

23 81 97 39 1 3.36 .88 ปาน
กลาง 

รวม      3.55 .59 มาก 

 
  จากตารางที่ 11  ระดับความพึงพอใจในดานความสะดวกในการสื่อสารอยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.55) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละ
ประเด็นอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ ระบบออนไลนทํา
ใหทานไดรับความสะดวกมากขึ้น (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.73) อุปกรณในการสื่อสารทันสมัย 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.65) การติดตอทางโทรศัพทกับธนาคารมีความสะดวกและไดรับคําตอบเปน
ที่นาพอใจ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.46) และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางกับประเด็นเกี่ยวกับ
ระบบการสื่อสารขัดของในการปฏิบัติงาน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.36) ตามลําดับ  

 3) ดานความเหมาะสมของสถานที่ 
    ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานดานความ
เหมาะสมของสถานที่ ดังรายละเอียดในตารางที่ 12 
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ตารางที่ 12 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานดานความเหมาะสมของสถานที่ 

 
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน 

ดานความเหมาะสมของ
สถานที่ มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

X  SD. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

1.  สถานที่ต้ังของธนาคาร 
     สะดวกในการมาใชบริการ 

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.  ความเปนระเบียบเรียบรอย 
     และสะดวกสบายของ 
     สํานักงาน 

32 95 92 22 - 3.57 .83 มาก 

5.  ความเพียงพอสําหรับที่นั่ง 
     ของผูใหบริการ 

25 103 91 19 3 3.53 .83 มาก 

6.  พึงพอใจในสิ่งอํานวยความ 
     สะดวกตางๆ เชน น้ําดื่ม    
     โทรทัศน หนังสือพิมพ 
     หองน้ํา เปนตน 

27 109 90 14 1 3.61 .78 มาก 

7.  ธนาคารมีพนักงาน 
     รักษาการณทําใหรูสึก 
     ปลอดภัย 

18 104 92 25 2 3.46 .81 มาก 

รวม      3.55 .62 มาก 

 
  จากตารางที่ 12  ระดับความพึงพอใจในดานความเหมาะสมของสถานที่อยูในระดับมาก 
(คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.55) เมื่อพิจารณาในแตละประเด็นยอย พบวา มีความพึงพอใจในแตละ
ประเด็นอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญในแตละประเด็นเรียงตามลําดับ คือ สถานที่ตั้งของ
ธนาคารสะดวกในการมาใชบริการ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.79) ความสะอาดของสํานักงาน (คะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.62) พึงพอใจในสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน น้ําดื่ม โทรทัศน หนังสือพิมพ 
หองน้ํา เปนตน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.61) ความเปนระเบียบเรียบรอยและสะดวกสบายของ
สํานักงาน (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.57) ความเพียงพอสําหรับที่นั่งของผูใหบริการ (คะแนนเฉลี่ย
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เทากับ 3.53) ธนาคารมีพนักงานรักษาการณทําใหรูสึกปลอดภัย (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.46) และมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางกับประเด็นธนาคารมีที่จอดรถเพียงพอ (คะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.25) 
ตามลําดับ  
 

3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม 
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 
  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ซ่ึงประกอบไปดวย
ปจจัยตางๆ ดังนี้ 
   3.1 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานเพศ 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานเพศ ดังรายละเอียดในตารางที่ 13 
 
ตารางที่ 13 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน   
                       ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานเพศ 
 

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 ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

  จากตารางที่ 13 เพศชายและหญิงมีระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ

ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกันอยางมีมีนัยสําคัญทางสถิติ (t = -.764, α> 
.05) โดยกลุมตัวอยางทั้งที่เปนเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจระดับมากเหมือนกัน  
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   3.2 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอายุ 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอายุ ดังรายละเอียดในตารางที่ 14 
 

ตารางที่ 14 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน 
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอายุ 
 

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 ปขึ้นไป 3.39 0.57 ปานกลาง    
รวม 3.58 0.50 มาก    

หมายเหตุ ns ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
  จากตารางที่ 14 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใหบริการของ

พนักงานธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = 1.080, α> .05) โดยกลุม
ตัวอยางในชวงอายุตางๆ มีระดับความพึงพอใจใกลเคียงกัน  
   3.3 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานระดับการศึกษา 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานระดับการศึกษา ดังรายละเอียดใน
ตารางที่ 15 
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ตารางที่ 15 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน  
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานระดับการศึกษา 
 

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    
 สูงกวาปริญญาตรี 3.56 0.51 มาก    
รวม 3.58 0.50 มาก    

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 15 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย แตกตางกันอยางมีมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 

3.006, α< .05) โดยผูใชบริการในระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษามีคะแนนความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง ในขณะที่ลูกคาของธนาคารในระดับการศึกษาอื่นๆ มีความพึงพอใจในระดับมาก 
   3.4 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอาชีพ 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอาชีพ ดังรายละเอียดในตารางที่ 16 
 
 
 
 
 
 



 53 

ตารางที่ 16 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน 
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกตามปจจัยทางดานอาชีพ 
 

