
  
ซ 

 
สารบัญ 

 
 หน้า 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคดัยอ่ภาษาไทย ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ ฉ 
สารบญัตาราง ญ 
บทที ่1 บทน า  
 หลกัการและเหตุผล 1 
 วตัถุประสงคข์องการศึกษา 3 
 ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษา     4 
 นิยามศพัท ์               4 
บทที ่2 แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม          
 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 5 
 แนวความคิดของคุณภาพการบริการ 5 
 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 8 
 คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 

(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
11 

บทที ่3 ระเบียบวธีิการศึกษา   
 ขอบเขตการศึกษา           16 
 วธีิการศึกษา  17 
 สถานท่ีใชใ้นการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูล      18 
 ระยะเวลาในการด าเนินการ          19 
บทที ่4 ผลการศึกษา  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม                     20 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
30 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลปัญหาท่ีพบในการใชบ้ริการ และขอ้เสนอแนะ 53 



  
ฌ 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 

  หน้า 
บทที ่4 ผลการศึกษา (ต่อ)  
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นสินเช่ือท่ี

อยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
จ  าแนกตามเพศ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ และประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใช้
บริการ 

57 

บทที ่5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ  
 สรุปผลการศึกษา 134 
 อภิปรายผล        163 
 ขอ้คน้พบ                                                                                                        166 
 ขอ้เสนอแนะ                                                                                                        189 
บรรณานุกรม 196 
ภาคผนวก 198 
ประวติัผูเ้ขียน 213 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
ญ 

 
สารบัญตาราง 

 
ตาราง  หน้า 

4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 20 
4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 21 
4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 21 
4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบั

การศึกษาสูงสุด 
22 

4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 22 
4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน 
23 

4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลา
การเป็นลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ 

23 

4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทของ
การใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ 

24 

4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทการ
ใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั กบั ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ตลาดประตูเชียงใหม่ 

25 

4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามวงเงินสินเช่ือ
ท่ีอยูอ่าศยัท่ีไดรั้บจาก ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ 

25 

4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการทราบ
ขอ้มูลสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

26 

4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามบุคคลผู้
แนะน าท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

27 

 



  
ฎ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลท่ี

เลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

28 

4.14 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการใชบ้ริการ
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั กบักบัธนาคารอ่ืนๆ 

29 

4.15 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้

30 

4.16 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ 

33 

4.17 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นความสามารถในการใหบ้ริการ 

35 

4.18 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 

37 

4.19 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความ
เป็นมิตร 

39 

4.20 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

41 

4.21 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

43 

4.22 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นความปลอดภยั 

45 

4.23 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

47 

 



  
ฏ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.24 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
50 

4.25 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาด
ประตูเชียงใหม่ 

52 

4.26 แสดงจ านวนและร้อยละของปัญหาของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ 

53 

4.27 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความเช่ือมัน่วางใจได ้จ าแนกตามเพศ 

57 

4.28 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตาม
เพศ 

60 

4.29 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความสามารถในการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 

62 

4.30 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การเขา้ถึงลูกคา้ จ าแนกตามเพศ 

64 

4.31 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร จ าแนกตามเพศ 

66 

4.32 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การติดต่อส่ือสาร จ าแนกตามเพศ 

68 

4.33 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามเพศ 

70 

 

 

 

 



  
ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.34 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น

ความปลอดภยั จ าแนกตามเพศ 
72 

4.35 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ  าแนกตามเพศ 

74 

4.36 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั จ  าแนกตามเพศ 

76 

4.37 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาด
ประตูเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

78 

4.38 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความเช่ือมัน่วางใจได ้จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

80 

4.39 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตาม
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

83 

4.40 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความสามารถในการใหบ้ริการ จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

85 

4.41 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การเขา้ถึงลูกคา้ จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

87 

4.42 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร จ าแนกตาม
ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

89 

4.43 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การติดต่อส่ือสาร จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

91 

4.44 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

94 

 

 



  
ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.45 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น

ความปลอดภยั จ าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
96 

4.46 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ  าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

98 

4.47 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั จ  าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

101 

4.48 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาด
ประตูเชียงใหม่ จ  าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

104 

4.49 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความเช่ือมัน่วางใจได ้จ าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

107 

4.50 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จ าแนกตาม
ประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

110 

4.51 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความสามารถในการใหบ้ริการ จ าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใช้
บริการ 

112 

4.52 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การเขา้ถึงลูกคา้ จ  าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

114 

4.53 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร จ าแนกตาม
ประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

116 

4.54 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การติดต่อส่ือสาร จ าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

118 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.55 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น

ความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 
121 

4.56 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความปลอดภยั จ าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

123 

4.57 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ  าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

125 

4.58 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั จ  าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใช้
บริการ 

128 

4.59 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาด
ประตูเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชบ้ริการ 

131 

5.1 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียสูงสุดและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

167 

5.2 แสดงสรุป 10 ล าดบัค่าเฉล่ียต ่าสุดและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

169 

5.3 แสดงสรุป 10 ล าดบัร้อยละของปัญหาสูงสุด ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 

171 

5.4 แสดงสรุปค่าเฉล่ียสูงสุดและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

173 
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ตาราง  หน้า 

5.5 แสดงสรุปค่าเฉล่ียสูงสุดและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ จ  าแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

177 

5.6 แสดงสรุปค่าเฉล่ียสูงสุดและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภทสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีใช้
บริการ 

184 

 


