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แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบั ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ ได้กล่าวถึง แนวคิดทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทฤษฎี และแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา
ประกอบดว้ย 

 
 ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541) 
ค  าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ๆ ไปว่า 
“ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” 
  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย ใน
ความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการดงัน้ี 
  1. ความหมายของความพึงพอใจของ “ผู้รับบริการ” ตามแนวคิดของนกัการตลาด
จะพบนิยามของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็น 2 นยัคือ 
  1.1 ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกั
พบในงานวจิยัการตลาดท่ีเนน้แนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ 
  1.2 ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลักให้
ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้ งหมดของ
ประสบการณ์หลายๆ อยา่งท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ 
“ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
  2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของ “ผู้ให้บริการ” ตามแนวคิดของ
นกัจิตวทิยาองคก์าร ความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของงาน เป้าหมายสูงสุดของ
ความส าเร็จในการด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการท่ีได้รับจนติดใจและกลบัมาใช้บริการเป็น
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ประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานถือเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้
ความเข้าใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางด้านการตลาด เพื่อ
ความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการแบบไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนรวมมี
คุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้า่ความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์,2546: 90)   
เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัของ
ผลิตภณัฑ์ หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ (Perceived Service) กับการคาดหวงัของลูกค้าหรือ
ระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการกบัการคาดหวงัของลูกคา้หรือบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั (Expectation) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์
จากการบริการกบัความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าวนั้นเกิดจากประสบการณ์และ
ความรู้ในอดีตของแต่ละบุคคล ฉะนั้นส่ิงส าคญัท่ีท าให้ผูใ้ห้บริการประสบความส าเร็จก็คือ การ
เสนอบริการท่ีมีผลประโยชน์สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ผูใ้ช้บริการ โดยยึดหลกัการ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้โดยการสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงเกิดจากการท างาน
ร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการโดยยึดหลกัการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั และความแตกต่างนั้น
ตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ได ้ซ่ึงอาจเป็นความแตกต่างดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นบริการ ดา้นบุคลากรและดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างเหล่าน้ีจะเป็นตวัก าหนด
คุณค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้  

คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพบริการข้ึนอยู่กบั
ช่องว่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง 
และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม
ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ถ้าบริการท่ีได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวงัถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพ 
(Parasuraman et al., 1985) 
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แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพของบริการ (Service Quality Dimensions) 
ลูกคา้ประเมินคุณภาพบริการโดยใชปั้จจยัส าคญั 5 ประการไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้

(Reliability) การท าให้ลูกคา้มัน่ใจ (Assurance) การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) การเขา้ใจ
ลูกคา้ (Empathy) และ การตอบสนองลูกคา้ทนัที (Responsiveness) (กฤษณา รัตนพฤกษ,์ 2545) 

1. ความเช่ือถือได้ (Reliability): ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่ง
น่าเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละถูกตอ้ง ปัจจยัน้ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญั และในความหมายท่ีกวา้ง 
Reliability หมายถึงการน าเสนอบริการตามท่ีสัญญาไวใ้นเร่ืองการส่งมอบบริการ การให้บริการ 
การแกปั้ญหาและราคา ลูกคา้อยากใช้บริการจากผูใ้ห้บริการท่ีรักษาสัญญา  โดยเฉพาะสัญญา
เก่ียวกบัคุณลกัษณะของบริการหลกั (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนกัถึงความคาดหวงั
ของลูกคา้ในเร่ืองน้ี หากไม่ไดท้  าให้เกิดความน่าเช่ือถือในบริการหลกัท่ีลูกคา้ตอ้งการแลว้ก็ท าให้
ไม่ประสบความส าเร็จได ้การท าใหบ้ริการเช่ือถือไดท้  าไดด้งัน้ี 

- ใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ 
- ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 
- ปฏิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 
- มีความถูกตอ้งดา้นการรับช าระเงิน การบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 
2. การท าให้ลูกค้ามั่นใจ (Assurance): พนกังานมีความรู้ มีอธัยาศยัและมีความ 

สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและเช่ือมัน่ ขอ้น้ีมีความส าคญัส าหรับบริการท่ีลูกคา้รับรู้วา่มี
ความเส่ียงสูง หรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการไดอ้ยา่งแน่ชดั เช่น บริการดา้นการเงิน การ
รักษาพยาบาล และบริการดา้นกฎหมาย ความไวว้างใจและเช่ือมัน่มกัเกิดจากบุคคลซ่ึงเช่ือมโยง
ลูกคา้กบับริษทั เช่นแพทย ์ทนายความ นายหนา้ ท่ีปรึกษาทางการเงิน ในช่วงแรกของความสัมพนัธ์
อาจใชส่ิ้งน าเสนอท่ีเป็นรูปธรรมเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ เช่น ใบปริญญา เกียรติบตัร รางวลั และการ
รับรองจากสถาบนัท่ีเก่ียวขอ้ง ส่ิงท่ีแสดงถึงความไวว้างใจและเช่ือมัน่ ไดแ้ก่ 

- พนกังานมีความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ 
- กิจการมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้
3. การเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม (Tangibles): ส่ิงน าเสนอทางกายภาพของบริการ 

ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุส่ือสารต่างๆ ส่ิง
ต่างๆท่ีกล่าวมาเป็นเคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลกัษณ์ของบริการท่ีลูกคา้ใชป้ระเมินคุณภาพ 
กิจการบริการท่ีเนน้ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ไดแ้ก่ ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร และ
ร้านคา้ปลีก จึงมกัจะใชปั้จจยัน้ีในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของกิจการและเป็นเคร่ืองหมายแสดง
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คุณภาพ และมกัใชร่้วมกบัตวัก าหนดคุณภาพอ่ืนๆ ดว้ย ส่ิงซ่ึงสะทอ้นถึงส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
เช่น 

- บุคลิกภาพท่ีปรากฏและการแต่งกายของบุคลากร 
- เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
- การออกแบบตกแต่งอาคารสถานท่ี 
- วสัดุส่ือสาร เช่น นามบตัร รายงานประจ าปี 
- ลูกคา้อ่ืนท่ีใชบ้ริการ 
ทุกปัจจัยท่ีกล่าวมาข้ึนอยู่กับการปฏิบัติงานของคนโดยตรงยกเวน้ปัจจัยด้าน 

Tangibles ทั้งหมดส่งผลต่อคุณภาพของบริการ ดงันั้นจึงควรให้ความสนใจต่อปัจจยัเหล่าน้ีในการ
ก าหนดกลยทุธ์การบริการอยา่งมีคุณภาพ 

4. การเข้าใจลูกค้า (Empathy): การเอาใจใส่ และให้ความใส่ใจกบัลูกคา้เป็น
รายบุคคล เป็นการน าเสนอบริการท่ีเป็นส่วนตวัหรือตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายเพื่อ
แสดงวา่ลูกคา้เป็นคนพิเศษ ลูกคา้อยากใหกิ้จการเขา้ใจและเห็นความส าคญั กิจการบริการขนาดเล็ก
ไดเ้ปรียบกิจการขนาดใหญ่ท่ีสามารถรู้จกั เขา้ใจลูกคา้และสร้างความสัมพนัธ์ไดดี้กวา่การแสดง
ความเขา้ใจลูกคา้ท าไดโ้ดย 

- เรียนรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
- ใหค้วามสนใจกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล 
- รู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้
- มีอธัยาศยั สุภาพ และเป็นมิตร 
5. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness): ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และให ้

บริการโดยทนัที ปัจจยัน้ีเนน้ท่ีความสนใจ และความพร้อมท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบค าถาม รับฟัง
ขอ้ร้องเรียน และแกปั้ญหาให้ลูกคา้ รวมถึงการยืดหยุน่และความสามารถในการปรับบริการให้เขา้
กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีแตกต่างกนั ความเร็วและความพร้อมในการตอบสนองลูกคา้
โดยทนัทีน้ีต้องเป็นไปตามทศันะของลูกคา้ มิใช่ตามท่ีผูใ้ห้บริการคิดว่าพร้อมหรือเป็นเวลาท่ี
เหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนองลูกคา้โดยทนัทีอาจท าได ้เช่น 