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    
 คาขาย ธุรกิจสวนตัว 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 ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
  จากตารางที่ 16 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของในการใหบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = .466, α > .05) โดย
กลุมตัวอยางในแตละกลุมอาชีพมีความพึงพอใจระดับมากเหมือนกัน  
   3.5 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกปจจัยทางดานรายได 
    ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการ
ใหบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จําแนกปจจัยทางดานรายได ดังรายละเอียดในตารางที่ 17 
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ตารางที่ 17 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการในการใหบริการของพนักงาน 
                        ธนาคารกรุงไทย จําแนกปจจัยทางดานรายได 
 

ระดับความพงึพอใจ 
รายได 

 X  SD. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

F df P-value 

รายได    .430 5 .828 ns

 ต่ํากวา 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 ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
  จากตารางที่ 17 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของในการใหบริการ

ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (F = .430, α > .05) โดย
กลุมตัวอยางในแตละระดับของรายไดมีความพึงพอใจระดับมากเหมือนกัน  
 

4.  ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะในการใหบริการ 
 
  4.1 ปญหาอุปสรรคในการใหบริการของธนาคาร 
   สําหรับประเด็นปญหา และอุปสรรคในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย สามารถสรุปเปนประเด็น
สําคัญๆ ดังรายละเอียดในตารางที่ 18, และ19 
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ตารางที่ 18 ปญหา อุปสรรคในการมาใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดานสมรรถภาพการ
ใหบริการของพนักงาน ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ
จังหวัดสงขลา  

 

ดานสมรรถภาพการใหบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  พนักงานดานสินเชื่อ  (บางคน) ไมคอยมีจิตสํานึก
ในการใหบริการ 

16 32 1 

2.  พนักงาน (บางคน) ไมคอยใหความรวมมือในการ
ทํางานเปนทีม 

11 22 2 

3.  พนักงาน (บางคน) ยังไมคอยมีความรูความสามารถ  10 20 3 
4.  ทํางานไมเปนระบบไมตามลําดับขั้นตอนกอน-หลัง 7 14 4 
5.  ใหความสําคัญกับลูกคาไมเทาเทียมกันซึ่งลูกคา 
      ฐานะดีจะไดรับบริการที่ดี  

3 6 5 

6.  พนักงานในสาขาไมสามารถทํางานแทนกันไดใน 
     ขณะที่อีกคนไมอยู 

3 6 5 

รวม 50 100  

 
  จากตารางที่ 18 สามารถสรุปประเด็นปญหา  และอุปสรรคในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย 
เปนประเด็นสําคัญๆดังรายละเอียดตอไปนี้ 
   4.1.1 ดานสมรรถภาพการใหบริการของพนักงาน 
     ปญหา อุปสรรคในการใหบริการ  สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานสมรรถภาพการ  ใหบริการของพนักงาน
ที่พบมากที่สุด คือ พนักงานบางคนไมคอยมีจิตสํานึกในการทํางาน รองลงมาพนักงานบางคนไม
คอยใหความรวมมือในการทํางานเปนทีม และพนักงานบางคนมีความรูในดานสินเชื่อนอย ไม
สามารถใหขอมูลแกลูกคาไดครบถวน     การทํางานไมเปนระบบไมตามลําดับกอนหลัง   การให
ความสําคัญแกลูกคาไมเทาเทียมกัน  และพนักงานบางคนไมสามารถทํางานแทนกันไดในขณะที่
คนไมอยู 
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ตารางที่ 19 ปญหา อุปสรรคในการมาใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดานการเขาถึงการบริการ
ของลูกคา ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  

 

ดานการเขาถงึบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอไมสะดวกในการใช 
     บริการ 

19 20.9 1 

2.  การประชาสัมพันธขอมูลไมเปนปจจุบัน 18 19.8 2 
3.  ใชเวลาในการดําเนินงานนาน-ลาชาและมีขั้นตอน 
     ยุงยาก 

18 19.8 2 

4.  อุปกรณบางอยางลาสมัยระบบออนไลนเสียบอยการ 
     ติดตอทางโทรศัพทไมสะดวกไมคอยมีคนรับไดคําตอบ 
     ไมชัดเจน 

14 15.4 3 

5.  เอกสารขอมูลมีนอยไมเพียงพอ 6 6.6 4 
6.  รูสึกไมปลอดภัยขณะมาใชบริการในกรณีถือเงินไมมาก 4 4.4 5 
7.  การชําระเงนิกูมีปญหาเรือ่งดอกเบี้ยสูง 3 3.3 6 
8.  คาใชจายดาํเนินการคอนขางสูง 2 2.2 7 
9.  ลูกคาจํานวนมากตองรอคิว 2 2.2 7 
10.  มีสถานที่ปดประกาศนอยเกินไป 1 1.1 8 
11.  บริเวณรอบนอกของธนาคารไมสะอาดสภาพทําเลทีต่ั้ง 
       ติดตอไมสะดวก 

1 1.1 8 

12.  ไมมีความชัดเจนและไมมีบรรทัดฐานในการประเมนิ 
       ราคา 

1 1.1 8 

13.  การประเมินหลักทรัพยยังเชื่อมั่นในบริษัทภายนอก 
       มากกวาตวัพนกังาน 

1 1.1 8 

14.  การเปดบญัชีใหมไมควรให นักศกึษาฝกงานเปด 1 1.1 8 
15.  ลูกคาชั้นดีไมสามารถที่ชําระหนีก้อนวันทีกําหนดได 
       ตองรอชําระหนี้ตามวัน 

