
 
บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 
การคน้ควา้แบบอิสระ เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการ

สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่             
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารธนชาต 
จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรท่ีศึกษา ได้แก่ ลูกคา้กลุ่มบุคคล     
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่  จ  านวน 254 ราย           
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปราย ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะจากการศึกษาดงัน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
ส่วนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที ่5.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ 
เพศ หญิง 63.39 
อาย ุ อาย ุ31-40 ปี 38.19 
การศึกษาสูงสุด ระดบัปริญญาตรี 40.16 
อาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 48.02 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท 36.22 
ลกัษณะสินเช่ือ สินเช่ือเคหะ 84.25 
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการท่ีผา่นมา 7 - 9 ปี 34.65 
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ ความสะดวกในการเดินทาง 81.89 
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จากตารางท่ี 5.1 ผลการศึกษาดา้นขอ้มูลทัว่ไป พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 63.39 และท่ีเหลือเป็นเพศชายคิดเป็นร้อยละ 36.61 ส่วนใหญ่มีช่วง
อายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.19 การศึกษาสูงสุดอยู่ในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 40.16 
ส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 48.02 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 36.22 ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้สินเช่ือเคหะ คิดเป็นร้อยละ 84.25 รองลงมาไดแ้ก่ 
สินเช่ือ HOME PLUS คิดเป็นร้อยละ 44.09 และสินเช่ือส่วนบุคคล คิดเป็นร้อยละ 25.98  ตามล าดบั 
ใช้บริการของธนาคารมาแลว้เป็นเวลา 7 - 9 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.65 ส่วนใหญ่เหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการ คือ ความสะดวกในการเดินทาง คิดเป็นร้อยละ 81.89  รองลงมาไดแ้ก่  อตัราดอกเบ้ียเงินกู้
ต  ่ ากว่าท่ี อ่ืน คิดเป็นร้อยละ 64.17 และมีสาขาใกล้บ้านหรือท่ีท างาน คิดเป็นร้อยละ 63.39   
ตามล าดบั 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ

ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวัด

เชียงใหม่ ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือถือได้ ดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ ดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น

รูปธรรม ดา้นการเขา้ใจลูกคา้และดา้นการตอบสนองลูกคา้ สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี 

ปัจจัยด้านความเช่ือถือได้ 
ผลการศึกษาความคาดหวงัปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม   

มีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นความเช่ือถือได้ โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูง 3 อนัดบัแรก คือ
พนกังานให้บริการอย่างถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก (ค่าเฉล่ีย = 3.38) พนกังานให้บริการรวดเร็ว ฉับไว    
(ค่าเฉล่ีย = 3.27) ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้ลูกคา้ทราบ (ค่าเฉล่ีย = 3.22) 
ตามล าดบั 

ผลการศึกษาการรับรู้ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการ
รับรู้ต่อปัจจยัด้านความเช่ือถือได้ โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูง 3 อนัดบัแรก คือ พนักงาน
ให้บริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก (ค่าเฉล่ีย = 4.32) พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด   
(ค่าเฉล่ีย = 4.28) พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ (ค่าเฉล่ีย = 4.27) ตามล าดบั 
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ปัจจัยด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจ 
ผลการศึกษาความคาดหวงัปัจจัยด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจ พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย      
สูง 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการของธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย = 3.07) ธนาคารมีหลกัฐานการให้ บริการท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ทุกคร้ัง (ค่าเฉล่ีย = 3.06) 
พนักงานมีความรู้ ในการให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการและผลิตภัณฑ์ธนาคารได ้         
(ค่าเฉล่ีย = 3.05) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาการรับรู้ปัจจยัดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
การรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
ธนาคารมีหลักฐานการให้ บริการท่ีชัดเจนแก่ลูกค้าทุกคร้ัง (ค่าเฉล่ีย = 4.21) ธนาคารมีช่ือเสียง
ไวว้างใจได้ (ค่าเฉล่ีย = 4.18) พนักงานมีความรู้ในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการและ
ผลิตภณัฑธ์นาคารได ้(ค่าเฉล่ีย = 4.17) ตามล าดบั 

 
ปัจจัยด้านการเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม 
ผลการศึกษาความคาดหวงัปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม โดยในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย      
สูง 3 อนัดบัแรก คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.06) 
ธนาคารออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.98) และอุปกรณ์และ
เคร่ืองใชส้ านกังานสภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย = 3.30) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาการรับรู้ปัจจัยด้านการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัด้านการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย        
สูง 3 อนัดบัแรก คือ เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.19) พนกังาน
แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย = 4.16) และอุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานสภาพพร้อมใชง้าน
ไดเ้ป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย = 4.15) 
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ปัจจัยด้านการเข้าใจลูกค้า 
ผลการศึกษาความคาดหวงัปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านการเข้าใจลูกคา้ โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
พนกังานรู้จกัและจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ประจ าได ้(ค่าเฉล่ีย = 3.41) พนกังานมีการออกเยี่ยม
ลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย = 3.27) และพนกังานมีการ
เรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 3.12) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาการรับรู้ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการ
รับรู้ต่อปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูง 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานรู้จกั
และจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ประจ าได้ (ค่าเฉล่ีย = 4.19) พนกังานมีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตร
กบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 4.15) พนกังานมีการออกเยี่ยมลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย = 4.11) ตามล าดบั 

