
บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 

ในการศึกษาถึงเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ  ธนาคาร
กสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ   ตลอดจนศึกษาถึงปจจัยท่ีจะมีผลตอการ
กระตุนใหเกิดความสนใจ ในการใชบริการ รวมถึงปญหา หรือความคิดเห็น และขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการ  เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑรวมทั้งการคุณภาพ
ดานอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ  ซ่ึงจากการใชแบบสอบถามจํานวน 500  ชุด นั้น สามารถสรุปผลการวิจัยได
ดังนี้  
 

5.1.1   ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 
กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน ) ใน

เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   ท่ีเปนกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามท้ังส้ิน 500 ราย เปน
เพศชาย 399 ราย คิดเปนรอยละ 79.80 และเพศหญิง 101 ราย คิดเปนรอยละ 20.20 ซ่ึงจะเห็นไดวา 
เพศชาย จะใชบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มากกวาเพศ
หญิง อาจเนื่องจากเพศชาย มีความคลองตัวในอาชีพการงาน และเปนหัวหนาครอบครัว การ
ตัดสินใจในเร่ืองการมีหนี้สินท่ีเกิดข้ึน ในระยะยาว จึงเปนเร่ืองท่ีตัวผูนําครอบครัวตองมีสวนในการ
พิจารณาและรับผิดชอบกับเหตุการณตางๆ ท่ีจะเกิดข้ึน ดังนั้นอัตราสวนจึงมากกวา เพศหญิง 

ผูมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) สวนใหญมีอายุ 30 – 40 ป คิดเปน
รอยละ 74.00 รองลงมาเปนชวงอายุ 41 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.80 จะเห็นไดวาเปนชวงอายุของ
การเร่ิมสรางครอบครัว ความตองการท่ีอยูอาศัย เพื่อสรางความม่ันคงใหกับชีวิต เปนส่ิงท่ีลูกคาใน
วัยดังกลาว ตองการมาก ในขณะท่ี อายุตํ่าวา 30 ซ่ึงมีอยูประมาณ รอยละ 9.20 อาจเปนชวงเร่ิมตน
กับการทํางาน อาศัยอยูกับบิดา-มารดา หรือมีท่ีอยู อยูแลว  

 



     55 

ผูมาใชบริการท่ีกับธนาคารสวนใหญรอยละ 83.40 จบการศึกษาต้ังแตระดับปริญญาตรี 
ข้ึนไป  และจํานวนรอยละ 16.60 จบการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ซ่ึงผูท่ีมีการศึกษาสูงสวนใหญมี
หนาท่ีการงานทําท่ีดี และอาจมีอัตราคาจางสูงรวมท้ังรายไดท่ีแนนอนในแตละเดือน จึงมีความ
ตองการที่อยูอาศัยในวัยเร่ิมสรางครอบครัว  ดังนั้นการใหบริการดานสินเช่ือท่ีอยูอาศัยท่ีดี และ
ถูกใจ พรอมท้ังสนองตอบความตองการของลูกคา เม่ือเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆแลว 
ยอมจะมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการกับธนาคารมากข้ึน  

อาชีพของผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพ เปนลูกจาง/พนักงานของบริษัท ภาคเอกชนเปน
สวนใหญ  คิดเปนรอยละ 68.80 รองลงมาประกอบอาชีพการคาขาย/หรือทําธุรกิจสวนตัว คิดเปน
รอยละ 21.40 และอาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 9.80 ซ่ึงถาพิจารณาจาก
กลุมอาชีพแลว อาชีพรับราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีอัตราสวนของการใชบริการสินเช่ือจาก 
ธนาคารนอยกวา เม่ือเทียบกับกลุมอาชีพอ่ืน อาจเนื่องมาจาก ไปใชสวัสดิการ ในองคกรท่ีดีกวา ก็
ได  