1 1.1 8 

16.  การทําประกันชวีิตไมควรบังคับ 1 1.1 8 
รวม 93 100  
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  จากตารางที่  19 สามารถสรุปประเด็นปญหา  และอุปสรรคในการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย 
เปนประเด็นสําคัญๆดังรายละเอียดตอไปนี้ 
   4.1.2 ดานการเขาถึงการบริการ 
     ปญหา อุปสรรคในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานการเขาถึงการบริการของลูกคาที่พบมาก
ที่สุด คือ สถานที่จอดรถไมเพียงพอไมสะดวกในการใชบริการ  รองลงมาปญหาการประชาสัมพันธ
ขอมูลไมเปนปจจุบัน   ใชเวลาในการดําเนินงานนาน-ลาชาและมีขั้นตอนยุงยาก อุปกรณบางอยาง
ลาสมัยระบบออนไลนเสียกอนการติดตอทางโทรศัพทไมสะดวกไมคอยมีคนรับไดคําตอบไม
ชัดเจน   เอกสารขอมูลมีนอยไมเพียงพอ  รูสึกไมปลอดภัยขณะมาใชบริการ การชําระเงินกูมีปญหา
เร่ืองดอกเบี้ยสูง  คาใชจายดําเนินการคอนขางสูง  ลูกคาจํานวนมากตองรอคิว  มีสถานที่ปดประกาศ
นอยเกินไป  บริเวณรอบนอกของธนาคารไมสะอาดสภาพทําเลที่ตั้งติดตอไมสะดวก  ไมมีความ
ชัดเจนและไมมีบรรทัดฐานในการประเมินราคา  การประเมินหลักทรัพยยังเชื่อมั่นในบริษัท
ภายนอกมากกวาตัวพนักงาน  การเปดบัญชีใหมไมควรให นักศึกษาฝกงานเปด  ลูกคาชั้นดีไม
สามารถที่ชําระหนี้กอนวันทกีําหนดได (ภายในระยะเวลา 3 ปแรก)  และการทําประกันชีวิตไมควรบังคับ
  
  4.2 ขอเสนอแนะ แนวทางการปรับปรุงในการใหบริการ 
   ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา สามารถแยกได 2 ประเด็น 
ไดแก การบริการของธนาคาร และการบริหารจัดการ ดังรายละเอียดในตารางที่ 20 
ตารางที่ 20  ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดาน

สมรรถภาพการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม  
   อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  

ดานสมรรถภาพการใหบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  พนักงานควรมีอัธยาศัยที่ดี พูดจาสุภาพ หนาตายิ้มแยม 9 53.1 1 
2.  ควรมอบหมายตําแหนงในงานใหเหมาะสมกับพนักงาน 6 35.4 2 
3.  ผูอนุมัติควรไปดูหลักประกันบาง 1 5.9 3 
4.  ผูบริหารควรดูแลพนักงานใหทั่วถึง 1 5.9 4 
รวม 17 100  
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  จากตารางที่ 20 ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสมรรถภาพ
การใหบริการ ไดแก 
   4.2.1 ดานสมรรถภาพการใหบริการ 
     ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง ในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานสมรรถภาพการ
ใหบริการ ไดแก  พนักงานควรมีอัธยาศัยที่ดี พูดจาสุภาพ หนาตายิ้มแยม  ควรมอบหมายตําแหนง
ในงานใหเหมาะสมกับพนักงาน  ผูอนุมัติควรไปดูหลักประกันบาง  และผูบริหารควรดูแลพนักงาน
ใหทั่วถึง     

ตารางที่ 21 ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยดานการ
เขาถึงบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ 

   จังหวัดสงขลา  

ดานการเขาถงึบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
1.  ขยายเขตพื้นที่จอดรถใหสะดวกกวานี้ 17 13.6 1 
2.  ควรมีอุปกรณที่ทันสมัยซอมแซมปรับปรุงเพื่อการสื่อสาร 
     ที่มีประสิทธิภาพ 

15 12 2 

3.  ควรลดขั้นตอนลงบางเพื่อความสะดวกรวดเร็วของลูกคา 11 8.8 3 
4.  ควรใหขอมูลการศึกษาและการประชาสัมพันธที่ชัดเจน 
     และเปนปจจุบัน 

10 8 4 

5.  จัดระบบของการทํางานใหเปนระเบียบกวานี้เพื่อความรวดเร็ว 9 7.2 5 
6.   ควรใหความสําคัญและใหบริการที่ดีแกลูกคาเทาเทียมกัน 8 6.4 6 
7.  ควรเพิ่มพนักงานรักษาความปลอดภัยเพื่อความอุนใจของ 
     ผูใชบริการ 

8 6.4 6 

8.  ควรจะปรับปรุงการประเมินราคาและหลักเกณฑในการอนุมัติ 
     ใหชัดเจนและรวดเร็วนี้ 

