
 

 

 
บทที ่4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ

สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ไดเ้ก็บ
รวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม จ านวนทั้งส้ิน 254 ชุด ซ่ึงสอบถามจากลูกคา้สินเช่ือบุคคล
ธรรมดาท่ียงัคงมียอดใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดั
เชียงใหม่ โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการศึกษาซ่ึงสามารถแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลจาก
ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี  1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได ้และประเภทบญัชีสินเช่ือ 

ส่วนท่ี  2    ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ ประกอบด้วย ดา้นความเช่ือถือได้ ดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ ดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม ดา้นการเขา้ใจลูกคา้และดา้นการตอบสนองลูกคา้  

ส่วนท่ี 3   ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดั
เชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

ส่วนท่ี  4  ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการ
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ส่วนที ่1     ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.1     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 93 36.61 
หญิง 161 63.39 
รวม 254 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ

63.39 และท่ีเหลือเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 36.61 
 

ตารางที ่4.2     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอาย ุ
 

ช่วงอายุของผู้ตอบ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อาย ุ20-30 ปี 62 24.41 

อาย ุ31-40 ปี 97 38.19 

อาย ุ41-50 ปี 75 29.53 

อายมุากกวา่ 50 ปี 20 7.87 

รวม 254 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 31-40 ปี                

คิดเป็นร้อยละ 38.19 รองลงมาได้แก่ ช่วงอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 29.53 ช่วงอายุ 20-30 ปี       
คิดเป็นร้อยละ 24.41 และช่วงอายมุากกวา่ 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.87 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.3     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน (คน) ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 56 22.05 

มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. 48 18.90 

อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 24 9.45 

ปริญญาตรี 102 40.15 

สูงกวา่ปริญญาตรี 24 9.45 

รวม 254 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงสุด

ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 40.16 รองลงมาไดแ้ก่ มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ คิดเป็นร้อย
ละ 22.05 มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. คิดเป็นร้อยละ 18.90 และอนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเท่า และสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.45 เท่ากนั ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.4     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 122 48.02 

ราชการ/พนกังานของรัฐ 50 19.69 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 24 9.45 

พนกังานบริษทัเอกชน 50 19.69 

อ่ืนๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น  8 3.15 

รวม 254 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

คิดเป็นร้อยละ 48.02 รองลงมาไดแ้ก่ ราชการ/พนกังานของรัฐและพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็น
ร้อยละ 19.69 เท่ากนั พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 9.45 และอ่ืนๆ ได้แก่ แม่บา้น คิดเป็น    
ร้อยละ 3.15 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 6 2.36 

10,001-20,000 บาท 74 29.13 

20,001-30,000 บาท 42 16.54 

30,001-40,000 บาท 92 36.22 

40,001-50,000 บาท 21 8.27 

มากกวา่ 50,000 บาท 19 7.48 

รวม 254 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.22 รองลงมาไดแ้ก่ รายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 29.13 รายได ้20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.54  รายได ้40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 8.27 รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.48 และรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 2.36 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.6     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทสินเช่ือ 
 

ประเภทสินเช่ือ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ลูกคา้สินเช่ือเคหะ 214 84.25 

สินเช่ือ HOME PLUS 112 44.09 

สินเช่ือส่วนบุคคล 66 25.98 
* หมายเหตุ: ผูต้อบแบบสอบถามเลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน  254 ราย 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลูกคา้สินเช่ือเคหะ        

คิดเป็นร้อยละ 84.25 รองลงมาไดแ้ก่ สินเช่ือ HOME PLUS คิดเป็นร้อยละ 44.09 และสินเช่ือส่วน
บุคคล คิดเป็นร้อยละ 25.98 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนปีท่ีใชบ้ริการ 
 

จ านวนปีทีใ่ช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 1 ปี 25 9.84 

1-3 ปี 67 26.38 

4-6 ปี 44 17.32 

7-9 ปี 88 34.65 

10 ปี ข้ึนไป 30 11.81 

รวม 254 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นใชบ้ริการ 7-9 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 34.65 รองลงมาไดแ้ก่ ใชบ้ริการ 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.38 ใชบ้ริการ 4-6 ปี คิดเป็นร้อยละ 
17.32 ใชบ้ริการ 10 ปี ข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 11.81 และใชบ้ริการต ่ากวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.84 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.8     แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 
 

เหตุผลที่เลอืกใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ความสะดวกในการเดินทาง 208 81.89 

อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ท่ีอ่ืน 163 64.17 

อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ท่ีอ่ืน 86 33.86 

มีสาขาใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน 161 63.39 

ภาพลกัษณ์ช่ือเสียงของธนาคาร 33 12.99 

ความมัน่คงของธนาคาร 32 12.60 

ความถูกตอ้งแม่นย  าในการใหบ้ริการ 18 7.09 

รู้จกักบัพนกังาน 31 12.20 
* หมายเหตุ: ผูต้อบแบบสอบถามเลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน  254 ราย 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ 

ความสะดวกในการเดินทาง คิดเป็นร้อยละ 81.89 รองลงมาไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากว่าท่ีอ่ืน 
คิดเป็นร้อยละ 64.17 มีสาขาใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน คิดเป็นร้อยละ 63.39 ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



27 
 

 

ส่วนที ่2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที่ 4.9 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได้ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ 

 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

ความคาดหวงั 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
ความ

คาดหวงั 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานใหค้ าแนะน าและ
บริการไม่ผิดพลาด 

4 39 175 30 6 254 2.98 
0.66 

(1.57) (15.35) (68.90) (11.81) (2.36) (100.00) ปานกลาง 

พนกังานใหบ้ริการตามท่ี
ธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธ์ 

2 64 148 30 10 254 2.93 
0.75 

(0.79) (25.20) (58.27) (11.81) (3.94) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว  
ฉบัไว 

2 54 83 103 12 254 3.27 
0.88 

(0.79) (21.26) (32.68) (40.55) (4.72) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ี
สญัญาไวก้บัลูกคา้ 

0 43 165 34 12 254 3.06 
0.70 

(0.00) (16.93) (64.96) (13.39) (4.72) (100.00) ปานกลาง 
ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้อยา่งดี 
สามารถน ามาใหบ้ริการอยา่งดี 

2 37 168 41 6 254 3.05 
0.66 

(0.79) (14.57) (66.14) (16.14) (2.36) (100.00) ปานกลาง 
ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่
ลูกคา้วา่ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

2 52 160 30 10 254 2.98 
0.72 

(0.79) (20.47) (62.99) (11.81) (3.94) (100.00) ปานกลาง 
ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่า
ภาษีท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ 

2 51 95 100 6 254 3.22 
0.82 

(0.79) (20.08) (37.40) (39.37) (2.36) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงัการยืน่เอกสาร 

0 36 180 26 12 254 3.06 
0.66 

(0.00) (14.17) (70.87) (10.24) (4.72) (100.00) ปานกลาง 
หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.9 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ปัจจยัด้านความเช่ือถือได้ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

ความคาดหวงั 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
ความ

คาดหวงั 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้นการ
บนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 

0 31 182 35 6 254 3.06 
0.59 

(0.00) (12.20) (71.65) (13.78) (2.36) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง
ตั้งแต่คร้ังแรก 

0 40 90 112 12 254 3.38 
0.80 

(0.00) (15.75) (35.43) (44.09) (4.72) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานปฎิบติังานเสร็จตาม
เวลาท่ีก าหนด 

