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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัย 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 

คําชี้แจง 
แบบสอบถามนี้จัดทําข้ึนเพื่อประกอบการคนควาอิสระโดยนักศึกษาระดับปริญญา

มหาบัณฑิต หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาวิชาการตลาด) มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผูวิจัยจึง
ขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามทุกขอใหตรงกับความเปนจริงเพื่อประโยชนใน
การวิจัย และขอขอบพระคุณในความรวมมือของทานมา ณ โอกาสนี้ 

        นางสาวกาญจนา  สุริโย  
แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี ้
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวงัและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพ่ือท่ี
อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
 สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะ 
______________________________________________________________________________ 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดใสเคร่ืองหมาย / ลงในชอง  หนาขอความท่ีตรงกับขอมูลสวนตัวของทาน 
1. เพศ  
 1.ชาย   2. หญิง 

2.  อายุ 
 1.ไมเกิน 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. หยา   4. หมาย 
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4. ระดับการศึกษา 
 1.ต่ํากวาปริญญาตรี    2.ปริญญาตรี                     
 3. สูงกวาปริญญาตรี    4.อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................... 

5. อาชีพ 
  1. รับราชการ/พนักงานองคกรของรัฐ  2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 3. พนักงานบริษัทเอกชน     4. ประกอบธุรกิจสวนตัว        
 5. ไมมีอาชีพ/วางงาน/ไมทํางาน   6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).............................. 

6. รายไดเฉล่ียตอเดือน  
 1.ไมเกิน 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. มากกวา 50,000 บาท 

7. วงเงินกู 
 1.ไมเกิน 1,000,000 บาท    2. 1,000,001 – 2,000,000 บาท 
 3. 2,000,001 – 3,000,000 บาท   4. มากกวา 3,000,000 บาท 

8. ใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ 
  1. โครงการ ธอส.-กบข.    2. โครงการ ธอส.-สปส. 
 3. โครงการเอ้ืออาทร     4. โครงการสวัสดิการไมมีเงินฝากระหวาง   
                                                                                       ธอส.กับหนวยงาน  
 5. ไมไดใชสิทธ์ิโครงการสวัสดิการ       6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................ 

 
 

 



สวนที่ 2 ขอมูลความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
คําชี้แจง  1. จากประสบการณของคุณในฐานะที่คุณเปนลูกคาของธนาคาร       คําชี้แจง 2.  ขอความตอไปนี้จะเกี่ยวของกับความรูสึกของคุณที่มีตอการบริการดาน 
กรุณาแสดงความคิดเห็นวาธนาคารยอดเยี่ยมที่สามารถใหบริการแกคุณอยาง      สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โปรดทํา 
ดีเลิศนั้น ควรจะมีลักษณะตามขอความที่คุณกําลังจะไดอานตอไปนี้มากนอย      เครื่องหมาย / ลงในชองวางตามการรับรูของคุณวาธนาคารอาคารสงเคราะห 
เพียงใด และกรุณาทําเครื่องหมาย / ลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของ      สาขาเชียงใหม มีลักษณะตามขอความตอไปนี้มากนอยเพียงใด ในชองระดับ 
ทานมากที่สุด ในชอง ระดับความคาดหวังในบริการของธนาคารยอดเยี่ยม                           การรับรูจริงในบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

 ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ดานลักษณะทางกายภาพ ดานลักษณะทางกายภาพ 
1. ธนาคารยอดเยี่ยมมีอุปกรณและเครื่องมือที่ 
ทันสมัย 

     1. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มี
อุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัย 

     

2. สภาพแวดลอมของธนาคารยอดเยี่ยม มีการ
ตกแตง อยางสวยงามและมีสิ่งอํานวย 
ความสะดวกในการใหบริการ 

     2. สภาพแวดลอมของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม มีการตกแตงอยางสวยงามและมี
สิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

     

3. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม แตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย 

     3. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 
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ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
4. แผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการ
บริการของธนาคารยอดเยี่ยมมีความชัดเจน และ
สวยงาม 