 
ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า 
ผลการศึกษาความคาดหวงัปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า  พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ โดยในปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูง 3 
อนัดบัแรก คือ ธนาคารมีระบบการให้บริการลูกคา้อย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย = 4.12) มีการยืดหยุ่น 
ความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของลูกค้าแต่ละรายท่ีแตกต่างกันได ้           
(ค่าเฉล่ีย = 3.19) พนักงานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้าช่วยเหลือลูกค้าอย่างทันทีทันใด                     
(ค่าเฉล่ีย = 3.09) ตามล าดบั 

ผลการศึกษาการรับรู้ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
การรับรู้ต่อปัจจยัด้านการตอบสนองลูกคา้ โดยในปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูง 3 อนัดบัแรก คือ 
พนักงานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้าช่วยเหลือลูกค้าอย่างทนัทีทนัใด (ค่าเฉล่ีย = 4.19) มีการ
ยืดหยุน่ ความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนั
ไดแ้ละพนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย = 4.18) เท่ากนั  
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ตารางที่ 5.2 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวัด
เชียงใหม่  

 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ พงึพอใจมาก ไม่พงึพอใจ 

ดา้นความเช่ือถือได ้ พึงพอใจมากทุกปัจจยัยอ่ย ไม่มี 
ดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ พึงพอใจมากทุกปัจจยัยอ่ย ไม่มี 

ดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม - เอกสาร แผน่พบั ประกาศมีความง่าย
ต่อการเขา้ใจ  
- พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย   
- อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานสภาพ
พร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่ง  
- พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้
แจ่มใส 

-ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ  
- ธนาคารออกแบบตกแตง่
สถานท่ีสะดวกสบายในการใช้
บริการ   

ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ พึงพอใจมากทุกปัจจยัยอ่ย ไม่มี 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ - พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ

ลูกคา้และใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ  
- พนกังานมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้  
- พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ 
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด  
- พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัท์
กลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว  
- มีการยดืหยุน่ ความสามารถในการ
ปรับบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้ 
- พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค า
ขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน 
และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

- ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
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จากตารางท่ี 5.2 สรุปผลการศึกษาการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัการ
รับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ไดด้งัน้ี 

ปัจจัยด้านความเช่ือถือได้ พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย เน่ืองจากมี
ค่าเฉล่ียความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ปัจจัยด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจ พบว่า มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจัยย่อย 
เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ปัจจัยด้านการเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม พบวา่ มีปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจมาก คือ 
เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  อุปกรณ์และ
เคร่ืองใชส้ านักงานสภาพพร้อมใช้งานไดเ้ป็นอยา่งดีและพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส 
เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่พึงพอใจ คือ 
ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ และธนาคารออกแบบตกแต่งสถานท่ี
สะดวกสบายในการใช้บริการ เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05   

ปัจจัยด้านการเข้าใจลูกค้า พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย เน่ืองจากมี
ค่าเฉล่ียความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า พบว่า มีปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจมาก คือ 
พนกังานมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนกังานมี
ความพร้อมในการให้บริการแก่ลูกคา้ พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อย่าง
ทนัทีทนัใด พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว มีการยืดหยุน่ ความสามารถ
ในการปรับบริการใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้และพนกังานมีความ
พร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังข้อร้องเรียน และแก้ปัญหาให้ลูกค้า เน่ืองจากมี
ค่าเฉล่ียความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมี
ระบบการให้บริการลูกคา้อยา่งรวดเร็วเน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05   
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ตารางที่ 5.3 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ปัจจัยด้านความเช่ือถือได้ 
ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขา
ข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 
 

ด้านความเช่ือถือได้ หมายเหตุ 
ความคาดหวงั ปัจจยัยอ่ยท่ีแตกตา่งกนัมีดงัน้ี  
พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว  หญิงมีความคาดหวงัมากกวา่ชาย 
ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ หญิงมีความคาดหวงัมากกวา่ชาย 
พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด  ชายมีความคาดหวงัมากกวา่หญิง 
มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน ชายมีความคาดหวงัมากกวา่หญิง 

การรับรู้ ปัจจยัยอ่ยท่ีแตกต่างกนัมีดงัน้ี  
พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสมัพนัธ์  หญิงมีการรับรู้มากกวา่ชาย 
พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้  ชายมีการรับรู้มากกวา่หญิง 
ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่ไดรั้บประโยชน์สูงสุด  ชายมีการรับรู้มากกวา่หญิง 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก  หญิงมีการรับรู้มากกวา่ชาย 
มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน ชายมีการรับรู้มากกวา่หญิง 
ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความคาดหวงักบัการรับรู้ ชายและหญิงมีความพึงพอใจมากทุกปัจจยัยอ่ย 
หมายเหตุ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 5.3 สรุปผลการศึกษาระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ปัจจยัดา้น

