
บทที่ 5 
บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 
จากการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสินเช่ืออเนกประสงคของขาราชการและ

ลูกจางประจํา จากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง  คร้ังนี้มีวัตถุประสงคใน
การศึกษา 3 วัตถุประสงค คือ 

วัตถุประสงคแรกเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคของขาราชการ
และลูกจางประจํา  จากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง  วัตถุประสงคท่ีสองคือ  เพื่อ
ศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคของ
ขาราชการและลูกจางประจํา  จากธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัดลําปาง  และวัตถุประสงค
ขอท่ีสาม เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคของขาราชการและ
ลูกจางประจํา  จากธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) จังหวัดลําปาง   

ในการศึกษาคร้ังนี้กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือประเภทสินเช่ืออเนกประสงค
ของขาราชการและลูกจางประจํา จากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง ซ่ึงมีจํานวน 8 
สาขา คือ สาขาลําปาง สาขาประตูชัย สาขาเขลางคนคร สาขาแมเมาะ สาขาแมทะ สาขาเถิน สาขาวัง
เหนือ และสาขายอยเทสโก โลตัส ลําปาง (เนื่องจากเปนสาขายอยไมสามารถการปลอยสินเช่ือ
ใหกับลูกคาได) โดยกลุมตัวอยางประกอบอาชีพรับราชการและลูกจางประจําท่ีสังกัดองคกรการ
ปกครองสวนทองถ่ินจังหวัดลําปาง  และไดรับอนุมัติสินเช่ือในชวงระยะเวลาต้ังแตวันท่ี 1 มกราคม 
2551 ถึงวันท่ี 30 มิถุนายน 2552  จํานวน 200 ราย โดยสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

  
5.1 สรุปผลการศึกษา 

 
ผลการศึกษาขอมูลทั ่วไปของกลุ มตัวอย างผู ใช บริการสินเชื ่ออเนกประสงคของ

ขาราชการและลูกจางประจํา พบวาเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุชวงระหวาง 30 – 
40 ป คิดเปนรอยละ 54.0    สถานภาพของกลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว   มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการเปนสวนใหญ โดยมีอายุงานตํ่ากวา 5 ป และมี
รายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวงระหวาง 10,001 – 15,000 บาท สวนคาใชจายตอเดือน จะในชวง
ระหวางจํานวน 3,001 – 6,000 บาท 
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ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือเพื่อการสินเชื่ออเนกประสงคของขาราชการ
และลูกจางประจํา พบวา วงเงินสินเช่ือท่ีลูกคาไดรับการอนุมัติสวนใหญอยูในชวงระหวาง 300,001 
- 500,000 บาท  เปนการกูแบบมีบุคคลคํ้าประกันและใชอัตราดอกเบี้ยเงินกูแบบอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากออมทรัพยบวกรอยละ 2 ตอป ตามประกาศของธนาคาร  และมีระยะเวลาการผอนชําระในชวง
ระหวาง 7 – 10 ป  จํานวนเงินผอนชําระตอเดือนสวนใหญมากกวา 5,000 บาทโดยมีวัตถุประสงค
การกูเพื่อนําเงินไปชําระหนี้สถาบันการเงินอ่ืนและผูใชบริการสวนใหญเคยมีวงเงินสินเช่ือประเภท
นี้กับสถาบันการเงินอ่ืน จึงมีความเขาในรายละเอียดและหลักเกณฑของสินเช่ืออเนกประสงค  ท้ังนี้
ลูกคาสวนใหญไดทราบถึงขอมูลของสินเช่ืออเนกประสงคดวยตนเอง 

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางวงเงินสินเช่ือท่ีรับอนุมัติกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบ
แบบสอบถาม ทําการทดสอบโดยใชวิธีทดสอบ ไค-สแควร (Chi–square Test) กําหนดระดับ
นัยสําคัญที่ 0.05 พบวาวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติมีความสัมพันธกับอายุ อาชีพ อายุงาน รายได
เฉล่ียตอเดือน และคาใชจายตอเดือนของผูใชบริการสินเช่ืออเนกประสงค    

ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางวงเงินสินเช่ือท่ีรับอนุมัติกับพฤติกรรมการใชบริการ
สินเชื่ออเนกประสงคของผูตอบแบบสอบถาม ทําการทดสอบโดยใชวิธีทดสอบ ไค-สแควร (Chi–
square Test) กําหนดระดับนัยสําคัญท่ี 0.05   พบวาวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติมีความสัมพันธกับ
การเคยใชสินเช่ืออเนกประสงคจากสถาบันการเงินอ่ืน จํานวนเงินผอนชําระ เง่ือนไขการคํ้าประกัน   
รวมถึงระยะเวลาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงไทยของผูใชบริการสินเช่ืออเนกประสงค 

ผลการศึกษาการใหความสําคัญเปนลําดับหนึ่งในแตละดานของปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ืออเนกประสงค  พบวากลุมตัวอยางไดใหความสําคัญ
แตละปจจัยในเร่ืองตางๆเปนลําดับหนึ่งดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเร่ือง
วงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ   ปจจัยดานราคาใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียตามประกาศ
ของธนาคาร   ปจจัยดานการจัดจําหนายใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเร่ืองธนาคารของรัฐท่ีมี
ช่ือเสียงและความม่ันคง   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเร่ือง
ขอเสนอพิเศษและสวนลดตางๆ  ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเร่ืองความ
กระตือรือรนในการใหบริการ   ปจจัยดานกระบวนการใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเร่ืองระยะเวลา
ในการพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว   ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพใหความสําคัญลําดับหนึ่งใน
เร่ืองสถานท่ีต้ังอยูในทําเลที่สะดวกสําหรับการติดตอ และเม่ือพิจารณาจําแนกตามวงเงินสินเช่ือท่ี
ไดรับอนุมัติ แตละปจจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
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1)  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  พบวากลุมตัวอยางท่ีไดรับอนุมัติสินเช่ือทุกระดับวงเงิน  ให
ลําดับความสําคัญในแตละดานไมแตกตางกัน  โดยใหความสําคัญลําดับหนึ่งกับปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในเร่ืองวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติและลําดับสองในเร่ืองความสะดวกในการผอนชําระเงินกู  

2)  ปจจัยดานราคา  พบวากลุมตัวอยางท่ีไดรับอนุมัติวงเงินกูทุกระดับวงเงิน  ให
ความสําคัญในแตละดานไมแตกตางกัน โดยทุกวงเงินกูใหความสําคัญลําดับหนึ่งกับปจจัยดานราคา
ในเร่ืองอัตราดอกเบ้ียตามประกาศของธนาคารและลําดับสองในเร่ืองอัตราคาธรรมเนียมตางๆ เชน 
คาธรรมเนียมปรับกรณีชําระหนี้เสร็จส้ินกอนกําหนด  

3)  ปจจัยดานการจัดจําหนาย  พบวากลุมตัวอยางท่ีไดรับอนุมัติวงเงินกูระดับวงเงินให
ลําดับความสําคัญในแตละดานไมแตกตางกัน โดยใหความสําคัญลําดับหนึ่งกับปจจัยดานการจัด
จําหนายในเร่ืองความเปนธนาคารของรัฐท่ีมีช่ือเสียงและความม่ันคงและลําดับสองในเร่ืองธนาคาร
มีจํานวนสาขามากและมีสาขาท่ีเปดใหบริการทุกวัน 

4)  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวากลุมตัวอยางท่ีไดรับอนุมัติวงเงินกูจํานวน 
300,001 – 500,000 บาท ใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเร่ืองการไดรับคําแนะนําจากพนักงานธนาคาร 
และใหความสําคัญลําดับสองในเร่ืองของขอเสนอพิเศษและสวนลดตางๆ แตกลุมตัวอยางท่ีไดรับ
อนุมัติวงเงินกูตํ่ากวา 300,000 บาทและมากกวา 500,000 บาท กลับใหความสําคัญลําดับหนึ่งใน
เร่ือง ขอเสนอพิเศษและสวนลดตางๆ และใหความสําคัญลําดับสองในเร่ืองของการไดรับคําแนะนํา
จากพนักงานธนาคาร    

