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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 

คําชี้แจง 
แบบสอบถามนี้จัดทําข้ึนเพื่อประกอบการคนควาอิสระโดยนักศึกษาระดับปริญญา

มหาบัณฑิต หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาวิชาการตลาด) มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผูวิจัยจึง
ขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอใหตรงกับความเปนจริงเพื่อประโยชนใน
การวิจัย และขอขอบพระคุณในความรวมมือของทานมา ณ โอกาสนี้ 

        นางสาวกาญจนา  สุริโย  
แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี ้
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวงัและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ี
อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะ 
______________________________________________________________________________ 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดใสเคร่ืองหมาย / ลงในชอง  หนาขอความท่ีตรงกับขอมูลสวนตัวของทาน 
1. เพศ  
 1.ชาย   2. หญิง 

2.  อายุ 
 1.ไมเกิน 20 ป   2. 21 – 30 ป  
 3.  31 – 40 ป   4. 41 – 50 ป   
 5. 51 ป ข้ึนไป        

3. สถานภาพ 
 1. โสด   2. สมรส 
 3. หยา   4. หมาย 
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4. ระดับการศึกษา 
 1.ต่ํากวาปริญญาตรี    2.ปริญญาตรี                     
 3. สูงกวาปริญญาตรี    4.อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................... 

5. อาชีพ 
  1. รับราชการ/พนักงานองคกรของรัฐ  2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 3. พนักงานบริษัทเอกชน     4. ประกอบธุรกิจสวนตัว        
 5. ไมมีอาชีพ/วางงาน/ไมทํางาน   6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).............................. 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน  
 1.ไมเกิน 10,000 บาท    2. 10,001 – 20,000 บาท 
 3. 20,001 – 30,000 บาท     4. 30,001 – 40,000 บาท        
 5. 40,001 – 50,000 บาท    6. มากกวา 50,000 บาท 

7. วงเงินกู 
 1.ไมเกิน 1,000,000 บาท    2. 1,000,001 – 2,000,000 บาท 
 3. 2,000,001 – 3,000,000 บาท   4. มากกวา 3,000,000 บาท 

8. ใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ 
  1. โครงการ ธอส.-กบข.    2. โครงการ ธอส.-สปส. 
 3. โครงการเอ้ืออาทร     4. โครงการสวัสดิการไมมีเงินฝากระหวาง   
                                                                                       ธอส.กับหนวยงาน  
 5. ไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ       6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................ 

 
 

 



สวนที่ 2 ขอมูลความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
คําชี้แจง  1. จากประสบการณของคุณในฐานะที่คุณเปนลูกคาของธนาคาร       คําชี้แจง 2.  ขอความตอไปนี้จะเกี่ยวของกับความรูสึกของคุณที่มีตอการบริการดาน 
กรุณาแสดงความคิดเห็นวาธนาคารยอดเยี่ยมที่สามารถใหบริการแกคุณอยาง      สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โปรดทํา 
ดีเลิศนั้น ควรจะมีลักษณะตามขอความที่คุณกําลังจะไดอานตอไปนี้มากนอย      เครื่องหมาย / ลงในชองวางตามการรับรูของคุณวาธนาคารอาคารสงเคราะห 
เพียงใด และกรุณาทําเครื่องหมาย / ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของ      สาขาเชียงใหม มีลักษณะตามขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด ในชองระดับ 
ทานมากที่สุด ในชอง ระดับความคาดหวังในบริการของธนาคารยอดเยี่ยม                           การรับรูจริงในบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ดานลักษณะทางกายภาพ ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. ธนาคารยอดเยี่ยมมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

     1. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มี
อุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย 

     

2. สภาพแวดลอมของธนาคารยอดเยี่ยม มีการ
ตกแตง อยางสวยงามและมีสิ่งอํานวย 
ความสะดวกในการใหบริการ 

     2. สภาพแวดลอมของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม มีการตกแตงอยางสวยงามและมี
สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

     

3. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม แตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย 

     3. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 

     

83 



 

 

84 
 
 

ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
4. แผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการ
บริการของธนาคารยอดเยี่ยมมีความชัดเจน และ
สวยงาม 

     4. แผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการ
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม มีความชัดเจน และสวยงาม 

     

ดานความนาเชื่อถือ ดานความนาเชื่อถือ 
5. ธนาคารยอดเยี่ยมสามารถใหบริการไดตรง
ตามที่สัญญาไว 

     5. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
สามารถใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 

     

6. เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคาร
ยอดเยี่ยมเขาไปชวยใหความชวยเหลืออยาง
จริงใจ 

     6. เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ  
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
เขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 

     

7. การใหบริการตั้งแตเริ่มแรกของธนาคารยอด
เยี่ยมตองทําอยางถูกตอง  

     7. การใหบริการตั้งแตเริ่มแรกของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ทําไดอยางถูกตอง  

     

8. ธนาคารยอดเยี่ยมมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 

     8. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจง 
ใหทราบ 

     

84 

82  



 

 

85 
 
 

