
บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

    
 การศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ  ธนาคาร

กสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือที่อยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   ตลอดจนศึกษาถึงปจจัยท่ีจะมีผลตอการ
กระตุนใหเกิดความสนใจ ในการใชบริการ รวมถึงปญหาหรือความคิดเห็น และขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการ โดยการรวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 500 ราย 
และนําขอมูลมาวิเคราะห โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 

 สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ในดานตาง ๆ  ท่ีไดรับจาก
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน 
และ รอยละ 

 สวนท่ี  3  ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะ
ความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย 
Marginal effects  

 สวนท่ี  4  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic)ไดแก จํานวน และ รอยละ 
 
4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางท่ี 4.1 เพศของกลุมตัวอยาง 
เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 399 79.80 
หญิง 101 20.20 
รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ   
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จากตารางท่ี 4.1 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  จะเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง คิดเปนรอย
ละ 79.80 และ 20.20  ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 
ไมเกิน 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 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  มีชวงอายุ 30 – 40  ป คิดเปนรอยละ 74.00 
รองลงมามีชวงอายุ 41 ปข้ึนไป   คิดเปนรอยละ 16.80  และชวงอายุไมเกิน 30 ป  คิดเปนรอยละ 
9.20 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง 

ระดับการศึกษา จํานวน (ราย) รอยละ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 83  16.60 
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 417  83.40 

รวม 500 100.00 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  มีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป มากกวามี
การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 83.40 และ 16.60 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.4 อาชีพของกลุมตัวอยาง 

อาชีพ จํานวน (ราย) รอยละ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 49  9.80 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 344 68.80 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 107 21.40 

รวม 500 100.00 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิด
เปนรอยละ  68.80  รองลงมามีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว  คิดเปนรอยละ 21.40 และมีอาชีพรับ
ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 9.80 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.5 รายไดของกลุมตัวอยาง 

รายได จํานวน (ราย) รอยละ 
ตํ่ากวา 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 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ  มีรายได มากกวา 30,001 บาทข้ึนไป  คิดเปน
รอยละ 49.80  รองลงมามีรายไดระหวาง  20,001 – 30,000 บาท  คิดเปนรอยละ 33.40  และมีรายได
ระหวาง 15,001- 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 11.80  และรายไดตํ่ากวา 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 
5.00 ตามลําดับ    

 

ตารางท่ี 4.6 สถานภาพสมรสของกลุมตัวอยาง 

สถานภาพสมรส จํานวน (ราย) รอยละ 
โสด 90 18.00 
สมรส 392 78.40 

หยา / หมาย 18 3.60 
รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีสถานภาพการสมรสเปนสมรส  คิดเปนรอย
ละ 78.40  รองลงมามีสถานภาพโสด  คิดเปนรอยละ 18.00 และมีสถานภาพการสมรสหยา / หมาย
คิดเปนรอยละ 3.60   ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 การใชบริการวงเงินสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัยกับ สถาบันการเงินอ่ืน  

การใชบริการกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ จํานวน (ราย) รอยละ 
ใช 120 24.00 

ไมใช 380 76.00 
รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
 
จากตารางท่ี 4.7 พบวาจากกลุมตัวอยางสวนใหญ  จะใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  คิดเปนรอยละ 76.00  รองลงมามีการใชบริการกับสถาบัน
การเงินอ่ืนดวยคิดเปนรอยละ 24.00  ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.8  วงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคาร 

วงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคาร จํานวน (ราย) รอยละ 
 ไมเกิน 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   พบวาจากกลุมตัวอยาง สวนใหญ   มีวงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคาร

วงเงินกู ต้ังแต 1,000,001-2,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 48.60 รองลงมามีวงเงินกูหรือท่ีไดรับจาก
ธนาคารวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 39.80 และมีวงเงินกูต้ังแต  2,000,001 – 
3,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.20 และมีวงเงินกูต้ังแต 3,000,0001 ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 2.40 
ตามลําดับ 
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4.2  ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 
 

กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยจาก
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ใหบริการดานตางๆ ไดผล ดังนี้ 

จากการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ใหบริการของพนักงานคือการมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงาน มีความสุภาพ และเปนกันเอง คิดเปนรอย
ละ 98.80 ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ ไมมีของแจกแถมเม่ือสมัครใชบริการ คิดเปนรอยละ 
18.20 และจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ใน 25 ดาน ดังกลาวพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจ
ในบริการที่มีมากกวารอยละ 90 จํานวน 8 ดาน ไดแก  1. การมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงานมีความ
สุภาพและเปนกันเอง  2. พนักงานใหการตอนรับท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  3. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร  4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี  5. ทําเลที่ต้ังของสาขาท่ีใชบริการ  6. มีจํานวน
สาขาท่ีใหบริการมีมากเพียงพอ  7. พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ และ8. การไดรับ
เงินกูซ่ึงตรงตามวัตถุประสงค ในขณะที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่มีมากกวา
รอยละ 80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 7 ดาน ไดแก  1. มีเทคโนโลยี ท่ีทันสมัยไวใหบริการ 2. ความรูใน
ผลิตภัณฑของพนักงาน  3. สถานท่ีจอดรถที่จัดใหผูใชบริการมีพอเพียง  4. มีปายบอกหนวยงาน
บริการดานตาง ๆ 5. ความสะดวกสบายในการเดินทาง  6. ไดรับเงินกูท่ีมีระยะเวลาชําระคืนท่ี
ยาวนาน  7. พนักงานใหบริการท่ีรวดเร็วและติดตามงาน สวนลูกคามีระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการระหวางรอยละ 70 - 80 ไดแก 1. ไดรับอัตราดอกเบ้ียที่ตํ่ากวาสินเช่ือประเภทอ่ืน เชนเงินกู
เพื่อการคา  2. ไดรับวงเงินกูในจํานวนเงินท่ีสูง และลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่
ตํ่ากวา รอยละ 70 ลงมา มี จํานวน 8 ดาน ไดแก  1. มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ  
2.คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม  3. มีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ  
4. ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว  5. เอกสารประกอบการขอกูไมยุงยากซับซอน 6.การ
มีพนักงานออกไปพบโดยตรงและใหคําแนะนําท่ีดี  7. มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยาง
ท่ัวถึงและ 8.ไมมีของแจกแถมเม่ือสมัครใชบริการ 
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ตารางท่ี 4.9 ตารางแสดงความพึงพอใจในบริการ ท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. ไดรับเงินกู ซึ่งตรงตามวัตถปุระสงค 461 
(92.20) 

39 
(7.80) 

500 
(100) 

2. ไดรับเงินกูท่ีมีระยะเวลาการชําระคืนท่ียาวนาน 408 
(81.60) 

92 
(18.40) 

500 
(100) 

3. ไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่ากวาสินเช่ือประเภทอื่น เชน เงินกู
เพื่อการคา       

392 
(78.40) 

108 
(21.60) 

500 
(100) 

4. ไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง 384 
(76.80) 

116 
(23.20) 

500 
(100) 

5. เอกสารประกอบการขอกู ไมยุงยากซับซอน 242 
(48.40) 

258 
(51.60) 

500 
(100) 

6. คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม 303 
(60.60) 

197 
(39.40) 

500 
(100) 

7. ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเรว็ 245 
(49.00) 

255 
(51.00) 

500 
(100) 

8. พนักงานใหการตอนรับท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส   490 
(98.00) 

10 
(2.00) 

500 
(100) 

9. การมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงาน มีความสุภาพ และเปน
กันเอง 

494 
(98.80) 

6 
(1.20) 

500 
(100) 

10. ความรูในผลิตภัณฑของพนักงาน 445 
(89.00) 

55 
(11.00) 

500 
(100) 

11. พนักงานมีความกระตื้อรืน้รน ท่ีจะใหบริการ 468 
(93.60) 

32 
(6.40) 

500 
(100) 

