
 

 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไดทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจากกลุม
ตัวอยาง 400 ราย ผลของการวิเคราะหขอมูลแบงไดเปน 3 สวนดังตอไปนี้ 

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม เสนอในตารางท่ี 1 – ตารางท่ี 8   
สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอ

คุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เสนอใน                  
ตารางท่ี 9 – ตารางท่ี 20 

สวนท่ี 2.1  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ
โดยการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เสนอใน                  
ตารางท่ี  21 – ตารางท่ี  27 

สวนท่ี 2.2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ      
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จําแนกตาม กลุมลูกคา เสนอใน
ตารางท่ี 28 – ตารางท่ี 45 

สวนท่ี 3 ปญหาที่พบและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม เสนอใน                          
ตารางท่ี  46 – ตารางท่ี 47 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

                                    เพศ จํานวน (คน) รอยละ 

      ชาย 
      หญิง 

179 
221 

44.75 
55.25 

                        รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 221 คน     
คิดเปนรอยละ 55.25   และเปนเพศชาย จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.75 

 
ตารางท่ี 2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ   
 

อายุ  จํานวน (คน) รอยละ 
21 – 30 ป 
31 – 40 ป 
41 – 50 ป 
51 ปข้ึนไป 

105 
164 
89 
42 

26.25 
41.00 
22.25 
10.50 

รวม  400     100.00 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 31-40 ป มากท่ีสุด จํานวน 164 คน     
คิดเปนรอยละ 41.00 รองลงมาคือ อายุ 21-30 ป จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.25 อายุ 41-50 ป     
จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 22.25  และอายุ 51 ปข้ึนไป จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.50 
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ตารางท่ี 3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ 

         โสด 
         สมรส 
         หยา 
         หมาย             

138 
238 
19 
5 

34.50 
59.50 
4.75 
1.25 

รวม 400     100.00 

 
จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส จํานวน 238 คน     

คิดเปนรอยละ 59.50  รองลงมาคือ สถานภาพโสด จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.50          
สถานภาพหยา จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.75 และสถานภาพหมาย จํานวน 5 คน คิดเปน     
รอยละ 1.25  

 
ตารางท่ี 4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ระดับการศึกษา  จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตรี 

           ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

95 
257 
48 

23.75 
64.25 
12.00 

รวม  400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา คือระดับปริญญา
ตรี จํานวน 257 คน คิดเปนรอยละ 64.25 รองลงมาคือ ระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 95 คน      
คิดเปนรอยละ 23.75  และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.00 
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ตารางท่ี 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ  จํานวน (คน) รอยละ 
รับราชการ/พนักงานองคกรของรัฐ 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
พนักงานบริษทัเอกชน 
ประกอบธุรกจิสวนตัว       

           อ่ืนๆ 

119 
26 

212 
31 
12 

29.75 
6.50 

53.00 
7.75 
3.00 

รวม 400 100.00 
หมายเหตุ : อื่น ๆ ไดแก  อาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 8 คน และพนักงานลูกจางช่ัวคราวหนวยงานราชการ  
                   จํานวน 4  คน 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  
จํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.00 รองลงมาคือ อาชีพรับราชการ/พนักงานองคกรของรัฐ จํานวน      
119 คน คิดเปนรอยละ 29.75  ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50  และอาชีพอ่ืน ๆ ไดแก อาชีพรับจางท่ัวไป จํานวน  
8 คน และพนักงานลูกจางช่ัวคราวหนวยงานราชการ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.00 
 

ตารางท่ี 6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  
  

รายไดเฉล่ียตอเดือน  จํานวน (คน) รอยละ 
     ไมเกิน 10,000 บาท 
      10,001 – 20,000 บาท 
      20,001 – 30,000 บาท 
     30,001 – 40,000 บาท 
     40,001 – 50,000 บาท 
     มากกวา 50,000 บาท  

 79 
141 
104 
48 
17 
11 

19.75 
35.25 
26.00 
12.00 
4.25 
2.75 

รวม  400 100.00 
  

จากตารางท่ี 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท       
มากท่ีสุด จํานวน 141 คน  คิดเปนรอยละ 35.25 รองลงมาคือ 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 104 คน    
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คิดเปนรอยละ 26.00 รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 79 คน คิดเปนรอยละ 19.75  
รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.00 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
40,001 – 50,000 บาท จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.25 และรายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา  50,000 
บาท จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.75  

 

ตารางท่ี 7   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวงเงินกู 
 

วงเงินกู จํานวน (คน) รอยละ 
     ไมเกิน 1,000,000 บาท 
      1,000,001 – 2,000,000 บาท 
      2,000,001 – 3,000,000 บาท 
      มากกวา 3,000,000 บาท 

208 
158 
30 
4 

52.00 
39.50 
7.50 
1.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 7  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท 
จํานวน 208 คน คิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมาคือ วงเงินกู 1,000,001 – 2,000,000 บาท จํานวน  
158 คน คิดเปนรอยละ 39.50  วงเงินกู 2,000,001 – 3,000,000 บาท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 
7.50 และวงเงินกูมากกวา 3,000,000 บาท จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

 

ตารางท่ี 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชสิทธ์ิโครงการ   
สวัสดิการ 
 

การใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ จํานวน (คน) รอยละ 

     โครงการ ธอส.-กบข.  
     โครงการ ธอส.-สปส. 
     โครงการเอ้ืออาทร 
     โครงการสวัสดิการไมมีเงินฝากระหวาง ธอส. กับหนวยงาน 
     ไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ           

68 
18 
76 

104 
134 

17.00 
4.50 

19.00 
26.00 
33.50 

รวม 400  100.00 
 

จากตารางท่ี 8  พบวาผูตอบแบบสอบถามไมไดใชสิทธโครงการสวัสดิการ มากท่ีสุด 
จํานวน 134 คน คิดเปนรอยละ 33.50 รองลงมาคือ ใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการไมมีเงินฝาก
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ระหวางธอส.กับหนวยงาน จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 26.00 ใชสิทธ์ิโครงการเอ้ืออาทร จํานวน 
76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 ใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ ธอส. – กบข. จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 
17.00  และใชสิทธ์ิโครงการ ธอส. – สปส. จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.50  

โดยผูตอบแบบสอบถามท่ีใชสิทธ์ิโครงการ ธอส.-กบข โครงการ ธอส.-สปส. และ
โครงการเอ้ืออาทร จัดอยูในกลุมลูกคาเชิงสังคม ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ
ไมมีเงินฝากระหวาง ธอส. กับหนวยงาน จัดอยูในกลุมลูกคากึ่งสังคมและกลุมลูกคากึ่งพาณิชย  
ผูตอบแบบสอบถามท่ีไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ จัดอยูในกลุมลูกคาเชิงพาณิชย 
 
สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวงัท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคณุภาพการ
บริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 
ตารางท่ี 9  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม โดยรวมและแตละดาน 
 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
ตอธนาคารยอดเยี่ยม 

คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

4.31 
4.22 
4.41 
4.16 
4.33 

0.77 
0.74 
0.77 
0.74 
0.79 

รวม 4.29 0.76 

  

จากตารางท่ี 9 พบวา ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอด
เยี่ยมของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวมมี
คาเฉล่ียเทากับ 4.29 (S.D. = 0.76) และเม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับความ
คาดหวังในคุณภาพการบริการในดานความรวดเร็วในการตอบสนองสูงที่สุด ( = 4.41, S.D. = 
0.77) รองลงมา คือ ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา (  = 4.33, S.D. = 0.79) ดานลักษณะทาง
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กายภาพ ( = 4.31, S.D. = 0.77) ดานความนาเช่ือถือ ( = 4.22, S.D. = 0.74) และดานความ
เช่ือม่ันไววางใจ (  = 4.16, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 10  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหมจําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

ธนาคารยอดเยีย่มมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 4.31 0.75 

สภาพแวดลอมของธนาคารยอดเยี่ยม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 4.29 0.79 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม แตงกายสุภาพ สะอาด 
เรียบรอย 4.34 0.76 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเกีย่วกับขอมูลการ 

บริการของธนาคารยอดเย่ียมมีความชัดเจน และสวยงาม 4.30 0.78 

  
จากตารางท่ี 10 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานลักษณะทาง
กายภาพ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองพนักงานของธนาคาร        
ยอดเยี่ยม แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอยสูงท่ีสุด ( = 4.34, S.D. = 0.76)  รองลงมา คือ ธนาคาร
ยอดเยี่ยมมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย ( = 4.31, S.D. = 0.75) และแผนพับ เอกสารเผยแพร
เกี่ยวกับขอมูลการบริการของธนาคารยอดเยี่ยมมีความชัดเจน และสวยงาม ( = 4.30, S.D. = 0.78) 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 11  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารยอดเยีย่มสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 4.18 0.71 

เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารยอดเยี่ยมเขาไปชวย 
ใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.14 0.74 

การใหบริการต้ังแตเร่ิมแรกของธนาคารยอดเย่ียมตองทําอยาง 
ถูกตอง  

4.22 0.72 

ธนาคารยอดเยีย่มมีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจง 
ใหทราบ 

4.14 0.77 

ธนาคารยอดเยีย่มจะตองบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอ 
ผิดพลาด 

4.41 0.75 

 
จากตารางท่ี 11 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความ
นาเช่ือถือ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารยอดเยี่ยม
จะตองบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอผิดพลาดสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.75)  รองลงมา คือ 
การใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคารยอดเยี่ยมตองทําอยางถูกตอง ( = 4.22, S.D. = 0.72) และ
ธนาคารยอดเยี่ยมสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว ( = 4.18, S.D. = 0.71) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 12  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ไดบอกผูใชบริการอยาง
ชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน  
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารยอดเยีย่ม การนัดทําสัญญา
ตาง ๆ กับธนาคารยอดเย่ียม เปนตน 

4.40 0.77 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม มีความพรอมท่ีจะ 
ใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที  

4.41 0.79 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม เต็มใจท่ีจะใหความ 
ชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.40 0.75 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมไมยุงเกินไป                   
ท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.42 0.77 