รายไดของกลุมตัวอยางพบวาสวนใหญมีรายไดมากกวา 30,001  คิดเปนรอยละ 49.80 
รองลงมา มีรายได  20,001 – 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 33.40 บาท และ 15,001 – 20,000 บาท คิด
เปนรอยละ 11.80 สวนรายไดตํ่ากวา 15,000 บาท คิดเปนรอยละ 5.00  ตามลําดับ 

ดานสถานภาพสมรส สวนใหญ พบวา รอยละ 78.40 สถานภาพสมรส รองลงมาคือ
สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 18.00 ในขณะท่ี สถานภาพลูกคาท่ี หยา/หมาย คิดเปนรอยละ 3.60 
เทานั้น  ซ่ึงจากสถานภาพการสมรสดังกลาว เห็นวา บุคคลที่มีการสมรสแลว ยอมตองการพื้นฐาน
ในเร่ืองของปจจัย  4  ในเร่ืองของท่ีอยูอาศัย เพื่อเปนหลักประกันความม่ันคงในคูชีวิตมากท่ีสุด  

ในการใชบริการวงเงินสินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน พบวา ลูกคาสวน
ใหญ ไมมีการใชวงเงินเพิ่มเติมกับ สถาบันการเงินอ่ืน คิดเปนรอยละ 76.00 และมีการใชวงเงิน
สินเช่ือประเภทท่ีอยูอาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆ คิดเปนรอยละ 24.00 ซ่ึงอาจเปนผลมาจาก
ธนาคาร ไมสามารถสนองตอบความตองการของลูกคากลุมดังกลาว ไดดีพอ ทําใหลูกคาเกิด
เปรียบเทียบกับการใหบริการกับ สถาบันการเงินอ่ืน  ซ่ึงคิดวาใหผลประโยชนท่ีดีกวา จึงสมัครใช
บริการกับสถาบันการเงินอ่ืนดวย 

ระดับวงเงินท่ีกูหรือท่ีไดรับจากธนาคารวงเงินกู ต้ังแต 1,000,001-2,000,000 บาท คิดเปน
รอยละ 48.60 รองลงมามีวงเงินกูหรือท่ีไดรับจากธนาคารวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท คิดเปน
รอยละ 39.80 และมีวงเงินกูต้ังแต 2,000,001 – 3,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.20 และมีวงเงินกู
ต้ังแต 3,000,0001 ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 2.40  ตามลําดับ  
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5.1.2  ดานความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการกับธนาคาร 
 
กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยจาก

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ใหบริการดานตาง ๆ ไดผล ดังนี้ 

จากการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ใหบริการของพนักงานคือการมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง คิดเปนรอย
ละ 98.80 ลูกคาท่ีมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคือ  ไมมีของแจกแถมเม่ือสมัครใชบริการ คิดเปนรอยละ 
18.20 และจากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ใน 25 ดาน ดังกลาวพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจ
ในบริการท่ีมีมากกวารอยละ 90 จํานวน 8 ดาน ไดแก  1. การมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงานมีความ
สุภาพและเปนกันเอง  2. พนักงานใหการตอนรับท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส  3. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร  4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี  5. ทําเลที่ต้ังของสาขาท่ีใชบริการ  6. มีจํานวน
สาขาท่ีใหบริการมีมากเพียงพอ  7. พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ  8. การไดรับเงินกู
ซึ่งตรงตามวัตถุประสงค  ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่มีมากกวารอยละ 80 ถึงรอย
ละ 90 จํานวน 7 ดาน ไดแก  1.มีเทคโนโลยี ท่ีทันสมัยไวใหบริการ  2. ความรูในผลิตภัณฑของ
พนักงาน  3.สถานท่ีจอดรถที่จัดใหผูใชบริการมีพอเพียง  4. มีปายบอกหนวยงานบริการดานตาง ๆ 
5. ความสะดวกสบายในการเดินทาง  6. ไดรับเงินกูท่ีมีระยะเวลาชําระคืนท่ียาวนาน  7. พนักงาน
ใหบริการที่รวดเร็วและติดตามงาน  ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการที่มีมากกวารอย 70 
ถึงรอยละ 80 จํานวน 2 ดาน ไดแก  1. ไดรับอัตราดอกเบ้ียท่ีตํ่ากวาสินเช่ือประเภทอ่ืน เชนเงินกูเพื่อ
การคา  2. ไดรับวงเงินกูในจํานวนเงินท่ีสูง  ลูกคามีระดับความพึงพอใจในการใหบริการท่ีตํ่ากวา 
รอยละ 70 ลงมา มี จํานวน 8 ดาน ไดแก  1. มีขาวสารหรือโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบ  2.
คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม  3. มีขอมูลขาวสารแจงใหทราบอยางสม่ําเสมอ  
4.ระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว  5. เอกสารประกอบการขอกูไมยุงยากซับซอน  6. การ
มีพนักงานออกไปพบโดยตรงและใหคําแนะนําท่ีดี  7. มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยดูแลอยาง
ท่ัวถึง8. ไมมีของแจกแถมเม่ือสมัครใชบริการ 

ระดับความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางตน ธนาคารควรจะใหความสนใจ และความสําคัญใน
การบริการที่ระดับความพึงพอใจคอนขางมาก และระดับความพึงพอใจท่ีคอนขางนอย  เพื่อให
นํามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑและการใหบริการ เปนท่ีตอบสนองตอความ
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ตองการที่แทจริงของลูกคา เพื่อสามารถใหแขงขันกับสถาบันการเงิน และครองสวนแบงตลาดให 
เปนอันดับตนๆ ของสถาบันการตอไป  

 
5.1.3   การศึกษาความพึงพอใจ ในการใชบริการสินเชื่อท่ีอยูอาศัยกับธนาคาร 

 
ความพึงพอใจ ในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ใน

เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปน
สูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อ
ศึกษาความนาจะเปน (Probability)  ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม 
LIMDEP เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคาร 

จากการวิเคราะห Logit model  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 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   จากกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 
99% โดยแสดงคาสัมประสิทธ์ิท่ีมีคาเรียงจากมากไปหานอย ไดแก เอกสารประกอบการขอกูไม
ยุงยากเปนปจจัยท่ีสําคัญและมีผลทําใหเกิดความพอใจตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทยเพิ่มข้ึนประมาณ 68% รองลงมาไดแกระยะเวลาในการดําเนินการมีความรวดเร็ว  
การมีพนักงานออกไปพบ และใหคําแนะนําท่ีดี  การไดรับเงินกูในจํานวนท่ีสูง  การมีเจาหนาท่ี
รักษาความปลอดภัยดูแลอยางท่ัวถึง มีความสะดวกสบายในการเดินทาง  มีขาวสารหรือโฆษณา
ประชาสัมพันธใหทราบ คาธรรมเนียมท่ีธนาคารเรียกเก็บมีความเหมาะสม  มีการใชวงเงินสินเช่ือ
ประเภทท่ีอยูอาศัย อยูกับสถาบันการเงินอ่ืนอยูดวย  มีขอมูลและขาวสารแจงใหทราบอยาง
สมํ่าเสมอ  กลุมอาชีพอ่ืนท่ีมิใช ประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ซ่ึงปจจัยเหลานี้มี
ผลทําใหเกิดความพอใจตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกรไทย เพิ่มข้ึนระหวาง  
27-58%  และกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก อายุของกลุม
ตัวอยาง ซ่ึงมีผลทําใหเกิดความพอใจตอการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารเพ่ิมข้ึน 2% 
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5.1.4   การศึกษาขอมูลเก่ียวกับปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะของผูใชบริการสินเชื่อ 
ท่ีอยูอาศัย 