4 41 166 29 14 254 3.03 
0.75 

(1.57) (16.14) (65.35) (11.42) (5.51) (100.00) ปานกลาง 
มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระ
เงิน 

2 75 133 26 18 254 2.93 
0.84 

(0.79) (29.53) (52.36) (10.24) (7.09) (100.00) ปานกลาง 

รวม 
3.08 

ปานกลาง 
0.55 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นความ

เช่ือถือได้ภาพรวมในระดบัปานกลาง โดยปัจจยัย่อยมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัปานกลาง คือ 
พนกังานให้บริการอย่างถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก (ค่าเฉล่ีย = 3.38) พนกังานให้บริการรวดเร็ว ฉับไว     
(ค่าเฉล่ีย = 3.27) ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้ลูกคา้ทราบ (ค่าเฉล่ีย = 3.22) 
พนกังานใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงัการยื่นเอกสาร (ค่าเฉล่ีย = 3.06) ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้น
การบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 3.06) พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 
3.06) ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้อย่างดี สามารถน ามาให้บริการอย่างดี (ค่าเฉล่ีย = 3.05) พนักงาน
ปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย = 3.03) พนกังานให้ค  าแนะน าและบริการไม่ผิดพลาด    
(ค่าเฉล่ีย = 2.98) ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้ว่าได้รับประโยชน์สูงสุด (ค่าเฉล่ีย = 2.98) 
พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ีย = 2.93) และมีความถูกตอ้งดา้นการรับ
ช าระเงิน (ค่าเฉล่ีย = 2.93) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยั
ดา้นความเช่ือถือได ้ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

การรับรู้ 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
การรับรู้ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานใหค้ าแนะน าและ
บริการไม่ผิดพลาด 

2 2 10 232 8 254 3.95 
0.41 

(0.79) (0.79) (3.94) (91.34) (3.15) (100.00) มาก 

พนกังานใหบ้ริการตามท่ี
ธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธ์ 

0 0 25 135 94 254 4.27 
0.63 

(0.00) (0.00) (9.84) (53.15) (37.01) (100.00) มาก 
พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว  
ฉบัไว 

0 2 29 178 45 254 4.05 
0.57 

(0.00) (0.79 (11.42) (70.08) (17.72) (100.00) มาก 
พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ี
สญัญาไวก้บัลูกคา้ 

0 0 78 112 64 254 3.94 
0.75 

(0.00) (0.00) (30.71) (44.09) (25.20) (100.00) มาก 
ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้อยา่งดี 
สามารถน ามาใหบ้ริการอยา่งดี 

0 2 30 182 40 254 4.02 
0.55 

(0.00) (0.79 (11.81) (71.65) (15.75) (100.00) มาก 
ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่
ลูกคา้วา่ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

0 2 88 118 46 254 3.82 
0.73 

(0.00) (0.79 (34.65) (46.46) (18.11) (100.00) มาก 
ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่า
ภาษีท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ 

0 0 28 180 46 254 4.07 
0.54 

(0.00) (0.00) (11.02) (70.87) (18.11) (100.00) มาก 
พนกังานใหบ้ริการตามล าดบั
ก่อนหลงัการยืน่เอกสาร 

0 2 18 192 42 254 4.08 
0.51 

(0.00) 0.79 (7.09) (75.59) (16.54) (100.00) มาก 
ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้นการ
บนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 

0 0 15 225 14 254 4.00 
0.34 

(0.00) (0.00) (5.91) (88.58) (5.51) 100.00 มาก 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง
ตั้งแต่คร้ังแรก 

0 0 6 161 87 254 4.32 
0.52 

(0.00) (0.00) (2.36) (63.39) (34.25) 100.00 มาก 
พนกังานปฎิบติังานเสร็จตาม
เวลาท่ีก าหนด 

0 0 23 138 93 254 4.28 
0.62 

(0.00) (0.00) (9.06) (54.33) (36.61) 100.00 มาก 
มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระ
เงิน 

0 0 71 126 57 254 3.94 
0.71 

(0.00) (0.00) (27.95) (49.61) (22.44) 100.00 มาก 

รวม 
4.06 
มาก 

0.28 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นความเช่ือถือ

ไดภ้าพรวมในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก คือ พนักงานให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก (ค่าเฉล่ีย = 4.32) พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด (ค่าเฉล่ีย = 4.28) 
พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ีย = 4.27) พนกังานให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงัการยื่นเอกสาร (ค่าเฉล่ีย = 4.08) ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้ลูกคา้
ทราบ (ค่าเฉล่ีย = 4.07) พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว (ค่าเฉล่ีย = 4.05) ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้
อยา่งดี สามารถน ามาใหบ้ริการอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย = 4.02) ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้นการบนัทึกขอ้มูล
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 4.00) พนักงานให้ค  าแนะน าและบริการไม่ผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย = 3.95) พนกังาน
ให้บริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้ับลูกค้า (ค่าเฉล่ีย = 3.94) มีความถูกต้องด้านการรับช าระเงิน               
(ค่าเฉล่ีย = 3.94) และธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่ไดรั้บประโยชน์สูงสุด (ค่าเฉล่ีย = 3.82) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดข้องลูกคา้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขา
ข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ผลต่าง
ค่าเฉล่ีย 

t P-Value แปลผล ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 

พนกังานใหค้  าแนะน าและบริการไม่
ผิดพลาด 

2.98 3.95 -0.97 -22.43 0.00* พึงพอใจมาก 

พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารได้
ประชาสมัพนัธ ์

2.93 4.27 -1.34 -23.76 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว  
ฉบัไว 

3.27 4.05 -0.78 -12.28 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสญัญาไว้
กบัลูกคา้ 

3.06 3.94 -0.88 -13.33 0.00* 
พึงพอใจมาก 

ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้อยา่งดี 
สามารถน ามาใหบ้ริการอยา่งดี 

3.05 4.02 -0.97 -21.39 0.00* 
พึงพอใจมาก 

ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่
ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

2.98 3.82 -0.84 -12.96 0.00* 
พึงพอใจมาก 

ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ี
เก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ 

3.22 4.07 -0.85 -13.49 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั
การยืน่เอกสาร 

3.06 4.08 -1.02 -21.79 0.00* 
พึงพอใจมาก 

ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้นการบนัทึก
ขอ้มูลลูกคา้ 

3.06 4.00 -0.94 -22.99 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่
คร้ังแรก 

3.38 4.32 -0.94 -18.97 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ี
ก าหนด 

3.03 4.28 -1.25 -21.13 0.00* 
พึงพอใจมาก 

มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน 2.93 3.94 -1.01 -17.18 0.00* 
พึงพอใจมาก 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 
 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นความเช่ือถือได้ต่อคุณภาพ
การให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดั
เชียงใหม่ ในระดบัพึงพอใจมากในทุกปัจจยัย่อย เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบั
การรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ (ผลต่าง = -1.34) 
พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด (ผลต่าง = -1.25) และพนกังานให้บริการตามล าดบั
ก่อนหลงัการยืน่เอกสาร (ผลต่าง = -1.02) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.12 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ปัจจัยด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ 

ความคาดหวงั 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
ความ

คาดหวงั 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีความรู้ ในการให้
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ
บริการและผลิตภณัฑธ์นาคารได ้

