
บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 

ในการศึกษาถึงเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ  ธนาคาร
กสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ   ตลอดจนศึกษาถึงปจจัยท่ีจะมีผลตอการ
กระตุนใหเกิดความสนใจ ในการใชบริการ รวมถึงปญหา หรือความคิดเห็น และขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการ  เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑรวมทั้งการคุณภาพ
ดานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ  ซ่ึงจากการใชแบบสอบถามจํานวน 500  ชุด นั้น สามารถสรุปผลการวิจัยได
ดังนี้  
 

5.1.1   ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 
กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน ) ใน

เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   ท่ีเปนกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามท้ังส้ิน 500 ราย เปน
เพศชาย 399 ราย คิดเปนรอยละ 79.80 และเพศหญิง 101 ราย คิดเปนรอยละ 20.20 ซ่ึงจะเห็นไดวา 
เพศชาย จะใชบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มากกวาเพศ
หญิง อาจเนื่องจากเพศชาย มีความคลองตัวในอาชีพการงาน และเปนหัวหนาครอบครัว การ
ตัดสินใจในเร่ืองการมีหนี้สินท่ีเกิดข้ึน ในระยะยาว จึงเปนเร่ืองท่ีตัวผูนําครอบครัวตองมีสวนในการ
พิจารณาและรับผิดชอบกับเหตุการณตางๆ ท่ีจะเกิดข้ึน ดังนั้นอัตราสวนจึงมากกวา เพศหญิง 

ผูมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) สวนใหญมีอายุ 30 – 40 ป คิดเปน
รอยละ 74.00 รองลงมาเปนชวงอายุ 41 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.80 จะเห็นไดวาเปนชวงอายุของ
การเร่ิมสรางครอบครัว ความตองการท่ีอยูอาศัย เพื่อสรางความม่ันคงใหกับชีวิต เปนส่ิงท่ีลูกคาใน
วัยดังกลาว ตองการมาก ในขณะท่ี อายุตํ่าวา 30 ซ่ึงมีอยูประมาณ รอยละ 9.20 อาจเปนชวงเร่ิมตน
กับการทํางาน อาศัยอยูกับบิดา-มารดา หรือมีท่ีอยู อยูแลว  
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ผูมาใชบริการท่ีกับธนาคารสวนใหญรอยละ 83.40 จบการศึกษาต้ังแตระดับปริญญาตรี 
ข้ึนไป  และจํานวนรอยละ 16.60 จบการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ซ่ึงผูท่ีมีการศึกษาสูงสวนใหญมี
หนาท่ีการงานทําท่ีดี และอาจมีอัตราคาจางสูงรวมท้ังรายไดท่ีแนนอนในแตละเดือน จึงมีความ
ตองการที่อยูอาศัยในวัยเร่ิมสรางครอบครัว  ดังนั้นการใหบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยท่ีดี และ
ถูกใจ พรอมท้ังสนองตอบความตองการของลูกคา เม่ือเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆแลว 
ยอมจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการกับธนาคารมากข้ึน  

อาชีพของผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพ เปนลูกจาง/พนักงานของบริษัท ภาคเอกชนเปน
สวนใหญ  คิดเปนรอยละ 68.80 รองลงมาประกอบอาชีพการคาขาย/หรือทําธุรกิจสวนตัว คิดเปน
รอยละ 21.40 และอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 9.80 ซ่ึงถาพิจารณาจาก
กลุมอาชีพแลว อาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีอัตราสวนของการใชบริการสินเช่ือจาก 
ธนาคารนอยกวา เม่ือเทียบกับกลุมอาชีพอ่ืน อาจเนื่องมาจาก ไปใชสวัสดิการ ในองคกรท่ีดีกวา ก็
ได  

รายไดของกลุมตัวอยางพบวาสวนใหญมีรายไดมากกวา 30,001  คิดเปนรอยละ 49.80 
รองลงมา มีรายได  20,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 33.40 บาท และ 15,001 – 20,000 บาท คิด
เปนรอยละ 11.80 สวนรายไดตํ่ากวา 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 5.00  ตามลําดับ 

ดานสถานภาพสมรส สวนใหญ พบวา รอยละ 78.40 สถานภาพสมรส รองลงมาคือ
สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 18.00 ในขณะท่ี สถานภาพลูกคาท่ี หยา/หมาย คิดเปนรอยละ 3.60 
เทานั้น  ซ่ึงจากสถานภาพการสมรสดังกลาว เห็นวา บุคคลที่มีการสมรสแลว ยอมตองการพื้นฐาน
ในเร่ืองของปจจัย  4  ในเร่ืองของท่ีอยูอาศัย เพื่อเปนหลักประกันความม่ันคงในคูชีวิตมากท่ีสุด  

ในการใชบริการวงเงินสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน พบวา ลูกคาสวน
ใหญ ไมมีการใชวงเงินเพิ่มเติมกับ สถาบันการเงินอ่ืน คิดเปนรอยละ 76.00 และมีการใชวงเงิน
สินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 24.00 ซ่ึงอาจเปนผลมาจาก
ธนาคาร ไมสามารถสนองตอบความตองการของลูกคากลุมดังกลาว ไดดีพอ ทําใหลูกคาเกิด
เปรียบเทียบกับการใหบริการกับ สถาบันการเงินอ่ืน  ซ่ึงคิดวาใหผลประโยชนท่ีดีกวา จึงสมัครใช
บริการกับสถาบันการเงินอ่ืนดวย 

ระดับวงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคารวงเงินกู ต้ังแต 1,000,001-2,000,000 บาท คิดเปน
รอยละ 48.60 รองลงมามีวงเงินกูหรือท่ีไดรับจากธนาคารวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท คิดเปน
ร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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5.1.2  ดานความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการกับธนาคาร 
 
กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยจาก

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ใหบริการดานตาง ๆ ไดผล ดังนี้ 

จากการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ใหบริการของพนักงานคือการมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงานมีความสุภาพ 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
ในบริการท่ีมีมากกว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  8. การไดรับเงินกู
ซึ่งตรงตามวัตถุประสงค  ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่มีมากกวารอยละ 80 ถึงรอย
ละ 90 จํานวน 7 ดาน ไดแก  1.มีเทคโนโลยี ท่ีทันสมัยไวใหบริการ  2. ความรูในผลิตภัณฑของ
พนักงาน  3.สถานท่ีจอดรถที่จัดใหผูใชบริการมีพอเพียง  4. มีปายบอกหนวยงานบริการดานตาง ๆ 
5. ความสะดวกสบายในการเดินทาง  6. ไดรับเงินกูท่ีมีระยะเวลาชําระคืนท่ียาวนาน  7. พนักงาน
ใหบริการที่รวดเร็วและติดตามงาน  ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่มีมากกวารอย 70 
ถึงรอยละ 80 จํานวน 2 ดาน ไดแก  1. ไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่ากวาสินเช่ือประเภทอ่ืน เชนเงินกูเพื่อ
การคา  2. ไดรับวงเงินกูในจํานวนเงินท่ีสูง  ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการท่ีตํ่ากว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
ท่ัวถึง8. ไมมีของแจกแถมเม่ือสมัครใชบริการ 

ระดับความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตน ธนาคารควรจะใหความสนใจ และความสําคัญใน
การบริการที่ระดับความพึงพอใจคอนขางมาก และระดับความพึงพอใจท่ีคอนขางนอย  เพื่อให
นํามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและการใหบริการ เปนท่ีตอบสนองตอความ
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ตองการที่แทจริงของลูกคา เพื่อสามารถใหแขงขันกับสถาบันการเงิน และครองสวนแบงตลาดให 
เปนอันดับตนๆ ของสถาบันการตอไป  

 
5.1.3   การศึกษาความพึงพอใจ ในการใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยกับธนาคาร 

 
ความพึงพอใจ ในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ใน

เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปน
สูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อ
ศึกษาความนาจะเปน (Probability)  ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม 
LIMDEP เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคาร 

จากการวิเคราะห Logit model  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 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   จากกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 
99% โดยแสดงคาสัมประสิทธ์ิท่ีมีคาเรียงจากมากไปหานอย ไดแก เอกสารประกอบการขอกูไม
ยุงยากเปนปจจัยท่ีสําคัญและมีผลทําใหเกิดความพอใจตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทยเพิ่มข้ึนประมาณ 68% รองลงมาไดแกระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว  
การมีพนักงานออกไปพบ และใหคําแนะนําท่ีดี  การไดรับเงินกูในจํานวนท่ีสูง  การมีเจาหนาท่ี
รักษาความปลอดภัยดูแลอยางท่ัวถึง มีความสะดวกสบายในการเดินทาง  มีขาวสารหรือโฆษณา
ประชาสัมพันธใหทราบ คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม  มีการใชวงเงินสินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัย อยูกับสถาบันการเงินอ่ืนอยูดวย  มีขอมูลและขาวสารแจงใหทราบอยาง
สมํ่าเสมอ  กลุมอาชีพอ่ืนท่ีมิใช ประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ซ่ึงปจจัยเหลานี้มี
ผลทําใหเกิดความพอใจตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย เพิ่มข้ึนระหวาง  
27-58%  และกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก อายุของกลุม
ตัวอยาง ซ่ึงมีผลทําใหเกิดความพอใจตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารเพ่ิมข้ึน 2% 
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5.1.4   การศึกษาขอมูลเก่ียวกับปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะของผูใชบริการสินเชื่อ 
ท่ีอยูอาศัย 