5)  ปจจัยดานบุคลากร  พบวากลุมตัวอยางท่ีไดรับอนุมัติวงเงินกูทุกระดับวงเงินใหลําดับ
ความสําคัญในแตละดานไมแตกตางกัน  โดยใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเรื่องความกระตือรือรน
ในการใหบริการ และความสําคัญลําดับสองในเร่ืองการบริการที่ดีของพนักงานและมีมนุษย
สัมพันธ 

6)  ปจจัยดานกระบวนการ  พบวากลุมตัวอยางท่ีไดรับอนุมัติวงเงินกูทุกระดับวงเงินให
ลําดับความสําคัญในแตละดานไมแตกตางกัน  โดยใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเรื่องระยะเวลาใน
การพิจารณาสินเช่ือรวดเร็ว และลําดับสองในเร่ืองข้ันตอนการอนุมัติ   

7)  ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  พบวากลุมตัวอยางท่ีไดรับอนุมัติวงเงินกูทุกระดับ
วงเงินใหลําดับความสําคัญในแตละดานไมแตกตางกัน  โดยใหความสําคัญลําดับหนึ่งในเรื่อง
สถานท่ีต้ังอยูในทําเลที่สะดวกสําหรับการติดตอ และลําดับสองในเร่ืองการตกแตงอาคารสํานักงาน
ใหความสะอาด สวยงามและทันสมัย   

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือสินเช่ืออเนกประสงคกับธนาคาร พบวา
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ลําดับหนึ่งมีความพึงพอใจดานการจัดจําหนายในระดับความพึงพอใจปานกลาง  ลําดับสองมีความ
พึงพอใจดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพในระดับความพึงพอใจปานกลาง  และลําดับสามมีความพึง
พอใจดานราคาในระดับความพึงพอใจปานกลาง  และลําดับสุดทายมีความพึงพอใจดาน
กระบวนการในระดับความพึงพอใจนอย และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด แยกตามวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ พบวาผูใชบริการที่ไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือทุกวงเงินมี
ความพึงพอใจลําดับหนึ่งในดานการจัดจําหนาย  ในระดับความพึงพอใจปานกลาง เม่ือพิจารณา
ระดับความพึงพอใจแตละดานสามารถสรุปไดดังนี้ 

1)  ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในเร่ืองความสะดวก
ในการผอนชําระเงินกู เปนลําดับหนึ่งและเง่ือนไขการคํ้าประกันเปนลําดับสอง ในระดับความพึง
พอใจปานกลาง และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานผลิตภัณฑแยกตามวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ พบวา
ผูใชบริการที่ไดรับอนุมัติวงเงินกูจํานวน 300,001 – 500,000 บาทและวงเงินกูมากกวา 500,000 บาท 
มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง สวนผูท่ีไดรับ
อนุมัติวงเงินกูท่ีตํ่ากวา 300,000 บาท มีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความ
พึงพอใจนอย  

2)  ความพึงพอใจดานราคา  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจกับอัตราดอกเบ้ียตาม
ประกาศของธนาคารเปนลําดับหนึ่ง  และมีความพึงพอใจในการคิดคาบริการตาง ๆ เชน คาใชจาย
ในการดําเนินการเปนลําดับสอง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจ
ดานราคาแยกตามวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ พบวาทุกวงเงินมีความพึงพอใจกับอัตราดอกเบ้ียตาม
ประกาศของธนาคารเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง   