45 162 37 10 45 254 3.05 
0.69 

(17.72) (63.78) (14.57) (3.94) (17.72) (100.00) ปานกลาง 

ธนาคารใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าให้
ลูกคา้เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

2 58 138 44 12 254 3.02 
0.79 

(0.79) (22.83) (54.33) (17.32) (4.72) (100.00) ปานกลาง 

พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้
ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให ้
บริการของธนาคาร 

2 45 157 34 16 254 3.07 
0.77 

(0.79) (17.72) (61.81) (13.39) (6.30) (100.00) ปานกลาง 

ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้ 2 105 99 32 16 254 2.82 
0.89 

(0.79) (41.34) (38.98) (12.60) (6.30) (100.00) ปานกลาง 
ธนาคารมีหลกัฐานการให ้
บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง 

2 35 179 22 16 254 3.06 
0.71 

(0.79) (13.78) (70.47) (8.66) (6.30) (100.00) ปานกลาง 

รวม 
3.00 

ปานกลาง 
0.65 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการท าให้

ลูกคา้มัน่ใจภาพรวมในระดบัปานกลาง โดยมีความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยทุกปัจจยัอยู่ในระดบัปาน
กลาง คือ พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการของธนาคาร  (ค่าเฉล่ีย = 
3.07) ธนาคารมีหลกัฐานการให้ บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง (ค่าเฉล่ีย = 3.06) พนกังานมีความรู้ 
ในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคารได ้ (ค่าเฉล่ีย = 3.05) ธนาคารให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งท าให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.02) และ
ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้(ค่าเฉล่ีย = 2.82) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.13 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ ปัจจยั
ดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ 

การรับรู้ 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
การรับรู้ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีความรู้ ในการให้
ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ
บริการและผลิตภณัฑธ์นาคารได ้

0 0 10 192 52 254 4.17 
0.47 

(0.00) (0.00) 3.94 75.59 20.47 (100.00) มาก 

ธนาคารใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าให้
ลูกคา้เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

0 0 16 181 57 254 4.16 
0.51 

(0.00) (0.00) 6.30 71.26 22.44 (100.00) มาก 

พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้
ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให ้
บริการของธนาคาร 

0 0 83 131 40 254 3.83 
0.68 

(0.00) (0.00) 32.68 51.57 15.75 (100.00) มาก 

ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้ 0 0 13 183 58 254 4.18 
0.50 

(0.00) (0.00) 5.12 72.05 22.83 (100.00) มาก 
ธนาคารมีหลกัฐานการให ้
บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง 

0 0 9 182 63 254 4.21 
0.49 

(0.00) (0.00) 3.54 71.65 24.80 (100.00) มาก 

รวม 
4.11 
มาก 

0.34 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการท าให้ลูกคา้

มัน่ใจภาพรวมในระดบัมาก โดยมีการรับรู้ต่อทุกปัจจยัยอ่ยอยูใ่นระดบัมาก คือ ธนาคารมีหลกัฐาน
การให้ บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง (ค่าเฉล่ีย = 4.21) ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได้ (ค่าเฉล่ีย = 
4.18) พนักงานมีความรู้ในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการและผลิตภัณฑ์ธนาคารได ้
(ค่าเฉล่ีย = 4.17) ธนาคารให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งท าให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้
บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.16) และพนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการของ
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย = 3.83)  ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัด้านการท าให้ลูกคา้มัน่ใจของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ผลต่าง
ค่าเฉล่ีย 

t P-Value แปลผล ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 

พนกังานมีความรู้ ในการใหข้อ้มลู
ข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและ
ผลิตภณัฑธ์นาคารได ้

3.05 4.17 -1.12 -21.71 0.00* พึงพอใจมาก 

ธนาคารใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าใหลู้กคา้
เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือ
มาใชบ้ริการ 

3.02 4.16 -1.14 -19.99 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มี
ความเช่ือมัน่ในการให ้
บริการของธนาคาร 

3.07 3.83 -0.76 -12.30 0.00* 
พึงพอใจมาก 

ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้ 2.82 4.18 -1.36 -21.13 0.00* 
พึงพอใจมาก 

ธนาคารมีหลกัฐานการให ้บริการท่ี
ชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง 

3.06 4.21 -1.15 -21.86 0.00* 
พึงพอใจมาก 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 
 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในด้านการท าให้ลูกคา้มัน่ใจต่อ
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ในระดบัพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างระหวา่ง
ความคาดหวงัและการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงั
กบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได้ (ผลต่าง = -1.36) ธนาคารมี
หลกัฐานการให ้บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง (ผลต่าง = -1.15) และธนาคารใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท า
ใหลู้กคา้เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ (ผลต่าง = -1.14) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม 

ความคาดหวงั 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
ความ

คาดหวงั 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

0 2 25 183 44 254 4.06 
0.55 

(0.00) (0.79) (9.84) (72.05) (17.32) (100.00) มาก 
เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มี
ความง่ายต่อการเขา้ใจ 

0 55 161 18 20 254 3.01 
0.78 

(0.00) (21.65) (63.39) (7.09) (7.87) (100.00) ปานกลาง 
ธนาคารออกแบบตกแตง่สถานท่ี
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

0 0 27 206 21 254 3.98 
0.43 

(0.00) (0.00) (10.63) (81.10) (8.27) (100.00) มาก 
อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังาน
สภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 

0 55 83 102 14 254 3.30 
0.87 

(0.00) (21.65) (32.68) (40.16) (5.51) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

4 57 98 73 22 254 3.20 
0.94 

(1.57) (22.44) (38.58) (28.74) (8.66) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้
แจ่มใส 

0 49 157 26 22 254 3.08 
0.80 

(0.00) (19.29) (61.81) (10.24) (8.66) (100.00) ปานกลาง 

รวม 
3.44 

ปานกลาง 
0.51 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการเสนอ

ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมภาพรวมในระดบัปานกลาง โดยปัจจยัย่อยมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก คือ 
ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.06) ธนาคารออกแบบ
ตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.98) โดยปัจจยัย่อยมีความคาดหวงัอยูใ่น
ระดับปานกลาง คือ อุปกรณ์และเคร่ืองใช้ส านักงานสภาพพร้อมใช้งานได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย           
= 3.30) พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย = 3.20) พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส      
(ค่าเฉล่ีย = 3. 08) และเอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ (ค่าเฉล่ีย = 3. 01) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.16 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ ปัจจยั
ดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม 

การรับรู้ 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
การรับรู้ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

0 39 175 26 14 254 3.06 
0.69 

(0.00) (15.35) (68.90) (10.24) (5.51) (100.00) ปานกลาง 
เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มี
ความง่ายต่อการเขา้ใจ 

0 0 12 182 60 254 4.19 
0.50 

(0.00) (0.00) (4.72) (71.65) (23.62) (100.00) มาก 
ธนาคารออกแบบตกแตง่สถานท่ี
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

0 35 178 33 8 254 3.06 
0.63 

(0.00) (13.78) (70.08) (12.99) (3.15) (100.00) ปานกลาง 
อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังาน
สภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 

0 0 16 183 55 254 4.15 
0.51 

(0.00) (0.00) (6.30) (72.05) (21.65) (100.00) มาก 
พนกังานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย 

0 0 17 179 58 254 4.16 
0.52 

(0.00) (0.00) (6.69) (70.47) (22.83) (100.00) มาก 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้
แจ่มใส 

