
บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

    
 การศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ  ธนาคาร

กสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือที่อยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   ตลอดจนศึกษาถึงปจจัยท่ีจะมีผลตอการ
กระตุนใหเกิดความสนใจ ในการใชบริการ รวมถึงปญหาหรือความคิดเห็น และขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการ โดยการรวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 500 ราย 
และนําขอมูลมาวิเคราะห โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 

 สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ในดานตาง ๆ  ท่ีไดรับจาก
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน 
และ รอยละ 

 สวนท่ี  3  ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะ
ความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย 
Marginal effects  

 สวนท่ี  4  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic)ไดแก จํานวน และ รอยละ 
 
4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 4.1 เพศของกลุมตัวอยาง 
เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 399 79.80 
หญิง 101 20.20 
รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ   
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จากตารางท่ี 4.1 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  จะเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง คิดเปนรอย
ละ 79.80 และ 20.20  ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 
ไมเกิน 30 ป 46 9.20 

30-40 ป 370 74.00 
41 ป ข้ึนไป 84  16.80 

รวม 500 100.00 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  มีชวงอายุ 30 – 40  ป คิดเปนรอยละ 74.00 
รองลงมามีชวงอายุ 41 ปข้ึนไป   คิดเปนรอยละ 16.80  และชวงอายุไมเกิน 30 ป  คิดเปนรอยละ 
9.20 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง 

ระดับการศึกษา จํานวน (ราย) รอยละ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 83  16.60 
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 417  83.40 

รวม 500 100.00 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  มีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป มากกวามี
การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 83.40 และ 16.60 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.4 อาชีพของกลุมตัวอยาง 

อาชีพ จํานวน (ราย) รอยละ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 49  9.80 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 344 68.80 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 107 21.40 

รวม 500 100.00 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิด
เปนรอยละ  68.80  รองลงมามีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  คิดเปนรอยละ 21.40 และมีอาชีพรับ
ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 9.80 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.5 รายไดของกลุมตัวอยาง 

รายได จํานวน (ราย) รอยละ 
ตํ่ากวา 15,000 บาท 25  5.00 

15,001 – 20,000  บาท 59 11.80 
20,001 – 30,000 บาท 167 33.40 
30,001  บาท ข้ึนไป 249 49.80 

รวม 500 100.00 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  มีรายได มากกวา 30,001 บาทข้ึนไป  คิดเปน
รอยละ 49.80  รองลงมามีรายไดระหวาง  20,001 – 30,000 บาท  คิดเปนรอยละ 33.40  และมีรายได
ระหวาง 15,001- 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 11.80  และรายไดตํ่ากวา 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 
5.00 ตามลําดับ    

 

ตารางท่ี 4.6 สถานภาพสมรสของกลุมตัวอยาง 

สถานภาพสมรส จํานวน (ราย) รอยละ 
โสด 90 18.00 
สมรส 392 78.40 

หยา / หมาย 18 3.60 
รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีสถานภาพการสมรสเปนสมรส  คิดเปนรอย
ละ 78.40  รองลงมามีสถานภาพโสด  คิดเปนรอยละ 18.00 และมีสถานภาพการสมรสหยา / หมาย
คิดเปนรอยละ 3.60   ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 การใชบริการวงเงินสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัยกับ สถาบันการเงินอ่ืน  

การใชบริการกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ จํานวน (ราย) รอยละ 
ใช 120 24.00 

ไมใช 380 76.00 
รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
 
จากตารางท่ี 4.7 พบวาจากกลุมตัวอยางสวนใหญ  จะใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  คิดเปนรอยละ 76.00  รองลงมามีการใชบริการกับสถาบัน
การเงินอ่ืนดวยคิดเปนรอยละ 24.00  ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.8  วงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคาร 

วงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคาร จํานวน (ราย) รอยละ 
 ไมเกิน 1,000,000 บาท 199 39.80 
1,000,001-2,000,000 บาท 243 48.60 
2,000,001- 3,000,000 บาท 46 9.20 
ต้ังแต 3,000,0001  บาท ข้ึนไป 12 2.40 

รวม 500 100.00 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 

 
จากตารางท่ี 4.9   พบวาจากกลุมตัวอยาง สวนใหญ   มีวงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคาร

วงเงินกู ต้ังแต 1,000,001-2,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 48.60 รองลงมามีวงเงินกูหรือท่ีไดรับจาก
ธนาคารวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 39.80 และมีวงเงินกูต้ังแต  2,000,001 – 
3,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.20 และมีวงเงินกูต้ังแต 3,000,0001 ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 2.40 
ตามลําดับ 
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4.2  ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 
 

กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยจาก
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ใหบริการดานตางๆ ไดผล ดังนี้ 

จากการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ใหบริการของพนักงานคือการมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงาน มีความสุภาพ และเปนกันเอง คิดเปนรอย
ละ 98.80 ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ไมมีของแจกแถมเม่ือสมัครใชบริการ คิดเปนรอยละ 
18.20 และจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ใน 25 ดาน ดังกลาวพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจ
ในบริการที่มีมากกวารอยละ 90 จํานวน 8 ดาน ไดแก  1. การมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงานมีความ
สุภาพและเปนกันเอง  2. พนักงานใหการตอนรับท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  3. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร  4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี  5. ทําเลที่ต้ังของสาขาท่ีใชบริการ  6. มีจํานวน
สาขาท่ีใหบริการมีมากเพียงพอ  7. พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ และ8. การไดรับ
เงินกูซ่ึงตรงตามวัตถุประสงค ในขณะที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่มีมากกวา
รอยละ 80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 7 ดาน ไดแก  1. มีเทคโนโลยี ท่ีทันสมัยไวใหบริการ 2. ความรูใน
ผลิตภัณฑของพนักงาน  3. สถานท่ีจอดรถที่จัดใหผูใชบริการมีพอเพียง  4. มีปายบอกหนวยงาน
บริการดานตาง ๆ 5. ความสะดวกสบายในการเดินทาง  6. ไดรับเงินกูท่ีมีระยะเวลาชําระคืนท่ี
ยาวนาน  7. พนักงานใหบริการท่ีรวดเร็วและติดตามงาน สวนลูกคามีระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการระหวางรอยละ 70 - 80 ไดแก 1. ไดรับอัตราดอกเบ้ียที่ตํ่ากวาสินเช่ือประเภทอ่ืน เชนเงินกู
เพื่อการคา  2. ไดรับวงเงินกูในจํานวนเงินท่ีสูง และลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่
ตํ่ากวา รอยละ 70 ลงมา มี จํานวน 8 ดาน ไดแก  1. มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ  
2.คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม  3. มีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ  
4. ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว  5. เอกสารประกอบการขอกูไมยุงยากซับซอน 6.การ
มีพนักงานออกไปพบโดยตรงและใหคําแนะนําท่ีดี  7. มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยาง
ท่ัวถึงและ 8.ไมมีของแจกแถมเม่ือสมัครใชบริการ 
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ตารางท่ี 4.9 ตารางแสดงความพึงพอใจในบริการ ท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. ไดรับเงินกู ซึ่งตรงตามวัตถปุระสงค 461 
(92.20) 

39 
(7.80) 

500 
(100) 

2. ไดรับเงินกูท่ีมีระยะเวลาการชําระคืนท่ียาวนาน 408 
(81.60) 

92 
(18.40) 

500 
(100) 

3. ไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่ากวาสินเช่ือประเภทอื่น เชน เงินกู
เพื่อการคา       

392 
(78.40) 

108 
(21.60) 

500 
(100) 

4. ไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง 384 
(76.80) 

116 
(23.20) 

500 
(100) 

5. เอกสารประกอบการขอกู ไมยุงยากซับซอน 242 
(48.40) 

