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บทคัดย่อ 
        สารนิพนธ์นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านการจัดจ าหน่ายและด้านบุคลากร  จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ การใช้วงเงิน
สินเช่ือประเภทท่ีอยู่อาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืนและวงเงินท่ีต้องการกู้ ผลการศึกษาสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก 2 ด้าน คือด้าน
ผลิตภัณฑ์สูงที่สุด รองลงมาคือด้านบุคลากร และในการเปรียบเทียบผู้ใช้บริการ ที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายได้ และอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจ โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วน
ผู้ใช้บริการที่มีการใช้วงเงินสินเชื่อประเภทท่ีอยู่อาศัยกับสถาบันการเงินอื่นต่างกันและผู้ใช้บริการที่มีวงเงินที่ต้องการกู้
ต่างกันมีความพึงพอใจสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 
โดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

    Abstract 
        The purpose of this Independent Study (IS) is to study and compare the satisfaction of                
the housing mortgage users of the Kasikornbank PCL at Minburi District in Bangkok Metropolitan, 
regarding product, price, promotion, distribution places, and personnel, categorized to gender, age, 
status, education level, income, occupation, housing mortgage usage in other financial institutions, 
and the amount of credit line needed.  The result from the study indicated that the service users, 
collectively, showed high level of satisfaction.  It was found that the sample group showed high 
level of satisfaction to 2 topics, i.e., highest in the product and followed by the personnel. When 
comparing service of users having different gender, age, status, education level, income and 
occupation, collectively and perspectively, it showed statistically insignificant differences, while 
users of housing mortgage in other different financial institutions and users who need different 
amount of credit line collectively, it showed statistically significant difference, in satisfaction of the 
housing mortgage users of  the Kasikornbank PCL at Minburi District in Bangkok Metropolitan, at the 
level of 0.05. 
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1. บทน า                                                        
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา                         

แนวโน้มการปรับขึ้นอัตราดอกเบี้ยใน ปี พ.ศ. 2554 แรงกดดันต่ออ านาจการซื้อที่อยู่อาศัย โดยสถานการณ์
ราคาสินค้าท่ีปรับตัวสูงข้ึนอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ความกังวลต่อทิศทางเงินเฟ้อเป็นประเด็นที่ธนาคารแห่งประเทศไทย 
(ธปท.) ให้น้ าหนักความส าคัญมากข้ึนในการก าหนดนโยบายการเงิน และท าให้นโยบายอัตราดอกเบี้ยของทางการยังคง
อยู่ในทิศทางขาข้ึน ในที่สุดแล้วย่อมส่งผ่านมายังการปรับขึ้นอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ที่อยู่อาศัยอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ซึ่งการ
ปรับเพิ่มขึ้นของอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ จะส่งผลต่อผู้บริโภคที่พึ่งพาสินเช่ือสถาบันการเงินในการซื้อที่อยู่อาศัย ทั้งในด้าน
ก าลังซื้อและความสามารถในการขอสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยที่ลดลง  