0 0 68 122 64 254 3.98 
0.72 

(0.00) (0.00) (26.77) (48.03) (25.20) (100.00) มาก 

รวม 
3.77 
มาก 

0.35 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ี

เป็นรูปธรรมภาพรวมในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก คือ เอกสาร แผ่นพบั 
ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.19) พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย = 
4.16) อุปกรณ์และเคร่ืองใช้ส านักงานสภาพพร้อมใช้งานได้เป็นอย่างดี (ค่าเฉล่ีย = 4.15) และ
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส (ค่าเฉล่ีย = 3.98) โดยปัจจยัยอ่ยมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปาน
กลาง คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ และธนาคารออกแบบตกแต่ง
สถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.06) เท่ากนั 
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ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ผลต่าง
ค่าเฉล่ีย 

t P-Value แปลผล ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 

ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั
มาใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.06 3.06 1 18.49 0.00* ไม่พึงพอใจ 

เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่าย
ต่อการเขา้ใจ 

3.01 4.19 -1.18 -20.16 0.00* 
พึงพอใจมาก 

ธนาคารออกแบบตกแตง่สถานท่ี
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

3.98 3.06 0.92 19.99 0.00* 
ไม่พึงพอใจ 

อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานสภาพ
พร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่ง 

3.30 4.15 -0.85 -14.02 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 3.20 4.16 -0.96 -15.03 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้
แจ่มใส 

3.08 3.98 -0.90 -14.05 0.00* พึงพอใจมาก 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 
 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ดา้นการ
เสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีความพึงพอใจมาก คือ เอกสาร แผน่พบั 
ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังาน
สภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี และพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส เน่ืองจากมีค่าเฉล่ีย
ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยมีปัจจยัย่อยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใช้ใน
การให้บริการ และธนาคารออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใช้บริการ  เน่ืองจากมี
ค่าเฉล่ียความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
ค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความ
ง่ายต่อการเขา้ใจ (ผลต่าง = -1.18) พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (ผลต่าง = -0.96) และพนกังาน
มีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส (ผลต่าง = -0.90) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

ความคาดหวงั 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
ความ

คาดหวงั 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี
ระหวา่งพนกังานและลูกคา้ 

0 36 171 29 18 254 3.11 
0.73 

(0.00) (14.17) (67.32) (11.42) (7.09) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานรู้จกัและจดจ า
รายละเอียดของลูกคา้ประจ าได ้

2 28 109 95 20 254 3.41 
0.82 

(0.79) (11.02) (42.91) (37.40) (7.87) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานใหค้วามสนใจ
สามารถใหบ้ริการไดต้ามความ
ตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้

0 70 139 29 16 254 2.96 
0.80 

(0.00) (27.56) (54.72) (11.42) (6.30) (100.00) ปานกลาง 

พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้
และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

2 50 96 90 16 254 3.27 
0.88 

(0.79) (19.69) (37.80) (35.43) (6.30) (100.00) ปานกลาง 

พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และ
เป็นมิตรกบัลูกคา้ 

0 51 149 34 20 254 3.09 
0.80 

(0.00) (20.08) (58.66) (13.39) (7.87) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

2 27 185 18 22 254 3.12 
0.74 

(0.79) (10.63) (72.83) (7.09) (8.66) (100.00) ปานกลาง 

รวม 
3.16 

ปานกลาง 
0.66 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการเขา้ใจ
ลูกคา้ภาพรวมในระดบัปานกลาง  โดยปัจจยัยอ่ยมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ พนกังาน
รู้จกัและจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ประจ าได ้(ค่าเฉล่ีย = 3.41) พนกังานมีการออกเยี่ยมลูกคา้และให้
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย = 3.27) พนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 3.12) การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างพนักงานและลูกคา้         
(ค่าเฉล่ีย = 3.11) พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 3.09) และพนกังานให้
ความสนใจสามารถให้บริการได้ตามความต้องการของลูกค้ารายบุคคลได้ (ค่าเฉล่ีย = 2.96) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.19 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ ปัจจยั
ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

การรับรู้ 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
การรับรู้ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี
ระหวา่งพนกังานและลูกคา้ 

0 0 18 197 39 254 4.08 
0.47 

(0.00) (0.00) (7.09) (77.56) (15.35) (100.00) มาก 
พนกังานรู้จกัและจดจ า
รายละเอียดของลูกคา้ประจ าได ้

0 0 13 180 61 254 4.19 
0.51 

(0.00) (0.00) (5.12) (70.87) (24.02) (100.00) มาก 
พนกังานใหค้วามสนใจ
สามารถใหบ้ริการไดต้ามความ
ตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้

0 0 60 150 44 254 3.94 
0.64 

(0.00) (0.00) (23.62) (59.06) (17.32) (100.00) มาก 

พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้
และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์
กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

0 2 31 159 62 254 4.11 
0.62 

(0.00) (0.79) (12.20) (62.60) ((24.41) (100.00) มาก 

พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และ
เป็นมิตรกบัลูกคา้ 

0 0 5 205 44 254 4.15 
0.41 

(0.00) (0.00) (1.97) (80.71) (17.32) (100.00) มาก 
พนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

0 2 12 216 24 254 4.03 
0.42 

(0.00) (0.79) (4.72) (85.04) (9.45) (100.00) มาก 

รวม 
4.08 
มาก 

0.30 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้

ภาพรวมในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก คือ พนักงานรู้จักและจดจ า
รายละเอียดของลูกคา้ประจ าได ้(ค่าเฉล่ีย = 4.19) พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้      
(ค่าเฉล่ีย = 4.15) พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  
(ค่าเฉล่ีย = 4.11) การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานและลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย = 4.08) พนกังานมี
การเรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกค้า (ค่าเฉล่ีย = 4.03) และพนักงานให้ความสนใจ
สามารถใหบ้ริการไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้(ค่าเฉล่ีย = 3.94) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.20 การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขา
ข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ผลต่าง
ค่าเฉล่ีย 

t P-Value แปลผล ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 

การสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่ง
พนกังานและลูกคา้ 

3.11 4.08 -0.97 -19.93 0.00* พึงพอใจมาก 

พนกังานรู้จกัและจดจ ารายละเอียดของ
ลูกคา้ประจ าได ้

3.41 4.19 -0.78 -13.61 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานใหค้วามสนใจสามารถ
ใหบ้ริการไดต้ามความตอ้งการของ
ลูกคา้รายบุคคลได ้

2.96 3.94 -0.98 -16.67 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้และให้
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

3.27 4.11 -0.84 -11.88 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตร
กบัลูกคา้ 

3.09 4.15 -1.06 -20.49 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

3.12 4.03 -0.91 -19.02 0.00* พึงพอใจมาก 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 
 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นการเขา้ใจลูกคา้ต่อคุณภาพ
การให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดั
เชียงใหม่ ในระดบัพึงพอใจมากในทุกปัจจยัย่อย เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบั
การรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ (ผลต่าง = -1.06) 
พนกังานให้ความสนใจสามารถให้บริการไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได้ (ผลต่าง =      
-0.98) และการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานและลูกคา้ (ผลต่าง = -0.97) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ความคาดหวงั 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
ความ

คาดหวงั 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการ
ทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