258 
(51.60) 

500 
(100) 

6. คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม 303 
(60.60) 

197 
(39.40) 

500 
(100) 

7. ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเรว็ 245 
(49.00) 

255 
(51.00) 

500 
(100) 

8. พนักงานใหการตอนรับท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส   490 
(98.00) 

10 
(2.00) 

500 
(100) 

9. การมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงาน มีความสุภาพ และเปน
กันเอง 

494 
(98.80) 

6 
(1.20) 

500 
(100) 

10. ความรูในผลิตภัณฑของพนักงาน 445 
(89.00) 

55 
(11.00) 

500 
(100) 

11. พนักงานมีความกระตื้อรืน้รน ท่ีจะใหบริการ 468 
(93.60) 

32 
(6.40) 

500 
(100) 

12. พนักงานใหบริการท่ีรวดเร็ว และติดตามงาน  401 
(80.20) 

99 
(19.80) 

500 
(100) 

13.ช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคาร 486 
(97.20) 

14 
(2.80) 

500 
(100) 

14.ทําเลท่ีต้ัง ของสาขาท่ีใชบริการ 476 
(95.20) 

24 
(4.80) 

500 
(100) 

15.มีจํานวนสาขา ท่ีใหบริการมีมากเพียงพอ 471 
(94.20) 

29 
(5.80) 

500 
(100) 

16. มีเทคโนโลยี ท่ีทันสมัย ไวใหบริการ 446 
(89.20) 

54 
(10.80) 

500 
(100) 

17. มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ 312 
(62.40) 

188 
(37.60) 

500 
(100) 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ)  

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

18. การมีพนักงานออกไปพบโดยตรง และใหคําแนะนําท่ีดี 236 
(47.20) 

264 
(52.80) 

500 
(100) 

19. ไมมีของแจกแถม เมื่อสมัครใชบริการ 91 
(18.20) 

409 
(81.80) 

500 
(100) 

20. มีขอมูลขาวสาร แจงใหทราบอยางสมํ่าเสมอ 262 
(52.40) 

238 
(47.60) 

500 
(100) 

21. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 482 
(96.40) 

18 
(3.60) 

500 
(100) 

22. สถานท่ีจอดรถท่ีจัดใหผูใชบริการมีพอเพียง 443 
(88.60) 

57 
(11.40) 

500 
(100) 

23. มีปายบอก หนวยงาน บริการดานตางๆ 435 
(87.00) 

65 
(13.00) 

500 
(100) 

24. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 401 
(80.20) 

99 
(19.80) 

500 
(100) 

25. มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแล อยางท่ัวถึง 222 
(44.40) 

278 
(55.60) 

500 
(100) 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ:  คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
 
4.3    ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ในการใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยกับธนาคาร 

 
ผลการวิเคราะหแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด 

(Maximum Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม LIMDEP 
เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคาร 

จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ –70.93337  คา 
Restricted Log likelihood เทากับ –345.1282  คา Chi-squared เทากับ 548.3897  คา McFadden R2 
เทากับ 0.79447 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 92.67 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด 
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ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  จากกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 
99% โดยแสดงคาสัมประสิทธ์ิท่ีมีคาเรียงจากมากไปหานอย ไดแก  เอกสารประกอบการขอกูไม
ยุงยาก(X10)  ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว (X12)  การมีพนักงานออกไปพบ และให
คําแนะนําท่ีดี (X14)  การไดรับเงินกูในจํานวนท่ีสูง (X9)  มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยาง
ท่ัวถึง (X18) มีความสะดวกสบายในการเดินทาง (X17)  มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธให
ทราบ (X13)  คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม (X11)  การใชบริการวงเงินสินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน (X7) ไดรับขอมูลและขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ 
(X16) ประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (X4)   กลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก อายุของกลุมตัวอยาง (X2)  ซ่ึงรายละเอียดของตัวแปรตาง ๆ สามารถ
อธิบายโดยเรียงลําดับความสําคัญได ดังนี้ 
 

