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ช่ือเร่ืองการค้นคว้าแบบอสิระ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
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อาจารย์ทีป่รึกษาการค้นคว้าแบบอสิระ รองศาสตราจารย ์ดร.จิราวรรณ ฉายสุวรรณ 
 
 
  

บทคดัย่อ 
 

การค้นควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
คุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 254 ตวัอยา่ง การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และใช้
สถิติอ้างอิง t-test เปรียบเทียบค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงักับการรับรู้บริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ 

จากการศึกษาพบว่า การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของลูกคา้
ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ปรากฎดงัน้ี ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย 
ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิง
ท่ีเป็นรูปธรรม พบวา่ มีปัจจยัยอ่ยท่ีความพึงพอใจมาก คือ เอกสาร แผน่พบั ประกาศ มีความง่ายต่อ
การเขา้ใจ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  อุปกรณ์และเคร่ืองใชส้ านกังานสภาพพร้อมใชง้านได้
เป็นอย่างดีและพนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส มีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคารมี
อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ และธนาคารออกแบบตกแต่งสถานท่ี
สะดวกสบายในการใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ มีความพึงพอใจมากในทุกปัจจยัยอ่ย  

 

 

 



จ 
 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบวา่  มีปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจมาก คือ พนกังานมีความเต็มใจ
ท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ต้องการ พนักงานมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ พนกังานเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด พนกังาน
ส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว มีการยืดหยุน่ ความสามารถในการปรับบริการให้
เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะท าตามค า
ขอร้อง ตอบค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาใหลู้กคา้ มีปัจจยัยอ่ยท่ีไม่พึงพอใจ คือ ธนาคาร
มีระบบการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  
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ABSTRACT 
 

This independent study aimed to study the satisfactory level of customers 
towards Personal Loan service rendered by Thanachart Bank Public Company Limited, Khuang 
Singh Branch, Chiang Mai Province, by using a questionnaire as a tool in collecting data from a 
sampling group of 254 customers. The data was then analyzed by descriptive techniques such as 
frequency, percentage, mean and t-test. This was to measure and compare between means of 
expectations and experiences of customers towards the personal loan service of Thanachart Bank 
Public Company Limited, Khuang Singh Branch, Chiang Mai Province. 

As a result of the study, it was found that comparison between expectations and 
experiences of customers towards the personal loan service of Thanachart Bank Public Company 
Limited, Khuang Singh Branch, Chiang Mai Province appeared as the followings. In an aspect of 
Reliability factor, it was found that customers had high satisfactory level in every sub-factors. In 
an aspect of Assurance factor, it was found that customers had high satisfactory level in every 
sub-factors. In an aspect of Tangibles factor, it was found that the sub-factors much satisfactory 
level were that documents, brochures, notices were easy to understand; proper attire; well-
functional office equipment, and good personalities of officers who always have a smile on the 
face. The sub-factors unsatisfactory level were up-to-dated equipment put into service, and design 
and decoration of the bank for convenience in using service. In an aspect of Empathy factor, it 
was found that customers had high satisfactory level in every sub-factors. In an aspect of 
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Responsiveness factor, it was found that the sub-factors much satisfactory level were sincere 
service mind and immediate response when the customers need, readiness in rendering service, 
carefulness to customers’ problems, prompt assistance to customers, quick delivery service or 
return customers’ call, flexibility, adaptation in rendering service in accordance with each 
individual’s need, and readiness to comply with the customers’ request – being able to answer the 
question, listening to complaint and solving problems for customers. The sub-factor 
unsatisfactory level are prompt service system. 

 
 

  


