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สารบัญ 

 
 หน้า 
กติติกรรมประกาศ   ค 
บทคัดย่อภาษาไทย   ง  
บทคัดย่อภาษาองักฤษ   ฉ  
สารบัญตาราง   ญ 
บทที ่1 บทน า  
 หลกัการและเหตุผล  1 
 วตัถุประสงคข์องการศึกษา  3 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  4 
 นิยามศพัท ์  4  
บทที ่2  แนวคิด ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม   
 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction)  5 

แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions)                          7 
ขั้นตอนการสมคัรสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)        9 
เอกสารประกอบการขอสินเช่ือของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 10 

 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 12 
บทที ่3  ระเบียบวธีีการศึกษา  
 ขอบเขตการศึกษา 15 
  - ขอบเขตเน้ือหา 15 
  - ขอบเขตประชากรและขนาดตวัอยา่ง 15 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 16 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 16 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้ 17 
   - เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบสอบถาม 17 
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สารบัญ (ต่อ) 
   หน้า 
บทที ่4  การวเิคราะห์ข้อมูล  
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 20 
 ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
   สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 27 
 ส่วนท่ี 3   ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ 
  ใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
  สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 48 

 ส่วนท่ี  4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
  ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 66  
บทที ่5  สรุป อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ  
 สรุปผลการศึกษา   67 
 อภิปรายผล  80  
 ขอ้คน้พบ  83 
 ขอ้เสนอแนะ   84 
บรรณานุกรม  88
ภาคผนวก  90 
ประวตัิผู้เขียน  98 
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สารบัญตาราง 

 
ตาราง  หน้า 
4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ    20 
4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงอาย ุ  20 
4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 21 
4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ   22 
4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 23 
4.6  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทสินเช่ือ  24 
4.7  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนปีท่ีใชบ้ริการ 25 
4.8  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 26 
4.9  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ  

ปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดท่ี้มีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่         27 

4.10  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ 
ปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 29 

4.11  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดข้อง 
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั  
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่        31 

4.12  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ  
ปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให ้
บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่         33 

4.13  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยั 
ดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่         34 
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สารบัญตาราง(ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.14  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจของ 

ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั  
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่      35 

4.15  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ  
ปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่       36 

4.16  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยั 
ดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่         37 

4.17  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต  
จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่     38 

4.18  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ  
ปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่         39 

4.19  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยั 
ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือ 
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 40 

4.20  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ของ 
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่       41 
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สารบัญตาราง(ต่อ) 
 
ตาราง  หน้า 
4.21  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของ  

ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่         42 

4.22  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยั 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่         44 

4.23  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ของ 
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั  
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่      46 

4.24  แสดงปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดท่ี้มีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ       48 

4.25  แสดงปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดท่ี้มีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
สินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
 จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ       50 

4.26  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นความเช่ือถือไดข้อง 
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั  
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ    52 

4.27  แสดงปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ     54 

4.28  แสดงปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ     55 
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สารบัญตาราง(ต่อ) 
 
ตาราง                      หน้า 
4.29  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการท าใหลู้กคา้ 

มัน่ใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคาร 
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ  56 

4.30  แสดงปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ     57 

4.31  แสดงปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมท่ีมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ     58 

4.32  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคาดหวงักบัการรับรู้ของปัจจยัดา้นการเสนอส่ิงท่ีเป็น 
รูปธรรมของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคาร 
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ  59 

4.33  แสดงปัจจยัดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให ้
บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  
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