3)  ความพึงพอใจดานการจัดจําหนาย  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในการท่ีธนาคาร
จัดพื้นท่ีใหบริการดานตางๆเปนสัดสวนเปนลําดับหนึ่ง  และการเปนธนาคารท่ีมีจํานวนสาขามาก
และเปดบริการทุกวันเปนลําดับสอง  ในระดับความพึงพอใจปานกลาง   และเม่ือพิจารณาความพึง
พอใจดานการจัดจําหนาย แยกตามวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ พบวาผูใชบริการท่ีไดรับอนุมัติวงเงินกู
มากกวา 500,000 บาท มีความพึงพอใจในการท่ีธนาคารมีจํานวนสาขามากและเปดใหบริการทุกวัน
เปนลําดับหนึ่ง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง สวนผูใชบริการที่ไดรับอนุมัติวงเงินตํ่ากวา 
300,000 บาทและวงเงินระหวาง 300,001 – 500,000 บาท มีความพึงพอใจในการท่ีธนาคารจัดพื้นท่ี
ใหบริการดานตางๆเปนสัดสวนเปนลําดับหนึ่ง  ในระดับความพึงพอใจปานกลาง  

4)  ความพึงพอใจดานสงเสริมการตลาด  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในการ
ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ เชนทีวี, วิทยุ, อินเตอรเน็ตเปนลําดับหนึ่งและมีความพึงพอใจในการ
แจงขอมูลขาวสารของผลิตภัณฑธนาคารอยางสม่ําเสมอเปนลําดับสอง ในระดับความพึงพอใจปาน
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กลาง และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด แยกตามวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ 
พบวาผูใชบริการที่ไดรับอนุมัติทุกวงเงินมีความพึงพอใจในการประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ เชน
ทีวี, วิทยุ, อินเตอรเน็ตเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง  

5)  ความพึงพอใจดานบุคลากร  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในบุคลิกภาพ การแตง
กายเหมาะสมของบุคลากรเปนลําดับหนึ่งและมีความพึงพอใจในความรู ความสามารถ ทักษะและ
ความเช่ียวชาญในการใหบริการของพนักงานเปนลําดับสอง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง  และ
เม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานบุคลากร แยกตามวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ พบวาผูใชบริการท่ีไดรับ
อนุมัติวงเงินสินเช่ือในชวงระหวาง 300,001 – 500,000 บาท และมากกวา 500,000 บาท มีความพึง
พอใจในบุคลิกภาพ การแตงกายเหมาะสมของพนักงานเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความพึงพอใจปาน
กลาง และผูท่ีไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือท่ีตํ่ากวา 300,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีพนักงานมีความรู 
ความสามารถ ทักษะและความเช่ียวชาญในการใหบริการเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง  

6)  ความพึงพอใจดานกระบวนการ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในการติดตาม
ผลหลังจายเงินกูแลวเปนลําดับหนึ่ง และมีความพึงพอใจเร่ืองระยะเวลาในการทราบผลการอนุมัติ 
เปนลําดับสอง  ในระดับความพึงพอใจปานกลาง และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจดานกระบวนการ 
แยกตามวงเงินกูท่ีไดรับอนุมัติ พบวาผูใชบริการท่ีไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 300,000 บาท
และชวงระหวาง 300,001 – 500,000 บาท ใหความพึงพอใจในการติดตามผลหลังจายเงินกูแลวเปน
ลําดับหนึ่งในระดับความพึงพอใจปานกลาง สวนผูใชบริการท่ีไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือมากกวา 
500,000 บาท ใหความพึงพอใจในระยะเวลาการทราบผลการอนุมัติเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความ
พึงพอใจปานกลาง  

7)  ความพึงพอใจดานดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจใน
อาคาร สถานท่ีของธนาคารกวางขวางเปนลําดับหนึ่ง และเร่ืองการตกแตงอาคารสํานักงานใหมี
ความสะอาด สวยงามและทันสมัยเปนลําดับสอง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง  และเม่ือ
พิจารณาความพึงพอใจดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  แยกตามวงเงินกู ท่ีไดรับอนุมัติ พบวา
ผูใชบริการท่ีไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือตํ่ากวา 300,000 บาทและชวงระหวาง 300,001 – 500,000 
บาท ใหความพึงพอใจในเร่ืองอาคาร สถานท่ีของธนาคารกวางขวางเปนลําดับหนึ่ง ในระดับความ
พึงพอใจมากและปานกลางตามลําดับ สวนผูใชบริการที่ไดรับอนุมัติวงเงินสินเช่ือมากกวา 500,000 
บาท ใหความพึงพอใจในการตกแตงอาคารสํานักงานใหมีความสะอาด สวยงามและทันสมัยเปน
ลําดับหนึ่ง ในระดับพึงพอใจปานกลาง 
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5.2    ขอเสนอแนะ 
 