 
ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาของผูใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาที่อยูในระดับท่ีนอย คือ  มี
การใหการตอนรับของพนักงาน   มีความกระตือรืนรนท่ีจะใหบริการ   และมีการใหคําแนะนําท่ีดี
จากพนักงาน ซ่ึงปญหาดังกลาว เกี่ยวพันกับตัวของพนักงานผูใหบริการ ดังนั้น ธนาคาร ควรจะจัด
ใหมีการอบรม ในตัวบุคลากร ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ ธนาคารจําเปนท่ีจะตองมีการพัฒนาใหความรู 
และทักษะการปฏิบัติงานของพนักงานใหดีและมีประสิทธิภาพสูงสุดและเปนมาตรฐานเดียวกัน  
เพื่อใหลูกคารูสึกประทับใจในการไดรับบริการที่ดีๆ ของธนาคารตอไป 

สําหรับปญหาในระดับความเห็นของลูกคา ท่ีอยูในระดับวา มาก สวนใหญ จะเกี่ยวพัน
ในเร่ืองของผลิตภัณฑของธนาคารเชน การมีคาธรรมเนียมเรียกเก็บในการดําเนินการของธนาคารท่ี
สูง การไมสามารถตัดสินใจไดเลยวาผูขอกูจะไดรับอนุมัติเงินกูหรือไม เพราะตองข้ึนอยูกับทาง  
ผูอนุมัติท่ีสํานักงานใหญ  ซ่ึงจะตองใชเวลาในการพิจารณาพอสมควร มีการนําเสนอขายผลิตภัณฑ
อ่ืนๆ เพิ่มเติมมากเกินไป เชน  การประกันชีวิต  มีอัตราดอกเบ้ียเงินกูยังคอนขางสูง มีข้ันตอนของ
เอกสารและระยะเวลาดําเนินการลาชา  และระดับวงเงินท่ีใหกูไมสูงเทาท่ีควร  ซ่ึงปญหาและ
ขอเสนอแนะเหลานี้  กอใหเกิดความรูสึกไมนาสนใจ และไมกระตุนใหเกิดความอยากท่ีจะมาใช
บริการกับทางธนาคารฯ  ดังนั้นธนาคารตองพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ใหมีความ
สอดคลอง และสนองตอความตองการท่ีแทจริง ของลูกคา ในประเด็นตางๆ ท่ีลูกคาพบวาเปน
ปญหาในระดับท่ีมาก ควรดําเนินการอยางรีบเรง เพื่อขจัดปญหาเหลานี้ใหหมดไป ซ่ึงหากธนาคาร
สามารถดําเนินการไดดีและมีประสิทธิภาพแลว  ยอมมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา ท่ีจะมาใช
บริการที่เพิ่มข้ึน ตอไป  
 
5.2   ขอเสนอแนะ 
 

จากผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ทําใหทราบถึงปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษาจะนําไปใชใหเกิดประโยชน และปรับปรุงในสวนท่ีบกพรอง
เพื่อใหเปนประโยชนตอธนาคารในการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ และเพิ่มจํานวนลูกคาใหมาใช
บริการกับทางธนาคาร เพิ่มข้ึน  
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1) ขอเสนอแนะตางๆ และงานวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปใชเพื่อกอใหเกิดประโยชน และ
การพัฒนาในดานการ ใหบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัย ของธนาคาร ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมท้ัง
ควรนําไปปรับปรุงแกไขใหเหมาะสม ใหสอดคลองกับความตองการและกับสถานการณในแตละ
พื้นที่ได 

2) ควรจะทําการศึกษาวิจัยในเร่ืองของความพึงพอใจในผลิตภัณฑตัวอ่ืนๆ ของธนาคาร  
ท่ีเปดใหบริการแกลูกคา  ของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด(มหาชน)เพื่อเปนการพัฒนาและปรับปรุงให
สอดคลองกับความตองการที่แทจริงของลูกคา  

3) ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารกสิกร
ไทย  เพื่อเปรียบเทียบกับความพึงพอใจกับสถาบันการเงินอ่ืน เพื่อจะไดเห็นความแตกตาง และใช
เปนแนวทาง หรือกลยุทธ ในการแขงขันของสถาบันการเงิน  ตอไป 