เอกสารประกอบการขอกูไมยุงยาก  (X10) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของ
เอกสารประกอบการขอกูท่ีไมยุงยาก จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคา
ท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของเอกสารประกอบการขอกูไมยุงยาก และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบ
ท่ีมีตอการยอมรับจากคา  Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.6824 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถา
ผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในเอกสารประกอบการขอกูท่ีไมยุงยาก มีโอกาสที่ผูใชบริการจะ
มีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึน  68.24 เปอรเซ็นต ซ่ึงถือวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากที่สุด 
เนื่องจากวา ผูใชบริการสวนใหญ มักจะไมชอบในเร่ืองของการจัดเตรียมเอกสารท่ียุงยากและ
ซับซอน หากธนาคารมีการจัดการและเลือกเอาเฉพาะเอกสารท่ีจําเปนในการพิจารณาการขอกูจริงๆ 
และใหมีจํานวนนอยลง  จะทําใหผูสมัครรูสึกวา เปนเร่ืองงายตอการยื่นขอกูเงิน และจะสรางความ
พึงพอใจและกระตุนใหเกิดความสนใจ ในการใหบริการของธนาคารตอไป 
 

ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว  (X12)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยในเร่ืองนี้มี
คาสัมประสิทธ์ิเปนบวก  นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด  (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของ
ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุม
ลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว และเม่ือพิจารณา
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ถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.5832 ซ่ึงสามารถอธิบายได
วา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในเร่ืองของระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว มี
โอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึน 58.32 เปอรเซ็นต ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมี
ความสําคัญรองลงมาจากการมีเอกสารประกอบการขอกูท่ีไมยุงยาก เนื่องจากวา ผูใชบริการมีความ
คาดหวังในเรื่องของระยะเวลาในการดําเนินการท่ีรวดเร็ว ซ่ึงอาจมีผลตอการตัดสินใจในการยื่นกู 
และในเร่ืองของการบริหารเวลาของผูใชบริการ หากธนาคารมีวิธีการจัดการในเร่ืองของระยะเวลา
ใหรวดเร็วยิ่งข้ึน ทําใหผูสมัครใชบริการมีความม่ันใจ และทราบผลการพิจารณา ไดทันเวลาตอการ
ตัดสินใจแลว  จะสรางความพึงพอใจ และกระตุนใหเกิดความสนใจในการใชบริการกับธนาคาร
ตอไป 
 

การมีพนักงานออกไปพบโดยตรง และใหคําแนะนําท่ีดี  (X14) จากการวิเคราะหพบวาปจจัย
ดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ือง
ของการท่ีมีพนักงานออกไปพบโดยตรงและใหคําแนะนําท่ีดี จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยู
อาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเรื่องของการท่ีมีพนักงานออกไปพบโดยตรงและ
ใหคําแนะนําท่ีดี  และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคา
เทากับ 0.5251 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในการท่ีมีพนักงาน
ออกไปพบโดยตรงและใหคําแนะนําท่ีดี  มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
เพิ่มข้ึน เทากับ 52.51 เปอรเซ็นต  เนื่องจากวา ผูสมัครใชบริการ มักมีความกังวลเกี่ยวกับข้ันตอนใน
การยื่นขอสินเช่ือวา ควรจะทําอยางไร หรืออยากใหพนักงานใหคําแนะนําเพื่อเปนประโยชนและ
ชวยดูแลผูสมัครใชบริการดวยอีกทางหนึ่ง ดังนั้นธนาคารควรมีการจัดอบรม หรือส่ือใหพนักงานได
ออกเยี่ยมลูกคา พรอมใหคําแนะนําท่ีดี และมีมาตรฐาน ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจและกระตุน
ใหเกิดความสนใจในการใชบริการกับธนาคารตอไป  
 

การไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง (X9)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิ
เปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการไดรับวงเงินกูใน
จํานวนท่ีสูง จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจใน
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เร่ืองของการไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา 
Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.4438 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจ
ในการที่ไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง มีโอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
เพิ่มข้ึน เทากับ 44.38 เปอรเซ็นต เนื่องจาก  การไดรับเงินกูจํานวนท่ีสูงอาจทําใหลูกคาไมตองเปน
กังวลใจกับการตองหาเงินสวนตาง  ท่ีตองใชจายเพิ่มมากนัก ท้ังนี้ ธนาคารอาจมีการกําหนดใหกูได
ในจํานวนเงินท่ีสูงกวา ปจจุบัน ซ่ึงคาดวา จะสรางความพึงพอใจและกระตุนใหเกิดการใชบริการ
กับธนาคารตอไป  
 

มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแล อยางท่ัวถึง  (X18)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้
มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการมี
เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยางท่ัวถึง จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา 
กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการมีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยางท่ัวถึง และ
เม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.4110 ซ่ึง
สามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในการมีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย
ดูแลอยางท่ัวถึง มีโอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 41.10
เปอรเซ็นต เนื่องจาก ในสภาพเศรษฐกิจปจจุบัน ปญหา การกออาชญากรรมตางๆ มีมากข้ึน ความ
ตองการดานความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ของผูสมัครใชบริการ เปนส่ิงท่ีธนาคารควร
คํานึงถึงและใหความสําคัญ ในอันดับตนๆ เพราะอยางนอย การมีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย
ดูแล  อาจเปนการปองกันการเกิดเหตุไดในระดับหนึ่ง ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจ และกระตุน
ใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร ตอไป   
 

ความสะดวกสบายในการเดินทาง  (X17) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของ
ความสะดวกสบายในการเดินทาง จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ี
ไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของความสะดวกสบายในการเดินทาง และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมี
ตอการยอมรับจากคา  Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3937 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการ
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รูสึกวามีความพึงพอใจในความสะดวกสบายในการเดินทาง มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึง
พอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง
เชียงใหม จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 39.37 เปอรเซ็นต เนื่องจาก ในปจจุบันปญหาในเร่ือง
การจราจรหรือระยะทางการเดินทาง อาจเปนปญหาในระดับหนึ่ง ผูสมัครใชบริการสวนใหญ มัก
อยากเดินทางไปทําธุรกรรมหรือติดตอกับสินเช่ือไดโดยสะดวกและเร็วยิ่งข้ึน ดังนั้น ธนาคารควร
ต้ังอยูในทําเลท่ีเหมาะสม ในการเดินทางและใชเวลาไมมาก ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจและ
กระตุนใหเกิดการใชบริการกับ ธนาคารตอไป  
 

มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ (X13) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มี
คาสัมประสิทธ์ิ เปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการ
มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา 
กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการมีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ และ
เม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3553 ซ่ึง
สามารถอธิบายไดวา  ถาผูใชบริการรู สึกวามีความพึงพอใจในการมีขาวสารหรือโฆษณา
ประชาสัมพันธใหทราบ มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 35.53 
เปอรเซ็นต เนื่องจาก การไดรับขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ
ของแตละธนาคาร  สงผลใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกใชบริการใหเปนประโยชนกับตนมาก
ท่ีสุด ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจ และกระตุนใหเกิดการใชบริการ กับธนาคารตอไป 
 

คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม  (X11)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดาน
นี้มีคาสัมประสิทธ์ิ เปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ือง
ของคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
มากกวา กลุมลูกคาไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม 
และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคาเทากับ 0.3501 ซ่ึง
สามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมี
ความเหมาะสม มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 35.01 



 

 