ความเช่ือถือ ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ ไดด้งัน้ี 

ด้านความคาดหวงั  
ผลการศึกษา พบวา่ พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย 

ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ พนกังานปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด มีความถูกตอ้งดา้นการ
รับช าระเงิน มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจยัย่อยท่ีเพศหญิงมีความคาดหวงัมากกว่าเพศชาย  ไดแ้ก่ เร่ืองพนกังาน
ใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว และธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ  

โดยปัจจยัย่อยท่ีเพศชายมีความคาดหวงัมากกว่าเพศหญิงได้แก่ เร่ืองพนักงาน
ปฎิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน  
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ด้านการรับรู้  
ผลการศึกษา พบวา่  พนกังานใหบ้ริการตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ พนกังาน

ใหบ้ริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
พนกังานให้บริการอย่างถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก และมีความถูกตอ้งด้านการรับช าระเงิน มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีเพศหญิงมีการรับรู้มากกวา่เพศชาย ไดแ้ก่ เร่ืองพนกังานให้บริการ
ตามท่ีธนาคารไดป้ระชาสัมพนัธ์ และพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก  

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีเพศชายมีการรับรู้มากกวา่เพศหญิง ไดแ้ก่ เร่ืองพนกังานให้บริการ
ตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้ว่าไดรั้บประโยชน์สูงสุด และมี
ความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน  

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้ของปัจจัยด้าน
ความเช่ือถือได้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ  

ผลการศึกษา พบวา่ เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ยของ
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้

 
ตารางที่ 5.4 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ปัจจัยด้านการท าให้ลูกค้า
มั่นใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 
 

ด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจ หมายเหตุ 
ความคาดหวงั ปัจจยัยอ่ยท่ีแตกตา่งกนัมีดงัน้ี  
พนักงานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกค้ามีความเช่ือมั่นในการ
ใหบ้ริการของธนาคาร 

ชายมีความคาดหวงัมากกวา่หญิง 

ธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้ หญิงมีความคาดหวงัมากกวา่ชาย 
การรับรู้ ปัจจยัยอ่ยท่ีแตกต่างกนัมีดงัน้ี  
พนักงานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกค้ามีความเช่ือมั่นในการ
ใหบ้ริการของธนาคาร 

ชายมีการรับรู้มากกวา่หญิง 

ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความคาดหวงักบัการรับรู้ ชายและหญิงมีความพึงพอใจมากทุกปัจจยัยอ่ย 
หมายเหตุ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 5.4 สรุปผลการศึกษาระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ปัจจยัดา้น
การท าให้ลูกคา้มัน่ใจต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ ไดด้งัน้ี 

ด้านความคาดหวงั  
ผลการศึกษา พบว่า พนักงานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการ

ให้บริการของธนาคารและธนาคารมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  

โดยปัจจยัย่อยท่ีเพศชายมีความคาดหวงัมากกว่าเพศหญิง ไดแ้ก่ เร่ืองพนกังานมี
พฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร  

โดยปัจจยัย่อยท่ีเพศหญิงมีความคาดหวงัมากกว่าเพศชาย ไดแ้ก่ เร่ืองธนาคารมี
ช่ือเสียงไวว้างใจได ้ 

ด้านการรับรู้  
ผลการศึกษา พบว่า พนักงานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการ

ใหบ้ริการของธนาคาร มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยปัจจัยย่อยท่ีเพศชายมีการรับรู้มากกว่าเพศหญิง ได้แก่ เ ร่ืองพนักงานมี

พฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร  
ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้ของปัจจัยด้านการ

ท าให้ลูกค้ามั่นใจต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ  

ผลการศึกษา พบวา่ เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ยของ
ปัจจยัดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ 
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ตารางที่ 5.5 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ปัจจัยด้านการเสนอส่ิงที่เป็น
รูปธรรมของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 

 

ปัจจัยด้านการเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม หมายเหตุ 
ความคาดหวงั  ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั 

การรับรู้ ปัจจยัยอ่ยท่ีแตกต่างกนัมีดงัน้ี  
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส ชายมีการรับรู้มากกวา่หญิง 

ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความคาดหวงักบัการรับรู้ หมายเหตุ 
เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ  ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 
อุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานมีสภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดี  ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 
พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 

ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
ชายและหญิงไม่พึงพอใจ โดยเพศชายมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง 

ธนาคารออกแบบตกแตง่สถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
ชายและหญิงไม่พึงพอใจ โดยเพศหญิงมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศชาย 

หมายเหตุ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 5.5 สรุปผลการศึกษาระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ปัจจยัดา้น

การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ ไดด้งัน้ี 

ด้านความคาดหวงั  
ผลการศึกษา พบวา่ ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 
ด้านการรับรู้  
ผลการศึกษา พบวา่ พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใสมีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยปัจจัยย่อยท่ีเพศชายมีการรับรู้มากกว่าเพศหญิง ได้แก่ เ ร่ืองพนักงานมี

บุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส  
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ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้ของปัจจัยด้านการ
เสนอส่ิงที่เป็นรูปธรรมของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ  

