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หลกัการและเหตุผล 

จากสภาวการณ์ทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปี 2550 หน่วยงานก ากบัสถาบนั
การเงิน ได้แก่ ธนาคารแห่งประเทศ (ธปท.) และกระทรวงการคลัง ได้กล่าวถึงทิศทางการ
เปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มในอนาคตท่ีจะมีผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชย ์
เน่ืองจากมีการเปิดเสรีทางการเงินของประเทศ และการน าแผนพฒันาระบบสถาบนัการเงินมาใช ้
จะส่งผลกระทบให้เกิดสงครามการแข่งขันระหว่างธนาคาร ซ่ึงธนาคารต่างๆ พยายามท่ีจะ
ให้บริการท่ีหลากหลาย รวดเร็ว และมุ่งสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าสูงสุด โดยมีการน าเอา
เทคโนโลยีต่างๆ มาพฒันาการให้บริการ และน ากลยุทธ์ทางการตลาดมาใชเ้พื่อให้องค์กรประสบ
ความส าเร็จสูงสุด โดยต่างฝ่ายต่างพยายามมุ่งเน้นการปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการมากกว่า
การแข่งขนัทางดา้นราคา ธนาคารพาณิชยต่์าง ๆ จึงหนัมาให้ความส าคญัในการปรับตวัดา้นคุณภาพ
การให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้แทน (นิตยสารดอกเบ้ีย, 
2551) วิทยา ด่านธ ารงกูล (2549) กล่าววา่ การบริการลูกคา้ (Customer service) ถือเป็นเร่ืองส าคญั
ส าหรับทุกธุรกิจ เพราะเป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการ
แข่งขนั การบริการลูกคา้ท่ีมีคุณภาพยงัช่วยผกูใจลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาวและเพิ่มคุณค่าให้กบักิจการ 
อยา่งไรก็ตามแมธุ้รกิจจะตระหนกัในความส าคญัของการบริการลูกคา้ แต่ปัจจุบนัลูกคา้ก็ยงัพบกบั
บริการแบบท่ีไร้คุณภาพ หากกิจการยงัขาดการวางแผนท่ีดีในการบริการลูกคา้ย่อมท าให้กิจการ
ถดถอยลงไปเร่ือย ๆ และยากท่ีจะรักษาลูกคา้เอาไวไ้ดใ้นยุคท่ีลูกคา้มีทางเลือกมากมายแทบจะไม่
จ ากดัอยา่งเช่นปัจจุบนั 
  ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยมีการแบ่งกลุ่มธนาคารตามขนาดสินทรัพยโ์ดย
แบ่งออกเป็น 3 กลุ่มคือ 1) กลุ่มธนาคารขนาดใหญ่ ประกอบดว้ย ธนาคารกรุงเทพ กรุงไทย ไทย
พาณิชย ์และกสิกรไทย 2) กลุ่มธนาคารขนาดกลางประกอบดว้ย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ทหารไทย 
นครหลวงไทย และธนชาต 3) กลุ่มธนาคารขนาดเล็ก ประกอบดว้ย ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ 
(ไทย) ยโูอบี ซีไอเอ็มบีไทย (ไทยธนาคารเดิม) ทิสโก ้เกียรตินาคิน และสินเอเซีย (ศูนยว์ิจยักสิกร
ไทย, 2548) ปัจจุบนัธนาคารธนชาตไดค้วบรวมกิจการของธนาคารนครหลวงไทย ตั้งแต่วนัท่ี 1 
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ตุลาคม 2554 ส่งผลให้ธนาคารธนชาตขยบัข้ึนเป็นธนาคารขนาดใหญ่เป็นอนัดบัท่ี 5 ของธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศไทย (ธนาคารธนชาต, 2554) 

ธนาคารธนชาต (หลังจาการควบรวมกิจการกับธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด 
มหาชน) จดัอยูใ่นกลุ่มธนาคารขนาดใหญ่ และเป็นอีกธนาคารหน่ึงท่ีตอ้งเตรียมรับกบัสถานการณ์
การแข่งขนัจากธนาคารคู่แข่ง เพื่อให้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  เป็นธนาคารท่ีให้บริการเป็น
เลิศ สามารถยืนหยดัสู้กบัคู่แข่งขนัได้ ดงันั้นธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ได้เล็งเห็นว่าการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปตามท่ีลูกค้าคาดหวงัจึงเป็นส่ิงส าคัญ จึงได้พยายาม
ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารทั้งในกรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดัเพื่อมุ่งสู่การเป็น
ธนาคารท่ีลูกคา้เลือกอย่างแทจ้ริงตามแนวคิด “พร้อมเพื่อทุกโอกาสของคุณ” โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อมุ่งมัน่พฒันาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินของแต่ละธุรกิจใหส้ามารถแข่งขนัได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ และสร้างสรรคน์วตักรรมทางการเงินทั้งดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีผนวกรวม
บริการทางการเงินของต่างธุรกิจในกลุ่มเขา้ดว้ยกนั เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุดทั้งดา้นคุณภาพและจริยธรรม 

 ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัเชียงใหม่ มีทั้งหมด 16 สาขา ไดแ้ก่ 
สาขาข่วงสิงห์ สาขาสันป่าข่อย สาขาเชียงใหม่ สาขาชา้งคลาน สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต เชียงใหม่ 
สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่ สาขาหางดง สาขาบ่อสร้าง สาขาสันทราย สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต เชียงใหม่ 
สาขาตลาดวโรรส สาขาชา้งเผอืก สาขานิมมานเหมินทร์ สาขาโรงพยาบาลแมคคอร์มิค สาขาเทสโก ้
โลตสั เชียงใหม่หางดง และสาขาท่าแพ โดยธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ เป็น
สาขาท่ีมีส านกังานเขตภาคเหนือตั้งอยู ่ซ่ึงคอยดูแลสาขา ต่างๆ ในเขตภาคเหนือ ส่งผลให้สาขาข่วง
สิงห์จ าเป็นตอ้งเป็นสาขาตวัอยา่งเพื่อใหส้าขาอ่ืนๆ ปฏิบติัตามนโยบายของธนาคาร อีกทั้งสาขาข่วง
สิงห์ยงัตั้งอยูใ่นเขตการคา้และพาณิชย ์ส่งผลให้ปัจจุบนัประสบกบัปัญหาการแข่งขนัจากธนาคาร
คู่แข่งในเร่ืองการบริการกบัธนาคารอ่ืนในเขตเดียวกนั ซ่ึงไดแ้ก่ ธนาคารทหารไทย ธนาคารกสิกร
ไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ ธนาคารทิสโก ้
ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย และธนาคารกรุงเทพ   
  ปัจจุบนัสาขาข่วงสิงห์มีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารสามารถแบ่งออกไดเ้ป็นกลุ่ม    
5 กลุ่ม ประกอบดว้ย 1) กลุ่มลูกคา้สินเช่ือจ านวน 314 ราย มียอดสินเช่ือรวม 564,738,517.28 บาท 
แบ่งเป็นกลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดา 283 ราย ลูกคา้กลุ่มนิติบุคคล 31 ราย 2) กลุ่มลูกคา้บญัชีเงินฝาก
ประจ า มียอดเงินฝาก 141,106,388.07 บาท มียอดบญัชี 325 บญัชี 3) กลุ่มลูกคา้บญัชีเงินออมปลอด
ภาษี มียอดเงินฝาก 8,720,019.69 บาท มียอดบญัชี 245 บญัชี 4) กลุ่มลูกคา้บญัชีกระแสรายวนั มี
ยอดเงินฝาก 4,477,449.73 บาท มียอดบญัชี 336 บญัชี และ5) กลุ่มลูกคา้บญัชีออมทรัพย ์มียอดเงิน
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ฝาก 134,499,383.08 บาท มียอดบญัชี 4,730 บญัชี (ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขา ข่วงสิงห์, 
2554: แฟ้มขอ้มูล ลูกคา้ ณ 1 พฤษภาคม 2554)  

โดยลักษณะการให้สินเช่ือของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) แตกต่างจาก
สินเช่ือของธนาคารอ่ืนๆ คือ 1) สินเช่ือของธนาคารธนชาต เป็นสินเช่ือบุคคลท่ีดอกเบ้ียถูกท่ีสุด 
16%-25% ต่อปีแบบลดตน้ลดดอก 2) เปิดรับลูกคา้เฉพาะท่ีเป็นพนกังานประจ า/ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ โดยเงินเดือน + ค่าครองชีพ + ค่าอาหาร + อ่ืนๆ = 10,000 บาทข้ึนไปอายุการท างาน 4 
เดือนข้ึนไป 3) หากผอ่นช าระมากกวา่ 50% สามารถยื่นกูเ้พื่อรับเงินเพิ่มเติมได ้4) อนุมติัง่าย วงเงิน
อนุมติั 1-3 เท่าของรายได ้สูงสุด 1,000,000 บาท 5) การให้บริการสินเช่ือโฮมพลสั (HOME PLUS) 
ไม่มีการจดัเก็บค่าธรรมเนียมการท านิติกรรมสัญญา/จ านอง ไม่จดัเก็บค่าธรรมเนียมไถ่ถอนก่อน
ครบสัญญาเงินกูเ้พื่อไปใชบ้ริการกบัสถาบนัการเงินอ่ืนภายในระยะเวลา 3 ปีแรก (Refinance) และ
6) การใหบ้ริการสินเช่ือเคหะธนชาต มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมการจดัหาเงินกู ้(Front End Fee) การ
จดัท านิติกรรมสัญญา และการประเมินราคาหลกัประกนั เป็นตน้ (ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน), 
2554: ออนไลน์)  