48 

เปอรเซ็นต เนื่องจาก วาผูสมัครสวนใหญยังตองมีภาระในการใชจายในเก่ียวกับเร่ืองบานอีกหลาย
ดาน ถาผูสมัครคิดคํานวณดูแลว ถามีคาธรรมเนียมนอย หรือท่ีเหมาะสมแลว คาดวาจะสรางความ
พึงพอใจ และกระตุนใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร ตอไป 
 

การใชวงเงินสินเชื่อประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน (X7) จากการวิเคราะหพบวา
ปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวาการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจใน
เร่ืองของ การใชวงเงินสินเช่ือประเภทที่อยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืนอยูดวย จะมีแนวโนมมาใช
บริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการใชวงเงินสินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอการยอมรับจากคา 
Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3342 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกมีความพึงพอใจใน
การใชวงเงินสินเช่ือประเภทที่อยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึง
พอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 33.42 เปอรเซ็นต เนื่องจาก  วา ผูสมัครใชบริการ อาจไมตัดสินใจ
ในการกูเงินจากสถาบันการเงินเดิมซ่ึง อาจเปนเพราะเหตุผลตางๆ เชน มีเง่ือนไขและรายละเอียดท่ี
มากกวา หรือ ไมผอนชําระหนี้หรือผอนชําระไมตรงตามเง่ือนไข เปนเหตุใหสถาบันการเงินแหง
นั้นปฏิเสธท่ีจะสนับสนุนเงินใหสินเช่ือได 
 

มีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ  (X16)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวาการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการมี
ขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสมํ่าเสมอ จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุม
ลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการมีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ และเม่ือ
พิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคาเทากับ 0.3330 ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในการมีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยาง
สมํ่าเสมอ มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 33.30  เปอรเซ็นต  
เนื่องจาก  วาการใหบริการหลังการใชบริการตาง ๆ เชนการไดแจงยอดหน้ีใหทราบคงคางทุกเดือน  
หรือการไดรับใบเสร็จรับเงินหลังจากชําระหนี้ทุกเดือน รวมท้ังแจงใหทราบถึง อัตราดอกเบ้ียท่ี
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ธนาคารคิดจากลูกคาในปจจุบัน เปนตน  ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจ และกระตุนใหเกิดการใชบริการ 
กับธนาคารตอไป 

 
อาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ (X4)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา

สัมประสิทธ์ิเปนลบ  นั่นคือ ถาผูใชบริการมีอาชีพอ่ืนๆ  โอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจใน
การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยกับธนาคาร มากกวากลุมอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ   
และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคาเทากับ -0.2767 ซ่ึงสามารถอธิบายได
วา ถาผูใชบริการมีอาชีพอ่ืน ๆ โอกาสท่ีจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึน   27.67  เปอรเซ็นต  
เนื่องจาก วากลุมอาชีพอ่ืนๆ  อาจจะไมไดรับสวัสดิการท่ีดีพอจากหนวยงานท่ีทํางานอยู หรือ
สถานท่ีทํางานและตําแหนงงานไมม่ันคงเหมือนกับ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ ทําใหเกรง
วาจะไมไดรับความนาเช่ือถือในการขอกูเงินจากสถาบันการเงิน ดังนั้นกลุมอาชีพอ่ืนๆ  จึงใหความ
สนใจท่ีจะกูเงินจากธนาคารใหไดและโดยเร็วท่ีสุด   
 

อายุของกลุมตัวอยาง (X2) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนลบ  นั่น
คือ ถาผูใชบริการมีอายุยังนอย  โอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยู
อาศัยกับธนาคาร มากกวากลุมอายุอ่ืนๆ   และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบจากคา Marginal Effect  ท่ีมี
คาเทากับ -0.02210 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการมีอายุนอย โอกาสที่จะมีความพึงพอใจใน
การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม เพิ่มข้ึน  2.20   เปอรเซ็นต  เนื่องจากวากลุมอายุอ่ืน ๆ อาจมีประสบการณในการขอกูเงิน
จากธนาคารมาหลายแหง ดังนั้นในการพิจารณาเพื่อขอเงินกูจากธนาคารจึงตองมีการพิจารณา
รายละเอียดตางๆ ใหรอบคอบ และตัดสินใจเปนเวลานาน ซ่ึงจะตรงกับขามกับกลุมท่ีอายุนอยมักจะ
ตัดสินใจเร่ืองตาง ๆ ไดไวและรวดเร็ว ไมคํานึงถึงรายละเอียดตางๆ มากนัก  
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ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Maximum Likelihood Estimate 
Maximum Likelihood Estimate Variable Coefficient Standard Error T-stat Prob 