ผลการศึกษา  พบวา่  เพศชายและเพศหญิง  มีความพึงพอใจมากในปัจจยัยอ่ยเร่ือง 
เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อการเขา้ใจ อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานมีสภาพพร้อมใช้
งานไดเ้ป็นอยา่งดี พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส  

โดยมีปัจจยัย่อยท่ี เพศชายและเพศหญิงไม่พึงพอใจ ได้แก่ ธนาคารมีอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกว่า
เพศหญิงและธนาคารมีการออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ โดยเพศหญิงมี
ผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศชาย 
 
ตารางที ่5.6 แสดงการเปรียบเทยีบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ปัจจัยด้านการเข้าใจลูกค้าของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วง
สิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 

ปัจจัยด้านการเข้าใจลูกค้า หมายเหตุ 
ความคาดหวงั ปัจจยัยอ่ยท่ีแตกตา่งกนัมีดงัน้ี  
พนกังานมีการออกเยี่ยมลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบั
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

หญิงมีความคาดหวงัมากกวา่ชาย 

การรับรู้ ปัจจยัยอ่ยท่ีแตกต่างกนัมีดงัน้ี  
พนกังานใหค้วามสนใจสามารถใหบ้ริการไดต้ามความตอ้งการ
ของลูกคา้รายบุคคลได ้

ชายมีการรับรู้มากกวา่หญิง 

ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความคาดหวงักบัการรับรู้ ชายและหญิงมีความพึงพอใจมากทุกปัจจยัยอ่ย 
หมายเหตุ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 5.6 สรุปผลการศึกษาระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ปัจจยัดา้น
การเขา้ใจลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ ไดด้งัน้ี 

ด้านความคาดหวงั  
ผลการศึกษา พบวา่ พนกังานมีการออกเยี่ยมลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์

กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยปัจจยัย่อยท่ีเพศหญิงมีความคาดหวงัมากกว่าเพศชาย ไดแ้ก่ เร่ืองพนกังานมี

การออกเยีย่มลูกคา้และใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  
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ด้านการรับรู้  
ผลการศึกษา พบว่า พนักงานให้ความสนใจสามารถให้บริการได้ตามความ

ตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีเพศชายมีการรับรู้มากกว่าเพศหญิง ไดแ้ก่  เร่ืองพนกังานให้ความ

สนใจสามารถใหบ้ริการไดต้ามความตอ้งการของลูกคา้รายบุคคลได ้ 
ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้ของปัจจัยด้านการ

เข้าใจลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ  

ผลการศึกษา พบวา่  เพศชายและเพศหญิง  มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย
ของปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

 

ตารางที่ 5.7 แสดงการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ปัจจัยด้านการตอบสนอง
ลูกค้าของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 
 

ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า หมายเหตุ 
ความคาดหวงั  ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั 

การรับรู้  ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั 

ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความคาดหวงักบัการรับรู้  
พนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการทนัทีตาม
เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 

พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้   ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 
พนักงานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้า ช่วยเหลือลูกค้าอย่าง
ทนัทีทนัใด  

ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 

พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว  ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 
มีการยืดหยุ่น ความสามารถในการปรับบริการให้เขา้กบัความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้ 

ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 

พนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟัง
ขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

ชายและหญิงมีความพึงพอใจมาก 

ธนาคารมีระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  ชายและหญิงไม่พึงพอใจ โดยเพศชายมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง 

หมายเหตุ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 5.7 สรุปผลการศึกษาระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามเพศ ไดด้งัน้ี 

ด้านความคาดหวงั  
ผลการศึกษา พบวา่ ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 
ด้านการรับรู้  
ผลการศึกษา พบวา่ ทุกปัจจยัยอ่ยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 
ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับการรับรู้ของปัจจัยด้านการ

ตอบสนองลูกค้า ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ  

ผลการศึกษา พบวา่  เพศชายและเพศหญิง  มีความพึงพอใจมากในปัจจยัยอ่ยเร่ือง
พนกังานมีความเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนกังานมีความ
พร้อมในการให้บริการแก่ลูกค้า  พนักงานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้า ช่วยเหลือลูกค้าอย่าง
ทนัทีทนัใด พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว มีการยดืหยุน่ ความสามารถใน
การปรับบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได้ และพนักงานมีความ
พร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

โดยมีปัจจัยย่อยท่ีเพศชายและเพศหญิงไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีระบบการ
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



อภิปรายผล 
จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  

สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถสรุปช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้โดยเรียงล าดบัจากนอ้ยไปมาก 10 อนัดบัแรก ดงัน้ี 

ล าดบัที ่ ปัจจยัย่อยคุณภาพการให้บริการ 
ผลต่างค่าเฉลีย่
ความคาดหวงั
กบัการรับรู้ 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่
ลูกค้าให้ความส าคญัต่อการใช้

บริการสินเช่ือธนาคารออมสินของ 
(วรรัตน์ สุรียพรรณ,  2549) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปล) 

1 
พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าใหลู้กคา้มีความ
เช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร  

-0.76 มาก 
ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ พนกังานมีความน่าเช่ือถือและ

