
 

บทที่ 5 
 

การสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
  ในบทนี้เปนการนําเสนอการสรุปผลการศึกษา ตลอดจนขอเสนอแนะจากการวิเคราะห
ขอมูลของกลุมตัวอยางลูกคาผูใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชร
เกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา โดยจะนําเสนอรายละเอียดตามลําดับ ดังนี้ 
 

การสรุป 
 

การศึกษาแนวทางการพัฒนาการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึง
พอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชร
เกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  2) ศึกษาปญหา  อุปสรรคที่เกิดจากการใหบริการดานสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยแกลูกคา ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา
และ 3) เสนอแนะแนวทางการพัฒนาการใหบริการ ที่สรางความพึงใจแกลูกคาดานสินเชื่อเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา การศึกษาวิจัยคร้ัง
นี้ เปนการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) ประกอบดวย การวิจัยเชิงปริมาณรวมกับ
การวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงผูวิจัยใชรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาสภาพ
การใหบริการแกลูกคา โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และการจัดกระบวนการ กลุมเพื่อหา
แนวทางการพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของ ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชร
เกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุมลูกคาผูใชบริการ
ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
ในป พ.ศ.2547 ขนาดตัวอยางทั้งส้ินจํานวน 243 ราย ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 

 
1. ขอมูลท่ัวไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 

   กลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศชายและหญิงใกลเคียงกัน นอกจากนั้นมีสัดสวนของ
อายุในแตละชวงใกลเคียงกันกันดวย มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีสูงที่สุด รองลงมามีการศึกษา
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ในระดับปวส./อนุปริญญา มีอาชีพรับราชการและรัฐวิสาหกิจมากที่สุด มีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 
10,001 – 15,000 บาท มากที่สุด  
 

 2.  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยใน 2 ดาน คือ 
ดานสมรรถภาพการใหบริการขอพนักงานและดานการเขาถึงการบริการของลูกคา 
   ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับสภาพการใหบริการแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
บริการดังกลาว พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานสมรรถภาพใน
การใหบริการของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดาน
ความรูความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรวดเร็ว ดานความรับผิดชอบ และดานมีจิต
บริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
ดวยเชนกัน  
   ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการลูกคาแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
การเขาถึงบริการดังกลาว พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการเขาถึงบริการของพนักงานใน
ภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานการประชาสัมพันธ ดานความ
สะดวกในการสื่อสาร และดานความเหมาะสมของสถานที่ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของพนักงานดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก ดวยเชนกัน ผลการวิเคราะหระดับความพึง
พอใจในการใหบริการของพนักงานในภาพรวม พบวา กลุมตัวอยางมากกวาครึ่ง มีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับมาก  
 

3. เปรียบเทียบระดับความพงึพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม  
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
   ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อของพนักงาน 
ธนาคารกรุงไทย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยกลุมตัวอยางลูกคาที่มี
การศึกษาในระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษามีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในขณะที่ลูกคาที่มี
การศึกษาในระดับอื่นมีความพึงพอใจระดับมาก สวนปจจัยอ่ืนๆ ที่เหลือ พบวา มีระดับความพึง
พอใจไมแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
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4 .   ปญหา อุปสรรค ในการใหบริการ 
   สําหรับประเด็นปญหา และอุปสรรคในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย จากแบบสอบถามกลุม
ตัวอยางและผลการประชุมกลุมยอยภายในธนาคาร สามารถสรุปเปนประเด็นสําคัญๆ ดังนี้ 
    (1) ดานพนักงาน 
     ปญหา อุปสรรคในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาดานพนักงานที่พบมากที่สุด คือ พนักงานไม
คอยมีความพรอมในการทํางานไมคอยมีความกระตือรือรนและขาดความรับผิดชอบในงาน
ผิดพลาดบอย รองลงมาพนักงานไมคอยใหความรวมมือไมคอยพอใจใหความรวมมือในการให
คําปรึกษาและดูไมจริงใจกับลูกคา วาจาไมสุภาพ พนักงานไมคอยยิ้มแยม ไมมีอัธยาศัยที่ดี  
เจาหนาที่ไมเพียงพอ(พนักงานสินเชื่อ, ร.ป.ภ, แมบาน) พนักงานไมเพียงพอกับการใหบริการ   
พนักงานในสาขาไมสามารถทํางานแทนกันไดในขณะที่อีกคนไมอยู   พนักงานทําความสะอาดมี
นอย  สอดคลองกับประเด็นปญหาดานพนักงานจากผลการประชุมผูที่เกี่ยวของภายในธนาคาร ซ่ึง
พบวา พนักงานบางสวนยังขาดความรูความสามารถในการทํางาน  ขาดการพัฒนาความรู
ความสามารถ  การจัดคนไมเหมาะสมกับงานในตําแหนงนั้น ๆ จํานวนพนักงานในการใหบริการ
ไมเพียงพอ  
    (2) ดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยี 
     ปญหา อุปสรรคในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาดานวัสดุอุปกรณ และระบบเทคโนโลยีที่พบ
มากที่สุด คือ ปญหาการประชาสัมพันธขอมูลไมชัดเจนและไมเปนปจจุบัน รองลงมาใชเวลาในการ
ดําเนินงานนาน-ลาชาและมีขั้นตอนยุงยาก อุปกรณบางอยางลาสมัยระบบออนไลนเสียกอนการ
ติดตอทางโทรศัพทไมสะดวกไมคอยมีคนรับไดคําตอบไมชัดเจน  ทํางานไมเปนระบบไมตามลาํดบั
ขั้นตอนกอน-หลัง  เอกสารขอมูลมีนอยไมเพียงพอ  ไมมีกลองรับความคิดเห็นใหลูกคาไดแนะนํา
การบริการของพนักงาน  ซ่ึงสอดคลองกับประเด็นปญหาจากผลการประชุมผูที่เกี่ยวของภายใน
ธนาคาร พบวา เครื่องมือตางๆ ในการใหบริการยังไมคอยทันสมัยเทาที่ควร ยังดอยกวาธนาคาร
พาณิชยอ่ืนๆ เชน ระบบคอมพิวเตอร เครื่องพิมพดีด เครื่องบวกเลข การเผยแพรขาวสารของ
ธนาคารใหทันกับการรับรูของลูกคายังมีนอย ระบบการสื่อสาร เชน ทางโทรศัพท คอนขางมีปญหา
บอย ระบบออนไลนเสียบอยมากหรือบางครั้งในชวงสิ้นเดือนจะใชงานไดชามาก 
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    (3) ดานอาคารสถานที่ 
     ปญหา อุปสรรคในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาดานอาคารสถานที่ที่พบมากที่สุด คือ สถานที่
จอดรถไมเพียงพอไมสะดวกในการใชบริการ  รองลงมาสํานักงานไมเปนระเบียบเรียบรอย  มี
สถานที่ปดประกาศนอยเกินไป  บริเวณรอบนอกของธนาคารไมสะอาดสภาพทําเลที่ตั้งติดตอไม
สะดวก  น้ําดื่มและหองน้ําไมสะอาด  ซ่ึงสอดคลองกับประเด็นปญหาจากผลการประชุมผูที่
เกี่ยวของภายในธนาคาร ซ่ึงพบวา ขณะนี้มีปญหาเรื่องสถานที่จอดรถภายในสาขา เพราะวาทาง
ธนาคารมีนโยบายไมใหลูกคาจอดรถภายในอาคารที่ทําการสาขา เนื่องจากสาเหตุความไมสงบใน
พื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใตที่ลุกลามมายังพื้นที่จังหวัดสงขลา ทําใหลูกคาที่มาใชบริการไมไดรับ
ความสะดวก และอาคารสํานักงานควรปรับปรุงเรื่องความสะอาด เนื่องจากเปนอาคารเกา ควรทาสี
ใหใหม เพื่อภาพลักษณที่ดีของธนาคาร เร่ืองของความปลอดภัยและการไดรับความสะดวกจาก
เจาหนาที่รักษาความปลอดภัย ในการมารับบริการไมทั่วถึง  
    (4) ดานระบบการใหบริการ 