 
จากตารางท่ี 12 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความ
รวดเร็วในการตอบสนอง พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ือง
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคาสูงท่ีสุด ( = 
4.42, S.D. = 0.77)  รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมมีความพรอมท่ีจะใหบริการแก
ลูกคาไดทันทวงที ( = 4.41, S.D. = 0.79) พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ไดบอกผูใชบริการอยาง
ชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด ( = 4.40, S.D. = 0.77) และพนักงานของธนาคาร       
ยอดเยี่ยม เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ ( = 4.40, S.D. = 0.75) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 13  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ความเชื่อม่ันไววางใจ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหบริการแกลูกคาอยาง
ถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 4.14 0.74 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคารยอดเย่ียม 4.06 0.75 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ปฏิบัติตอลูกคาดวยความ
สุภาพ 

4.17 0.74 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียมเปนผูท่ีมีความรู 
ท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาได
อยางถูกตอง 

4.28 0.73 

 
จากตารางท่ี 13 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่มีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของ

ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความเช่ือมั่น          
ไววางใจ พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองพนักงานของ
ธนาคารยอดเยี่ยมเปนผูท่ีมีความรูท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง       
ถูกตองสูงท่ีสุด (  = 4.28, S.D. = 0.73)  รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ปฏิบัติตอ  
ลูกคาดวยความสุภาพ (  = 4.17, S.D. = 0.74) และพนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหบริการแก   
ลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ (  = 4.14, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 14  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังในคุณภาพการ
บริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารยอดเยีย่ม ใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละ
คนท่ีเขามาใชบริการ 4.16 0.79 

ธนาคารยอดเยีย่มเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับ
การมาใชบริการของลูกคา 

4.34 0.78 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย 

4.35 0.79 

ธนาคารยอดเยีย่ม ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ือง
สําคัญท่ีสุด 

4.43 0.76 

พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ทราบถึงความตองการของ
ลูกคา 

4.38 0.81 

 
จากตารางท่ี 14 ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยม 

ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา พบวา ผูใชบริการมีระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารยอด
เยี่ยมถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด ( = 4.43, S.D. = 0.76)  รองลงมา 
คือ พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ทราบถึงความตองการของลูกคา ( = 4.38, S.D. = 0.81) และ
พนักงานของธนาคารยอดเย่ียม ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย ( = 4.35, S.D. = 
0.79) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 15  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม    
โดยรวม และแตละดาน 
 

การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริง 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

4.06 
4.36 
4.20 
4.41 
4.16 

0.80 
0.73 
0.76 
0.74 
0.75 

รวม 4.24  0.76 

  

จากตารางท่ี 15 พบวา ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 4.24 
(S.D. = 0.76) และเม่ือจําแนกเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ
ในดานความเช่ือม่ันไววางใจสูงท่ีสุด ( = 4.41, S.D. = 0.74)  รองลงมา คือ ดานความนาเช่ือถือ      
( = 4.36, S.D. = 0.73) ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ( = 4.20, S.D. = 0.76) ดานการ  
เขาถึงจิตใจของลูกคา ( = 4.16, S.D. = 0.75) และดานลักษณะทางกายภาพ ( = 4.06, S.D. = 
0.80) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 16  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีอุปกรณ
และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

4.18 0.73 

สภาพแวดลอมของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม มีการตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวย
ความสะดวกในการใหบริการ 

3.95 0.78 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 4.12 0.80 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเกีย่วกับขอมูลการบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีความ 
ชัดเจน และสวยงาม 

4.01 0.87 

 
จากตารางท่ี 16 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือ เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา 
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ืองธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม        
มีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยสูงท่ีสุด ( = 4.18, S.D. = 0.73)  รองลงมา คือ พนักงานของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( = 4.12, S.D. = 0.80) 
และแผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
มีความชัดเจน และสวยงาม (  = 4.01, S.D. = 0.87) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 17  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม สามารถ
ใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 4.37 0.76 

เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม เขาไปชวยใหความชวยเหลือ
อยางจริงใจ 

4.41 0.75 

การใหบริการต้ังแตเร่ิมแรกของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ทําไดอยางถูกตอง  

4.40 0.74 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีการเปด-ปด
ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.44 0.69 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีการบันทึก
ขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.20 0.71 

 
จากตารางท่ี 17 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือ เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความนาเช่ือถือ พบวา 
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหมมี
การเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบสูงท่ีสุด ( = 4.44, S.D. = 0.69)  รองลงมา คือ 
เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ ( = 4.41, S.D. = 0.75) และการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ทําไดอยางถูกตอง ( = 4.40, S.D. = 0.74) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริง ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับ
บริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปนตน 

4.21 0.73 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.13 0.79 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.15 0.76 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ไมยุงเกนิไปทีจ่ะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.31 0.78 

 
จากตารางท่ี 18 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงานของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคาสูงท่ีสุด (  = 
4.31, S.D. = 0.78)  รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ไดบอก
ผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เปนตน (  = 4.21, S.D. = 0.73) และพนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ (  = 4.15, S.D. = 0.76) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริงของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ความเชื่อม่ันไววางใจ 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมี
ความนาเช่ือถือ 