 5.2.1  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1)  จากการศึกษาขอมูลทั่วไปสวนใหญมีอายุระหวาง 30 40 ป และอายุงานตํ่ากวา 5 ป
รวมถึงมีอาชีพรับราชการ ซ่ึงมีรายไดประจําท่ีแนนอนและความม่ังคงในหนาท่ีการงาน และวงเงินกู
ท่ีไดรับอนุมัติมีบุคคลคํ้าประกันและใชอัตราดอกเบ้ียเงินกู ท่ีอิงฐานอัตราดอกเบี้ยเงินฝากท่ี
หนวยงานราชการดํารงไวกับธนาคาร ซ่ึงถาพิจารณาผูขอสินเช่ือในเบ้ืองตนจะพบวาผานเกณฑการ
ใหสินเช่ือและมีความเส่ียงนอยใหการรับชําระหนี้คืน  เนื่องจากการกูคร้ังนี้เปนการหักเงินเงินผอน
ชําระโดยตรง ดังนั้นธนาคารควรประชาสัมพันธสินเชื่อประเภทนี้ใหเปนท่ีรูจักในกลุมของ
ขาราชการและลูกจางประจํา ท่ีสังกัดหนวยงานอื่นๆนอกเหนือจากองคการปกครองสวนทองถ่ิน
เนื่องจากหลักเกณฑของสินเช่ือประเภทน้ี สามารถเขาถึงความตองการของลูกคาไดงาย เพื่อให
สามารถขยายฐานลูกคาสินเช่ือ  และนํามาเปนลูกคาท่ีมีความเส่ียงนอยตอการกอหนี้มีปญหา  

 2)  ผลการศึกษาการใหลําดับความสําคัญทางปจจัยสวนประสมทางการตลาดพบวา 
ผูใชบริการสินเช่ือใหความสําคัญปจจัยดานราคามากท่ีสุด โดยใหความสําคัญปจจัยดานกระบวน
เปนลําดับสุดทาย  ซ่ึงปจจัยทางดานราคา ไดแก การคิดอัตราดอกเบี้ย  การคิดคาธรรมเนียมตาง ๆ  
นับวาเปนปจจัยท่ีมีบทบาทสําคัญท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ืออเนกประสงค  โดยสังเกตได
จากธนาคารท่ีกําหนดอัตราดอกเบ้ียหรือคาธรรมเนียมท่ีตํ่ากวาจะเปนธนาคารท่ีลูกคาเลือกใชบริการ  
นอกจากนี้ควรใหความสําคัญในปจจัยด านการสง เสริมการตลาด  ไดแก   การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ  ผานส่ือๆ ตาง เพื่อใหลูกคาไดรับขาวสารอยางท่ัวถึง  และธนาคารควรมีการพัฒนา
วางแผนการเดินตลาดของพนักงาน  เพื่อใหสามารถแนะนําผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารกับลูกคา
ไดอยางละเอียดมากยิ่งข้ึน  ซ่ึงการนําเสนอขอมูลขาวสารใหถึงตัวผูบริโภคไดอยางนาสนใจ รวมถึง
ใหความสําคัญในกระบวนพิจารณาสินเช่ือท่ีรวดเร็วกวาคูแขงขัน ซ่ึงนับวาเปนการทําตลาดท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุดในยุคโลกาภิวัตน รวมถึงพัฒนาการบริการของพนักงานใหมีความกระตือรือรน
ในการชวยเหลือและแกไขปญหาใหลูกคา เพื่อใหสามารถเขาไปอยูเปนธนาคารในใจของลูกคาทุก
กลุมไมใชเพียงเฉพาะขาราชการและรัฐวิสาหกิจเพียงอยางเดียว 