     4. แผนพับ เอกสารเผยแพรเกี่ยวกับขอมูลการ
บริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม มีความชัดเจน และสวยงาม 

     

ดานความนาเชื่อถือ ดานความนาเชื่อถือ 
5. ธนาคารยอดเยี่ยมสามารถใหบริการไดตรง
ตามที่สัญญาไว 

     5. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 
สามารถใหบริการไดตรงตามที่สัญญาไว 

     

6. เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ ธนาคาร
ยอดเยี่ยมเขาไปชวยใหความชวยเหลืออยาง
จริงใจ 

     6. เมื่อลูกคาตองการความชวยเหลือ  
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
เขาไปชวยใหความชวยเหลืออยางจริงใจ 

     

7. การใหบริการตั้งแตเริ่มแรกของธนาคารยอด
เยี่ยมตองทําอยางถูกตอง  

     7. การใหบริการตั้งแตเริ่มแรกของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม ทําไดอยางถูกตอง  

     

8. ธนาคารยอดเยี่ยมมีการเปด-ปดใหบริการตรง
ตามเวลาที่ไดแจงใหทราบ 

     8. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีการเปด-ปดใหบริการตรงตามเวลาที่ไดแจง 
ใหทราบ 
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ขอความ ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 
ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
9. ธนาคารยอดเยี่ยมจะตองบันทึกขอมูลอยาง
ถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

     9. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
มีการบันทึกขอมูลอยางถูกตอง ไมมีขอผิดพลาด 

     

ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
10. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ไดบอก
ผูใชบริการอยางชัดเจนวาผูใชบริการจะไดรับ
บริการนั้นเมื่อใด เชน กิจกรรมตาง ๆ ของ
ธนาคารยอดเยี่ยม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคารยอดเยี่ยม เปนตน 

     10. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ไดบอกผูใชบริการอยางชัดเจนวา
ผูใชบริการจะไดรับบริการนั้นเมื่อใด เชน 
กิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม การนัดทําสัญญาตาง ๆ กับ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปนตน 

     

11. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม มีความ
พรอมที่จะใหบริการแกลูกคาไดทันทวงที  

     11. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม มีความพรอมที่จะใหบริการแกลูกคา
ไดทันทวงที 

     

12. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม เต็มใจที่จะ
ใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 

     12. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เต็มใจที่จะใหความชวยเหลือลูกคาเสมอ 
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ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
13. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยมไมยุงเกินไป
ที่จะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

     13. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ไมยุงเกินไปที่จะตอบสนองตอคํารอง
ขอของลูกคา 

     

ดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานความเชื่อมั่นไววางใจ 
14. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ใหบริการ
แกลูกคาอยางถูกตองและมีความนาเชื่อถือ 

     14. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ใหบริการแกลูกคาอยางถูกตองและมี
ความนาเชื่อถือ 

     

15. ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมกับ
ธนาคารยอดเยี่ยม 

     15. ลูกคา รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมกับ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม 

     

16. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ปฏิบัติตอ
ลูกคาดวยความสุภาพ 

     16. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ปฏิบัติตอลูกคาดวยความสุภาพ 

     

17. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยมเปนผูที่มี
ความรูที่สามารถใหคําแนะนําและตอบขอสงสัย
ของลูกคาไดอยางถูกตอง 

     17. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม เปนผูที่มีความรู ที่สามารถใหคําแนะนํา 
และตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง 
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ขอความ 

ระดับความคาดหวังในบริการ 
ของธนาคารยอดเยี่ยม 

ขอความ 

ระดับการรับรูจริงในบริการของ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห  
สาขาเชียงใหม 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
18. ธนาคารยอดเยี่ยม ใหความสนใจเฉพาะ
สําหรับลูกคาแตละคนที่เขามาใชบริการ 

     18. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ให
ความสนใจเฉพาะสําหรับลูกคาแตละคนที่เขามา
ใชบริการ 