 
ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาของผูใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาที่อยูในระดับท่ีนอย คือ  มี
การใหการตอนรับของพนักงาน   มีความกระตือรืนรนท่ีจะใหบริการ   และมีการใหคําแนะนําท่ีดี
จากพนักงาน ซ่ึงปญหาดังกลาว เกี่ยวพันกับตัวของพนักงานผูใหบริการ ดังนั้น ธนาคาร ควรจะจัด
ใหมีการอบรม ในตัวบุคลากร ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ ธนาคารจําเปนท่ีจะตองมีการพัฒนาใหความรู 
และทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานใหดีและมีประสิทธิภาพสูงสุดและเปนมาตรฐานเดียวกัน  
เพื่อใหลูกคารูสึกประทับใจในการไดรับบริการที่ดีๆ ของธนาคารตอไป 

สําหรับปญหาในระดับความเห็นของลูกคา ท่ีอยูในระดับวา มาก สวนใหญ จะเกี่ยวพัน
ในเร่ืองของผลิตภัณฑของธนาคารเชน การมีคาธรรมเนียมเรียกเก็บในการดําเนินการของธนาคารท่ี
สูง การไมสามารถตัดสินใจไดเลยวาผูขอกูจะไดรับอนุมัติเงินกูหรือไม เพราะตองข้ึนอยูกับทาง  
ผูอนุมัติท่ีสํานักงานใหญ  ซ่ึงจะตองใชเวลาในการพิจารณาพอสมควร มีการนําเสนอขายผลิตภัณฑ
อ่ืนๆ เพิ่มเติมมากเกินไป เชน  การประกันชีวิต  มีอัตราดอกเบ้ียเงินกูยังคอนขางสูง มีข้ันตอนของ
เอกสารและระยะเวลาดําเนินการลาชา  และระดับวงเงินท่ีใหกูไมสูงเทาท่ีควร  ซ่ึงปญหาและ
ขอเสนอแนะเหลานี้  กอใหเกิดความรูสึกไมนาสนใจ และไมกระตุนใหเกิดความอยากท่ีจะมาใช
บริการกับทางธนาคารฯ  ดังนั้นธนาคารตองพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ใหมีความ
สอดคลอง และสนองตอความตองการท่ีแทจริง ของลูกคา ในประเด็นตางๆ ท่ีลูกคาพบวาเปน
ปญหาในระดับท่ีมาก ควรดําเนินการอยางรีบเรง เพื่อขจัดปญหาเหลานี้ใหหมดไป ซ่ึงหากธนาคาร
สามารถดําเนินการไดดีและมีประสิทธิภาพแลว  ยอมมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา ท่ีจะมาใช
บริการที่เพิ่มข้ึน ตอไป  
 
5.2   ขอเสนอแนะ 
 

จากผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ทําใหทราบถึงปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษาจะนําไปใชใหเกิดประโยชน และปรับปรุงในสวนท่ีบกพรอง
เพื่อใหเปนประโยชนตอธนาคารในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ และเพิ่มจํานวนลูกคาใหมาใช
บริการกับทางธนาคาร เพิ่มข้ึน  
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1) ขอเสนอแนะตางๆ และงานวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปใชเพื่อกอใหเกิดประโยชน และ
การพัฒนาในดานการ ใหบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคาร ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมท้ัง
ควรนําไปปรับปรุงแกไขใหเหมาะสม ใหสอดคลองกับความตองการและกับสถานการณในแตละ
พื้นที่ได 

2) ควรจะทําการศึกษาวิจัยในเร่ืองของความพึงพอใจในผลิตภัณฑตัวอ่ืนๆ ของธนาคาร  
ท่ีเปดใหบริการแกลูกคา  ของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด(มหาชน)เพื่อเปนการพัฒนาและปรับปรุงให
สอดคลองกับความตองการที่แทจริงของลูกคา  

3) ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกสิกร
ไทย  เพื่อเปรียบเทียบกับความพึงพอใจกับสถาบันการเงินอ่ืน เพื่อจะไดเห็นความแตกตาง และใช
เปนแนวทาง หรือกลยุทธ ในการแขงขันของสถาบันการเงิน  ตอไป 