ซ่ือสตัย ์
4.153 
มาก 

2 
พนกังานรู้จกัและจดจ ารายละเอียดของ
ลูกคา้ประจ าได ้

-0.78 มาก 
ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ

ท างาน 

4.159 

มาก 

3 พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว -0.78 มาก 
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้ จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการ

ใหบ้ริการ 

3.935 

มาก 

4 
ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกคา้วา่
ไดรั้บประโยชน์สูงสุด  -0.84 มาก 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้
วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัเหมาะสม 

3.934 

มาก 

5 
พนกังานมีการออกเยีย่มลูกคา้และให้
ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อยา่ง
สม ่าเสมอ 

-0.84 มาก 

ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 
มีทีมงานออกประชาสมัพนัธ์นอก
สถานท่ี 

3.959 

มาก 
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6 
ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ี
เก่ียวขอ้งใหลู้กคา้ทราบ -0.85 

มาก ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้
 

อตัราดอกเบ้ียต ่าเม่ือเทียบกบั
ธนาคารอ่ืน 

3.953 

มาก 

7 
อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานสภาพ
พร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่ง -0.85 มาก 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม มีอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั 

4.066 

มาก 

8 
พนกังานใหบ้ริการตรงตามท่ีสญัญาไวก้บั
ลูกคา้ -0.88 มาก 

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้ พนกังานใหค้ าแนะน า และ
ค าปรึกษาอยา่งถูกตอ้ง 

4.125 

มาก 

9 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส 
 -0.90 มาก 

ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม 
 

พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
 

4.191 

มาก 

10 
พนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไป
ยงัลูกคา้โดยเร็ว -0.90 มาก 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 

4.047 

มาก 
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จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถสรุป
ประเด็นส าคญัมาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

จากการศึกษา พบว่า ผลการศึกษาดา้นขอ้มูลทัว่ไป ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีช่วง
อาย ุ31-40 ปี การศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้สินเช่ือเคหะ รองลงมาไดแ้ก่ สินเช่ือ HOME 
PLUS และสินเช่ือส่วนบุคคล ตามล าดบั ใชบ้ริการของธนาคารมาแลว้เป็นเวลา 7 - 9 ปี ส่วนใหญ่
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ ความสะดวกในการเดินทาง รองลงมาไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ท่ี
อ่ืน และมีสาขาใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน ตามล าดบั  

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยั
ย่อยคุณภาพการให้บริการ ท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใช้ในการ
ให้บริการ ธนาคารออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ ซ่ึงอยูใ่นปัจจยัหลกัดา้น
การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม และไม่พึงพอใจเร่ืองธนาคารมีระบบการให้บริการลูกคา้อย่างรวดเร็ว 
ซ่ึงอยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการตอบสนองลูกคา้  

จากตารางขา้งตน้ เม่ือน าผลการศึกษาเก่ียวกับปัจจยัย่อยคุณภาพการให้บริการ
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต  (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ มีความพึง
พอใจระดับมาก 10 อนัดับแรก (คือ มีช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้จากน้อยท่ีสุด
ตามล าดบั) เปรียบเทียบกบัระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสินเช่ือของ
ลูกคา้ ธนาคารออมสินสาขาท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี (วรรัตน์ สุรียพรรณ, 2549) พบวา่ ปัจจยั
คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจมากเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการใชบ้ริการสินเช่ือใน
ระดบัส าคญัมากทุกปัจจยั ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยคุณภาพการให้บริการท่ีพึงพอใจจะอยูใ่นระดบัมาก แต่ก็
ยงัมีช่องว่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีห่างกนัไม่มากนกั ดงันั้นธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ควรให้ความส าคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ให้เพิ่มข้ึน ซ่ึงถา้หากทางธนาคารฯ ไม่ด าเนินการก็อาจจะท าให้ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวท่ีเป็น
ปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ซ่ึงจะท าให้เกิด
การไม่พึงพอใจในอนาคตต่อไปได้ ถึงแมว้่าลูกคา้จะมีความพึงพอใจในปัจจยัย่อยคุณภาพการ
ให้บริการ แต่ถา้หากธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้อาจจะส่งผลให้ในอนาคตลูกคา้อาจจะเปล่ียนไปใช้บริการ
ของธนาคารคู่แข่งได ้ดงันั้นธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ควร
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ตอ้งให้ความสนใจและท าการปรับปรุงแกไ้ขปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าวเพื่อให้ลูกคา้มีความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึน 

 จากตารางปัจจยัย่อยคุณภาพการให้บริการท่ีพึงพอใจ โดยเรียงล าดบัตามช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวงักับการรับรู้จากน้อยไปมาก 10 อนัดับแรก พบว่า ปัจจยัย่อยคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยส่วนใหญ่อยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นความเช่ือถือได ้เม่ือเปรียบเทียบกบัระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ ธนาคารออมสินสาขาท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์
ธานี (วรรัตน์ สุรียพรรณ, 2549) ซ่ึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมากเช่นกนั 
ดงันั้นธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ควรให้ความส าคญักบัปัจจยั
หลกัดา้นความเช่ือถือไดเ้ป็นอนัดบัตน้ๆ ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ใหเ้พิ่มข้ึน  
 