6 4.8 7 

9.  ควรหมุนเวียนพนักงานในแผนกอื่นมาชวยในเวลาเรงรีบ 6 4.8 7 
10.  ควรจัดวางสิ่งของตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอย 5 4 8 
11.  จัดใหมีกลองรับความคิดเห็น 5 4 8 
12.  พิจารณาลูกคาชั้นดีในการใหสินเชื่อคร้ังใหมรวดเร็วกวาเดิม 3 2.4 9 
13.  ใหวงเงินสูงดอกเบี้ยต่ําและยืดระยะเวลาในการชําระหนี้ 3 2.4 9 
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ตารางที่ 21 (ตอ)  
 

ดานการเขาถงึบริการ จํานวน  รอยละ อันดับ 
14.  ควรจะจัดที่นั่งใหเพียงพอกับลูกคา 3 2.4 9 
15.  กําหนดวันอนุมัติใหสินเชื่อที่แนนอน 3 2.4 9 
16. ไมควรมีคาธรรมเนียมประเมินโดยธนาคารออกประเมินราคา 
        ทรัพยสินเองไมตองเสียคาธรรมเนียมใหกับบริษัทเอกชนและ 
        ลดคาใชจายอ่ืนๆในการขอกู 

2 1.6 10 

17.  ควรมีความเขมงวดเรื่องความสะอาดบริเวณในและนอกอาคาร 
        เชน หองน้ํา น้ําดื่มควรมีเครื่อง  กรองน้ํา 

1 0.8 11 

18.  ปฏิบัติงานในเชิงรุกติดตามเอกสารจากลูกคาโดยไมตองรอให 
        ลูกคามาตามเอง 

1 0.8 11 

19.  การทํานิติกรรมที่ดินควรเปนวันอังคาร-พฤหัสยกเวนวันจันทร 
        และวันศุกร 

1 0.8 11 

20.  ถาธนาคารไมใหกูใหช้ีแจงใหลูกคารูถึงสาเหตุดวยอยาใหลูกคา 
        ไมรูสาเหตุ 

1 0.8 11 

21.  ควรแจงคาธรรมเนียมตางๆ ใหลูกคาทราบกอนวันทําสัญญากู 1 0.8 11 
รวม 119 100  

 
  จากตารางที่ 21 ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานการเขาถึง
บริการของลูกคา ไดแก   
   4.2.2 ดานการเขาถึงการบริการของลูกคา 
     ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาดานการเขาถึงการบริการของ
ลูกคา ไดแก  ขยายเขตพื้นที่จอดรถใหสะดวกกวานี้   ควรมีอุปกรณที่ทันสมัยซอมแซมปรับปรุงเพื่อ
การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ    ควรลดขั้นตอนลงบางเพื่อความสะดวกรวดเร็วของลูกคา  ควรให
ขอมูลการศึกษาและการประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเปนปจจุบัน  จัดระบบของการทํางานใหเปน
ระเบียบกวานี้เพื่อความรวดเร็ว   ควรใหความสําคัญและใหบริการที่ดีแกลูกคาเทาเทียมกัน  ควรเพิม่
พนักงานรักษาความปลอดภัยเพื่อความอุนใจของผูใชบริการ    ควรจะปรับปรุงการประเมินราคา
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และหลักเกณฑในการอนุมัติใหชัดเจนและรวดเร็วนี้  ควรหมุนเวียนพนักงานในแผนกอื่นมาชวยใน
เวลาเรงรีบ    ควรจัดวางสิ่งของตางๆใหเปนระเบียบเรียบรอย    จัดใหมีกลองรับความคิดเห็น    
พิจารณาลูกคาชั้นดีในการใหสินเชื่อคร้ังใหมรวดเร็วกวาเดิม    ใหวงเงินสูงดอกเบี้ยต่ําและยืด
ระยะเวลาในการชําระหนี้    ควรจะจัดที่นั่งใหเพียงพอกับลูกคา    กําหนดวันอนุมัติใหสินเชื่อที่
แนนอน    ไมควรมีคาธรรมเนียมประเมินโดยธนาคารออกประเมินราคาทรัพยสินเองไมตองเสีย
คาธรรมเนียมใหกับบริษัทเอกชนและลดคาใชจายอื่นๆในการขอกู    ควรมีความเขมงวดเรื่องความ
สะอาดบริเวณในและนอกอาคารเชน หองน้ํา น้ําดื่มควรมีเครื่องกรองน้ํา  ปฏิบัติงานในเชิงรุก
ติดตามเอกสารจากลูกคาโดยไมตองรอใหลูกคามาตามเอง   การทํานิติกรรมที่ดินควรเปนวันอังคาร-
พฤหัสยกเวนวันจันทรและวันศุกร    ถาธนาคารไมใหกูใหช้ีแจงใหลูกคารูถึงสาเหตุดวยอยาให
ลูกคาไมรูสาเหตุ   และ ควรแจงคาธรรมเนียมตางๆ ใหลูกคาทราบกอนวันทําสัญญากู ตามลําดับ  