- ใหบ้ริการทนัทีตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
- ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
- มีความพร้อมในการบริการ 
- เอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกคา้ 
- ส่งเอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัลูกคา้โดยเร็ว 
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ขั้นตอนการสมัครสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
1. ยืน่ใบสมคัร 
2. เอกสาร/ประกอบการขอสินเช่ือ 
3.สร้างขอ้มูลลูกคา้ในระบบ Customer Information ของธนาคารธนชาต (TCIF) 
4.สร้างวงเงินสินเช่ือ จ านวนเงินตามท่ีลูกคา้ขอกูเ้งิน (New Account) 
5.ตรวจสอบเครดิตบูโร   เพื่อดูวา่ลูกคา้มีภาระเงินกูใ้นระบบทั้งหมดเท่าไร 
6.ตรวจสอบข้อมูลภายในธนาคาร เช่น ธุรกรรมท่ีลูกค้าท ากับธนาคาร (Credit 

Center) รายการเฝ้าระวงั (Watch List) 
7.ส่งเอกสารไปฝ่ายสินเช่ือเคหะ กรณีสินเช่ือเคหะ เพื่อขออนุมติัสินเช่ือเบ้ืองตน้ 

(Pre Approve) ฝ่ายสินเช่ือเคหะ จะท าการตรวจสอบขอ้มูลภายใน ตรวจสอบตวัตนของลูกคา้ เช่น 
โทรไปสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม ขอเอกสารเพิ่มเติมจากลูกคา้ ตรวจสอบรายได้ลูกคา้ ตรวจสอบ
สถานท่ีท างาน ถา้ขอ้มูลตรงตามความเป็นจริง จะส่งเอกสารต่อให้เจา้หน้าท่ีวิเคราะห์สินเช่ือ เพื่อ
วิเคราะห์ความสามารถในการช าระหน้ีของลูกคา้ตามวงเงินท่ีลูกคา้ขอกู้ ถา้ลูกคา้มีความสามารถ
ช าระไดต้ามท่ีขอ จะส่งประเมินราคาหลกัประกนัต่อไป ถา้ไม่ผา่นปฏิเสธลูกคา้ เม่ือไดร้าคาประเมิน
แลว้ ส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีสินเช่ือวิเคราะห์ทบทวนวงเงิน เพื่ออนุมติัวงเงินจริง (Approve) เม่ืออนุมติัแลว้
จะส่งกลบัมาท่ีสาขา สาขารอบา้นเสร็จ และนดัลูกคา้ท าสัญญา 

8. เม่ือนดัลูกคา้แล้ว ส่งงานเขา้ระบบ Work Flow สินเช่ือ เพื่อขอท านิติกรรม
สัญญาก่อนวนัท าสัญญา 2-3 วนั 

9. ระบบ Work Flow จะส่งสัญญามาให้ท่ีสาขา สาขานดัลูกคา้ท าสัญญา พร้อมกบั
จ านองบ้าน หลังจากท าสัญญาจ านองบ้านแล้ว สาขาต้องท าการส่ง สัญญากู้เงิน ส าเนาโฉนด 
ส่งกลบั Work Flow สินเช่ือ เพื่ออนุมติัเงินเขา้บญัชีลูกคา้ ในวนันั้น 

10.สาขาท าการสร้างแฟ้มสินเช่ือ สร้างซองหลกัประกนั เพื่อเก็บไวเ้ป็นหลกัฐาน 
 

ระยะเวลาในการอนุมัติสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
ขั้นตอนก่อนการอนุมติัเบ้ืองตน้ (Pre Approve) จะใช้เวลาทั้งหมด 2 สัปดาห์ 

ขั้นตอนในการอนุมติั (Approve) จะใช้เวลาทั้งหมด 2 สัปดาห์ โดยขั้นตอนทั้งหมดจะใช้เวลา
ประมาณ 1 เดือน ในกรณีท่ีเป็นโครงการหมู่บา้นจดัสรรท่ีร่วมกบัทางธนาคารจะใช้เวลาในการ
อนุมติัประมาณ 2-3 สัปดาห์ โดยการประเมินราคาทั้งโครงการไวก่้อน หลงัจากมีการอนุมติัแลว้
ลูกคา้จะได้รับเลขท่ีบญัชีเงินกูสิ้นเช่ือเคหะ เพื่อน ามาช าระเงิน ในอีก1 เดือนถดัไป ลูกคา้จะเร่ิม
ช าระเงินกูสิ้นเช่ือเคหะเป็นงวดแรก 
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เอกสารประกอบการขอสินเช่ือของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
เอกสารส่วนบุคคล 