ข้อค้นพบ 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ มีขอ้คน้พบดงัน้ี 

1)  ปัจจยัยอ่ยท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจไดแ้ก่ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใช้
ในการใหบ้ริการ โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง ธนาคารออกแบบ
ตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใช้บริการ โดยเพศหญิงมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจ
มากกวา่เพศชาย ซ่ึงอยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม และไม่พึงพอใจเร่ืองธนาคารมี
ระบบการให้บริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกว่าเพศ
หญิง ซ่ึงอยูใ่นปัจจยัหลกัดา้นการตอบสนองลูกคา้  

2) ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในแต่ละปัจจยั ไดแ้ก่ 
  2.1) ปัจจยัดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ ไดแ้ก่ พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้

ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร 

   2.2) ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ไดแ้ก่ พนกังานรู้จกัและจดจ ารายละเอียด

ของลูกคา้ประจ าได ้

   2.3) ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้ไดแ้ก่ พนกังานใหบ้ริการรวดเร็ว ฉบัไว 
2.4) ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ อุปกรณ์และเคร่ืองใช้

ส านกังานสภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่ง 
2.5) ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ ไดแ้ก่ พนกังานส่งเอกสารหรือ

โทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 
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 3) ปัญหาและข้อเสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ คือ ไม่มีท่ีกดบตัรคิวท่ีเป็น
อิเล็กทรอนิกส์ และเม่ือมาช าระค่าบตัรเครดิต เม่ือเกิดปัญหาตอ้งคอยโทรสอบถามลูกคา้สัมพนัธ์เอง 
 
 
ข้อเสนอแนะ 

  จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล
ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย ซ่ึงเป็นผลดีกบัคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามรักษา
ไว ้แต่เม่ือมองลึกเขา้ไปในรายละเอียดกบัพบวา่ ยงัมีช่องวา่งของค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ี
ห่างกนัไม่มาก ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านการท าให้ลูกค้ามั่นใจ จากการศึกษา พบวา่ พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้
ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร มีความพึงพอใจต ่าสุดในทุกปัจจยัยอ่ย เน่ืองจากมี
ช่องว่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงักับการรับรู้ท่ีห่างกันน้อยท่ีสุด ดังนั้ นธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ ควรให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านการท าให้ลูกคา้มัน่ใจของลูกคา้  เร่ือง
พนกังานมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการของธนาคาร เพื่อเพิ่มความพึง
พอใจให้ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ จากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปจะพบว่า ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้
สินเช่ือเคหะ รองลงมาได้แก่ สินเช่ือ HOME PLUS และสินเช่ือส่วนบุคคล ตามล าดับ ดังนั้ น
ธนาคารควรให้ความส าคญักบัสินเช่ือดงักล่าว ควรมีการจดัฝึกอบรมพนกังานเก่ียวกบัการบริการ
และผลิตภณัฑธ์นาคารอยูเ่สมอ เพื่อเพิ่มทกัษะความรู้ให้กบัพนกังานและเพื่อให้พนกังานเขา้ใจการ
บริการและผลิตภณัฑธ์นาคารไปในทิศทางเดียวกนั เพื่อพนกังานจะไดส้ามารถให้ขอ้มูลข่าวสารกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเพิ่มความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

ปัจจัยด้านการเข้าใจลูกค้า ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ ควรให้
ความส าคญักบัปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ เร่ืองพนกังานรู้จกัและจดจ ารายละเอียดของลูกคา้ประจ า
ได ้และพนกังานมีการออกเยี่ยมลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้อย่าง เพราะถึงจะมี
ความพึงพอใจ แต่ก็ยงัมีช่องวา่งของค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีห่างกนัไม่มาก ดงันั้นจึงเป็น
ปัจจยัท่ีควรแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้มากข้ึน ธนาคารควรมีการก าหนดโควตา้การ
ดูแลลูกคา้ให้กบัพนกังานแต่ละราย เพื่อให้พนกังานสามารถดูแลลูกคา้ไดอ้ย่างทัว่ถึงและถูกตอ้ง 
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รวมทั้งก าหนดขอบเขตการออกเยีย่มลูกคา้ให้ทัว่ถึงและสม ่าเสมอ เพื่อประโยชน์ในการรักษาลูกคา้
เก่าของธนาคารเอง และเป็นการเรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของแต่ละรายบุคคลไดอี้กดว้ย  

ปัจจัยด้านความเช่ือถือได้ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ ควรให้
ความส าคญักับพนักงานให้บริการรวดเร็ว ฉับไว ธนาคารสร้างความเช่ือถือแก่ลูกค้าว่าได้รับ
ประโยชน์สูงสุด ธนาคารแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวข้องให้ลูกค้าทราบ และพนักงาน
ให้บริการตรงตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ ถึงจะมีความพึงพอใจ แต่ก็ยงัมีช่องว่างของค่าเฉล่ียความ
คาดหวงักบัการรับรู้ท่ีห่างกนัไม่มาก ดงันั้นจึงเป็นปัจจยัท่ีควรแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพื่อเพิ่มความพึง
พอใจให้มากข้ึนดังนั้นธนาคารควรเน้นย  ้าให้พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว และ
ให้บริการตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ อาจมีการก าหนดมาตราฐานระยะเวลาในการให้บริการของ
พนกังานในแต่ละขั้นตอนเพื่อให้พนกังานสามารถบริหารเวลาในการให้บริการลูกคา้แต่ละรายได ้
อีกทั้งธนาคารควรมีการแสดงอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ังทั้งก่อนและ
หลงัรับบริการ หรือทุกคร้ังท่ีมีการเปล่ียนแปลงของอตัราดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ควรมี
การแจง้ให้ลูกคา้ทราบทุกคร้ัง โดยเฉพาะเร่ืองความถูกตอ้งซ่ึงเป็นหัวใจหลกัของการบริการทาง
การเงิน และควรยึดถือผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์
สูงสุดตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้