    ปญหา อุปสรรคในการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย 
สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาดานระบบการใหบริการในภาพรวมที่พบมาก
ที่สุด คือ การบริการโดยรวมที่ยังไมทั่วถึง  รองลงมารูสึกไมปลอดภัยขณะมาใชบริการในกรณี
ลูกคารายยอย โดยใหความสําคัญกับลูกคาไมเทาเทียมกันซึ่งลูกคาฐานะดีจะไดรับบริการที่ดี  การ
ชําระเงินกูมีปญหาเรื่องดอกเบี้ยสูง  ลูกคาจํานวนมากตองรอคิว  คาใชจายดําเนินการคอนขางสูง  
ไมมีความชัดเจนและไมมีบรรทัดฐานในการประเมินราคา  การประเมินหลักทรัพยยังเชื่อมั่นใน
บริษัทภายนอกมากกวาตัวพนักงาน  การเปดบัญชีใหมไมควรให นักศึกษาฝกงานเปด  ลูกคาชั้นดี
ไมสามารถที่ชําระหนี้กอนวันทีกําหนดได (ภายในระยะเวลา 3 ปแรก) ตองรอชําระหนี้ตามวันที่
กําหนด  กรณีลูกคาธนาคารอื่นที่ไมไดใชบริการกับทางธนาคารจะไมทราบขอมูลเกี่ยวกับการใช
บริการ  การทําประกันชีวิตไมควรบังคับ  
 

อภิปรายผล 
 
  ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับสภาพการใหบริการแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนน
เพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ
ดังกลาว พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานสมรรถภาพในการ
ใหบริการของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานความรู
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ความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรวดเร็ว ดานความรับผิดชอบ และดานมีจิตบริการ 
พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก ดวยเชนกัน  
  ผลการวิเคราะหเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการลูกคาแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย โดยพิจารณาจากระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการ
เขาถึงบริการดังกลาว พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการเขาถึงบริการของพนักงานในภาพรวม
อยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานการประชาสัมพันธ ดานความสะดวกใน
การสื่อสาร และดานความเหมาะสมของสถานที่ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของพนักงานดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก ดวยเชนกัน ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานในภาพรวม พบวา กลุมตัวอยางมากกวาครึ่ง มีระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของวีรชัย  กันตังกุล (2540 : บทคัดยอ อางใน ยุวาภรณ  ชูพรหม, 
2544: 13) ศึกษาปจจัยจูงใจในการรับบริการสินเชื่อ ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหาดใหญ โดยศึกษาปจจัยเกี่ยวกับผูใหบริการ ปจจัยขั้นตอนหรือกระบวนการ ปจจัย
ลักษณะการติดตอ และปจจัยเกี่ยวกับทรัพยากร  พบวาปจจัยผูใหบริการมีระดับความพึงพอในอยู
ในระดับสูง  และสอดคลองกับการศึกษาของมุกรินทร  อินทวงศ (2543 : บทคัดยอ  อางใน  ยุวา
ภรณ  ชูพรหม, 2544 : 12) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานของสํานักงาน
ที่ดินจังหวัดสงขลา สาขาหาดใหญ  สวนแยกคอหงส  โดยศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของประชาชนผูรับบริการพบวา  ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับสูง  
นอกจากนั้นยังสอดคลองกับการศึกษาของณรงค การประจํา (2543 : บทคัดยอ  อางใน มานิต  
ขุนทอง, 2547 : 18)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธร
อําเภอเมืองสมุทรปราการ ผลจากการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมืองสมุทรปราการในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก 