4.36 0.76 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

4.35 0.76 

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

4.48 0.71 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 

4.46 0.73 

 
จากตารางท่ี 19 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความเช่ือม่ันไววางใจ พบวา
ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพสูงท่ีสุด ( = 4.48, S.D. = 0.71)  รองลงมา คือ 
พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนําและ
ตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง ( = 4.46, S.D. = 0.73) และพนักงานของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ ( = 4.36, S.D. = 
0.76) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ    
ท่ีไดรับจริง ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
คาเฉล่ีย 

  

สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ใหความ
สนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ 4.15 0.71 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปด
ใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการ
ของลูกคา 

4.16 0.72 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.11 0.78 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ถือวา
ผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด 

4.20 0.76 

พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ทราบถึงความตองการของลูกคา 

4.19 0.77 

 
จากตารางท่ี 20 ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ของผูใชบริการ

สินเช่ือ เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
พบวา ผูใชบริการมีระดับการรับรูในคุณภาพการบริการในเร่ือง ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุดสูงท่ีสุด ( = 4.20, S.D. = 0.76)  
รองลงมา คือ พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ทราบถึงความตองการของ
ลูกคา ( = 4.19, S.D. = 0.77) และธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปดใหบริการในเวลา           
ท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา ( = 4.16, S.D.= 0.72) ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบ
ระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ      
สินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 
ตารางท่ี 21  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 
ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

4.31 
4.22 
4.41 

 
4.16 
4.33 

4.06 
4.36 
4.20 

 
4.41 
4.16 

-0.25 
0.14 
-0.21 

 
0.25 
-0.17 

7.09 
5.85 
7.24 

 
8.29 
5.62 

0.000* 
0.000* 
0.000* 

 
0.000* 
0.000* 

ไมพึงพอใจ 
ประทับใจ 
ไมพึงพอใจ 

 
ประทับใจ 
ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 
 

จากตารางท่ี 21 พบวา ผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเชื่อม่ันไววางใจ สูงท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการ
บริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 22  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ

ธนาคารยอด
เย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.31 4.18 -0.13 3.85 0.000* ไมพึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.29 3.95 -0.34 7.98 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.34 4.12 -0.22 5.50 0.000* ไมพึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.30 4.01 -0.29 6.66 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 22 พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานลักษณะทางกายภาพ ในทุกเร่ือง โดยปจจัย
ยอยท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงามและ
มีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพร  
เกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจน และสวยงาม และปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 23  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร สามารถใหบริการไดตรง
ตามที่สัญญาไว 

4.18 4.37 0.19 4.93 0.000* ประทับใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคาร เขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.14 4.41 0.27 6.56 0.000* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง  

4.22 4.40 0.18 4.71 0.000* ประทับใจ 

ธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.14 4.44 0.30 7.60 0.000* ประทับใจ 

ธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.41 4.20 -0.21 5.65 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 23 พบวา ผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความนาเช่ือถือ โดยเรียงจากมาก
ไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 
ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคาร เขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 
ปจจัยยอยดานธนาคารสามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว และปจจัยยอยดานการใหบริการ
ตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานธนาคาร มีการบันทึก
ขอมูลอยาง ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความนาเช่ือถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
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เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 24  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัด
ทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

4.40 4.21 -0.19 4.75 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่
จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.41 4.13 -0.28 6.43 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.40 4.15 -0.25 6.25 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่
จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.42 4.31 -0.11 3.89 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 24 พบวา ผูใชบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความรวดเร็วในการตอบสนองในทุกเร่ือง 
โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการไมพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคารมีความพรอม
ท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารเต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจน
วาผูใชบริการจะไดรับบริการน้ันเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ 
กับธนาคาร เปนตน 
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 25  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการแก
ลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.14 4.36 0.22 6.02 0.000* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรม
กับธนาคาร 

4.06 4.35 0.29 7.55 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.17 4.48 0.31 8.37 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนําและ
ตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

4.28 4.46 0.18 4.68 0.000* ประทับใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 25 พบวา ผูใชบริการมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ

เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานความเช่ือม่ันไววางใจ ในทุกเร่ือง 
โดยปจจัยยอยท่ีผูใชบริการมีความประทับใจมากท่ีสุด คือ ปจจัยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติ
ตอลูกคาดวยความสุภาพ รองลงมาคือ ปจจัยยอยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร 
และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร     
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 26  แสดงคาความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

4.16 4.15 -0.01 0.26 0.797 พึงพอใจ 

ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวก
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.34 4.16 -0.18 4.19 0.000* ไมพึงพอใจ

พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจ
ใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.35 4.11 -0.24 5.92 0.000* ไมพึงพอใจ

ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.43 4.20 -0.23 5.32 0.000* ไมพึงพอใจ

พนักงานของธนาคาร ทราบถึงความ
ตองการของลูกคา 

4.38 4.19 -0.19 4.44 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 26 พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ี

อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ปจจัยยอยดาน
ธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ แตไมพึงพอใจปจจัยยอยอ่ืนๆ 
โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย ปจจัยยอยดานธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด 
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ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ทราบถึงความตองการของลูกคา และปจจัยยอยดานธนาคาร 
เปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
  
ตารางท่ี 27  แสดงนํ้าหนักความสําคัญในแตละดานในคุณภาพการบริการของผูใชบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
 