ปัจจัยด้านการเสนอส่ิงที่เป็นรูปธรรม จากการศึกษา พบว่า อุปกรณ์เคร่ืองใช้
ส านกังานสภาพพร้อมใช้งานได้เป็นอย่างดี และพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส ถึงจะมี
ความพึงพอใจ แต่ก็ยงัมีช่องวา่งของค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ท่ีห่างกนัไม่มาก ดงันั้นจึงเป็น
ปัจจยัท่ีควรแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้มากข้ึน ดงันั้นธนาคารควรมีการตรวจเช็ค
อุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานใหมี้สภาพพร้อมใชง้านไดเ้ป็นอยา่งดีอยูเ่สมอ มีการอบรมพนกังานให้มี
บุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส ในการให้บริการลูกคา้ เพื่อเพิ่มความประทบัใจแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการ และจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัย่อยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั
มาใชใ้นการใหบ้ริการ โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง และธนาคาร
ออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใชบ้ริการ เพศหญิงมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจ
มากกว่าเพศชาย ซ่ึงเร่ืองท่ีไม่พึงพอใจนั้นกบัเป็นเร่ืองท่ีลูกคา้ให้ความคาดหวงัเป็นเร่ืองส าคญัใน
อนัดบัตน้ จึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งรีบท าการปรับปรุงและแกไ้ขให้คุณภาพการบริการดีข้ึน จาก
ความไม่พึงพอใจในเร่ืองดังกล่าวจะพบว่า สอดคล้องกับปัญหาและข้อเสนอแนะของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีไดก้ล่าวถึงเร่ืองของการไม่มีท่ีกดบตัรคิวท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการท่ี
ธนาคารไม่มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ ดังนั้ นธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ ควรมีการปรับปรุงระบบของอุปกรณ์เคร่ืองมือใหมี้ความทนัสมยั น าเคร่ือง
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กดบตัรคิวท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์เขา้มาใช้ เพื่อตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้และเพื่ออ านวย
ความสะดวก แกไ้ขปัญหาในความล่าชา้และความสับสนกบัการให้บริการ เน่ืองจากเคร่ืองกดบตัร
คิวจะสามารถแยกส่วนของงานบริการไดช้ดัเจนข้ึนสามารถแกไ้ขปัญหาและให้บริการลูกคา้ไดต้รง
วตัถุประสงค ์โดยเฉพาะลูกคา้เพศชายเน่ืองจากลูกคา้เพศชายไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง ควรเนน้
ย  ้าพนกังานให้ดูแลเอาใจใส่เป็นพิเศษ มีการปรับปรุงพฒันาเทคโนโลยีเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด เกิดความคล่องตวัในการให้บริการ มีทางเลือกในการให้บริการมากข้ึน เช่น มีระบบเช็คยอด
หน้ีคงเหลือหรือการช าระสินเช่ือทางอินเทอร์เน็ต มีระบบการช าระสินเช่ือผา่นตูอิ้เล็คทรอนิค มีการ
ส่ง sms หรือ e-mail แจง้เตือนก าหนดระยะเวลาการช าระหน้ีในแต่ละเดือนให้ลูกคา้ทราบ เป็นตน้ 
และความไม่พึงพอใจในเร่ืองของธนาคารออกแบบตกแต่งสถานท่ีสะดวกสบายในการใช้บริการ 
โดยเพศหญิงมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกว่าเพศชาย ดงันั้นธนาคารควรมีการออกแบบ
ตกแต่งสถานท่ีให้มีความสะดวกสบายในการใช้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพศ
หญิงใหเ้พิ่มข้ึน เพราะจากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปจะพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 31-40 ปี 
การศึกษาสูงสุดอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ดงันั้นควรศึกษาถึงพฤติกรรม
ของลูกคา้เพศหญิงกลุ่มดงักล่าวว่าช่ืนชอบหรือสนใจส่ิงใด อาจมีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ เช่น น ้ าด่ืม นิตยสารต่าง ๆ เป็นตน้ อาจมีการจดัมุมส าหรับรอรับบริการ มีการน านิตยสาร
แฟชัน่มาวางบริเวณท่ีรอรับบริการ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  

ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า จากการศึกษา พบว่า พนักงานส่งเอกสารหรือ
โทรศพัท์กลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว ถึงจะมีความพึงพอใจ แต่ก็ยงัมีช่องว่างของค่าเฉล่ียความคาดหวงั
กบัการรับรู้ท่ีห่างกนัไม่มาก จึงเป็นปัจจยัท่ีควรแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้มากข้ึน 
และจากการศึกษาพบว่า มีปัจจยัย่อยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมีระบบการให้บริการลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว โดยเพศชายมีผลต่างค่าเฉล่ียความไม่พึงพอใจมากกวา่เพศหญิง ซ่ึงเร่ืองท่ีไม่พึงพอใจนั้น
สอดคลอ้งกบัเร่ืองท่ีพนกังานส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว คือกล่าวถึงระบบการ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว ดงันั้นจึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งรีบท าการปรับปรุงและแกไ้ขให้คุณภาพการ
บริการดีข้ึน ธนาคารควรมีการลดขั้นตอนท่ีซับซ้อนและเลิกขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นหรือเปล่ียนแปลง
วิธีการท างานให้รวดเร็วข้ึนและต่อเน่ือง หรือน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาใชเ้พื่อให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ร็วข้ึนและถูกตอ้งแม่นย  า โดยเฉพาะกบัเพศชาย ควรเนน้ย  ้าให้พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วเป็นพิเศษ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ซ่ึงธนาคารสามารถสร้าง
ได้โดยการฝึกฝนพนักงานและหาแรงจูงใจในการให้บริการกับพนักงานด้วย ถ้าหากพบปัญหา
หรือไม่สามารถท าไดต้ามท่ีไดน้ดักบัลูกคา้ไว ้ควรติดต่อกลบัลูกคา้โดยเร็ว เพื่อแจง้ปัญหาให้ลูกคา้
ทราบและ ควรมีการติดต่อกบัลูกคา้เป็นระยะเพื่อแจง้ความคืบหน้าในการให้บริการกบัลูกคา้ เพื่อ
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เป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมและเสริมสร้างลูกคา้ใหม่ในการเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารในอนาคต
ต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะการแก้ไขปัญหาของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการของ

ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ คือ ไม่มีท่ีกดบตัรคิวท่ีเป็น
อิเล็กทรอนิกส์ และเม่ือมาช าระค่าบตัรเครดิต เม่ือเกิดปัญหาตอ้งคอยโทรสอบถามลูกคา้สัมพนัธ์เอง 
มีขอ้เสนอแนะดงัน้ีคือ ควรมีการน าระบบเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีเป็นอิเล็กทรอนิกส์เขา้มาใช ้เพื่อแกไ้ข
ปัญหาในความล่าช้าและความสับสนกบัการให้บริการ เน่ืองจากเคร่ืองกดบตัรคิวจะสามารถแยก
ส่วนของงานบริการไดช้ดัเจนข้ึน สามารถแกไ้ขปัญหาความล่าช้าในการให้บริการลูกคา้ได ้และ
ควรเพิ่มเมนูในส่วนของการติดต่อเร่ืองบตัรเครดิตเขา้ไปในระบบเคร่ืองกดบตัรคิว เพื่อเพิ่มช่องทาง
ในการแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ท่ีติดต่อเร่ืองบตัรเครดิต ควรมีการจดัเจา้หนา้ท่ีเพื่อคอยดูแลในส่วน
ของปัญหาเร่ืองบตัรเครดิตเบ้ืองตน้ พร้อมทั้งช่วยประสานงานในการติดต่อระหวา่งส านกังานใหญ่
กบัลูกคา้ให้ และควรมีการช้ีแจงรายละเอียดให้กบัลูกคา้ทราบทุกคร้ังถึงเง่ือนไขในการให้ขอ้มูล
เร่ืองบตัรเครดิตวา่อยูน่อกเหนือการดูแลของธนาคาร เน่ืองจากจะเป็นในส่วนของแผนกบตัรเครดิต
โดยตรงและข้ึนอยูก่บัส านกังานใหญ่ ธนาคารสาขาไม่สามารถให้ขอ้มูลหรือแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้
ไดโ้ดยตรง  

สุดทา้ยน้ีเน่ืองจากปัจจุบนัลูกคา้มีการใชบ้ริการธนาคารมากกวา่หน่ึงธนาคาร จึง
ท าให้ลูกคา้สามารถเปรียบเทียบการให้บริการของธนาคารแต่ละธนาคารได ้ดงันั้นธนาคารควรให้
ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการทุกๆด้าน อาจมีการจดัท าใบเสนอแนะ หรือกล่องรับความ
คิดเห็นของลูกคา้ ตั้งไวท่ี้เคาน์เตอร์รับบริการ เพื่อให้ลูกคา้สามารถ เสนอแนะและร้องเรียนในเร่ือง
ต่างๆ ได ้เพื่อน าไปปรับปรุงและแกไ้ขในดา้นต่างๆ ตามท่ีลูกคา้เสนอแนะหรือร้องเรียนเขา้มา เพื่อ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ ซ่ึงหากลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการมีความประทบัใจ หรือช่ืนชอบ
ตัง่แต่เขา้มาใช้บริการคร้ังแรก คือลูกคา้มีการรับรู้มากกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัก็จะถือไดว้่า
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงก็จะท าให้ลูกคา้กลบัมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อไป ฉะนั้นผูบ้ริหารหรือ
พนกังานควรส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ และเป็นมาตรฐานเดียวกนั 