Constant -15.666526 3.370650 -4.648 0.0000 
X1 0.680889 0.651804 1.045 0.2962 
X2 -0.117832 0.067938 -1.734** 0.828 
X3 0.250398 0.589978 0.424 0.6713 
X4 -2.745980 0.797308 -3.444* 0.0006 
X5 -0.1519D-04 -0.3220D-04 -0.472 0.6370 
X6 0.997141 0.791134 1.260 0.2075 
X7 2.540364 0.777444 3.268* 0.0011 
X8 0.2512D-06 0.5000D-06 0.502 0.6154 
X9 4.019008 0.854580 4.703* 0.0000 
X10 4.031948 0.718617 5.611* 0.0000 
X11 2.119216 0.557307 3.803* 0.0001 
X12 3.321148 0.566250 5.865* 0.0000 
X13 2.203211 0.636240 3.463* 0.0005 
X14 2.878839 0.629973 4.570* 0.0000 
X15 1.116643 0.879246 1.270 0.2041 
X16 1.846458 0.604168 3.056* 0.0022 
X17 3.713202 0.941503 3.944* 0.0001 
X18 2.152605 0.530926 4.054* 0.0001 

ท่ีมาจากการคํานวณ 
หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01   Log likelihood  function   70.9333 
  **มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.1   Restricted  Log likelihood        345.1282 
   Chi – squared            548.3897 
   McFadden R2               0.7944 
   Accuracy  of  prediction    92.67% 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal Effect 

Marginal Effect 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant -2.939110 0.549108 -5.353 0.0000 

X1 0.114536 0.097821 1.171 0.2416 
X2 -0.022105 0.013430 -1.646** 0.0998 
X3 0.045639 0.104450 0.437 0.6621 
X4 -0.276716 0.061246 -4.518* 0.0000 
X5 -0.2851D-05 0.5995D-05 -0.476 0.6344 
X6 0.160265 0.104508 1.534 0.1251 
X7 0.334240 0.077386 4.319* 0.0000 
X8 0.4712D-07 0.9446D-07 0.499 0.6179 
X9 0.443814 0.065773 6.748* 0.0000 
X10 0.682438 0.086852 7.857* 0.0000 
X11 0.350167 0.085031 4.118* 0.0000 
X12 0.583284 0.083560 6.980* 0.0000 
X13 0.355307 0.093534 3.799* 0.0001 
X14 0.525109 0.105882 4.959* 0.0000 
X15 0.246006 0.206921 1.160 0.2460 
X16 0.333029 0.097719 3.408* 0.0007 
X17 0.393706 0.068679 5.732* 0.0000 
X18 0.411093 0.098525 4.172* 0.0000 

ท่ีมาจากกาคํานวณ 
หมายเหตุ *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.1 
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4.4   ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร 
 
จากการสํารวจปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการดานตางๆ ของลูกคาท่ีใชบริการดาน

สินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ปญหาของผูใชบริการท่ีอยูในระดับมาก ไดแก  การมีคาธรรมเนียมเรียกเก็บท่ีสูง  การไมสามารถ
ตัดสินใจไดวาลูกคาจะไดรับเงินกูหรือไมไดรับ มีการเสนอขายผลิตภัณฑอ่ืนเพิ่มเติมมากไป การ
ไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีสูง มีข้ันตอนการกรอกเอกสารและการดําเนินการ    และระดับวงเงินท่ีใหกู  
ปญหาของผูใชบริการที่อยูในระดับนอย ไดแก  การใหการตอนรับของพนักงาน  และการใหบริการ
ท่ีกระตือรือรน  และการใหคําแนะนําของพนักงาน   

