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บทคัดยอ 
 

การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยรวบรวมขอมูลจาก        
กลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม กลุมลูกคาเชิงพาณิชย และกลุมลูกคากึ่งพาณิชยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม โดยการใชแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด สถิติในการ
วิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 

ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป มากท่ีสุด สวนใหญ       
มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ีย 
ตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มากท่ีสุด สวนใหญมีวงเงินกูไมเกิน 1,000,000 บาท และไมไดใช
สิทธ์ิโครงการสวัสดิการมากท่ีสุด  

ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังสูงท่ีสุดในดาน       
ความรวดเร็วในการตอบสนอง รองลงมา คือ ดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา ดานลักษณะทาง     
กายภาพ ดานความนาเช่ือถือ และดานความเช่ือม่ันไววางใจ  ตามลําดับ 

ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการรับรูสูงท่ีสุดในดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ รองลงมา คือ ดานความนาเช่ือถือ ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานการเขาถึงจิตใจ
ของ ลูกคา และดานลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ 
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  เม่ือเปรียบเทียบระดับของความคาดหวังท่ีมีตอธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูใน
คุณภาพการบริการทุกดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความประทับใจตอคุณภาพการบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ในดานความเช่ือม่ันไววางใจ 
และ ดานความนาเช่ือถือ แตไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง และดานการเขาถึงจิตใจของลูกคา  
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ABSTRACT 
 

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

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

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

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