12. พนักงานใหบริการท่ีรวดเร็ว และติดตามงาน  401 
(80.20) 

99 
(19.80) 

500 
(100) 

13.ช่ือเสียง และความนาเช่ือถือของธนาคาร 486 
(97.20) 

14 
(2.80) 

500 
(100) 

14.ทําเลท่ีต้ัง ของสาขาท่ีใชบริการ 476 
(95.20) 

24 
(4.80) 

500 
(100) 

15.มีจํานวนสาขา ท่ีใหบริการมีมากเพียงพอ 471 
(94.20) 

29 
(5.80) 

500 
(100) 

16. มีเทคโนโลยี ท่ีทันสมัย ไวใหบริการ 446 
(89.20) 

54 
(10.80) 

500 
(100) 

17. มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ 312 
(62.40) 

188 
(37.60) 

500 
(100) 
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ตารางท่ี 4.9 (ตอ)  

ความพึงพอใจในการใชบริการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

18. การมีพนักงานออกไปพบโดยตรง และใหคําแนะนําท่ีดี 236 
(47.20) 

264 
(52.80) 

500 
(100) 

19. ไมมีของแจกแถม เมื่อสมัครใชบริการ 91 
(18.20) 

409 
(81.80) 

500 
(100) 

20. มีขอมูลขาวสาร แจงใหทราบอยางสมํ่าเสมอ 262 
(52.40) 

238 
(47.60) 

500 
(100) 

21. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 482 
(96.40) 

18 
(3.60) 

500 
(100) 

22. สถานท่ีจอดรถท่ีจัดใหผูใชบริการมีพอเพียง 443 
(88.60) 

57 
(11.40) 

500 
(100) 

23. มีปายบอก หนวยงาน บริการดานตางๆ 435 
(87.00) 

65 
(13.00) 

500 
(100) 

24. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 401 
(80.20) 

99 
(19.80) 

500 
(100) 

25. มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแล อยางท่ัวถึง 222 
(44.40) 

278 
(55.60) 

500 
(100) 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ:  คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
 
4.3    ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ในการใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยกับธนาคาร 

 
ผลการวิเคราะหแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด 

(Maximum Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม LIMDEP 
เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคาร 

จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ –70.93337  คา 
Restricted Log likelihood เทากับ –345.1282  คา Chi-squared เทากับ 548.3897  คา McFadden R2 
เทากับ 0.79447 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 92.67 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด 
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ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  จากกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 
99% โดยแสดงคาสัมประสิทธ์ิท่ีมีคาเรียงจากมากไปหานอย ไดแก  เอกสารประกอบการขอกูไม
ยุงยาก(X10)  ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว (X12)  การมีพนักงานออกไปพบ และให
คําแนะนําท่ีดี (X14)  การไดรับเงินกูในจํานวนท่ีสูง (X9)  มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยาง
ท่ัวถึง (X18) มีความสะดวกสบายในการเดินทาง (X17)  มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธให
ทราบ (X13)  คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม (X11)  การใชบริการวงเงินสินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน (X7) ไดรับขอมูลและขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ 
(X16) ประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (X4)   กลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก อายุของกลุมตัวอยาง (X2)  ซ่ึงรายละเอียดของตัวแปรตาง ๆ สามารถ
อธิบายโดยเรียงลําดับความสําคัญได ดังนี้ 
 

เอกสารประกอบการขอกูไมยุงยาก  (X10) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของ
เอกสารประกอบการขอกูท่ีไมยุงยาก จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคา
ท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของเอกสารประกอบการขอกูไมยุงยาก และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบ
ท่ีมีตอการยอมรับจากคา  Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.6824 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถา
ผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในเอกสารประกอบการขอกูท่ีไมยุงยาก มีโอกาสที่ผูใชบริการจะ
มีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึน  68.24 เปอรเซ็นต ซ่ึงถือวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากที่สุด 
เนื่องจากวา ผูใชบริการสวนใหญ มักจะไมชอบในเร่ืองของการจัดเตรียมเอกสารท่ียุงยากและ
ซับซอน หากธนาคารมีการจัดการและเลือกเอาเฉพาะเอกสารท่ีจําเปนในการพิจารณาการขอกูจริงๆ 
และใหมีจํานวนนอยลง  จะทําใหผูสมัครรูสึกวา เปนเร่ืองงายตอการยื่นขอกูเงิน และจะสรางความ
พึงพอใจและกระตุนใหเกิดความสนใจ ในการใหบริการของธนาคารตอไป 
 

ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว  (X12)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยในเร่ืองนี้มี
คาสัมประสิทธ์ิเปนบวก  นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด  (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของ
ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุม
ลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว และเม่ือพิจารณา
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ถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.5832 ซ่ึงสามารถอธิบายได
วา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในเร่ืองของระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว มี
โอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึน 58.32 เปอรเซ็นต ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมี
ความสําคัญรองลงมาจากการมีเอกสารประกอบการขอกูท่ีไมยุงยาก เนื่องจากวา ผูใชบริการมีความ
คาดหวังในเรื่องของระยะเวลาในการดําเนินการท่ีรวดเร็ว ซ่ึงอาจมีผลตอการตัดสินใจในการยื่นกู 
และในเร่ืองของการบริหารเวลาของผูใชบริการ หากธนาคารมีวิธีการจัดการในเร่ืองของระยะเวลา
ใหรวดเร็วยิ่งข้ึน ทําใหผูสมัครใชบริการมีความม่ันใจ และทราบผลการพิจารณา ไดทันเวลาตอการ
ตัดสินใจแลว  จะสรางความพึงพอใจ และกระตุนใหเกิดความสนใจในการใชบริการกับธนาคาร
ตอไป 
 

การมีพนักงานออกไปพบโดยตรง และใหคําแนะนําท่ีดี  (X14) จากการวิเคราะหพบวาปจจัย
ดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ือง
ของการท่ีมีพนักงานออกไปพบโดยตรงและใหคําแนะนําท่ีดี จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยู
อาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเรื่องของการท่ีมีพนักงานออกไปพบโดยตรงและ
ใหคําแนะนําท่ีดี  และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคา
เทากับ 0.5251 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในการท่ีมีพนักงาน
ออกไปพบโดยตรงและใหคําแนะนําท่ีดี  มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
เพิ่มข้ึน เทากับ 52.51 เปอรเซ็นต  เนื่องจากวา ผูสมัครใชบริการ มักมีความกังวลเกี่ยวกับข้ันตอนใน
การยื่นขอสินเช่ือวา ควรจะทําอยางไร หรืออยากใหพนักงานใหคําแนะนําเพื่อเปนประโยชนและ
ชวยดูแลผูสมัครใชบริการดวยอีกทางหนึ่ง ดังนั้นธนาคารควรมีการจัดอบรม หรือส่ือใหพนักงานได
ออกเยี่ยมลูกคา พรอมใหคําแนะนําท่ีดี และมีมาตรฐาน ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจและกระตุน
ใหเกิดความสนใจในการใชบริการกับธนาคารตอไป  
 

การไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง (X9)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิ
เปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการไดรับวงเงินกูใน
จํานวนท่ีสูง จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจใน
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เร่ืองของการไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา 
Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.4438 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจ
ในการที่ไดรับวงเงินกูในจํานวนท่ีสูง มีโอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
เพิ่มข้ึน เทากับ 44.38 เปอรเซ็นต เนื่องจาก  การไดรับเงินกูจํานวนท่ีสูงอาจทําใหลูกคาไมตองเปน
กังวลใจกับการตองหาเงินสวนตาง  ท่ีตองใชจายเพิ่มมากนัก ท้ังนี้ ธนาคารอาจมีการกําหนดใหกูได
ในจํานวนเงินท่ีสูงกวา ปจจุบัน ซ่ึงคาดวา จะสรางความพึงพอใจและกระตุนใหเกิดการใชบริการ
กับธนาคารตอไป  
 

มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแล อยางท่ัวถึง  (X18)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้
มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการมี
เจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยางท่ัวถึง จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา 
กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการมีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยางท่ัวถึง และ
เม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.4110 ซ่ึง
สามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในการมีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย
ดูแลอยางท่ัวถึง มีโอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 41.10
เปอรเซ็นต เนื่องจาก ในสภาพเศรษฐกิจปจจุบัน ปญหา การกออาชญากรรมตางๆ มีมากข้ึน ความ
ตองการดานความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ของผูสมัครใชบริการ เปนส่ิงท่ีธนาคารควร
คํานึงถึงและใหความสําคัญ ในอันดับตนๆ เพราะอยางนอย การมีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย
ดูแล  อาจเปนการปองกันการเกิดเหตุไดในระดับหนึ่ง ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจ และกระตุน
ใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร ตอไป   
 

ความสะดวกสบายในการเดินทาง  (X17) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของ
ความสะดวกสบายในการเดินทาง จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ี
ไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของความสะดวกสบายในการเดินทาง และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมี
ตอการยอมรับจากคา  Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3937 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการ
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รูสึกวามีความพึงพอใจในความสะดวกสบายในการเดินทาง มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึง
พอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง
เชียงใหม จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 39.37 เปอรเซ็นต เนื่องจาก ในปจจุบันปญหาในเร่ือง
การจราจรหรือระยะทางการเดินทาง อาจเปนปญหาในระดับหนึ่ง ผูสมัครใชบริการสวนใหญ มัก
อยากเดินทางไปทําธุรกรรมหรือติดตอกับสินเช่ือไดโดยสะดวกและเร็วยิ่งข้ึน ดังนั้น ธนาคารควร
ต้ังอยูในทําเลท่ีเหมาะสม ในการเดินทางและใชเวลาไมมาก ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจและ
กระตุนใหเกิดการใชบริการกับ ธนาคารตอไป  
 

มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ (X13) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มี
คาสัมประสิทธ์ิ เปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการ
มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา 
กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการมีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ และ
เม่ือพิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3553 ซ่ึง
สามารถอธิบายไดวา  ถาผูใชบริการรู สึกวามีความพึงพอใจในการมีขาวสารหรือโฆษณา
ประชาสัมพันธใหทราบ มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 35.53 
เปอรเซ็นต เนื่องจาก การไดรับขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ
ของแตละธนาคาร  สงผลใหเกิดการตัดสินใจในการเลือกใชบริการใหเปนประโยชนกับตนมาก
ท่ีสุด ซ่ึงคาดวาจะสรางความพึงพอใจ และกระตุนใหเกิดการใชบริการ กับธนาคารตอไป 
 

คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม  (X11)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดาน
นี้มีคาสัมประสิทธ์ิ เปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวา การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ือง
ของคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
มากกวา กลุมลูกคาไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม 
และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคาเทากับ 0.3501 ซ่ึง
สามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในคาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมี
ความเหมาะสม มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 35.01 
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เปอรเซ็นต เนื่องจาก วาผูสมัครสวนใหญยังตองมีภาระในการใชจายในเก่ียวกับเร่ืองบานอีกหลาย
ดาน ถาผูสมัครคิดคํานวณดูแลว ถามีคาธรรมเนียมนอย หรือท่ีเหมาะสมแลว คาดวาจะสรางความ
พึงพอใจ และกระตุนใหเกิดการใชบริการกับธนาคาร ตอไป 
 