การศึกษาของอุทัย พงศจันทรเสถียร (2543: 75) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการของศูนยวิทยาศาสตรเพื่อการศึกษาจังหวัดตรัง โดยไดสํารวจความพึงพอใจ 3 ดาน คือ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานชุดนิทรรศการและดานคุณภาพการบริการ พบวา โดยภาพรวมแลว
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยวิทยาศาสตรเพื่อการศึกษาจังหวัดตรังอยูใน
ระดับมาก และขัดแยงกับจากการศึกษาของวิบูลยสวัสดิ์  จันทรากุล (2540: 4) ศึกษาเรื่อง
แนวความคิดในการพัฒนาคุณภาพการบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดสงขลา พบวา คุณภาพการ
บริการและระดับความพึงพอใจของผูไปใชบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดสงขลาอยูในระดับ
ปานกลาง  
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  สําหรับผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ซ่ึงประกอบไปดวย
ปจจัยตางๆ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน พบวา ลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อของพนักงาน 
ธนาคารกรุงไทย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของวัลลภา  ชายหาด (2532 : 152 – 164) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการ
สาธารณะดานการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร โดยพบวา อายุ ระดับการศึกษาและ
ลักษณะของเขตมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการตั้งถังรองรับขยะ แตขัดแยงกับการศกึษา
ของเปรียม  ฤทธิ์ชู  (2541: บทคัดยอ. อางใน ยุวาภรณ  ชูพรหม, 2544 :12) ศึกษาวิจัยเร่ืองความพึง
พอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมืองสงขลา  จังหวัดสงขลา พบวา 
ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการไมมีความแตกตางกันระหวางกลุมการศึกษา 
และขัดแยงกับการศึกษาของสุภาพร  สิทธิชัย (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจจากการรับริ
การตอสํานักงานประกันสังคม  ศึกษากรณีสํานักงานประกันสังคม  จังหวัดปตตานี  พบวา วุฒิ
การศึกษา ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอการบริการ ของเจาหนาที่สํานักงาน
ประกันสังคม จังหวัดปตตานี 
  สําหรับผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยอ่ืนๆ ที่เหลือ ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 
และรายไดตอเดือน กับระดับความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม 
อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา พบวา ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของเปรียม  
ฤทธ์ิชู  (2541: บทคัดยอ. อางใน ยุวาภรณ  ชูพรหม, 2544 :12) ศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมืองสงขลา  จังหวัดสงขลา พบวา ระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการไมมีความแตกตางกันระหวางกลุม  เพศ  อายุ  ศาสนา
และอาชีพ และสอดคลองกับการศึกษาของสุภาพร  สิทธิชัย (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจ
จากการรับริการตอสํานักงานประกันสังคม  ศึกษากรณีสํานักงานประกันสังคม  จังหวัดปตตานี  
พบวา เพศ ศาสนา และรายไดตอเดือน ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอการบริการ 
ของเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดปตตานี 
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ขอเสนอแนะ และแนวทางการพัฒนาการใหบริการ 
 