 
5.   ผลการประชุมกลุมยอย 
 
  5.1 การประชุมกลุมยอยคร้ังท่ี 1  เพื่อหาขอเสนอแนะหลังจากที่วิเคราะหขอมูลดาน
ความพึงพอใจในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม 
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  และประมวลปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะจากลูกคา  และ
ผูวิจัยไดนําไปเสนอตอผูปฏิบัติงานโดยการจัดกระบวนการกลุมยอย  (Group  Discussion)  ซ่ึงประกอบดวย
พนักงานในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอ
หาดใหญ จังหวัดสงขลา  จํานวน  8  คน  เพื่อใหผูปฏิบัติงานไดรับรูสภาพการใหบริการลูกคาตาม
ความรูสึกของผูใชบริการดานสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัย  ซ่ึงผูเขารวมกลุมรับทราบและไดรวมกันแสดง
ความคิดเห็นจนสามารถสรุปเปนขอเสนอแนะได  3  ประเด็น  คือ 
 
   5.1.1 ดานการใหบริการของพนักงาน 
     สรุปปญหาและอุปสรรคในดานการใหบริการของพนักงาน ที่ควรไดรับการ
แกไข ดังรายละเอียดในตารางที่  22 
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ตารางที่ 22  ปญหาดานการบริการ และขอเสนอแนะการแกปญหาที่เกิดจากการประชุมกลุมยอย 
                        คร้ังท่ี 1  
 

ปญหา ขอเสนอแนะ 
1.  พนักงานบางสวนยังขาดความรู  
     ความสามารถในการทํางาน 

1.  ธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกใน 
     การเรียนรูงานในดานตางๆ เชน เปดการฝกอบรม 
     ในเรื่องที่เกีย่วของกับงานและการปฏิบตัิงานตางๆ 

2.  การจัดคนไมเหมาะสมกับงานใน 
     ตําแหนงนัน้ ๆ 

2.  ควรมีการมอบหมายตําแหนงงานใหเหมาะสมกับ 
     พนักงาน 

3.  จํานวนพนกังานในการใหบริการไม 
     เพียงพอ 

3.  มีการหมุนเวียนพนักงานในแผนกอื่นมาชวยในเวลา 
     เรงรีบ 

4.  พนักงานบางคนดูเหมือนไมเต็มใจ 
     ใหบริการ 

4.  พนักงานเองจะตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ 
     เต็มใจใหบริการ รวมถึงการแสดงออกทางหนาตา 
     ทาทาง และก็จิตใจทีด่ีงาม 

5.  พนักงานบางคนขาดความเสมอภาค
ในการใหบริการ 

5.  ควรใหความสําคัญและใหบริการที่ดีแกลูกคาอยาง 
     เทาเทียมกนั 

6.  การทํางานบางครั้งยังไมเปนระบบที ่
     ชัดเจน 

6.  ควรลดขั้นตอนลงบางเพือ่ความสะดวกรวดเร็วของ 
     ลูกคา 

 
  จากตารางที่ 22 พนักงานบางสวนยังขาดความรูความสามารถในการทํางาน ขาดการ
พัฒนาความรูความสามารถ โดยทางธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกในการเรียนรูงาน
ในดานตางๆ เชน เปดการฝกอบรมในเรื่องที่เกี่ยวของกับงานและการปฏิบัติงานตางๆ เปนตน และ
การจัดคนไมเหมาะสมกับงานในตําแหนงนั้น ๆ จํานวนพนักงานในการใหบริการไมเพียงพอ  
พนักงานบางคนดูเหมือนไมเต็มใจใหบริการ  การทํางานบางครั้งยังไมเปนระบบที่ชัดเจน 
เหมือนกับ  การกําหนดนโยบายรายวัน สวนขั้นตอนการขออนุมัติสินเชื่อยังลาชา ควรลดขั้นตอนลง
บาง ตัวพนักงานเองจะตองมีจิตสํานึกในการใหบริการ เต็มใจใหบริการ รวมถึงการแสดงออกทาง
หนาตา ทาทาง และก็จิตใจที่ดีงาม  
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   5.1.2 ดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยี 
     สรุปปญหาและอุปสรรคดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยีที่ควร
ไดรับการแกไข ดังรายละเอียดในตารางที่ 23 
 
ตารางที่ 23   ปญหาดานวัสดุอุปกรณ  รวมถึงระบบเทคโนโลยี  และขอเสนอแนะการแกปญหาที่

เกิดจากผลการประชุมกลุมยอยคร้ังท่ี 1  
 

ปญหา ขอเสนอแนะ 
1.  เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการยังไมคอย 
     ทันสมัยเทาที่ควร 

1.  ควรมีการปรับปรุงเครื่องมือเครื่องใชตางๆ ที่ 
     เกี่ยวของกบัการปฏิบัติงานและการใหบริการ 
     ใหมีความพรอม และทันตอยุคสมัยการใชงาน 

2.  การเผยแพรขาวสารของธนาคารใหทันกับ 
     การรับรูของลูกคายังมีนอย 

2.  ปรับปรุงการประชาสัมพันธ ตลอดจนนํา 
     ขอมูลที่ทันสมัยมาเผยแพรใหแกลูกคา 
     ผูใชบริการ 

3.  ปญหาระบบการสื่อสาร เชน ระบบ 
     โทรศัพทระบบออนไลน 

3. ปรับปรุงระบบสื่อสาร เพิ่มความสะดวก 
    รวดเร็วในการปฏิบัติงานและการใหบริการ 
    แกลูกคา 

 