1. ใบค าขอสินเช่ือ    
2. หนงัสือยนิยอมใหต้รวจเครดิตบูโร (NCB) 
3. ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน/บตัรขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
4. ส าเนาทะเบียนบา้น 
5. ส าเนาเอกสารเปล่ียนช่ือ-สกุล (กรณีเปล่ียนช่ือ-สกุล) 
6. ส าเนาทะเบียนสมรส (กรณีสมรสจดทะเบียน) 
7. ส าเนาทะเบียนหยา่ (กรณีหยา่) 
8. ส าเนาใบมรณะบตัร (กรณีคู่สมรสเสียชีวติ) 
9. กรณีชาวต่างชาติ 

- ส าเนาหนงัสือเดินทาง (Passport) 
- ส าเนาใบต่างดา้ว/ใบส าคญัถ่ินท่ีอยูใ่นประเทศไทย/ทะเบียนบา้น (ท.ร.14) 
- ส าเนาหนงัสือรับรองการท างานในประเทศ (Work Permit) 
- ส าเนาทะเบียนสมรสกบัผูมี้สัญชาติไทย (สมรสมาแลว้ไม่นอ้ยกวา่ 1 ปี) 

เอกสารทางการเงิน 
 1. กรณีผูมี้รายไดป้ระจ า 
  - สลิปเงินเดือน/หนงัสือรับรองเงินเดือน/ภงด. 50 ทว ิ
  - เอกสารแสดงการเดินบญัชี (ฺฺBank Statement) อยา่งนอ้ย 6 เดือนยอ้นหลงั 
 2. กรณีประกอบธุรกิจส่วนตวั 

- ส าเนาหนงัสือรับรองการจดทะเบียนบริษทั/ห้างหุ้นส่วนจ ากดั (ไม่เกิน 3 เดือน)/
ใบทะเบียนพาณิชย ์ 

  - ส าเนาบญัชีรายช่ือผูถื้อหุน้ไม่เกิน 3 เดือน (กรณีจดทะเบียนบริษทั) 
- เอกสารแสดงการเดินบญัชี (Bank Statement) อยา่งนอ้ย 6 เดือนยอ้นหลงั (ใน
นามส่วนบุคคล/ธุรกิจ) 
- งบการเงินยอ้นหลงั 2 ปี (ล่าสุด)/ภ.พ. 30/ทะเบียนรายรับ-รายจ่าย/ใบเสร็จซ้ือ-
ขาย (ถา้มี) ภาพถ่ายกิจการ (กรณีไม่ไดจ้ดทะเบียนบริษทั) 

 3. กรณีประกอบอาชีพอิสระ เช่น นกัแสดง นายหนา้ ขายประกนั ขายตรง 
  - ภงด. 50 ทวิ แสดงรายไดใ้นช่วง 6 เดือนยอ้นหลงัเป็นอยา่งนอ้ย/หลกัฐานแสดง

การเสียภาษีเงินได ้
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  - เอกสารแสดงการเดินบญัชี (Bank Statement) อยา่งนอ้ย 6 เดือนยอ้นหลงั 
  - บตัรประจ าตวัวชิาชีพ/หลกัฐานแสดงรายไดอ่ื้น เช่น สัญญาวา่จา้ง 
 เอกสารหลกัทรัพย์ 

- เอกสารท่ีตอ้งใชทุ้กกรณี 
- ส าเนาโฉนดท่ีดิน/หนงัสือแสดงกรรมสิทธ์ิหอ้งชุดท่ีเป็นหลกัประกนั (ทุกหนา้) 

- เอกสารเพิ่มเติมตามวตัถุประสงคก์ารขอกู ้
  - กรณีขอกูเ้พื่อซ้ือบา้นใหม่ 
  - ส าเนาสัญญาจะซ้ือจะขาย/สัญญาต่อทา้ย(กรณีมีเง่ือนไขเพิ่มเติม)/ใบจอง 
  - ใบเสร็จผอ่นช าระเงินดาวน์ (ถา้มี) 
  - กรณีขอกูเ้พื่อซ้ือบา้นมือสอง 
  - ส าเนาสัญญาจะซ้ือจะขาย/สัญญาต่อทา้ย (กรณีเง่ือนไขเพิ่มเติม) 
  - ภาพถ่ายหลกัประกนั 
  - ส าเนาบตัรประชาชนผูข้าย 
  - ส าเนาทะเบียนบา้นผูข้าย 
  - กรณีขอกูเ้พื่อไถ่ถอนหน้ีเดิมท่ีมีอยูก่บัสถาบนัการเงินอ่ืน (รีไฟแนนซ์) 