คุณภาพการบริการ 
น้ําหนักความสําคัญ 

โดยเฉล่ีย 
อัตราสวน 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานความนาเช่ือถือ 
ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

18.80 
20.58 
20.75 
22.93 
16.95 

0.19 
0.21 
0.21 
0.23 
0.17 

รวม 100.00 1.00 
 

จากตารางท่ี 27 พบวา ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม ใหความสําคัญตอคุณภาพการบริการในแตละดานแตกตางกัน โดยดานท่ีผูใชบริการ     
ใหความสําคัญมากท่ีสุดคือ ดานความเช่ือมั่นไววางใจ ซ่ึงมีน้ําหนักความสําคัญโดยเฉล่ียเทากับ 
22.93 รองลงมาคือ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง คาเฉล่ียเทากับ 20.75 ดานความนาเช่ือถือ     
คาเฉล่ียเทากับ 20.58 ดานลักษณะทางกายภาพ คาเฉล่ียเทากับ 18.80 และดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคา คาเฉล่ียเทากับ 16.95 ตามลําดับ 
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สวนท่ี 2.2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัย
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จําแนกตาม กลุมลูกคา 
 
ตารางท่ี 28  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.35 4.09 -0.26 5.10 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความนาเช่ือถือ 4.23 4.39 0.16 4.45 0.000* ประทับใจ 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 4.44 4.21 -0.23 5.46 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 4.19 4.44 0.25 5.58 0.000* ประทับใจ 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 4.36 4.17 -0.19 4.54 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 
 

จากตารางท่ี 28 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความประทับใจตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ  
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพ     
การบริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
 
 



 
 

42 
  

ตารางท่ี 29  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.35 4.23 -0.12 2.36 0.020* ไมพึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.31 4.02 -0.29 4.65 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.40 4.15 -0.25 3.82 0.000* ไมพึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.37 4.08 -0.29 4.36 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 29 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม ไมพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพร
เกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจน และสวยงาม ปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย และปจจัยยอยดานธนาคารมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
 เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 30  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารสามารถใหบริการไดตรง
ตามท่ีสัญญาไว 

4.20 4.40 0.20 3.83 0.000* ประทับใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.19 4.45 0.26 4.81 0.000* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคารทําไดอยางถูกตอง  

4.25 4.43 0.18 2.98 0.003* ประทับใจ 

ธนาคารมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.17 4.49 0.32 5.72 0.000* ประทับใจ 

ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.40 4.24 -0.16 3.10 0.002* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 30 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความประทับใจตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความ
นาเช่ือถือโดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตาม
เวลาท่ีไดแจงใหทราบ ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ ปจจัยยอยดานธนาคาร สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว และปจจัย
ยอยดานการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคารทําไดอยางถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดาน
ธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยาง ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความนาเช่ือถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
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เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05    

 
ตารางท่ี 31  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความรวดเร็วในการ     
ตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัด
ทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

4.41 4.31 -0.10   1.76 0.081 พึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่
จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.48 4.19 -0.29   4.53 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.40 4.23 -0.17   2.77 0.006* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่
จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.48 4.32 -0.16   3.10 0.002* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 31 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความรวดเร็วใน
การตอบสนองในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปน
ตน แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงาน
ของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร
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เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปท่ีจะ
ตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมี
ตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี         
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 32  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเชื่อเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการแก
ลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.19 4.36 0.17 3.16 0.002* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรม
กับธนาคาร 

4.14 4.37 0.23 4.11 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.23 4.53 0.30 5.14 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนําและ
ตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง 

4.31 4.52 0.21 3.52 0.001* ประทับใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 32 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม ประทับใจตอคุณภาพการ

บริการ สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือมั่น
ไววางใจ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารปฏิบัติตอลูกคาดวย
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ความสุภาพ ปจจัยยอยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร ปจจัยยอยดานพนักงาน
ของธนาคารเปนผูท่ีมีความรูท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 
และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ 

เมื่อนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร   
ยอดเยี่ยม และการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
ตารางท่ี 33  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงสังคม ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ   
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

4.17 4.16 -0.01 0.12 0.902 พึงพอใจ 

ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวก
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.38 4.23 -0.15   2.60 0.010* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจ
ใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.36 4.20 -0.16   2.52 0.013* ไมพึงพอใจ 

ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.49 4.31 -0.18   2.95 0.004* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ทราบถึงความ
ตองการของลูกคา 

4.42 4.25 -0.17   2.70 0.008* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   

จากตารางท่ี 33 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงสังคม มีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคา ในปจจัยยอยดานธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ 
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แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคารถือวา         
ผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบถึงความ
ตองการของลูกคา ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 
และปจจัยยอยดานธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา   

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการ สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 34  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวังท่ีมี
ตอธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.39 4.05 -0.34 6.59 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความนาเช่ือถือ 4.27 4.42 0.15 3.81 0.000* ประทับใจ 

ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4.46 4.21 -0.25 4.89 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 4.14 4.47 0.33 6.51 0.000* ประทับใจ 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 4.38 4.11 -0.27 5.77 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 
 