0 58 162 22 12 254 2.95 
0.71 

(0.00) (22.83 (63.78) (8.66) (4.72) (100.00) ปานกลาง 

ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

0 0 24 176 54 254 4.12 
0.54 

(0.00) (0.00) (9.45) (69.29) (21.26) (100.00) มาก 
พนกังานมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

4 45 156 33 16 254 3.05 
0.79 

(1.57) (17.72) (61.42) (12.99) (6.30) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของ
ลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อยา่ง
ทนัทีทนัใด 

2 34 174 28 16 254 3.09 
0.72 

(0.79) (13.39) (68.50) (11.02) (6.30) (100.00) ปานกลาง 

พนกังานส่งเอกสารหรือ
โทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 

0 52 143 45 14 254 3.08 
0.77 

(0.00) (20.47) (56.30) (17.72) (5.51) (100.00) ปานกลาง 
มีการยดืหยุน่ ความสามารถ 
ในการปรับบริการใหเ้ขา้กบั
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ
รายท่ีแตกต่างกนัได ้

4 53 107 70 20 254 3.19 

0.91 
(1.57) (20.87) (42.13) (27.56) (7.87) (100.00) ปานกลาง 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท า
ตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟัง
ขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาให้
ลูกคา้ 

2 33 169 42 8 254 3.08 

0.67 
(0.79) (12.99) (66.54) (16.54) (3.15) (100.00) ปานกลาง 

รวม 
3.22 

ปานกลาง 
0.57 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ภาพรวมในระดบัปานกลาง โดยปัจจยัย่อยมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก คือ 
ธนาคารมีระบบการให้บริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย = 4.12) โดยปัจจยัยอ่ยมีความคาดหวงัอยู่
ในระดบัปานกลาง คือ มีการยืดหยุ่น ความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้(ค่าเฉล่ีย = 3.19) พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ช่วยเหลือ
ลูกคา้อย่างทนัทีทนัใด (ค่าเฉล่ีย = 3.09) พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัท์กลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 
และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาให้
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 3.08) เท่ากนั  พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 3.05) 
พนกังานมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย = 
2.95) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.22 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ ปัจจยั
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

การรับรู้ 

รวม 
ค่าเฉล่ีย 
การรับรู้ 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

นอ้ยท่ีสุด นอ้ย ปานกลาง มาก 
มาก
ท่ีสุด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

จ  านวน
(ร้อยละ) 

จ  านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการ
ทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

0 0 8 232 14 254 4.02 
0.29 

(0.00) (0.00) (3.15) (91.34) (5.51) (100.00) มาก 

ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

0 45 96 103 10 254 3.31 
0.81 

(0.00) (17.72) (37.80) (40.55) (3.94) (100.00) ปานกลาง 
พนกังานมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

0 2 15 172 65 254 4.18 
0.56 

(0.00) (0.79) (5.91) (67.72) (25.59) (100.00) มาก 
พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของ
ลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อยา่ง
ทนัทีทนัใด 

0 0 21 164 69 254 4.19 
0.57 

(0.00) (0.00) (8.27) (64.57) (27.17) (100.00) มาก 

พนกังานส่งเอกสารหรือ
โทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 

0 0 74 111 69 254 3.98 
0.75 

(0.00) (0.00) (29.13) (43.70) (27.17) (100.00) มาก 
มีการยดืหยุน่ ความสามารถ 
ในการปรับบริการใหเ้ขา้กบั
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ
รายท่ีแตกต่างกนัได ้

0 2 14 175 63 254 4.18 

0.55 
(0.00) (0.79) (5.51) (68.90) (24.80) (100.00) มาก 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท า
ตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟัง
ขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาให้
ลูกคา้ 

0 0 26 185 43 254 4.07 

0.52 
(0.00) (0.00) (10.24) (72.83 (16.93) (100.00) มาก 

รวม 
3.99 
มาก 

0.31 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ภาพรวมในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก คือ พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหา
ของลูกคา้ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด (ค่าเฉล่ีย = 4.19) มีการยืดหยุน่ ความสามารถในการปรับ
บริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัไดแ้ละพนกังานมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 4.18) เท่ากนั พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบค าถาม 
รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาให้ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 4.07) พนกังานมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกค้าและให้บริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกค้าต้องการ (ค่าเฉล่ีย = 4.02) พนักงานส่งเอกสารหรือ
โทรศพัท์กลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว (ค่าเฉล่ีย = 3.98) ตามล าดบั โดยปัจจยัย่อยมีการรับรู้อยู่ในระดบั
ปานกลาง คือ ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย = 3.31) 
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ตารางที่ 4.23 การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัด้านการตอบสนองลูกคา้ของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ผลต่าง
ค่าเฉล่ีย 

t P-Value แปลผล ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 

พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้และใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

2.95 4.02 -1.07 -26.03 0.00* พึงพอใจมาก 

ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
รวดเร็ว 

4.12 3.31 0.81 14.36 0.00* 
ไม่พึงพอใจ 

พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ 

3.05 4.18 -1.13 -22.62 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ 
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 

3.09 4.19 -1.10 -19.99 0.00* 
พึงพอใจมาก 

พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัท์
กลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 

3.08 3.98 -0.90 -12.94 0.00* 
พึงพอใจมาก 

มีการยดืหยุน่ ความสามารถในการปรับ
บริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้

3.19 4.18 -0.99 -14.65 0.00* พึงพอใจมาก 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค า
ขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน 
และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

3.08 4.07 -0.99 -19.49 0.00* พึงพอใจมาก 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 
 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในด้านการตอบสนองลูกค้าต่อ
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีปัจจยัย่อยท่ีความพึงพอใจมาก คือ พนกังานมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้และใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกคา้ 
พนักงานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อย่างทนัทีทนัใด พนักงานส่งเอกสารหรือ
โทรศพัท์กลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว มีการยืดหยุ่น ความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบัความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบ
ค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาให้ลูกคา้ เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีระบบการให้บริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว
เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานมีความ
พร้อมในการให้บริการแก่ลูกคา้ (ผลต่าง = -1.13) พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือ
ลูกคา้อย่างทนัทีทนัใด (ผลต่าง = -1.10) และพนักงานมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และ
ใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ผลต่าง = -1.07) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความ

เช่ือถือ จ าแนกตามเพศ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
คา่เฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

พนกังานใหค้  าแนะน าและบริการไม่ผิดพลาด 2.99 0.70 2.98 0.63 0.16 0.87 

พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธ์ 2.89 0.87 2.95 0.67 -0.59 0.55 

พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว 3.11 0.85 3.37 0.88 -2.29 0.02* 

พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้ 3.12 0.75 3.02 0.67 1.02 0.31 

ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้อยา่งดี สามารถน ามา
ใหบ้ริการอยา่งดี 

3.02 0.72 3.06 0.62 -0.45 0.65 

ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่ไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุด 

3.05 0.80 2.93 0.66 1.25 0.21 

ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้
ลูกคา้ทราบ 

3.04 0.85 3.33 0.79 -2.66 0.01* 

พนกังานใหบ้ริการล าดบัก่อนหลงัการยืน่เอกสาร 3.01 0.68 3.08 0.64 -0.80 0.42 

ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้นการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 3.11 0.74 3.04 0.49 0.91 0.36 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 3.31 0.83 3.42 0.79 -0.98 0.33 

พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 3.18 0.72 2.94 0.75 2.50 0.01* 

มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน 3.10 0.85 2.84 0.83 2.36 0.02* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 
มีความคาดหวงัของปัจจยัด้านความเช่ือถือได้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า พนกังานให้บริการรวดเร็ว ฉับไว ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้ลูกคา้
ทราบ พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจยัย่อยเร่ืองพนักงานให้บริการรวดเร็ว ฉับไว และธนาคารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ เพศหญิงมีความคาดหวงัมากกวา่เพศชาย 

โดยปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด มีความถูกตอ้งดา้น
การรับช าระเงิน เพศชายมีความคาดหวงัมากกวา่เพศหญิง 
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ตารางที่ 4.25 แสดงความแตกต่างของการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือ 
จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

พนกังานใหค้ าแนะน าและบริการไม่ผิดพลาด 3.89 0.56 3.99 0.30 -1.77 0.08 

พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธ์ 4.12 0.62 4.36 0.62 -3.00 0.00* 

พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว 4.14 0.67 3.99 0.49 1.99 0.05 

พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้ 4.24 0.65 3.78 0.75 4.94 0.00* 

ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้อยา่งดี สามารถน ามา
ใหบ้ริการอยา่งดี 

3.97 0.62 4.06 0.52 -1.16 0.25 

ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่ไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุด 

3.95 0.73 3.75 0.72 2.14 0.03* 

ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้
ลูกคา้ทราบ 

4.11 0.52 4.05 0.55 0.84 0.40 

พนกังานใหบ้ริการล าดบัก่อนหลงัการยืน่เอกสาร 4.10 0.59 4.07 0.46 0.40 0.69 

ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้นการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 4.04 0.41 3.97 0.28 1.69 0.09 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 4.20 0.46 4.39 0.54 -2.73 0.01* 

พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 4.37 0.57 4.22 0.64 1.77 0.08 

มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน 4.09 0.64 3.86 0.74 2.43 0.02* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.25 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 
มีการรับรู้ของปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดข้องลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดา
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า  
พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ 
ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่ไดรั้บประโยชน์สูงสุด พนกังานให้บริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่
คร้ังแรก และมีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

โดยปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานให้บริการตามท่ีธนาคารได้ประชาสัมพนัธ์ และ
พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก เพศหญิงมีการรับรู้มากกวา่เพศชาย 

โดยปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานให้บริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ ธนาคารสร้าง
ความเช่ือถือแก่ลูกคา้ว่าไดรั้บประโยชน์สูงสุด และมีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน เพศชายมี
การรับรู้มากกวา่เพศหญิง 
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ตารางที่ 4.26 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นความเช่ือถือได้ของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

เพศชาย (n = 93) เพศหญิง (n = 161) 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนกังานใหค้  าแนะน าและบริการไม่
ผิดพลาด 

2.99 3.89 -0.90 
(พึงพอใจมาก) 

2.98 3.99 -1.01 
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารได้
ประชาสมัพนัธ ์

2.89 4.12 -1.23 
(พึงพอใจมาก) 

2.95 4.36 -1.41 
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว 
3.11 4.14 -1.03 

(พึงพอใจมาก) 
3.37 3.99 -0.62 

(พึงพอใจมาก) 
พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสญัญาไวก้บั
ลูกคา้ 

3.12 4.24 -1.12 
(พึงพอใจมาก) 

3.02 3.78 -0.76 
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารเก็บขอ้มูลลูกคา้อยา่งดี สามารถ
น ามาใหบ้ริการอยา่งดี 

3.02 3.97 -0.95 
(พึงพอใจมาก) 

3.06 4.06 -1.00 
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่ไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุด 

3.05 3.95 -0.9 
(พึงพอใจมาก) 

2.93 3.75 -0.82 
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ี
เก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ 

3.04 4.11 -1.07 
(พึงพอใจมาก) 

3.33 4.05 -0.72 
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานใหบ้ริการล าดบัก่อนหลงัการยืน่
เอกสาร 

3.01 4.10 -1.09 
(พึงพอใจมาก) 

3.08 4.07 -0.99 
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารมีความถูกตอ้งดา้นการบนัทึก
ขอ้มูลลูกคา้ 

3.11 4.04 -0.93 
(พึงพอใจมาก) 

3.04 3.97 -0.93 
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ัง
แรก 

3.31 4.20 -0.89 
(พึงพอใจมาก) 

3.42 4.39 -0.97 
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 3.18 4.37 -1.19 
(พึงพอใจมาก) 

2.94 4.22 -1.28 
(พึงพอใจมาก) 

มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน 3.10 4.09 -0.99 
(พึงพอใจมาก) 

2.84 3.86 -1.02 
(พึงพอใจมาก) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 
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จากตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของ
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดข้องลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ พบวา่ เพศชายและเพศหญิงมี
ความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ (ผลต่าง = -1.23) พนกังานปฎิบติังานเสร็จตาม
เวลาท่ีก าหนด (ผลต่าง = -1.19) และพนกังานให้บริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ (ผลต่าง           
= -1.12) ตามล าดบั 

โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ (ผลต่าง = -1.41) พนกังานปฎิบติังานเสร็จตาม
เวลาท่ีก าหนด (ผลต่าง = -1.28) และมีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน (ผลต่าง = -1.02) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.27 แสดงความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการท า
ใหลู้กคา้มัน่ใจ จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

พนกังานมีความรู้ ในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
การบริการและผลิตภณัฑธ์นาคารได ้

3.05 0.81 3.04 0.62 0.11 0.91 

ธนาคารใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าใหลู้กคา้เช่ือมัน่ใน
ขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

3.12 0.93 2.97 0.69 1.45 0.15 

พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ใน
การใหบ้ริการของธนาคาร 

3.22 0.75 2.98 0.77 2.37 0.02* 

ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้ 3.01 0.93 2.71 0.85 2.53 0.01* 

ธนาคารมีหลกัฐานการให ้บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้
ทุกคร้ัง 

3.03 0.84 3.07 0.63 -0.46 0.65 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.27 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 

มีความคาดหวงัของปัจจยัดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการของธนาคารและธนาคารมี
ช่ือเสียงไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจัยย่อยเร่ืองพนักงานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกค้ามีความเช่ือมั่นในการ
ให้บริการของธนาคาร และปัจจยัย่อยเร่ืองธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้เพศชายมีความคาดหวงั
มากกวา่เพศหญิง 
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ตารางที่ 4.28 แสดงความแตกต่างของการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการท าให้
ลูกคา้มัน่ใจ จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ 

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

พนกังานมีความรู้ ในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั
การบริการและผลิตภณัฑธ์นาคารได ้

4.25 0.56 4.12 0.39 2.14 0.03* 

ธนาคารใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งท าใหลู้กคา้เช่ือมัน่ใน
ขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

4.18 0.61 4.15 0.45 0.50 0.61 

พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ใน
การใหบ้ริการของธนาคาร 

4.01 0.63 3.73 0.68 3.29 0.00* 

ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้ 4.15 0.44 4.19 0.53 -0.65 0.52 

ธนาคารมีหลกัฐานการให ้บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้
ทุกคร้ัง 

4.26 0.49 4.19 0.49 1.13 0.26 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.28 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 

มีการรับรู้ของปัจจัยด้านการท าให้ลูกค้ามั่นของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบว่า พนักงานมีความรู้ ในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคารได ้
พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการของธนาคาร มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานมีความรู้ ในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ
และผลิตภณัฑ์ธนาคารได้ และปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ใน
การใหบ้ริการของธนาคาร เพศชายมีการรับรู้มากกวา่เพศหญิง 
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ตารางที ่4.29 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ
ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ 