- หลกัฐานการผ่อนช าระกบัสถาบนัการเงินเดิมยอ้นหลงั 6 เดือนล่าสุด 
หรือ Loan Statement ท่ีธนาคารรับรอง 

  - ส าเนาสัญญาเงินกูท่ี้มีรายละเอียดวงเงินและเง่ือนไขครบถว้นสมบูรณ์ 
  - ส าเนาสัญญาจ านอง พร้อมจ าเนาต่อทา้ยสัญญาจ านอง 
  - ส าเนาสัญญาขายท่ีดิน (ทด.13) 
  - กรณีขอกูเ้พื่อปลูกสร้างบา้น/ปรับปรุง/ต่อเติม 
  - แบบแปลนบา้น/ต่อเติมตกแต่ง 
  - ส าเนาสัญญาวา่จา้งปลูกสร้าง/ต่อเติมตกแต่ง 
  - ส าเนาใบขออนุญาตปลูกสร้าง/ใบตอบรับใบอนุญาตปลูกสร้าง 
  - ภาพถ่ายท่ีดินท่ีจะปลูกสร้างบา้นหรือหลกัประกนัก่อนปรับปรุง/ต่อเติม 
  - ใบอนุญาตร้ือถอน (กรณีตอ้งร้ือถอนก่อนปลูกสร้าง) 
  - กรณีขอกูเ้พื่อซ้ือทรัพยสิ์นรอการขายของธนาคาร (NPA) 
  - ใบอนุมติัจ าหน่ายทรัพยสิ์นของธนาคาร 
   - หนงัสือวางเงินมดัจ า 
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

อรทัย เชิดชูธรรม (2545) ไดศึ้กษา “เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก” กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ 
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตเทศบาล อ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณุโลก จ านวน 402 ตวัอยา่ง
พบว่า ความคิดเห็นดา้นความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคาร
พาณิชย์ท่ียอดเยี่ยม มีปัจจัยย่อยดังน้ี ด้านความน่าเช่ือถือความคาดหวงัในระดับมากท่ีสุด คือ 
ธนาคารท่ียอดเยี่ยมต้องมีการเก็บข้อมูลของลูกค้าไวเ้ป็นอย่างดีและสามารถน ามาใช้ในการ
ใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี รองลงมาไดแ้ก่ ธนาคารท่ียอดเยีย่มตอ้งมีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ
อยู่ตลอดเวลา ดา้นการให้ความไวว้างใจความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด คือ ธนาคารท่ียอดเยี่ยม
ตอ้งให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง เพื่อให้ลูกคา้เช่ือมัน่ในขอ้มูลและรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้บริการ รองลงมา
ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารท่ียอดเยี่ยมตอ้งมีพฤติกรรมท่ีท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการ
ของธนาคาร ดา้นรูปลกัษณ์ความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด คือ อุปกรณ์ตกแต่งและสภาพแวดลอ้ม
ของธนาคารท่ียอดเยีย่มตอ้งใหค้วามสะดวกสบายในการใชบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ แผน่พบั เอกสาร 
ประกาศของธนาคารท่ียอดเยี่ยมตอ้งง่ายต่อการเขา้ใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ความคาดหวงัในระดบั
มากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคารท่ียอดเยี่ยมตอ้งให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ทุกคน รองลงมา
ได้แก่ พนักงานธนาคารท่ียอดเยี่ยมต้องสนใจความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง ด้านการ
ตอบสนองความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด คือ ธนาคารพาณิชยย์อดเยี่ยมตอ้งมีระบบการให้บริการ
ท่ีสามารถให้บริการลูกคา้อย่างรวดเร็ว รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานธนาคารท่ียอดเยี่ยมตอ้งพร้อมให้
ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ไดต้ลอดเวลา 

ธเนศ เทพพิทักษ์ (2546) ไดศึ้กษา “เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการ
สินเช่ือบุคคล Personal Plus ธนาคาร ดีบีเอส ไทยทนุ จ ากดั (มหาชน) สาขาราชประสงค์” กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus ธนาคาร ดีบีเอส ไทยทนุ 
จ ากดั (มหาชน) สาขาราชประสงค ์จ านวน 385 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus โดยรวมอยู่ในระดบัสูง และมีความรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้งสูง ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือ
บุคคล Personal Plus และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus ของลูกคา้
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ลูกคา้ท่ีเพศ แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ลูกคา้ท่ีเพศ แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสินเช่ือบุคคล Personal Plus แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