จากตารางท่ี 34 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มี
ความประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ สูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ  ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา และดานความ
รวดเร็วในการตอบสนอง  
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ  
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการ
บริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 35  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.40 4.20 -0.20 3.65 0.000* ไมพึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.39 3.94 -0.45 7.07 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.38 4.07 -0.31 5.43 0.000* ไมพึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.38 3.97 -0.41 5.98 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 35 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ไมพึง

พอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ใน
ดานลักษณะทางกายภาพ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการ
ตกแตงอยางสวยงามและมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ ปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสาร
เผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการบริการ มีความชัดเจน และสวยงาม ปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย และปจจัยยอยดานธนาคารมีอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความ  แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
ตารางท่ี 36  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวังท่ี
มีตอ

ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารสามารถใหบริการไดตรง
ตามท่ีสัญญาไว 

4.23 4.48 0.25 4.02 0.000* ประทับใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.14 4.50 0.36 5.44 0.000* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคารทําไดอยางถูกตอง  

4.25 4.43 0.18 3.01 0.003* ประทับใจ 

ธนาคารมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.20 4.50 0.30 4.66 0.000* ประทับใจ 

ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.51 4.19 -0.32 4.71 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 36 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย 
ประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ในดานความนาเช่ือถือ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานเมื่อลูกคาตองการความ
ชวยเหลือธนาคาร เขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปด
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ใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ ปจจัยยอยดานธนาคารสามารถใหบริการไดตรงตามท่ี
สัญญาไว และการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง แตไมพึงพอใจตอปจจัย
ยอยดานธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยางถูกตองไมมีขอผิดพลาด 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความนาเช่ือถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอด
เยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ 
ระดับ α = 0.05    

 
ตารางท่ี 37 แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ 
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน           
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทํา
สัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน 

4.44 4.21 -0.23 3.30 0.001* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอม
ที่จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.48 4.11 -0.37 4.80 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.51 4.13 -0.38 5.83 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่
จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.43 4.39 -0.04 1.00 0.320 พึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางท่ี 37 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ในดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไมยุง
เกินไปที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา  แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมาก
ไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 
ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที และปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอกผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้น
เม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน   

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเชื่อเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี         
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 38  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการ
แกลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.13 4.48 0.35   5.43 0.000* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทํา
ธุรกรรมกับธนาคาร 

4.02 4.44 0.42   6.36 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.14 4.48 0.34   5.71 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัยของลูกคาได
อยางถูกตอง 

4.27 4.48 0.21   3.79 0.000* ประทับใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 38 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย 
ประทับใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานลูกคารูสึกปลอดภัย
เม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและ
มีความนาเช่ือถือ ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ และปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคาร เปนผูท่ีมีความรู ที่สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคา
ไดอยางถูกตอง    

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังที่มีตอธนาคาร     
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ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
  
ตารางท่ี 39  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการ
เขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

4.13 4.13 0.00 0.00 1.000 พึงพอใจ 

ธนาคารเปดใหบริการในเวลาที่สะดวก
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.44 4.13 -0.31   4.18 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจ
ใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.43 4.03 -0.40   6.69 0.000* ไมพึงพอใจ 

ธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคา
เปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.46 4.11 -0.35   5.69 0.000* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารทราบถึงความ
ตองการของลูกคา 

4.41 4.13 -0.28   4.41 0.000* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 39 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคากึ่งสังคม และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย มี
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ในดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ในปจจัยยอยดานธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับ
ลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดานอ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย 
ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแตละราย ปจจัยยอย
ดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญท่ีสุด ปจจัยยอยดานธนาคาร เปดใหบริการ
ในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา และปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารทราบ
ถึงความตองการของลูกคา    
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เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 40  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

คุณภาพการบริการ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.19 4.01 -0.18 2.47 0.015* ไมพึงพอใจ 

ดานความนาเช่ือถือ 4.14 4.28 0.14 2.34 0.021* ประทับใจ 

ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4.32 4.11 -0.21 3.61 0.000* ไมพึงพอใจ 

ดานความเช่ือมั่นไววางใจ 4.11 4.33 0.22 3.51 0.001* ประทับใจ 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 4.26 4.12 -0.14 2.09 0.038* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : คาความแตกตาง (P-E) เกิดจาก คาการรับรู (P) - คาความคาดหวัง (E) 

 
จากตารางท่ี 40 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย มีความประทับใจตอคุณภาพ

การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ สูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มาทดสอบความ
แตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการ
บริการทุกดาน มีความแตกตางกันอยาง มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 41  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

4.20 4.10 -0.10 1.41 0.162 พึงพอใจ 

สภาพแวดลอม มีการตกแตงอยาง
สวยงามและมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ 

4.18 3.88 -0.30 3.44 0.001* ไมพึงพอใจ 

พนักงาน แตงกายสุภาพ สะอาด  
เรียบรอย 

4.23 4.10 -0.13 1.55 0.123 พึงพอใจ 

แผนพับ เอกสารเผยแพรเก่ียวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจน  
และสวยงาม 