การแข่งขันด้านธุรกิจสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยในปีนี้ยังคงมีความเข้มข้น เพราะแม้ว่าจะมีปัจจัยลบที่ส าคัญที่อาจส่งผล
ต่อการตัดสินใจในการซื้อที่อยู่อาศัยก็ตาม แต่สถาบันการเงินยังคงเดินหน้าสร้างความเติบโตทางธุรกิจ โดยกลยุทธ์
การตลาดของธุรกิจสินเช่ือที่อยู่อาศัยคงเป็นไปในทิศทางเดียวกับธุรกิจอื่นๆที่ต้องปรับตัวให้เข้ากับพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป การท าการตลาดของธุรกิจสินเช่ือจึงก าลังถูกปรับเข้าหาผู้บริโภคมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งภาวะ     
ที่ผู้บริโภคก าลังเผชิญกับปัจจัยลบที่ส่งผลต่ออ านาจการซื้อที่อยู่อาศัยลดลง โดยกลยุทธ์การตลาดของสถาบันการเงิน  
ผู้บริโภคคาดการณ์ว่าอัตราดอกเบี้ยจะปรับตัวสูงขึ้น ความกังวลในเรื่องของภาระรายจ่ายการผ่อนช าระสินเช่ือที่จะ
เพิ่มขึ้น ผู้บริโภคบางกลุ่มเริ่มมองหาสถาบันการเงินที่มีอัตราดอกเบี้ยที่ต่ า เพื่อที่จะช่วยแบ่งเบาภาระในการผ่อนช าระ
สินเช่ือ ส าหรับกลยุทธ์ด้านราคาประกอบด้วย การแข่งขันด้านอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ โดยเฉพาะอัตราดอกเบี้ยเงินกู้เป็นสิ่ง
แรกที่ผู้ขอสินเชื่อใช้ในการเปรียบเทียบกันระหว่างสถาบันการเงินต่างๆ ก่อนตัดสินใจในการขอสินเช่ือ และการแข่งขัน
ในการลดค่าธรรมเนียมต่างๆ ธุรกิจสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยในปีน้ี แม้ว่าสถาบันการเงินยังคงเดินหน้าท าการตลาดที่เข้มข้นใน
การกระตุ้นธุรกิจสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย โดยแข่งกันออกผลิตภัณฑ์ใหม่ อัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ พร้อมกับรายการส่งเสริมการ
ขาย และเน้นคุณภาพการบริการมากขึ้น เพื่อต้องการเร่งการตัดสินใจของผู้ที่ต้องการซื้อที่อยู่อาศัยและกระตุ้นยอด
สินเช่ือท่ีอยู่อาศัยให้เป็นไปตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ 

ส าหรับการเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของผู้บริโภคนั้น ภายใต้การแข่งขันที่รุนแรงระหว่างสถาบันการเงิน
ในการขยายฐานลูกค้าสินเช่ือที่อยู่อาศัยผู้บริโภคควรจะท าการศึกษาข้อมูลของผลิตภัณฑ์สินเช่ือที่อยู่อาศัยแต่ละ
สถาบันการเงิน น ามาเปรียบเทียบเพื่อที่จะไดร้ับประโยชน์สูงสุดจากการให้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคาร เพื่อให้
ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคาร เป็นสิ่งที่ธนาคารมีความ
คาดหวัง เป็นอย่างมาก  

จากความส าคัญที่กล่าวมาผู้ศึกษาตระหนักถึงประเด็นที่ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่
อาศัยของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  โดยศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ     
ที่มีต่อบริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร และศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี 
กรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงระบบ กระบวนการ ผู้ให้บริการได้อย่างตรงจุด  
ปรับปรุงกิจกรรมบริการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งข้ึน 
1.1 วัตถุประสงค์ในการศึกษา 
        1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)             
เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 
        2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  
เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  
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1.2 ขอบเขตของการศึกษา 
1. ขอบเขตด้านเนื้อหา  

         ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี 
กรุงเทพมหานคร   

2. ขอบเขตด้านประชากร 
         ศึกษาจากผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  
โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสอบถามกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ตัวอย่าง  

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา   
         ท าการศึกษา ระหว่าง เดือนกุมภาพันธ์ 2554 ถึงเดือนพฤษภาคม 2554 

2. วิธีการศึกษา                                 
         ในการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)              
เขตมีนบุรี  กรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้  1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ คือ   
ประชาชนท่ีใช้บริการธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธี การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยจะเลือกศึกษาจากประชากรที่มีลักษณะตรงตามวัตถุประสงค์ที่จะศึกษา  คือ ประชากรใน
เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือผู้ใช้บริการ สินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน)        
เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาจึงก าหนด เป็น 400 ตัวอย่าง 

2. ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือในการส ารวจครั้งนี้เลือกใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือส าหรับการเก็บข้อมูล จ านวน 400 ชุด โดยโครงสร้างของแบบสอบถาม 
มีค าถามที่เน้นตามวัตถุประสงค์ ของการศึกษา แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้ 
      ส่วนท่ี 1  ข้อมูลทั่วไปของลูกค้าธนาคารผู้ใช้บริการสินเช่ือ 
      ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี 
กรุงเทพมหานคร     
      ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ที่ผู้ตอบแบบสอบถาม สามารถเสนอแนะหรือแสดงข้อคิดเห็น 

