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ช่ือเร่ืองการค้นคว้าแบบอสิระ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

 
ผู้เขียน นางสาวพินนะรัฎ  สุริยะโชติ 

 
ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

 
อาจารย์ทีป่รึกษาการค้นคว้าแบบอสิระ รองศาสตราจารยสิ์ริเกียรติ รัชชุศานติ  

 

บทคดัย่อ 
 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูล
จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ จ  านวน 205 ราย 
และน าขอ้มูลมาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ซ่ึงสรุปผล
การศึกษาไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 36 – 45 ปี สถานภาพ
สมรส การศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 
35,000 บาท ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ 3 – 4 ปี ใช้ทั้ งบริการสินเช่ือและประกันวงเงินสินเช่ือ กับธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่เท่ากัน ประเภทการใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย สินเช่ือ
อเนกประสงคก์สิกรไทย วงเงินสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีไดรั้บ 2,000,001 – 3,000,000 บาท ทราบขอ้มูล
สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัจากการแนะน าของพนกังานของธนาคาร บุคคลผูแ้นะน าท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ตนเอง เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั ธนาคารมี
ความมั่งคง มีภาพพจน์ดี และมีช่ือเสียง การใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัย กับกับธนาคารอ่ืนๆ 
นอกจากธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั
(มหาชน) 



  
จ 

ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความ
เช่ือมัน่วางใจได้ ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ ด้านความ
ปลอดภยั และดา้นความน่าเช่ือถือ ตามล าดบั ส่วนคุณภาพการให้บริการท่ีมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ดา้นความสามารถในการให้บริการ ดา้น
การติดต่อส่ือสาร ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและ
ความเป็นมิตร และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ตามล าดบั โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นความ
เช่ือมัน่วางใจได้ คือ  ลูกค้ามีความเช่ือมัน่ในวงเงินท่ีขออนุมติั จะได้รับตามท่ีขออนุมติั เม่ือใช้
บริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ  พนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ 
สามารถเสนอผลิตภัณฑ์สินเช่ือท่ีอยู่อาศยัท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ด้านความ
ปลอดภยั คือ พนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือ สามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ไม่น าขอ้มูล
ลูกคา้ไปเปิดเผย ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ พนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ ใส่ชุดฟอร์มของธนาคาร 
ในขณะปฏิบติัางานหรือให้บริการลูกค้าด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั คือ ช่ือของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) และตราสัญญา ลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย ดา้นความสามารถในการ
ให้บริการ คือ พนักงานผู ้ให้บริการด้านสินเช่ือ มีความรู้ เช่น การคิดค่าดอกเบ้ีย เอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั การประเมินวงเงินสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัไดเ้ป็นอย่างดี เป็นตน้ ดา้น
การติดต่อส่ือสาร คือ พนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ ให้ขอ้มูลบริการท่ีถูกตอ้งและ ง่ายต่อความ
เขา้ใจ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ คือ พนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ สามารถทราบถึงความ
ตอ้งการลูกคา้ได้ ตั้งแต่คร้ังแรก ท่ีมาขออนุมติัสินเช่ือท่ีอยู่อาศยั ด้านความมีอธัยาศยัไมตรี หรือ
ความสุภาพและความเป็นมิตร คือ พนักงานผูใ้ห้บริการด้านสินเช่ือ มีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้ 
และ ด้านการเข้าถึงลูกค้า คือ พนักงานมีการยืดหยุ่นต่อการให้บริการ เช่น เอกสารไม่ครบ แต่
สามารถใหบ้ริการได ้โดยลูกคา้สามารถน าเอกสารท่ีขาด มาใหเ้พิ่มเติมในภายหลงัได ้เป็นตน้ 
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ABSTRACT 
 

This independent study aimed at exploring customer satisfaction towards housing loan 
services of Kasikorn Bank Public Company Limited, Chiang Mai  Market Branch. Data 
collection was compiled from the distribution of questionnaires to 205 customers of Kasikorn 
Bank Public Company Limited, Chiang Mai Gate Market Branch. The data were then analyzed 
by applying descriptive statistics composing of frequency, percentage, and mean. 

According to the study, most of the respondents were married males with age between 36 
to 45 years old. The highest level of education was Bachelor’s Degree. Most of them were 
working for private companies earning between 25,001 and 35,000 Baht. They respondents had 
been customers of Kasikorn Bank PCL, Chiang Mai Gate Market Branch for 3 – 4 years. They 
used both credit lines service and credit insurance service equally at Kasikorn Bank PCL, Chiang 
Mai Gate Market Branch. The banking services they used were home loan service and 
multipurpose loan service. Their credit lines were between 2,000,001 – 3,000,000 Baht. They 
learnt about home loan service from the bank’s employees. People who had influence over their 
decision to apply for home loan were themselves. They chose the home loan service of Kasikorn 
Bank because of the bank’s reliability, good-image and reputation. Aside from Kasikorn Bank 
PCL, Chiang Mai Gate Market Branch, they also used home loan service of The Siam 
Commercial Bank, PCL.  
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 For customer satisfaction towards housing loan services of Kasikorn Bank Public 
Company Limited, Chiang Mai Gate Market Branch, the service quality which customers had 
high satisfaction with were Reliability, Responsiveness, Security and Credibility, respectively. 
The service quality which customers had medium satisfaction with were Tangibility, 
Competence, Communication, Understanding/Knowing Customer, Courtesy and Accessibility, 
respectively. The highest satisfaction for each factor were as followed. For Reliability, the 
customers were confident that the applied home loan would be granted from Kasikorn Bank PCL, 
Chiang Mai Gate Market Branch. For Responsiveness, the bank employees providing loan 
services were capable of proposing home loan services that matched the customers’ need. For 
Security, the bank employees providing loan services could keep customers’ secrets and would 
not disclose any information of the customers. For Creditability, the bank employees providing 
loan services wore the bank’s uniform while being on duty or providing services to customers. 
For Tangibility, the name and the logo of Kasikorn Bank PCL were well-known and easy to 
recognize. For Competence, the bank employees providing loan services were knowledgeable in 
related areas such as calculating the loan interest, preparing documents to apply for home loans, 
assessing the credit amount for home loans, etc. For Communication, the bank employees 
providing loan services gave correct and clear information regarding the services. For 
Understanding/Knowing Customer, the bank employees providing loan services understood what 
the customers wanted from the first time they applied for home loan service. For Courtesy, the 
bank employees providing loan services had good manner with customers. For Accessibility, the 
employees were flexible; for example, if the documents were incomplete, the employees could 
start the process applying for the loan while the customers could bring in the missing documents 
later. 
 