การใชวงเงินสินเชื่อประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน (X7) จากการวิเคราะหพบวา
ปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวาการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจใน
เร่ืองของ การใชวงเงินสินเช่ือประเภทที่อยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืนอยูดวย จะมีแนวโนมมาใช
บริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุมลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการใชวงเงินสินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอการยอมรับจากคา 
Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3342 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกมีความพึงพอใจใน
การใชวงเงินสินเช่ือประเภทที่อยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึง
พอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 33.42 เปอรเซ็นต เนื่องจาก  วา ผูสมัครใชบริการ อาจไมตัดสินใจ
ในการกูเงินจากสถาบันการเงินเดิมซ่ึง อาจเปนเพราะเหตุผลตางๆ เชน มีเง่ือนไขและรายละเอียดท่ี
มากกวา หรือ ไมผอนชําระหนี้หรือผอนชําระไมตรงตามเง่ือนไข เปนเหตุใหสถาบันการเงินแหง
นั้นปฏิเสธท่ีจะสนับสนุนเงินใหสินเช่ือได 
 

มีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ  (X16)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือ ถาผูใชบริการรูสึกวาการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแลว มีความพึงพอใจในเร่ืองของการมี
ขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสมํ่าเสมอ จะมีแนวโนมมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยมากกวา กลุม
ลูกคาท่ีไมมีความพึงพอใจในเร่ืองของการมีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ และเม่ือ
พิจารณาถึงผลกระทบท่ีมีตอการยอมรับจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคาเทากับ 0.3330 ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดวา ถาผูใชบริการรูสึกวามีความพึงพอใจในการมีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยาง
สมํ่าเสมอ มีโอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึนเทากับ 33.30  เปอรเซ็นต  
เนื่องจาก  วาการใหบริการหลังการใชบริการตาง ๆ เชนการไดแจงยอดหน้ีใหทราบคงคางทุกเดือน  
หรือการไดรับใบเสร็จรับเงินหลังจากชําระหนี้ทุกเดือน รวมท้ังแจงใหทราบถึง อัตราดอกเบ้ียท่ี
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ธนาคารคิดจากลูกคาในปจจุบัน เปนตน  ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจ และกระตุนใหเกิดการใชบริการ 
กับธนาคารตอไป 

 
อาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ (X4)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา

สัมประสิทธ์ิเปนลบ  นั่นคือ ถาผูใชบริการมีอาชีพอ่ืนๆ  โอกาสท่ีผูใชบริการจะมีความพึงพอใจใน
การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยกับธนาคาร มากกวากลุมอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ   
และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบจากคา Marginal Effect  ท่ีมีคาเทากับ -0.2767 ซ่ึงสามารถอธิบายได
วา ถาผูใชบริการมีอาชีพอ่ืน ๆ โอกาสท่ีจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพิ่มข้ึน   27.67  เปอรเซ็นต  
เนื่องจาก วากลุมอาชีพอ่ืนๆ  อาจจะไมไดรับสวัสดิการท่ีดีพอจากหนวยงานท่ีทํางานอยู หรือ
สถานท่ีทํางานและตําแหนงงานไมม่ันคงเหมือนกับ ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ ทําใหเกรง
วาจะไมไดรับความนาเช่ือถือในการขอกูเงินจากสถาบันการเงิน ดังนั้นกลุมอาชีพอ่ืนๆ  จึงใหความ
สนใจท่ีจะกูเงินจากธนาคารใหไดและโดยเร็วท่ีสุด   
 

อายุของกลุมตัวอยาง (X2) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนลบ  นั่น
คือ ถาผูใชบริการมีอายุยังนอย  โอกาสที่ผูใชบริการจะมีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยู
อาศัยกับธนาคาร มากกวากลุมอายุอ่ืนๆ   และเม่ือพิจารณาถึงผลกระทบจากคา Marginal Effect  ท่ีมี
คาเทากับ -0.02210 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ถาผูใชบริการมีอายุนอย โอกาสที่จะมีความพึงพอใจใน
การใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม เพิ่มข้ึน  2.20   เปอรเซ็นต  เนื่องจากวากลุมอายุอ่ืน ๆ อาจมีประสบการณในการขอกูเงิน
จากธนาคารมาหลายแหง ดังนั้นในการพิจารณาเพื่อขอเงินกูจากธนาคารจึงตองมีการพิจารณา
รายละเอียดตางๆ ใหรอบคอบ และตัดสินใจเปนเวลานาน ซ่ึงจะตรงกับขามกับกลุมท่ีอายุนอยมักจะ
ตัดสินใจเร่ืองตาง ๆ ไดไวและรวดเร็ว ไมคํานึงถึงรายละเอียดตางๆ มากนัก  
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ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี 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 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี 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   ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร 
 
จากการสํารวจปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการดานตางๆ ของลูกคาท่ีใชบริการดาน

สินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา 
ปญหาของผูใชบริการท่ีอยูในระดับมาก ไดแก  การมีคาธรรมเนียมเรียกเก็บท่ีสูง  การไมสามารถ
ตัดสินใจไดวาลูกคาจะไดรับเงินกูหรือไมไดรับ มีการเสนอขายผลิตภัณฑอ่ืนเพิ่มเติมมากไป การ
ไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีสูง มีข้ันตอนการกรอกเอกสารและการดําเนินการ    และระดับวงเงินท่ีใหกู  
ปญหาของผูใชบริการที่อยูในระดับนอย ไดแก  การใหการตอนรับของพนักงาน  และการใหบริการ
ท่ีกระตือรือรน  และการใหคําแนะนําของพนักงาน   

จากระดับปญหาท่ีอยูในระดับมาก แสดงใหเห็นความไมพึงพอใจในสวน ของตัวผลิตภณัฑ
ของสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ซ่ึงธนาคาร ตองหาทางแกไข และนํามาปรับปรุงในผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยู
อาศัย ใหสอดคลองกับความตองการและเปนปญหาสําหรับผูใชบริการใหนอยท่ีสุด 

จากระดับปญหาท่ีอยูในระดับนอย แสดงใหเห็นวา พนักงานของ ธนาคารมีความพรอมใน
การใหบริการท่ีจะสนองตอบความตองการของลูกคาไดเปนท่ีคอนขางพอใจ ท้ังนี้ ธนาคารควรจะ
จัดอบรม หรือใหแนวทางวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีเพิ่มเติมมากข้ึน เพื่อใหลูกคารูสึกพึงพอใจ ในตัวของ
พนักงานและมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของพนักงานตอไป  
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ตารางท่ี  4.12  แสดงระดับปญหาและขอเสนอแนะในดานตางๆ ของผูใชบริการ 
ระดับของปญหา ปญหาท่ีพบในการใชบริการ 

สินเชื่อท่ีอยูอาศัยจาก 
ธนาคารกสิกรไทย  
ของผูใชบริการ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย 
 

นอย 
ท่ีสุด 

รวม 

 
WMS 

 
ระดับ 
ปญหา 

1.อัตราดอกเบี้ยสูง 20 
(4.00) 

305 
(61.00) 

155 
(31.00) 

14 
(2.80) 

6 
(1.20) 

500 
(100.00) 

3.63 มาก 

2.ระดับวงเงินที่ใหกู 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.มีคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ
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.การใหการตอนรับของ
พนักงาน 

27 
(5.40) 

31 
(6.20) 

121 
(24.20) 

236 
(47.20) 

85 
(17) 

500 
(100) 

2.35 นอย 

7.การใหคําแนะนําของ
พนักงาน 

25 
(5.00) 

28 
(5.60) 

118 
(23.60) 

226 
(45.20) 

103 
(20.60) 

500 
(100) 

2.29 นอย 

8.การใหบริการที่กระตือ 
รือรน และเต็มใจบริการ 

25 
(5.00) 

28 
(5.60) 

131 
(26.20) 

215 
(43.00) 

101 
(20.20) 

500 
(100) 

2.32 นอย 

9.การไมสามารถตัดสินใจได
วาลูกคาจะไดรับเงินกูหรือไม
ไดรับ 

62 
(12.40) 

278 
(55.60) 

116 
(23.20) 

32 
(6.40) 

12 
(6.40) 

500 
(100) 

3.69 มาก 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ: ตัวเลขในวงเล็บคือ รอยละ  