4.16 3.96 -0.20 2.25 0.026* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางท่ี 41 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย พึงพอใจตอคุณภาพการบริการ    
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานลักษณะทางกายภาพ      
ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคารมีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัย และปจจัยยอยดานพนักงาน แตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย แตไมพึงพอใจตอปจจัยยอยดานสภาพแวดลอม มีการตกแตงอยางสวยงาม
และมีส่ิงอํานวยความสะดวกในการใหบริการ และปจจัยยอยดานแผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับ 
ขอมูลการบริการ มีความชัดเจนและสวยงาม 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ลักษณะทางกายภาพมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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ตารางท่ี 42  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความนาเช่ือถือ 
 

ดานความนาเชื่อถือ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคารสามารถใหบริการไดตรง
ตามที่สัญญาไว 

4.12 4.25 0.13   1.61 0.109 พึงพอใจ 

เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ
ธนาคารเขาไปชวยใหความ
ชวยเหลืออยางจริงใจ 

4.07 4.28 0.21   2.37 0.019* ประทับใจ 

การใหบริการต้ังแตเริ่มแรกของ
ธนาคารทําไดอยางถูกตอง  

4.15 4.34 0.19  2.44 0.016* ประทับใจ 

ธนาคารมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาท่ีไดแจงใหทราบ 

4.04 4.35 0.31   3.50 0.001* ประทับใจ 

ธนาคารมีการบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

4.34 4.15 -0.19 2.49 0.014* ไมพึงพอใจ

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางท่ี 42 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ประทับใจตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความนาเช่ือถือ 
โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ได
แจงใหทราบ ปจจัยยอยดานเม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคารเขาไปชวยใหความชวยเหลือ
อยางจริงใจ และปจจัยยอยดานการใหบริการตั้งแตเร่ิมแรกของธนาคาร ทําไดอยางถูกตอง มีความ       
พึงพอใจตอปจจัยยอยดานธนาคาร สามารถใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว แตไมพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยดานธนาคาร มีการบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีผิดพลาด 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
ความนาเชื่อถือมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร       
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ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 43  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความรวดเร็วในการ     
ตอบสนอง 
 

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการ อยางชัดเจนวาผูใชบริการ
จะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร การนัดทํา
สัญญาตาง ๆ  
กับธนาคาร เปนตน 

4.34 4.07 -0.27 3.36 0.001* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่
จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที 

4.29 4.07 -0.22 2.49 0.014* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

4.30 4.06 -0.24 3.09 0.002* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปที่จะ
ตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4.35 4.22 -0.13 2.21 0.029* ไมพึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 43 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ไมพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความรวดเร็วใน
การตอบสนอง โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไดบอก
ผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเม่ือใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคาร 
การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับธนาคาร เปนตน ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร เต็มใจท่ีจะให
ความชวยเหลือลูกคาเสมอ  ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร มีความพรอมท่ีจะใหบริการแก
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ลูกคาไดทันทวงทีและปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอ
ของลูกคา 

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนองมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังที่มีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี         
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

  
ตารางท่ี 44  แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
 

ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ
ธนาคาร
ยอดเย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

พนักงานของธนาคาร ใหบริการ
แกลูกคาอยางถูกตองและมีความ
นาเช่ือถือ 

4.07 4.28 0.21 2.70 0.008* ประทับใจ 

ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทํา
ธุรกรรมกับธนาคาร 

3.98 4.26 0.28 3.50 0.001* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

4.13 4.42 0.29 4.15 0.000* ประทับใจ 

พนักงานของธนาคาร เปนผูที่มี
ความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา
และตอบขอสงสัยของลูกคาได
อยางถูกตอง 

4.27 4.37 0.10 1.37 0.174 พึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตารางท่ี 44 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ประทับใจตอคุณภาพการ

บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ปฏิบัติตอลูกคา
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ดวยความสุภาพ ปจจัยยอยดานลูกคา รูสึกปลอดภัยเม่ือทําธุรกรรมกับธนาคาร และปจจัยยอยดาน
พนักงานของธนาคาร ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเช่ือถือ และพึงพอใจตอปจจัย
ยอยดานพนักงานของธนาคาร เปนผูท่ีมีความรู ท่ีสามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของลูกคา
ไดอยางถูกตอง  

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของ ผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ปจจัยยอยดาน
ความเช่ือม่ันไววางใจมาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคาร
ยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ณ ระดับ α = 0.05   

 
ตารางท่ี 45 แสดงคาความพึงพอใจของกลุมลูกคาเชิงพาณิชย ท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อ 
ท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  จําแนกตามดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 

ความ
คาดหวัง 
ท่ีมีตอ

ธนาคารยอด
เย่ียม 

การรับรู 
ท่ีได 
รับจริง 

ความ 
แตกตาง 
(P – E) 

t-test P-value การแปลผล 

ธนาคาร ใหความสนใจเฉพาะ
สําหรับลูกคาแตละคนที่เขามาใช
บริการ 

4.16 4.14 -0.02 0.29 0.769 พึงพอใจ 

ธนาคาร เปดใหบริการในเวลาที่สะดว
สําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

4.21 4.10 -0.11 1.27 0.208 พึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ใหความเอา
ใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 

4.29 4.05 -0.24 2.73 0.007* ไมพึงพอใจ 

ธนาคาร ถือวาผลประโยชนของ
ลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.33 4.15 -0.18 1.98 0.049* ไมพึงพอใจ 