เพศชาย (n = 93) เพศหญิง (n = 161) 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนกังานมีความรู้ ในการใหข้อ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการบริการและผลิตภณัฑธ์นาคารได ้

3.05 4.25 -1.20 
(พึงพอใจมาก) 

3.04 4.12 -1.08 
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารใหข้อ้มูลถูกตอ้งท าใหลู้กคา้เช่ือมัน่ 
ในขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

3.12 4.18 -1.06  
(พึงพอใจมาก) 

2.97 4.15 -1.18  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความ
เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร 

3.22 4.01 -0.79  
(พึงพอใจมาก) 

2.98 3.73 -0.75 
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้ 3.01 4.15 -1.14 
(พึงพอใจมาก) 

2.71 4.19 -1.48  
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารมีหลกัฐานการให ้บริการท่ีชดัเจน
แก่ลูกคา้ทุกคร้ัง 

3.03 4.26 -1.23 
(พึงพอใจมาก) 

3.07 4.19 -1.12  
(พึงพอใจมาก) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 

 
จากตารางท่ี 4.29 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของ

ปัจจยัด้านการท าให้ลูกค้ามัน่ใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ พบวา่ เพศชายและ
เพศหญิง มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ 

โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
ธนาคารมีหลกัฐานการให้ บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง (ผลต่าง = -1.23) พนกังานมีความรู้ ใน
การให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและผลิตภณัฑ์ธนาคารได้ (ผลต่าง = -1.20) และธนาคารมี
ช่ือเสียงไวว้างใจได ้(ผลต่าง = -1.14) ตามล าดบั 

โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได้ (ผลต่าง = -1.48) ธนาคารให้ขอ้มูลถูกตอ้งท าให้ลูกคา้เช่ือมัน่ใน
ขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ (ผลต่าง = -1.18) และ ธนาคารมีหลกัฐานการให้ บริการท่ี
ชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง (ผลต่าง = -1.12) ตามล าดบั 



57 
 

 

ตารางที่ 4.30 แสดงความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการ
เสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

4.10 0.63 4.04 0.50 0.83 0.41 

เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ 2.98 0.90 3.03 0.70 -0.52 0.60 

ธนาคารมีการออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบาย
ในการใชบ้ริการ 

3.94 0.48 4.00 0.40 -1.14 0.26 

อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานมีสภาพพร้อมใช้
งานไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.28 0.86 3.30 0.87 -0.22 0.83 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 3.12 0.97 3.25 0.92 -1.10 0.27 

พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส 3.10 0.86 3.07 0.76 0.21 0.83 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.30 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 

มีความคาดหวงัของปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบวา่ ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
 
 

 
 
 
 



58 
 

 

ตารางที ่4.31 แสดงความแตกต่างของการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเสนอส่ิงท่ี
เป็นรูปธรรม จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

3.01 0.77 3.09 0.64 -0.81 0.42 

เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ 4.22 0.51 4.17 0.49 0.63 0.53 

ธนาคารมีการออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบาย
ในการใชบ้ริการ 

3.09 0.69 3.04 0.59 0.60 0.55 

อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานมีสภาพพร้อมใช้
งานไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.15 0.55 4.16 0.48 -0.07 0.94 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.17 0.58 4.16 0.48 0.25 0.81 

พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส 4.18 0.61 3.87 0.76 3.40 0.00* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 

มีการรับรู้ของปัจจยัด้านการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบวา่ พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใสมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

โดยปัจจยัย่อยเร่ืองพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส เพศชายมีการรับรู้
มากกวา่เพศหญิง 
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ตารางที่ 4.32 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรมของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 

เพศชาย (n = 93) เพศหญิง (n = 161) 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมา
ใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.10 3.01 1.09  
(ไม่พึงพอใจ) 

4.04 3.09 0.95 
(ไม่พึงพอใจ) 

เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อ
การเขา้ใจ 

2.98 4.22 -1.24  
(พึงพอใจมาก) 

3.03 4.17 -1.14  
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารมีการออกแบบตกแต่งสถานท่ี
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

3.94 3.09 0.85  
(ไม่พึงพอใจ) 

4.00 3.04 0.96  
(ไม่พึงพอใจ) 

อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานมีสภาพ
พร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.28 4.15 -0.87 
(พึงพอใจมาก) 

3.30 4.16 -0.86  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 3.12 4.17 -1.05 
(พึงพอใจมาก) 

3.25 4.16 -0.91  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส 3.10 4.18 -1.08  
(พึงพอใจมาก) 

3.07 3.87 -0.80  
(พึงพอใจมาก) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 

 
จากตารางท่ี 4.32 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของ

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ พบวา่ เพศชายและ
เพศหญิง มีความพึงพอใจมากในปัจจยัยอ่ยเร่ือง เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ 
อุปกรณ์และเคร่ืองใช้ส านักงานมีสภาพพร้อมใช้งานได้เป็นอย่างดี พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย และพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส  

โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ี เพศชายและเพศหญิงไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง และ
ธนาคารมีการออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ โดยเพศหญิงมีผลต่างค่าเฉล่ีย
ความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศชาย 
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โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ (ผลต่าง = -1.24) พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้ม
แยม้แจ่มใส (ผลต่าง = -1.08) และพนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (ผลต่าง = -1.05) ตามล าดบั 

โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
เอกสาร แผ่นพบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ (ผลต่าง = -1.14) พนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย (ผลต่าง = -0.91) และอุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานมีสภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี 
(ผลต่าง = -0.86) ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.33 แสดงความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการ

เขา้ใจลูกคา้ จ  าแนกตามเพศ 
 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานและลูกคา้ 3.12 0.81 3.11 0.68 0.07 0.95 

พนกังานรู้จกั จดจ ารายละเอียดของลูกคา้ประจ าได ้ 3.31 0.83 3.46 0.81 -1.38 0.17 

พนกังานใหค้วามสนใจสามารถใหบ้ริการไดต้าม
ความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้

3.02 0.85 2.93 0.78 0.84 0.40 

พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

3.10 0.83 3.37 0.89 -2.39 0.02* 

พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ 3.05 0.90 3.11 0.74 -0.55 0.58 

พนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

3.09 0.78 3.14 0.71 -0.58 0.56 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.33 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 
มีความคาดหวงัของปัจจยัด้านการเขา้ใจลูกคา้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ พนกังานมีการออกเยี่ยมลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานมีการออกเยี่ยมลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบั
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ เพศหญิงมีความคาดหวงัมากกวา่เพศชาย 
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ตารางที่ 4.34 แสดงความแตกต่างของการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการเขา้ใจ
ลูกคา้ จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานและลูกคา้ 4.09 0.54 4.08 0.42 0.09 0.93 

พนกังานรู้จกั จดจ ารายละเอียดของลูกคา้ประจ าได ้ 4.18 0.55 4.19 0.48 -0.14 0.89 

พนกังานใหค้วามสนใจสามารถใหบ้ริการไดต้าม
ความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้

4.20 0.50 3.78 0.66 5.34 0.00* 

พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

4.08 0.71 4.12 0.57 -0.57 0.57 

พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ 4.17 0.38 4.14 0.43 0.56 0.58 

พนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

3.98 0.44 4.06 0.40 -1.51 0.13 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.34 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั    

มีการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดา
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า 
พนักงานให้ความสนใจสามารถให้บริการได้ตามความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได้  มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานใหค้วามสนใจสามารถให้บริการไดต้ามความตอ้งการ
ของลูกคา้รายบุคคลได ้เพศชายมีการรับรู้มากกวา่เพศหญิง 
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ตารางที่ 4.35 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

เพศชาย (n = 93) เพศหญิง (n = 161) 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

สร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งพนกังานและ
ลูกคา้ 

3.12 4.09 -0.97 
(พึงพอใจมาก) 

3.11 4.08 -0.97 
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานรู้จกั จดจ ารายละเอียดของลูกคา้
ประจ าได ้

3.31 4.18 -0.87 
(พึงพอใจมาก) 

3.46 4.19 -0.73  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานใหค้วามสนใจสามารถใหบ้ริการ
ไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้

3.02 4.20 -1.18 
(พึงพอใจมาก) 

2.93 3.78 -0.85  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้และใหข้อ้มูล
ท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

3.10 4.08 -0.98  
(พึงพอใจมาก) 

3.37 4.12 -0.75  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบั
ลูกคา้ 

3.05 4.17 -1.12  
(พึงพอใจมาก) 

3.11 4.14 -1.03  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

3.09 3.98 -0.89  
(พึงพอใจมาก) 

3.14 4.06 -0.92  
(พึงพอใจมาก) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 

จากตารางท่ี 4.35 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของ
ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ พบวา่ เพศชายและเพศหญิง   
มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักับการรับรู้ท่ีสูง 3 อันดับแรก            
คือ พนกังานให้ความสนใจสามารถให้บริการไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได้ (ผลต่าง 
= -1.18) พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ (ผลต่าง = -1.12) และพนกังานมีการออก
เยีย่มลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ (ผลต่าง = -0.98) ตามล าดบั 

โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตรกบัลูกคา้ (ผลต่าง = -1.03) สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่ง
พนกังานและลูกคา้ (ผลต่าง = -0.97) และพนกังานมีการเรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
(ผลต่าง = -0.92) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.36 แสดงความแตกต่างของความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

พนกังานมีความเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการ
ทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2.99 0.81 2.93 0.64 0.62 0.53 

ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 4.17 0.69 4.09 0.44 1.21 0.23 

พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 3.17 0.84 2.98 0.75 1.87 0.06 

พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือ
ลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 

3.19 0.74 3.02 0.71 1.78 0.08 

พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้
โดยเร็ว 

3.04 0.83 3.11 0.74 -0.60 0.55 

มีการยดืหยุน่ ความสามารถ 
ในการปรับบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้

3.14 1.00 3.22 0.86 -0.68 0.50 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบ
ค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

3.13 0.77 3.06 0.60 0.84 0.40 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.36 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 

มีความคาดหวงัของปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.37 แสดงความแตกต่างของการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

การรับรู้ต่อคุณภาพ 
เพศชาย เพศหญิง 

t  P-Value (n = 93) (n = 161) 
ค่าเฉล่ีย ..DS  ค่าเฉล่ีย ..DS  

พนกังานมีความเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้และใหบ้ริการ
ทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4.04 0.36 4.01 0.25 0.80 0.43 

ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 3.26 0.91 3.34 0.74 -0.70 0.49 

พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 4.20 0.60 4.17 0.54 0.49 0.63 

พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือ
ลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 

4.14 0.54 4.22 0.58 -1.07 0.29 

พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้
โดยเร็ว 

4.04 0.75 3.94 0.75 1.01 0.31 

มีการยดืหยุน่ ความสามารถ 
ในการปรับบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้

4.16 0.66 4.19 0.48 -0.35 0.73 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบ
ค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

4.11 0.60 4.04 0.47 0.95 0.34 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.37 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศท่ีแตกต่างกนั 

มีการรับรู้ของปัจจยัด้านการตอบสนองลูกคา้ ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.38 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ 

 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

เพศชาย (n = 93) เพศหญิง (n = 161) 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความ
คาดหวงั 

การรับรู้ 
ผลต่างค่าเฉล่ีย 
(แปลผล) 

พนกังานมีความเตม็ใจช่วยเหลือลูกคา้และ
ใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

2.99 4.04 -1.05 
(พึงพอใจมาก) 

2.93 4.01 -1.08  
(พึงพอใจมาก) 

ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
รวดเร็ว 

4.17 3.26 0.91 
(ไม่พึงพอใจ) 

4.09 3.34 0.75 
(ไม่พึงพอใจ) 

พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ 

3.17 4.20 -1.03  
(พึงพอใจมาก) 

2.98 4.17 -1.19 
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ 
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 

3.19 4.14 -0.95  
(พึงพอใจมาก) 

3.02 4.22 -1.20  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไป
ยงัลูกคา้โดยเร็ว 

3.04 4.04 -1.00  
(พึงพอใจมาก) 

3.11 3.94 -0.83 
(พึงพอใจมาก) 

มีการยดืหยุน่ ความสามารถ 
ในการปรับบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้

3.14 4.16 -1.02  
(พึงพอใจมาก) 

3.22 4.19 -0.97  
(พึงพอใจมาก) 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค า
ขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และ
แกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

3.13 4.11 -0.98  
(พึงพอใจมาก) 

3.06 4.04 -0.98  
(พึงพอใจมาก) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ียคาดหวงัมากกวา่รับรู้=ไม่พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงัเท่ากบัรับรู้=พึงพอใจ ค่าเฉล่ียคาดหวงันอ้ยกวา่รับรู้=พึงพอใจมาก 
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จากตารางท่ี 4.38 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของ
ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคาร
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ พบวา่  เพศชายและเพศหญิง  
มีความพึงพอใจมากในปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการทนัทีตาม
เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกคา้  พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหา
ของลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 
มีการยดืหยุน่ ความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่าง
กนัได ้และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหา
ใหลู้กคา้ 

โดยมีปัจจัยย่อยท่ีเพศชายและเพศหญิงไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีระบบการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง 

โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
พนักงานมีความเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกค้าต้องการ (ผลต่าง              
= -1.05) พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกคา้ (ผลต่าง = -1.03) และมีการยืดหยุ่น 
ความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของลูกค้าแต่ละรายท่ีแตกต่างกันได ้
(ผลต่าง = -1.02) ตามล าดบั 

โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียผลต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด (ผลต่าง= -1.20) พนกังานมี
ความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกคา้ (ผลต่าง = -1.19) และพนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้
และใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ผลต่าง = -1.08) ตามล าดบั 

 
ส่วนที ่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อการให้บริการของธนาคารธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ 

1) ไม่มีท่ีกดบตัรคิวท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์ จึงท าให้เกิดการเข้าใจผิดเสมอ เม่ือมีลูกค้า
จ านวนมากรอคิว เพราะมีเพียงบตัรคิวท่ีท าข้ึนเองท าใหเ้กิดการสับสน จ านวน 4 ราย 

2) เม่ือมาช าระค่าบตัรเครดิต เม่ือเกิดปัญหาต้องคอยโทรสอบถามลูกค้าสัมพนัธ์เอง 
จ านวน 2 ราย 
 

 