ขอความ ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 
ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
9. ธนาคารยอดเยี่ยมจะตองบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

     9. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีการบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

     

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
10. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ไดบอก
ผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับ
บริการนั้นเมื่อใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของ
ธนาคารยอดเยี่ยม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคารยอดเยี่ยม เปนตน 

     10. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา
ผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปนตน 

     

11. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม มีความ
พรอมที่จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที  

     11. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม มีความพรอมที่จะใหบริการแกลูกคา
ไดทันทวงที 

     

12. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม เต็มใจที่จะ
ใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

     12. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เต็มใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 
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ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
13. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยมไมยุงเกินไป
ที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

     13. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารอง
ขอของลูกคา 

     

ดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานความเชื่อมั่นไววางใจ 
14. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ใหบริการ
แกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเชื่อถือ 

     14. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมี
ความนาเชื่อถือ 

     

15. ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมกับ
ธนาคารยอดเยี่ยม 

     15. ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมกับ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

     

16. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

     16. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ 

     

17. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยมเปนผูที่มี
ความรูที่สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย
ของลูกคาไดอยางถูกตอง 

     17. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา 
และตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 
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ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
18. ธนาคารยอดเยี่ยม ใหความสนใจเฉพาะ
สําหรับลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

     18. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ให
ความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนที่เขามา
ใชบริการ 

     

19. ธนาคารยอดเยี่ยมเปดใหบริการในเวลาที่
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

     19. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปด 
ใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการ
ของลูกคา 

     

20. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ใหความเอา
ใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 

     20. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแต
ละราย 

     

21. ธนาคารยอดเยี่ยม ถือวาผลประโยชนของ
ลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

     21. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

     

22. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ทราบถึง
ความตองการของลูกคา 

     22. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ทราบถึงความตองการของลูกคา 
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คําชี้แจง  โปรดใหคะแนนความสําคัญในแตละดานของการบริการของธนาคารท่ียอดเย่ียม ตามความคิดเห็นของ
ทานโดยไมจําเปนตองใหคะแนนครบทุกดาน แตใหมีคะแนนรวมท้ังหมดเทากับ 100 คะแนน (คะแนนนอย 
หมายถึง ระดับความสําคัญนอย คะแนนมาก หมายถึง ระดับความสําคัญมาก) 
 

ขอความ คะแนนความสําคัญ 

1.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
(ลักษณะภายนอกของธนาคาร ที่สามารถรับรูได เชน สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณ 
บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน) 

 

2.  ดานความนาเชื่อถือ  
(ธนาคาร ใหบริการตามที่แจงใหทราบอยางถูกตอง และคํานึงถึงประโยชนของลูกคา
เปนสําคัญ) 

 

3.  ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่จะใหบริการ และเต็มใจใหบริการ) 

 

4.  ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 
(พนักงานของธนาคาร มีความรู ความสามารถ และมีทักษะในการใหบริการ ที่ทําให
ลูกคารูสึกวางใจและมั่นใจในการใชบริการ) 

 

5.  ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
(พนักงานของธนาคาร ใหบริการดวยความต้ังใจ เอาใจใสและเห็นอกเห็นใจลูกคา) 

 

รวม 100 

 
สวนท่ี 3 ปญหาที่พบและขอเสนอแนะของลูกคา 

ปญหา       ขอเสนอแนะ 
.............................................................................        ............................................................................................ 
.............................................................................        ............................................................................................  
.............................................................................        ............................................................................................ 
...........................................................................        ............................................................................................ 
 
 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือเปนอยางดีในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
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ประวัติผูเขียน 

 
ชื่อ – สกุล   นางสาวกาญจนา  สุริโย 
   
วัน เดือน ป เกิด   28  พฤษภาคม  2512   
  
ประวัติการศึกษา ปการศึกษา 2530 สําเร็จการศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพ 
 วิทยาลัยอาชวีะศึกษาลําปาง  

ปการศึกษา 2532 สําเร็จการศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง 
โรงเรียนพาณชิยการเชียงใหม 

 ปการศึกษา 2534 สําเร็จการศึกษาบัญชีบัณฑิต  
มหาวิทยาลัยพายัพ 
 

ประวัติการทํางาน  พ.ศ. 2535 – 2538  พนักงานการเงิน  
ธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม 

    พ.ศ. 2538 – 2547 สมุหบัญชี  
       ธนาคารอาคารสงเคราะห 
       สาขาลําพูน 
    พ.ศ. 2547 – 2550 สมุหบัญชี 

ธนาคารอาคารสงเคราะห    
สาขาเชียงใหม 

    พ.ศ. 2550 – 2554 พนักงานบริหารจัดการเขตอาวุโส 
     ธนาคารอาคารสงเคราะห 

เขต 1 สํานักงานเขตเชียงใหม  
    พ.ศ. 2554 – ปจจุบัน หัวหนางานบริหารจัดการเขต 
       ธนาคารอาคารสงเคราะห 
       เขต 1 สํานักงานเขตเชียงใหม 