3. แหล่งที่มาของข้อมูล ข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย จ าแนกแหล่งที่มาเป็น 2 ส่วน ดังนี ้คือ  
        ข้อมูลปฐมภูมิ ซึ่งเป็นข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด
(มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร ซึ่งได้ข้อมูลจากการส ารวจ โดยใช้แบบสอบถาม  
         ข้อมูลทุติยภูมิ รวบรวมข้อมูลจากต ารา บทความ นิตยสาร วิทยานิพนธ์ เพื่อน ามาประกอบศึกษาในส่วนที่
เกี่ยวข้อง แนวคิดทฤษฎีและข้อมูลอ้างอิงต่างๆ 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาได้ท าการรวบรวมข้อมูลด้วยตัวเองโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจาก
ผู้ใช้บริการ สินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  

5. การประมวลผลข้อมลู ผู้ศึกษาได้ท าการตรวจสอบแบบสอบถามทีไ่ด้มาทุกฉบับ และท าการคัดเลือกให้ได้
แบบสอบถามที่สมบูรณ์ จ านวน 400 ชุด และท าการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รูป 

6. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation) 

7. ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inference statistics) ได้แก่ t-test การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว  (One way analysis of Variance: One way ANOVA) หรือ F – test และวิเคราะห์ความ
แตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธ ีLSD 
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กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 
              ตัวแปรต้น                                                    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สมมติฐาน 
สมมติฐานที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย    
                   จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่  2 ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย    
                   จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สมมติฐานที ่ 3 ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  
                  จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่  4 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคาร 
                   กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่  5 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  
                   จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่  6 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  
                   จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่  7 ผู้ใช้บริการที่มีการใช้วงเงินสินเชื่อประเภทท่ีอยู่อาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืนจะมีความพึงพอใจในการใช้ 
                   บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
สมมติฐานที่  8 ผู้ใช้บริการที่มีวงเงินท่ีต้องการกู้ต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของ 
                   ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

 

3. ผลการศึกษาและอภิปรายผล 
ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย   
              จ ากัด (มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจ X  SD. ระดับความพึงพอใจ 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 3.86 .517 มาก 
2. ด้านราคา  3.38 .566 ปานกลาง 
3. ด้านการส่งเสริมการขาย 3.22 .599 ปานกลาง 
4. ด้านการจัดจ าหน่าย 3.36 .540 ปานกลาง 
5. ด้านบุคลากร 3.66 .675 มาก 

รวม 3.50 .322 มาก 

 ข้อมูลทั่วไป 

- เพศ  - อาย ุ
-  สถานภาพ - ระดบัการศึกษา 
- รายได ้  - อาชีพ 

- วงเงินสินเช่ือประเภทท่ีอยูอ่าศยักบัสถาบนั
การเงินอ่ืน 

- วงเงินท่ีตอ้งการกู ้

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัย 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

2. ดา้นราคา  
3. ดา้นการส่งเสริมการขาย 
4. ดา้นการจดัจ าหน่าย 
5. ดา้นบุคลากร 



วารสารวิชาการและวิจัย มทร.พระนคร ฉบับพิเศษ 
 

  จากตารางที่1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.50 แสดงให้
เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)                
เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก 2 ด้านคือด้านผลิตภัณฑ์สูงที่สุดมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  3.86 รองลงมาคือด้านบุคลากร  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับ            
ปานกลาง 3 ด้านคือ ด้านราคา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 ด้านการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 และด้านการ      
จัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.22  ตามล าดับ 
 

ตารางท่ี 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจัยพื้นฐานกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคาร

กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร 
สมมติฐาน 

 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ยอมรับ ไม่ยอมรับ 

สมมติฐานที่  1 ความแตกต่างด้านเพศ 
สมมติฐานที่  2 ความแตกต่างด้านอายุ 
สมมติฐานที่  3 ความแตกต่างด้านสถานภาพ 
สมมติฐานที่  4 ความแตกต่างด้านระดับการศึกษา 
สมมติฐานที่  5 ความแตกต่างด้านรายได้ 
สมมติฐานที่  6 ความแตกต่างด้านอาชีพ 
สมมติฐานที่  7 ความแตกต่างด้านวงเงินสินเชื่อประเภทที่อยู่อาศัยกับสถาบันการเงิน 
สมมติฐานที่  8 ความแตกต่างด้านวงเงินที่ต้องการกู้ 

 
√ 
 
√ 
 

√ 
 
√ 
 
√ 
√ 
√ 
√ 
 

 
3.1 อภิปรายผล  
        ผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  
เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  ผู้ศึกษาอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์การศึกษาซึ่งมีประเด็นส าคัญที่น ามาอภิปรายผลได้
ดังนี ้
         1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี 
กรุงเทพมหานคร ใน 5 ด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการจัดจ าหน่าย ด้าน
บุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัย
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผลการศึกษา
ของสุริยา อภัยโส (2551) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการประเมินราคาอสังหาริมทรัพย์
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  ผลการศึกษา พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการประเมินราคา
อสังหาริมทรัพย์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  โดยภาพรวมอยู่ในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ผู้ศึกษา
อภิปรายผลการศึกษาแต่ละด้าน ได้ดังนี้ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ผลการศึกษา พบว่า ด้าน
ผลิตภัณฑ์อยู่ในระดบัมากในเรือ่ง สินเช่ือท่ีมีความสอดคล้องกับความต้องการ และเอกสารที่ใช้ในการประกอบค าขอกู้มี
ความเหมาะสม รองลงมาคือวงเงินกู้ที่ได้รับอนุมัติมีความเหมาะสม  
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2. ด้านราคา ผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ผลการศึกษา พบว่า  
ด้านราคาอยู่ในระดับมากในเรื่อง อัตราดอกเบี้ยเงินกู้มีให้เลือกหลายแบบ รองลงมาคือระยะเวลาช าระหนี้มีความ
เหมาะสม   

3. ด้านการส่งเสริมการขาย ผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง               
ผลการศึกษา พบว่า ด้านการส่งเสริมการขายอยู่ในระดับมากในเรื่อง การออกให้บริการนอกสถานที่ของพนักงาน
ธนาคารมีความเหมาะสม  รองลงมาคือการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ ทางโทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์   

4. ด้านการจัดจ าหน่าย ผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง                      
ผลการศึกษา พบว่า ด้านการจัดจ าหน่ายมีความพึงพอใจในระดับมากในเรื่อง สถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน สะดวกใน
การติดต่อ  และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเรื่อง การให้บริการข้อมูลสินเช่ือทางอินเตอร์เน็ต   

5. ด้านบุคลากร ผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยมีโดยรวมอยู่ในระดับมาก ผลการศึกษา พบว่า ด้านบุคลากรมี
ความพึงพอใจในระดับมากในเรื่อง การให้ค าปรึกษาแนะน าตอบปัญหาได้ชัดเจน รองลงมาคือพนักงานมีอัธยาศัยและ
มนุษย์สัมพันธ์ดี พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  พนักงานมีความรู้ความสามารถในการบริการสินเช่ือ
และมีความรวดเร็วในการให้บริการ   

2. ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  จ ากัด 
(มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ การใช้วงเงิน
สินเช่ือประเภทท่ีอยู่อาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน และวงเงินท่ีต้องการกู้ พบว่า ลูกค้าธนาคารผู้ใช้บริการสินเช่ือที่มี เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพ  ของผู้ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยที่ต่างกันจะมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างไม่
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ส่วนลูกค้าธนาคารผู้ใช้บริการสินเช่ือที่มีการใช้วงเงินสินเช่ือประเภทที่อยู่อาศัยกับ
สถาบันการเงินอื่นต่างกันจะมีความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  กล่าวคือในการศึกษาครั้งนี้กลุ่ม
ตัวอย่างที่ไม่มีการใช้วงเงินสินเชื่อประเภทท่ีอยู่อาศัยกับสถาบันการเงินอ่ืน  มีระดับความพึงพอใจในบริการสินเช่ือที่อยู่
อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครสูงกว่ากลุ่มที่ใช้ และลูกค้าธนาคาร
ผู้ใช้บริการสินเช่ือที่มีวงเงินที่ต้องการกู้ต่างกันจะมีความพึงพอใจในบริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  
จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือใน
การศึกษาครั้งน้ีกลุ่มตัวอย่างที่มีวงเงินท่ีต้องการกู้ 3,000,000 บาท ขึ้นไป มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการสินเช่ือ
ที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร มากกว่ากลุ่มอื่น  

 

4. สรุป 
4.1 สรุปผลการศึกษา 

จากการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  จ ากัด (มหาชน)            
เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร  พบว่า 
     1. ข้อมูลทั่วไปของลูกค้าธนาคารผู้ใช้บริการสินเช่ือ พบว่า  ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31–40 ปี  
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001–20,000 มีอาชีพพนักงานบริษัท มีการใช้วงเงิน
สินเช่ือประเภทที่อยู่อาศัยกับสถาบันการเงินอื่น และต้องการกู้วงเงินระหว่าง 1,000,001–2,000,000 บาท เป็นส่วนใหญ่ 
 2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) เขตมีนบุรี 
กรุงเทพมหานคร ใน 5  ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ ์ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านบุคลากร  
ผลการศึกษา พบว่า ในภาพรวมความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  เขตมีนบุรี กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านน าเสนอตามล าดับ  พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก 2 ด้านคือด้าน



วารสารวิชาการและวิจัย มทร.พระนคร ฉบับพิเศษ 
 

ผลิตภัณฑ์สูงที่สุด  รองลงมาคือด้านบุคลากร  กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 3 ด้านคือ ด้านราคา  
ด้านการส่งเสริมการขาย  และด้านการจัดจ าหน่าย ตามล าดับ 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปได้ดังนี้ ข้อมูลพื้นฐานของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยประกอบด้วย  เพศ  
อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพต่างกันจะมีความพึงพอใจในบริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตมีนบุรี กรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

และพบว่าการใช้วงเงินสินเช่ือประเภทที่อยู่อาศัยกับสถาบันการเงินอื่น และวงเงินที่ต้องการกู้ของผู้ใช้บริการ
สินเช่ือที่อยู่อาศัยต่างกันจะความพึงพอใจในบริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย  จ ากัด (มหาชน) ในเขต        
มีนบุรี กรุงเทพมหานครแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 

5. กิตตกิรรมประกาศ                        
        สารนิพนธ์เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสินเช่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)  เขตมีนบุรี 
กรุงเทพมหานคร  เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเกริก   
        สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาช่วยเหลือและให้ค าปรึกษาช้ีแนะแนวทางการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์
ในการศึกษาอย่างดียิ่งจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ธมกร ธาราศรีสุทธิ อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ด้วยความกรุณาให้การ
ตรวจสอบเนื้อหาของสารนิพนธ์โดยละเอียด เพื่อปรับปรุงให้สารนิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์ที่สุด ซึ่งเป็นประโยชน์
อย่างยิ่งต่อการศึกษาในครั้งนี้  รวมทั้งคณาจารย์ทุกท่านที่ให้ความรู้  ให้ค าแนะน า ข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อ
การศึกษา ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณอย่างสูง           
        สุดท้ายนี้ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา  ครอบครัว และเพื่อนนักศึกษาทุกคนที่มีส่วนร่วมในการท าให้สาร
นิพนธ์ฉบับนี้ได้ส าเร็จลง ทั้งที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้นและที่มิได้กล่าวนามไว้ ณ ที่น้ี    
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