  จากตารางที่ 23   เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการยังไมคอยทันสมัยเทาที่ควร ยังดอยกวา
ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ เชน ระบบคอมพิวเตอร เครื่องพิมพดีด เครื่องบวกเลข การเผยแพรขาวสาร
ของธนาคารใหทันกับการรับรูของลูกคายังมีนอย ระบบการสื่อสาร เชน ทางโทรศัพท คอนขางมี
ปญหาบอย ระบบออนไลนเสียบอยมากหรือบางครั้งในชวงสิ้นเดือนจะใชงานไดชามาก  
 
   5.1.3 ดานอาคารสถานที่ 

    สรุปปญหาและอุปสรรคดานอาคารสถานที่ที่ควรไดรับการแกไข   ดัง
รายละเอียดใน   ตารางที่ 24 
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ตารางที่ 24  ปญหาดานอาคารสถานที่  และขอเสนอแนะการแกปญหาที่เกิดจากการประชุมกลุม 
                        ยอยคร้ังท่ี  1   
 

ปญหา ขอเสนอแนะ 
1.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ 1.  มีการจัดสรรพื้นที่จอดรถใหเพยีงพอกับ 

     ปริมาณลูกคาที่ใชบริการ โดยอาจมีการติดตอ 
     กับพื้นที่ใกลเคียงเพื่อใชจอดรถ 

2.  ความไมเปนระเบียบและความสะอาดของ 
     สํานักงานและอาคาร 

2.  เนื่องจากเปนอาคารเกา ควรทาสีใหใหม เพื่อ 
      ภาพลักษณที่ดีของธนาคาร 

3.  ขาดความปลอดภัยและการไดรับความ 
     สะดวกจากเจาหนาที่รักษาความปลอดภยั 

3.  ควรเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภยัใหมาก 
     ขึ้น หรืออาจเพิ่มเจาหนาที่ตํารวจมาดแูลดวย 
     เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจในการมารบั 
     บริการ 

 
  จากตารางที่ 24 ขณะนี้มีปญหาเรื่องสถานที่จอดรถภายในสาขา เพราะวาทางธนาคารมี
นโยบายไมใหลูกคาจอดรถภายในอาคารที่ทําการสาขา เนื่องจากสาเหตุความไมสงบในพื้นที่ 3 
จังหวัดชายแดนภาคใตที่ลุกลามมายังพื้นที่จังหวัดสงขลา ทําใหลูกคาที่มาใชบริการไมไดรับความ
สะดวก และอาคารสํานักงานควรปรับปรุงเรื่องความสะอาด เนื่องจากเปนอาคารเกา ควรทาสีให
ใหม เพื่อภาพลักษณที่ดีของธนาคาร เร่ืองของความปลอดภัยและการไดรับความสะดวกจาก
เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย ในการมารับบริการไมทั่วถึง ควรเพิ่มเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย
ใหมากขึ้น หรืออาจเพิ่มเจาหนาที่ตํารวจมาดูแลดวย เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจในการมารับบริการ  
 
   5.1.2 การประชุมกลุมยอยครั้งท่ี  2  เพื่อหาแนวทางการพัฒนา การประชุมครั้งนี้
เปนการนําเสนอความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานสินเชื่อธนาคารกรุงไทย  สาขาถนน
เพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา  และปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะการแกปญหา
จากความคิดเห็นของพนักงานใหบริการทราบ  โดยจัดการประชุมกลุมยอย  ซ่ึงประกอบดวย
พนักงานในแผนกสินเชื่อ  ที่รวมประชุมกลุมยอยครั้งที่  1  จํานวน  8  คน  ผูชวยผูจัดการธนาคาร  
รองผูจัดการสาขา  และผูจัดการสาขา  รวมเปน  11  คน  เพื่อรวมกันหาแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัด
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สงขลา  โดยนําผลจากปญหาและขอเสนอแนะมาเปนขอมูลเบื้องตนใหพนักงานและผูบริหาร
รวมกันสรุปเพื่อใหเกิดความเปนไปไดในการที่จะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา  ดังนี้ 
 
ตารางที่ 25   สภาพปญหาและแนวทางการพัฒนาดานพนักงานและการใหบริการของ 
                     ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  
 

สภาพปญหา แนวทางการพฒันา 

ดานพนักงาน 
1.  พนักงานบางสวนยังขาดความรู 
     ความสามารถในการทํางาน 
2.  การจัดคนไมเหมาะสมกับงานใน 
     ตําแหนงนัน้ ๆ 
3.  จํานวนพนกังานในการใหบริการไม 
     เพียงพอ 
4. พนักงานบางคนปฏิบัติตัวไมคอย 
    นาเชื่อถือในสายตาของลูกคา 
5. พนักงานบางคน ขาดความเสมอภาค
ในการใหบริการ 
6.  การทํางานบางครั้งยังไมเปนระบบที ่
    ชัดเจน 

 
1.  ธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกใน 
     การเรียนรูงานในดานตางๆ เชน เปดการฝกอบรม 
     งานบริการดานตางๆ เปนตน  
2.  การจัดคนใหเหมาะสมกบังานในตําแหนงนั้น ๆ 
3. ในชวงสิ้นเดือนควรจดัพนักงานใหเพยีงพอกับการ 
     ใหบริการ 
4.  ผูจัดการหรอืหัวหนาควรดูแลเอาใจใสในการ 
     ใหบริการของผูใตบังคับบัญชาอยางสม่ําเสมอ 
5.  จะตองสรางจิตสํานึกที่ดใีนการใหบริการ 
6.  ธนาคารควรที่จะพัฒนาระบบใหเปนมาตรฐาน 
     เดียวกัน 