1.  ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงการใหบริการ 
   ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ที่มีประสิทธิภาพ พบวา  
กลุมตัวอยางและเจาหนาที่และพนักงานธนาคาร เห็นวาธนาคารควรปรับปรุงในดานตางๆ ดังนี้ 

  (1) การบริการของธนาคาร 
    1.1 ดานพนักงาน  ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาดาน
พนักงาน ไดแก พนักงานควรมีอัธยาศัยที่ดี พูดจาสุภาพ หนาตายิ้มแยม ควรมอบหมายตําแหนงใน
งานใหเหมาะสมกับพนักงาน ควรเพิ่มพนักงานรักษาความปลอดภัยเพื่อความอุนใจของผูใชบริการ 
และควรหมุนเวียนพนักงานในแผนกอื่นมาชวยในเวลาเรงรีบ   
    1.2 ดานการเขาถึงการบริการของลูกคา ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงใน
การใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ 
จังหวัดสงขลาดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยี ไดแก ควรมีอุปกรณที่ทันสมัยซอมแซม
ปรับปรุงเพื่อการสื่อสารที่มีประสิทธภิาพ  จดัพิมพเอกสารขอมูลใหมากขึน้  จัดใหมกีลองรับความคดิเหน็   

 นอกจากนั้นบริการดานอาคารสถานที่ ซ่ึงเปนบริการหนึ่งที่ธนาคารควรมีการ
ปรับปรุงในการใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอ
หาดใหญ จังหวัดสงขลา ไดแก ขยายเขตพื้นที่จอดรถใหสะดวกกวานี้  ควรจัดวางสิ่งของตางๆให
เปนระเบียบเรียบรอย  ควรจะจัดที่นั่งใหเพียงพอกับลูกคา  ควรมีความเขมงวดเรื่องความสะอาด
บริเวณในและนอกอาคารเชน หองน้ํา น้ําดื่มควรมีเครื่องกรองน้ํา ตามลําดับ 
   (2) การบริหารจัดการ 
    ขอเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงเกี่ยวกับการบริหารจัดการบริการสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ไดแก ควร
ใหความสําคัญและใหบริการที่ดีแกลูกคาเทาเทียมกัน  จัดระบบของการทํางานใหเปนระเบียบกวานี้
เพื่อความรวดเร็ว  ควรใหขอมูลการศึกษาและการประชาสัมพันธที่ชัดเจนและเปนปจจุบัน  ควรลด
ขั้นตอนลงบางเพื่อความสะดวกรวดเร็วของลูกคา  ควรเตรียมความพรอมเพื่อปองกันความผิดพลาด
และมีความรับผิดชอบกวานี้  ควรจะปรับปรุงการประเมินราคาและหลักเกณฑในการอนุมัติให
ชัดเจนและรวดเร็วนี้  ควรจะปรับปรุงการประเมินราคาและหลักเกณฑในการอนุมัติใหชัดเจนและ
รวดเร็วนี้  พิจารณาลูกคาชั้นดีในการใหสินเชื่อคร้ังใหมรวดเร็วกวาเดิม  ใหวงเงินสูงดอกเบี้ยต่ําและ
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ยืดระยะเวลาในการชําระหนี้  กําหนดวันอนุมัติใหสินเชื่อที่แนนอน  ไมควรมีคาธรรมเนียมประเมิน
โดยธนาคารออกประเมินราคาทรัพยสินเองไมตองเสียคาธรรมเนียมใหกับบริษัทเอกชนและลด
คาใชจายอื่นๆในการขอกู  ผูอนุมัติควรไปดูหลักประกันบาง  ผูบริหารควรดูแลพนักงานใหทั่วถึง  
ปฏิบัติงานในเชิงรุกติดตามเอกสารจากลูกคาโดยไมตองรอใหลูกคามาตามเอง  การทํานิติกรรม
ที่ดินควรเปนวันอังคาร-พฤหัสยกเวนวันจันทรและวันศุกร  ถาธนาคารไมใหกูใหช้ีแจงใหลูกคารูถึง
สาเหตุดวยอยาใหลูกคาไมรูสาเหตุ  ควรแจงคาธรรมเนียมตางๆ ใหลูกคาทราบกอนวันทําสัญญากู  
 

2. แนวทางการพัฒนาการใหบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขา
ถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 

 การพัฒนา ซ่ึงเปนกระบวนการเปลี่ยนแปลงของสิ่งใดสิ่งหนึ่งใหดีขึ้น ทั้งทาง ดาน
คุณภาพ  ปริมาณ  และสิ่งแวดลอม  ดวยการวางแผนโครงการและการดําเนินงานโดยองคกร เพื่อ
ประโยชนแกองคกรเอง อันจะนําไปสูการตอบสนองความตองการของผูเกี่ยวของ สําหรับการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา แมจะประสบ
ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการอยูบาง แตจากผลการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคา
ผูใชบริการในดานตางๆ ไมวาจะเปนดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนักงาน  ไดแก ดาน
ความรูความสามารถ ดานความนาเชื่อถือ ดานความรวดเร็ว ดานความรับผิดชอบ และดานมีจิต
บริการ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของพนักงานดานตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
สําหรับดานการเขาถึงบริการของพนักงาน ไดแก ดานการประชาสัมพันธ ดานความสะดวกในการ
ส่ือสาร และดานความเหมาะสมของสถานที่ พบวา ลูกคาพึงพอใจในประเด็นตางๆ หลายประเด็น
ในระดับปานกลาง และจากการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของลูกคาที่มีผลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคาร พบวา ระดับการศึกษาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดังกลาว โดยกลุม
ลูกคาที่มีระดับการศึกษาต่ําจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย ซ่ึงมีความเปนไปไดวาลูกคา
กลุมดังกลาวอาจไมเขาใจ หรือขาดความรูเกี่ยวกับการรับบริการของธนาคาร  