จากระดับปญหาท่ีอยูในระดับมาก แสดงใหเห็นความไมพึงพอใจในสวน ของตัวผลิตภณัฑ
ของสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ซ่ึงธนาคาร ตองหาทางแกไข และนํามาปรับปรุงในผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยู
อาศัย ใหสอดคลองกับความตองการและเปนปญหาสําหรับผูใชบริการใหนอยท่ีสุด 

จากระดับปญหาท่ีอยูในระดับนอย แสดงใหเห็นวา พนักงานของ ธนาคารมีความพรอมใน
การใหบริการท่ีจะสนองตอบความตองการของลูกคาไดเปนท่ีคอนขางพอใจ ท้ังนี้ ธนาคารควรจะ
จัดอบรม หรือใหแนวทางวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีเพิ่มเติมมากข้ึน เพื่อใหลูกคารูสึกพึงพอใจ ในตัวของ
พนักงานและมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของพนักงานตอไป  
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ตารางท่ี  4.12  แสดงระดับปญหาและขอเสนอแนะในดานตางๆ ของผูใชบริการ 
ระดับของปญหา ปญหาท่ีพบในการใชบริการ 

สินเชื่อท่ีอยูอาศัยจาก 
ธนาคารกสิกรไทย  
ของผูใชบริการ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย 
ท่ีสุด 

รวม 

 
WMS 

 
ระดับ 
ปญหา 

1.อัตราดอกเบี้ยสูง 20 
(4.00) 

305 
(61.00) 

155 
(31.00) 

14 
(2.80) 

6 
(1.20) 

500 
(100.00) 

3.63 มาก 

2.ระดับวงเงินที่ใหกู 38 
(7.60) 

181 
(36.20) 

265 
(53) 

12 
(2.40) 

4 
(0.80) 

500 
(100.00) 

3.47 มาก 

3.ขั้นตอนการกรอกเอกสาร
และการดําเนินการ 

48 
(9.60) 

197 
(39.40) 

237 
(47.40) 

15 
(3.00) 

3 
(0.60) 

500 
(100.00) 

3.54 มาก 

4.มีคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ
สูง 

75 
(15.00) 

299 
(59.80) 

116 
(23.20) 

7 
(1.40) 

3 
(0.60) 

500 
(100.00) 

3.87 มาก 

5.มีการเสนอขายผลิตภัณฑ
อื่นเพ่ิมเติมมากไป 

85 
(17.00) 

174 
(34.80) 

222 
(44.40) 

15 
(3.00) 

4 
(0.80) 

500 
(100) 

3.64 มาก 

6.การใหการตอนรับของ
พนักงาน 

27 
(5.40) 

31 
(6.20) 

121 
(24.20) 

236 
(47.20) 

85 
(17) 

500 
(100) 

2.35 นอย 

7.การใหคําแนะนําของ
พนักงาน 

25 
(5.00) 

28 
(5.60) 

118 
(23.60) 

226 
(45.20) 

103 
(20.60) 

500 
(100) 

2.29 นอย 

8.การใหบริการที่กระตือ 
รือรน และเต็มใจบริการ 

25 
(5.00) 

28 
(5.60) 

131 
(26.20) 

215 
(43.00) 

101 
(20.20) 

500 
(100) 

2.32 นอย 

9.การไมสามารถตัดสินใจได
วาลูกคาจะไดรับเงินกูหรือไม
ไดรับ 

62 
(12.40) 

278 
(55.60) 

116 
(23.20) 

32 
(6.40) 

12 
(6.40) 

500 
(100) 

3.69 มาก 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ: ตัวเลขในวงเล็บคือ รอยละ  