ระบบการใหบริการ 
 1.  ปญหาระบบการทํางานที่มีหลาย 
     ขั้นตอน 
2.  ระบบขอมูลและการประชาสัมพันธที่ 
     ไมทันสมัย 
3.  ขาดความพรอมในการแกปญหาความ 
     ผิดพลาด 

 
1.  ลดขั้นตอน เพื่อความสะดวกรวดเรว็ในการ 
     ใหบริการ เชน ปรับปรุงระบบการประเมินราคา 
      และหลักเกณฑในการอนุมัติใหชัดเจนและรวดเร็ว 
2.  จัดระบบขอมูลและการประชาสัมพันธที่ชัดเจนและ 
     เปนปจจุบนั 
3.  เตรียมความพรอมเพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจ 
     เกิดขึ้นระหวางการใหบริการ 
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ปญหาทางดานพนักงาน และระบบการใหบริการตอแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลามีรายละเอียด ดังนี ้
  1. แนวทางการพฒันาดานพนักงาน 

  (1) ธนาคารจะตองเปนผูคอยอํานวยความสะดวกในการเรยีนรูงานในดานตางๆ เชน 
เปดการฝกอบรมงานบริการดานตางๆ เปนตน  

  (2) การจัดคนใหเหมาะสมกับงานในตําแหนงนั้น ๆ 
 2.  แนวทางการพฒันาดานระบบการใหบริการ 
  (1) ลดขั้นตอน เพือ่ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ เชน ปรับปรงุระบบการ

ประเมินราคาและหลักเกณฑในการอนุมตัิใหชัดเจนและรวดเร็ว 
  (2) จัดระบบขอมลูและการประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเปนปจจุบัน 
  (3) เตรียมความพรอมเพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจเกดิขึน้ระหวางการใหบริการ 

 
ตารางที่ 26    สภาพปญหาและแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนน

เพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยี 
 

สภาพปญหา แนวทางการพฒันา 

ดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลย ี
1.  เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการยังไมคอย  
     ทันสมัยเทาที่ควร 
2.  การเผยแพรขาวสารของธนาคารใหทันกับ 
     การรับรูของลูกคายังมีนอย 
3.  ปญหาระบบการสื่อสาร เชน ระบบโทรศัพท  
     ระบบออนไลน 

 
1.  พัฒนาระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไม 
     วาจะเปนการสื่อสารทางโทรศัพท ระบบ 
     ออนไลน รวมถึงการสื่อสารผานสื่อส่ิงพิมพ 
     เอกสารตางๆ  
2.  พัฒนาดานวัสดุอุปกรณใหเพียงพอตอความ 
     ตองการของลูกคา และเพยีงพอตอปริมาณ 
     งานที่เกิดขึน้ 
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ตารางที่ 27    สภาพปญหาและแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนน 
   เพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ดานอาคารสถานที่ 
 

สภาพปญหา แนวทางการพฒันา 

ดานอาคารสถานที่ 
1.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ 
2.  ความไมเปนระเบียบและความสะอาดของ 
     สํานักงานและอาคาร 
3.  ขาดความปลอดภัยและการไดรับความ 
     สะดวกจากเจาหนาที่รักษาความปลอดภยั 

 
1.  อํานวยความสะดวกดานสถานที่จอดรถ 
2.  การจัดสถานที่ใหบริการที่สรางความ 
     สะดวกตอการใชบริการ และรับบริการ รวม 
     ไปถึงความเปนระเบยีบเรยีบรอย ความ 
     สะอาดบริเวณในและนอกอาคาร 

 
  สรุปปญหาอุปสรรคใน 10 อันดบัแรก  ที่ควรแกไขและมีความสอดคลองกับผลการประชุม
กลุมยอยของผูบริหารและพนักงานเพื่อนําไปสูแนวทางการพัฒนาการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดังตอไปนี้ ( ตารางที่ 28, 29  และ 30 ) 
 
ตารางที่ 28   ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข  และความสอดคลองกับผลการประชุมกลุมยอยดานพนักงาน 

ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข การประชุมกลุมยอย 
1.  พนักงานบางคนไมคอยมีความ 
     พรอมในการทํางาน ไมคอยมี 
     ความกระตือรือรนและ 
    รับผิดชอบในหนาที่ 
2.  การใหบริการไมทั่วถึง ลักษณะ 
     เปนการเลือกปฏิบัติ 
3.  พนักงานบางคนบางครั้งวาจาไม 
     คอยสุภาพไมคอยมีความยิ้มแยม 
     และอัธยาศัยไมตรีจิตที่ดี 
     ตอการใหบริการ 
4.  การทํางานไมเปนไปตามระบบ 
     ขั้นตอนกอน – หลัง 
 