พนักงานของธนาคาร ทราบถึง
ความตองการของลูกคา 

4.31 4.16 -0.15 1.63 0.105 พึงพอใจ 

หมายเหตุ : * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 



 
 

60 
  

จากตารางท่ี 45 พบวา ผูใชบริการกลุมลูกคาเชิงพาณิชย มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
การบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานการเขาถึง
จิตใจของลูกคา ในปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคาร ทราบถึงความตองการของลูกคา ปจจัยยอย
ดานธนาคารเปดใหบริการในเวลาท่ีสะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา และปจจัยยอยดาน
ธนาคารใหความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนท่ีเขามาใชบริการ แตไมพึงพอใจปจจัยยอยดาน
อ่ืนๆ โดยเรียงจากมากไปหานอย ไดแก ปจจัยยอยดานพนักงานของธนาคารใหความเอาใจใสแก
ผูใชบริการในแตละราย และปจจัยยอยดานธนาคารถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเร่ืองสําคัญ
ท่ีสุด   

เม่ือนําระดับความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ของผูใชบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ปจจัยยอยดาน
การเขาถึงจิตใจของลูกคามาทดสอบความแตกตาง t-test พบวา ระดับของความคาดหวังท่ีมีตอ
ธนาคารยอดเยี่ยม และการรับรูในคุณภาพการบริการทุกปจจัยยอย มีความแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ α = 0.05   
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สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 46  แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบปญหาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานตางๆ 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

ขอท่ี ปญหา 
จํานวน  
(คน) 

คุณภาพการบริการ 

1 ท่ีจอดรถไมเพยีงพอ 9 ดานลักษณะทางกายภาพ 

2 ธนาคารมีสาขาจํานวนนอย 12 ดานลักษณะทางกายภาพ 

3 
ไมมีเจาหนาท่ีรับสายทันที เม่ือติดตอทาง
โทรศัพท  

5 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4 
กรณีการจายเงนิกู 2 งวดในเดือนเดยีวกัน ทํา
ใหเงินสงตนเพิ่ม 1 เดือน แตอีกหนึ่งเดือน
พบวาไมไดจาย ทําใหเสียเครดิตของลูกคา 

1 ดานความนาเช่ือถือ 

5 พนักงานใหคําชี้แจงไมชัดเจนตอขอสงสัย 3 ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 

6 
มีการนําเอกสารเกาท่ีเปนขอมูลของลูกคา 
นํากลับมาใชใหม ( Reuse Paper) 

1 ดานความเช่ือม่ันไววางใจ 

7 พนักงานดานสินเช่ือใหบริการลาชา  7 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

8 
เวลาเปด-ปด ทําการไมเพยีงพอตอการ
บริการของลูกคาบางราย 

2 
ดานการเขาถึงจิตใจของ 
ลูกคา 

 
จากตารางท่ี 46 พบวามีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 40 คน ท่ีพบปญหาเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการดานตาง ๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  โดยปญหาท่ีพบมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ธนาคารมีสาขาจํานวนนอย (12 คน) รองลงมา คือ ท่ีจอดรถไมเพียงพอ (9 
คน)  และพนักงานดานสินเช่ือใหบริการลาชา (7 คน) ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 47  แสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามท่ีใหขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อการปรับปรุง     
คุณภาพการบริการดานตางๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 

ขอท่ี ขอเสนอแนะ 
จํานวน  
(คน) 

คุณภาพการบริการ 

1 
ควรจัดหาสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาท่ีเขาไป
ใชบริการไดอยางสะดวก 

9 ดานลักษณะทางกายภาพ 

2 
ควรปรับปรุงระบบโทรศัพทเพื่อรองรับลูกคาได
มากข้ึน 

5 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

3 
ควรปรับปรุงการบริการดานสินเช่ือใหมีความ
รวดเร็วกวาเดมิ หรือเทียบเทาธนาคารเอกชน  

6 
ดานความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

4 
พนักงานของธนาคารควรเปนผูท่ีมีความรูท่ี
สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัยของ
ลูกคาไดอยางครบถวน 

2 
ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ 

5 
ไมควรนําเอกสารเกาท่ีเปนขอมูลของลูกคา 
นํากลับมาใชใหม ( Reuse Paper) 

1 
ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ 

6 
ควรขยายเวลาเปด-ปด ทําการ หรือเพ่ิมจํานวน
สาขาท่ีใหบริการในหางสรรพสินคา  

12 
ดานการเขาถึงจิตใจของ
ลูกคา 

 
จากตารางท่ี 47 พบวามีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 35 คน ท่ีใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับ     

คุณภาพการบริการดานตาง ๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยเร่ืองท่ีไดรับการ
เสนอแนะมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ควรขยายเวลาเปด-ปด ทําการ หรือเพ่ิมจํานวนสาขาท่ีใหบริการ
ในหางสรรพสินคา (12 คน) รองลงมา คือ ควรจัดหาสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาท่ีเขาไปใชบริการ
ไดอยางสะดวก (9 คน) และควรปรับปรุงการบริการดานสินเช่ือใหมีความรวดเร็วกวาเดิม หรือ
เทียบเทาธนาคารเอกชน (6 คน)  ตามลําดับ     