ดังนั้ น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของ ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ โดยเลือกศึกษาเฉพาะกลุ่มลูกค้าสินเช่ือ เน่ืองจากเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีสร้างรายได้ให้แก่
ธนาคารมากท่ีสุด และจะเลือกศึกษาเฉพาะลูกค้ากลุ่มบุคคลธรรมดา (ธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์, 2554: แฟ้มขอ้มูล) เพราะลูกคา้กลุ่มบุคคลธรรมดาเป็นกลุ่มลูกคา้ส่วน
ใหญ่ในการใช้บริการสินเช่ือ มีการติดต่อกับทางธนาคารด้วยตนเองและมาใช้บริการกับทาง
ธนาคารเป็นประจ า และกลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดา ยงัเป็นกลุ่มท่ีมีศกัยภาพท่ีจะเติบโตต่อไป (ดา
ราวรรณ-การเงินการธนาคาร, 2553: ออนไลน์) เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการใหมี้ศกัยภาพสูงสุด และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดรั้บความพึง
พอใจสูงสุด ภายใตค้วามสัมพนัธ์แบบ Win-Win Relationship คือ ให้ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการ
บริการของธนาคารจนเกิดเป็นความจงรักภกัดีต่อธนาคารต่อไปในอนาคต 
 
วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดา
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
ได้ข้อมูลส าหรับธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ เพื่อน าไปใช้

พฒันารูปแบบการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ของธนาคารไดอ้ยา่งแทจ้ริงและ
เกิดประสิทธิผลต่อธุรกิจธนาคารในอนาคต 

 
นิยามศัพท์  

ธนาคารฯ หมายถึง ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ 
  ความพึงพอใจต่อบริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ชอบ พอใจ หรือประทบัใจท่ี
เกิดข้ึน เม่ือมาใชบ้ริการของธนาคารฯ โดยการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในคุณภาพท่ีผา่นการใช้
บริการจริง และความคาดหวงัในบริการก่อนการใชบ้ริการจากธนาคารฯ  
  คุณภาพการบริการ  หมายถึง คุณลักษณะของการบริการท่ี เป็นมาตรฐาน 
ตอบสนองความตอ้งการและสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงก่อให้เกิดความพึง
พอใจ ประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ ดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 

ดา้นการเขา้ใจลูกคา้และดา้นการตอบสนองลูกคา้   
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดจากความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงคาดการณ์ไวล่้วงหนา้ก่อนใชบ้ริการจากธนาคาร 
  การรับรู้ในคุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้ผ่าน
จากการรับสัมผสัต่างๆ ท่ีมีต่อการบริการท่ีไดรั้บจากธนาคาร 
  ลูกค้า หมายถึง บุคคลธรรมดาท่ีใชบ้ริการสินเช่ือ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ไดแ้ก่ ลูกคา้สินเช่ือเคหะธนชาตเป็นสินเช่ือส าหรับคนอยากมีบา้น 
ซ้ือบา้นใหม่  สินเช่ือ HOME PLUS เป็นสินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภคหรือต่อเติมท่ีอยูอ่าศยั และ
สินเช่ือส่วนบุคคล   

สินเช่ือบุคลลธรรมดา หมายถึง บริการเงินกูย้มื โดยมีวตัถุประสงคก์ารกูเ้พื่อ
ปรับปรุงขยายกิจกรรมท่ีท าอยูเ่ดิม หรือลงทุนใหม่ในกิจกรรมเพื่อการผลิตหรือการคา้ หรือ ลงทุน
ในการก่อสร้าง ท่ีอยูอ่าศยั โดยมีแผนการจดัเก็บจากผูไ้ดรั้บประโยชน์ในการใชคื้นเงินกู ้ไดแ้ก่ 
ลูกคา้สินเช่ือเคหะธนชาตเป็นสินเช่ือส าหรับคนอยากมีบา้น ซ้ือบา้นใหม่  สินเช่ือ HOME PLUS 
เป็นสินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภคหรือต่อเติมท่ีอยูอ่าศยั และสินเช่ือส่วนบุคคล 

 
 