 และจากผลการประชุมกลุมยอยคร้ังที่ 1 ซ่ึงประเด็นปญหาในองคกรที่สอดคลองกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่อยูในระดับปานกลาง และควรนําไปสูแนวทางการพัฒนาการ
ใหบริการของธนาคาร โดยแยกเปนแนวทางดานตางๆ ดังนี้  

  1. แนวทางการพัฒนาดานวัสดุอุปกรณ รวมถึงระบบเทคโนโลยี 
   (1) พัฒนาระบบการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนการสื่อสารทาง

โทรศัพท ระบบออนไลน รวมถึงการสื่อสารผานสื่อส่ิงพิมพเอกสารตางๆ  
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   (2) พัฒนาดานวัสดุอุปกรณใหเพียงพอตอความตองการของลูกคา และเพียงพอ
ตอปริมาณงานที่เกิดขึ้น  

  2.  แนวทางการพัฒนาดานอาคารสถานที่ 
   (1) อํานวยความสะดวกดานสถานที่จอดรถ 
   (2) การจัดสถานที่ใหบริการที่สรางความคลองตัวตอการใชบริการ และรับ

บริการ รวมไปถึงความเปนระเบียบเรียบรอย ความสะอาดบริเวณในและนอกอาคาร  
 
  3.  ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
   ในการวิจัยคร้ังตอไป  ควรศึกษาแนวทางการพัฒนาการใหบริการดานอื่นๆ 
นอกเหนือจากการใหบริการดานสินเชื่อดังกลาวของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอ
หาดใหญ  จังหวัดสงขลา ผูวิจัยจึงใครขอเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย   สาขาถนนเพชรเกษม   อําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลาจากผู รับบริการ  
ขอเสนอแนะของผูวิจัยเอง และผลการศึกษาทําใหผูที่จะทําการศึกษาวิจัยเพิ่มเติมนําผลการศึกษาที่
ไดรับจากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้   สามารถนําไปศึกษาตอในเรื่อง  การวัดประสิทธิภาพการบริหาร
ตนทุนเชิงเปรียบเทียบ  โดยศึกษาจากกลุมประชากรของสาขาธนาคารกรุงไทย  ภายในจังหวัดหรือ
กลุมเดียวกัน  โดยศึกษาดานประสิทธิภาพของตนทุน  จําแนกทุนเปน  2  สวน  คือ  ดานตนทุน
บุคคลากร  และตนทุนดานการดําเนินการ  โดยมุงหาสาขาที่มีการบริหารตนทุนที่ดี  เพื่อใหเขาใจ
ในการบริหาร  ที่ทําใหเขาใจสภาพเปนจริง  เขาใจปญหา  อุปสรรค  ขอจํากัดที่ทําใหบางสาขาของ
ธนาคารมีการบริหารตนทุนเชิงเปรียบเทียบ  ต่ํากวาสาขาที่เปนตนแบบ  และทําใหทราบถึงเทคนิค  
ของสาขาทีมีประสิทธิภาพของการบริหารตนทุน  ไดอยางมีประสิทธิผล  สามารถนํามาปรับปรุง
สาขาในกลุมเดียวกันใหมีประสิทธิภาพที่ใกลเคียงกัน  หรือดีกวา  ซ่ึงจะทําใหสามารถนําผล
การศึกษาไปเปนแนวทางในการปฏิบัติจริงของหนวยงานไดตามวัตถุประสงคของหนวยงานนั้น ๆ   

  จากขอเสนอแนะดังกลาวขางตน  ผูวิจัยเห็นวานาจะเปนแนวทางในการพัฒนาการ
ใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  ของธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ  
จังหวัดสงขลา  ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบริการที่สามารถแขงขันกับธนาคาร
พาณิชยอ่ืนได  และเพื่อใหครอบคลุมในการใหบริการทุกๆ ดานของธนาคาร โดยพัฒนากลยุทธใน
การแขงขัน ของธุรกิจธนาคารที่อยูในภาวการณแขงขันสูงในปจจุบัน และในอนาคตตอไป 