วรรัตน์ สุรียพรรณ  (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
สินเช่ือของลูกค้า: ธนาคารออมสินสาขาท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี” กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคือ ลูกคา้สินเช่ือของธนาคารออมสินสาขาท่าชนะ จ านวน 320 คน ผลการศึกษา พบว่า 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาท่าชนะ ปัจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุด คือ 
พนักงาน รองลงมาคือ ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพกระบวนการให้บริการ การส่งเสริมการตลาด 
ผลิตภณัฑ์ ราคา และสถานท่ีตามล าดบั โดยทุกปัจจยัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือของ
ธนาคารออมสินสาขาท่าชนะในระดับมาก ซ่ึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีลูกค้าให้
ความส าคญัระดบัมากและสอดคลอ้งกบัการศึกษาของผูศึ้กษา คือ พนกังานมีความน่าเช่ือถือและ
ซ่ือสัตย ์พนกังานมีความกระตือรือร้นในการท างาน จ านวนพนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ 
วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัเหมาะสม ทีมงานออกประชาสัมพนัธ์นอกสถานท่ี อตัราดอกเบ้ียต ่าเม่ือเทียบ
กบัธนาคารอ่ืน มีอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั พนักงานให้ค  าแนะน า และค าปรึกษาอย่างถูกตอ้ง 
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 
  ปิยะนุช วงศ์นาค (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารและ
ความคาดหวงัของลูกค้า: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาแม่สาย จงัหวดั
เชียงราย” กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการต่างๆ ของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) สาขาแม่สาย จงัหวดัเชียงราย จ านวน 400 ตวัอยา่ง ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
คาดหวงัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้คือ ให้พนกังานสามารถรักษาความลบั ไม่เผยแพร่ขอ้มูล
ลูกคา้เพื่อแสวงหาผลประโยชน์ส่วนตวั ดา้นความพร้อมในการให้บริการ คือ ให้พนกังานมีไหว
พริบ แกไ้ขปัญหาและสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น ทนัเวลาและ
ดา้นสถานท่ีให้บริการ คือ ให้ธนาคารมีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยัและอุปกรณ์ป้องกนัรักษา
ความปลอดภยั ดา้นความห่วงใยเอาใจใส่ของพนกังาน คือ ให้พนกังานกระตือรือร้น ยินดีและเต็ม
ใจให้บริการอย่างเต็มก าลงัความสามารถ ดา้นการส่งมอบบริการ คือ ให้พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใส 
กล่าวทกัทายลูกคา้ สบตาและกล่าวขอบคุณ ส่วนปัญหาการใชบ้ริการกลุ่มตวัอย่างมีปัญหาการใช้
บริการเคร่ืองอตัโนมติัในสัดส่วนท่ีมาก รองลงมาฝากถอน-โอนเงิน เปิดบญัชีใหม่ ท าบตัร ATM 
ช าระสินค่า บตัรเครดิต สินเช่ือบวัหลวง และบริการกองทุนฯ  
  เสรี วงศ์ทวีลาภ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยคลองครุจงัหวดัสมุทรสาคร” กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการด้านต่างๆ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
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(มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 393 ราย ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจ มีความคาดหวงัและบริการจริงท่ีไดรั้บอนัดบัแรก คือ พนกังานแสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตย ์ สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน าขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีความคาดหวงัและบริการจริงท่ีไดรั้บอนัดบัแรก คือ พนกังาน
ใหก้ารบริการดว้ยความเป็นมิตร สุภาพและมีมารยาท ดา้นรูปลกัษณ์ มีความคาดหวงัและบริการจริง
ท่ีไดรั้บอนัดบัแรก คือ พนกังานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพเรียบร้อย ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล มีความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้
ไดอ้ยา่งชดัเจน บริการจริงท่ีไดรั้บอนัดบัแรก คือ เวลาท่ีธนาคารเปิดให้บริการเป็น เวลาท่ีเหมาะสม
และสะดวกส าหรับลูกคา้ และพนกังานสามารถเขา้ใจความ ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้  มีความคาดหวงัอนัดบัแรก คือ พนกังานให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 
บริการจริงท่ีไดรั้บอนัดบัแรก คือ มีระบบการให้บริการดา้นเงิน ฝาก สินเช่ือ และ บริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว  


