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บทคัดยอ 
 

การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวบรวมขอมูลจาก        
กลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม กลุมลูกคาเชิงพาณิชย และกลุมลูกคากึ่งพาณิชยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยการใชแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด สถิติในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 

ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป มากท่ีสุด สวนใหญ       
มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ีย 
ตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มากท่ีสุด สวนใหญมีวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท และไมไดใช
สิทธ์ิโครงการสวัสดิการมากท่ีสุด  

ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังสูงท่ีสุดในดาน       
ความรวดเร็วในการตอบสนอง รองลงมา คือ ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ดานลักษณะทาง     
กายภาพ ดานความนาเช่ือถือ และดานความเช่ือม่ันไววางใจ  ตามลําดับ 

ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูสูงท่ีสุดในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ รองลงมา คือ ดานความนาเช่ือถือ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานการเขาถึงจิตใจ
ของ ลูกคา และดานลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 
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  เม่ือเปรียบเทียบระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูใน
คุณภาพการบริการทุกดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
และ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  
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ABSTRACT 
 

This independent study aimed to investigate customer satisfaction towards service 
quality on housing loan of Government Housing Bank, Chiang Mai branch. Data were collected 
by 400 questionnaires distributed to different customer groups of the studied bank namely social 
group, semi-social group, commercial group, and semi-commercial group. The analytical 
statistics for this study consisted of frequency, percentage and means. 

The results of the study indicated that the majority of respondents were married 
females aged 31 – 40 years old with Bachelor’s degree working as employees for private 
companies and earning monthly income at approximately 10,000 – 20,000 baht.  Most of them 
got the loaning limit at less than 1,000,000 baht without claiming for the rights in Welfare Project 
as offered by the bank.  

Regarding the study on expectation score service quality on housing loan of 
Government Housing Bank, Chiang Mai branch, the results revealed that the dimension ranking 
the highest score of respondents’ expectation was rapid responsiveness, followed by the 
dimensions of empathy, tangibles, reliability, and assurance, respectively. 

Regarding the study on perception score service quality on housing loan of 
Government Housing Bank, Chiang Mai branch, the results revealed that the dimension ranking 
the highest score of respondents’ perception was assurance, followed by the dimensions of 
reliability, rapid responsiveness, empathy, and tangibles, respectively. 
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In comparison between levels of customer expectation and customer perception in 
all service dimensions, the findings showed that the respondents satisfied with service quality on 
housing loan of the studied bank in the dimensions of assurance and reliability; but dissatisfied 
with the dimensions of tangibles, responsiveness, and empathy, respectively. 
 
  
 
 