     

19. ธนาคารยอดเยี่ยมเปดใหบริการในเวลาที่
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของลูกคา 

     19. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม เปด 
ใหบริการในเวลาที่สะดวกสําหรับการมาใชบริการ
ของลูกคา 

     

20. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ใหความเอา
ใจใสแกผูใชบริการในแตละราย 

     20. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ใหความเอาใจใสแกผูใชบริการในแต
ละราย 

     

21. ธนาคารยอดเยี่ยม ถือวาผลประโยชนของ
ลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

     21. ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  
ถือวาผลประโยชนของลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

     

22. พนักงานของธนาคารยอดเยี่ยม ทราบถึง
ความตองการของลูกคา 

     22. พนักงานของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขา
เชียงใหม ทราบถึงความตองการของลูกคา 
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คําชี้แจง  โปรดใหคะแนนความสําคัญในแตละดานของการบริการของธนาคารท่ียอดเย่ียม ตามความคิดเห็นของ
ทานโดยไมจําเปนตองใหคะแนนครบทุกดาน แตใหมีคะแนนรวมท้ังหมดเทากับ 100 คะแนน (คะแนนนอย 
หมายถึง ระดับความสําคัญนอย คะแนนมาก หมายถึง ระดับความสําคัญมาก) 
 

ขอความ คะแนนความสําคัญ 

1.  ดานลักษณะทางกายภาพ 
(ลักษณะภายนอกของธนาคาร ที่สามารถรับรูได เชน สิ่งอํานวยความสะดวก อุปกรณ 
บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน) 

 

2.  ดานความนาเชื่อถือ  
(ธนาคาร ใหบริการตามที่แจงใหทราบอยางถูกตอง และคํานึงถึงประโยชนของลูกคา
เปนสําคัญ) 

 

3.  ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(พนักงานของธนาคาร มีความพรอมที่จะใหบริการ และเต็มใจใหบริการ) 

 

4.  ดานความเชื่อม่ันไววางใจ 
(พนักงานของธนาคาร มีความรู ความสามารถ และมีทักษะในการใหบริการ ที่ทําให
ลูกคารูสึกวางใจและมั่นใจในการใชบริการ) 

 

5.  ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา 
(พนักงานของธนาคาร ใหบริการดวยความต้ังใจ เอาใจใสและเห็นอกเห็นใจลูกคา) 

 

รวม 100 

 
สวนท่ี 3 ปญหาที่พบและขอเสนอแนะของลูกคา 

ปญหา       ขอเสนอแนะ 
.............................................................................        ............................................................................................ 
.............................................................................        ............................................................................................  
.............................................................................        ............................................................................................ 
...........................................................................        ............................................................................................ 
 
 

ขอขอบคุณทุกทานท่ีใหความรวมมือเปนอยางดีในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
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ประวัติผูเขียน 

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

ปการศึกษา 2532 สําเร็จการศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพช้ันสูง 
โรงเรียนพาณชิยการเชียงใหม 

 ปการศึกษา 2534 สําเร็จการศึกษาบัญชีบัณฑิต  
มหาวิทยาลัยพายัพ 
 

ประวัติการทํางาน  พ.ศ. 2535 – 2538  พนักงานการเงิน  
ธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาเชียงใหม 

    พ.ศ. 2538 – 2547 สมุหบัญชี  
       ธนาคารอาคารสงเคราะห 
       สาขาลําพูน 
    พ.ศ. 2547 – 2550 สมุหบัญชี 

ธนาคารอาคารสงเคราะห    
สาขาเชียงใหม 

    พ.ศ. 2550 – 2554 พนักงานบริหารจัดการเขตอาวุโส 
     ธนาคารอาคารสงเคราะห 

เขต 1 สํานักงานเขตเชียงใหม  
    พ.ศ. 2554 – ปจจุบัน หัวหนางานบริหารจัดการเขต 
       ธนาคารอาคารสงเคราะห 
       เขต 1 สํานักงานเขตเชียงใหม 