1.  ผูบริหารควรสรางจิตสํานึกใน 
     ความรับผิดชอบตอหนาที่  และ 
     เพิ่มทักษะในการทํางานเพื่อ 
     ปองกันความผิดพลาดที่อาจจะ 
     เกิดขึ้น 
2.  จัดระบบของการทํางานใหเปน 
     ระบบ  เพื่อใหการใหบริการ 
     รวดเร็วทั่วถึง 
3.  ผูบริหารควรมีการอบรม   
     ประชุมพนักงานบอย ๆ เพื่อ 
     กระตุนจิตสํานึกที่ดีในการ 
     ทํางาน 
4.  ควรอบรมพนักงานใหมี 
     จรรยาบรรณในการใหบริการ 
    เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ 
    ลูกคา 

1.  จากผลการประชุมกลุมยอยครั้งที่ 
     1 มีความสอดคลองควรที่จะ 
     นําไปสูการแกไข 
2.  มีความสอดคลองกับการประชุม 
     ของผูบริหาร 
3.  มีความสอดคลองกับการประชุม 
     กลุมยอยครั้งที่ 1 สามารถนําไป 
     แกไขและพัฒนาไดโดยผูบริหาร 
     จะตองดูแลพฤติกรรมของผูใต 
     บังคับบัญชาเพิ่มขึ้น 
4.  นโยบายของผูบริหารแตละสาขา 
     แตกตางกันไป แตสามารถ 
     ปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับ 
     สถานการณได
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ตารางที่ 29    ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไขและความสอดคลองกับผลการประชุมกลุมยอยดาน 
                       วัสดุอุปกรณ อาคารสถานที่ 
 

ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข การประชุมกลุมยอย 
5. อุปกรณบางอยางลาสมัย  ระบบ 
    ออนไลนเสียบอย  การ 
    ติดตอสื่อสารทางโทรศัพทขาด 
    ความสะดวก  ไมคอยมีพนักงาน 
    รับสาย  บางครั้งไดรับคําตอบที่ 
    ไมจัดเจน และ ถูกตอง  
6.  เอกสารขอมูลของธนาคารมีการ 
     เผยแพรนอย 
7.  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ ไม 
     สะดวกในการใชบริการ 
 

5.  ควรมีอุปกรณระบบเทคโนโลยี 
     ที่ทันสมัย  และบุคลากรที่มี 
     ความรูความชํานาญ  เพื่อใหการ 
     ทํางานมีประสิทธิภาพยิ่ง    ขึ้น 
6.  ควรจัดทําเอกสารเผยแพรตาง ๆ  
     เพิ่มขึ้น  และติดปาย   
     ประชาสัมพันธขาวสารของ 
     ธนาคารใหมองเห็นเดนชัด 
7.  ขยายเขตพื้นที่จอดรถเพิ่มขึ้น   
     และควรเพิ่มเจาหนาที่ดูแล 
     สถานที่จอดรถ 
 

5.  ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคาร 
     ของรัฐระบบการเบิกจาย 
     งบประมาณคอนขางลาชา  ซึ่ง 
     ตองรออนุมัติจากสวนกลาง  
     ทางสาขาไมมีอํานาจในการ 
     จัดการ  ซึ่งทําใหการพัฒนาดาน 
     เทคโนโลยีชากวาธนาคารคูแขง 
     และเปนการยากในการที่ทาง 
     สาขาจะแกปญหาเหลานี้ได 
6.  สามารถพัฒนาไดทั้งทางดาน 
     บุคลากร  ดานการ 
     ประชาสัมพันธ  แผนพับตาง ๆ  
     ปายผา  ปายบอกอัตราดอกเบี้ย 
     และอัตราแลกเปลี่ยน  ซึ่งมีความ 
     สอดคลองกับการประชุมกลุม 
     ยอย 
7.  เปนปจจัยภายนอกที่ควบคุม 
     คอนขางยากเพราะเกี่ยวกับ 
     ปญหาการกอความไมสงบใน 
     พ้ืนที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต   
     และธนาคารไมมีนโยบายให 
     ลูกคาจอดรถภายในอาคารได 
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ตารางที่ 30    ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไขและความสอดคลองกับผลการประชุมกลุมยอยดาน 
    ระบบการใหบริการ 
 

ปญหา  อุปสรรค แนวทางแกไข การประชุมกลุมยอย 
8.  การประชาสัมพันธขอมูลไม 
     ชัดเจน  และไมเปนปจจุบัน 
9.  ใชเวลาในการดําเนินงานลาชา 
      มีขั้นตอนที่ยุงยาก 
10.  เจาหนาที่ไมเพียงพอ 

8.  ผูใหขอมูลจะตองมีความรอบรู 
     ในผลิตของธนาคารทุกชนิดและ 
     ขอมูลตองเปนปจจุบันอยูเสมอ 
9.  ควรลดขั้นตอนในการใหบริการ 
     ลงบาง  เพื่อความสะดวกรวดเร็ว 
10.  ควรหมุนเวียนพนักงานใน 
       แผนก  อื่นมาชวยในเวลา 
       เรงดวน 

8.  มีความสอดคลองกับการประชุม 
     กลุมสามารถนําไปปฏิบัติได 
9.  ผูบริหารมีความเห็นสอดคลอง 
     กับผูใชบริการ 
10.  ควรจัดคนใหเหมาะสมกับงาน 
       นั้น ๆ ซึ่งมีความสอดคลองกับ 
       การประชุมกลุม 

 