3)  จากผลการศึกษาดานความพึงพอใจ ผูใชบริการสินเช่ือมีความพึงพอใจในดานการ
จัดจําหนายมากท่ีสุด ในการที่เปนธนาคารของรัฐท่ีมีช่ือเสียงและความมั่นคง ประกอบกับมีจํานวน
สาขามากและเปดใหบริการทุกวัน รวมถึงการจัดพื้นที่ใหบริการเปนสัดสวน   ดังนั้นธนาคารควรมี
การสรางภาพลักษณท่ีดีและปฏิบัติใหไดตามความตองการของลูกคาสูงสุด รวมท้ังการพัฒนา
บุคลากรอยางตอเนื่อง  เนื่องจากพนักงานถือเปนทรัพยากรท่ีสําคัญเพราะหากพนักงานมีความรู 
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ความสามารถ  มีปฏิภาณไหวพริบ  จะทําใหการดําเนินงานดานนโยบายการใหสินเ ช่ือมี
ประสิทธิภาพและเปนไปตามเปาหมายท่ีธนาคารกําหนดได สวนในดานกระบวนการท่ีลูกคาสวน
ใหญใหความพึงพอใจนอย ทางธนาคารควรนํามากลับมาพิจารณาถึงสาเหตุท่ีแทจริง วาเกิดจาก
ความผิดพลาดของระบบงานหรือการปฏิบัติงานของพนักงานเพ่ือนําปญหาท่ีพบไปแกไขไดอยาง
สอดคลองกับความเปนจริง 

ท้ังนี้ธนาคารควรปรับปรุงดานผลิตภัณฑสินเช่ืออเนกประสงคใหสอดคลองกับความ
ตองการของผูใชบริการมากยิ่งข้ึน  เชนมีการขยายระยะเวลาการผอนชําระรวมถึงขยายวงเงินกูท่ี
ไดรับอนุมัติ สวนดานกระบวนการเอกสารประกอบการพิจารณาสินเช่ือไมควรยุงยาก หรือมาก
จนเกินไป  รวมถึงข้ันตอนในการพิจารณาสินเช่ือใหกระชับและแจงผลการพิจารณารวดเร็ว   ซ่ึงถือ
เปนปจจัยหนึ่งท่ีสําคัญสามารถทําใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจและมีความ  เต็มใจท่ีจะ
เลือกใชบริการดานสินเช่ือ หรือบริการดานอ่ืนๆ ของธนาคารได 
  
 5.2.2  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

เนื่องจากการศึกษาในคร้ังนี้มีขอจํากัดในการศึกษาวิจัยดานเวลาท่ีคอนขางจํากัด  อีกท้ัง
เปนการศึกษาจากกลุมลูกคาสินเช่ือท่ีไดรับการอนุมัติสินเช่ืออเนกประสงคกับ  ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) เฉพาะในจังหวัดลําปาง  ในชวงระยะเวลาต้ังแตวันท่ี 1 มกราคม  2551  ถึงวันท่ี  30  
มิถุนายน  2552  เทานั้น  ขอมูลท่ีใชในการศึกษาอาจจะไมเพียงพอ   ซ่ึงสงผลทําใหผลการศึกษาท่ี
ไดรับไมชัดเจน และสามารถนําไปใชไดอยางจํากัด  ดังนั้นในการศึกษาคร้ังตอไปอาจมีการศึกษา
เพิ่มเติมโดยสอบถามจากลูกคาท่ัวประเทศท่ีเลือกใชบริการสินเช่ือกับ ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ในภาพรวมท้ังระบบ  หรือมีการเปรียบเทียบขอมูลตาง ๆ อาทิเชน  ผลิตภัณฑดานสินเช่ือ  
ปจจัยดานตาง ๆ  ความพึงพอใจ  เปนตน ระหวางธนาคารกับคูแขงขัน  โดยขอมูลท่ีไดจากลูกคาจะ
เปนภาพรวมท่ีชัดเจน สงผลใหธนาคารสามารถนํามาพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการสินเช่ือ
ประเภทตาง ๆ ใหสามารถตอบสนองความตองการลูกคาไดมากท่ีสุด    

 


