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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาเชียงใหม่  

 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดน้ีเป็นการส ารวจข้อมูลงานวิจัยการค้นควา้แบบอิสระ (Independent 

Study) เพื่อส าเร็จการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเชียงใหม่   

เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปพฒันาคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรให้

ดีข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามตามความ

เป็นความจริง ผูว้จิยัขอขอบคุณท่านเป็นอยา่งสูง ท่ีเสียสละตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 

 แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับบริการจากธนาคาร 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ 

 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะในบริการของธนาคาร 

 
 

 
   

    นาง นงเยาว ์ เป่ียมธนสมบติั 

 

 

 

 

 

เลขที.่................ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง (  )  หนา้ค าตอบท่ีท่านเห็นวา่ถูกตอ้งตามความเป็น
จริงมากท่ีสุด 
 

1.  เพศ 
 (   ) 1.  ชาย    (   ) 2.  หญิง 
 
2.  อาย ุ
 (   ) 1.  ต ่ากวา่ 25 ปี   (   ) 2.  25-39 ปี 
 (   ) 3.  40-54 ปี    (   ) 4.  มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป 
 
3.  สถานภาพ 
 (   ) 1.  โสด    (   ) 2.  สมรส    
 (   ) 3.  หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 (   ) 1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (   ) 2.  ปริญญาตรี 
 (   ) 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี    
 
5.  อาชีพ 
 (   ) 1.  เกษตรกร    (   ) 2.  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 (   ) 3.  ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ (   ) 4.  ลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 
 (   ) 5.  อ่ืน ๆ ระบุ.............................................. 
 
6.  รายไดข้องครอบครัวต่อเดือน 
 (   ) 1.  ไม่เกิน 10,000 บาท (   ) 2.  10,000 – 30,000 บาท 
 (   ) 3.  30,001 – 50,000 บาท (   ) 4.  มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัการรับบริการจากธนาคาร 

ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่อง (  )  หนา้ค าตอบท่ีท่านเห็นวา่ถูกตอ้งตามความเป็น
จริงมากท่ีสุด 
7.  ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ธ.ก.ส. สาขาเชียงใหม ่
 (   ) 1.  ต ่ากวา่ 1 ปี  (   ) 2.  1 – 3 ปี 
 (   ) 3.  4 – 7 ปี   (   ) 4.  มากกวา่ 7 ปีข้ึนไป  
 
8.  ท่านใชบ้ริการ ธ.ก.ส. สาขาเชียงใหม่ ประเภทใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   ) 1.  สินเช่ือ   (   ) 2.  เงินฝาก 
 (   ) 3.  โอนเงิน   (   ) 4.  แคชเชียร์เช็ค 
 (   ) 5.  เช็คของขวญั  (   ) 6.  ช าระค่าสาธารณูปโภค 
 (   ) 7.  ช าระค่าสินคา้/บริการ (   ) 8.  ช าระบตัรเครดิต 
 (   ) 9.  ประกนัวงเงินสินเช่ือ (   ) 10.  ประกนัอุบติัเหตุ 
 (   ) 11. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................. 
 
9.  ความถ่ีท่ีท่านมาใชบ้ริการกบั ธ.ก.ส. สาขาเชียงใหม่ เฉล่ียต่อเดือน 
 (   ) 1.  1 – 5 คร้ัง   (   ) 2.  6 – 10 คร้ัง 
 (   ) 3.  11 – 20 คร้ัง  (   ) 4.  มากกวา่ 20 คร้ังข้ึนไป 
 
10.  วนัท่ีท่านมาใชบ้ริการกบั ธ.ก.ส. สาขาเชียงใหม่บ่อยคร้ังท่ีสุด 
 (   ) 1.  วนัจนัทร์   (   ) 2.  วนัองัคาร 
 (   ) 3.  วนัพุธ   (   ) 4.  วนัพฤหสับดี 
 (   ) 5.  วนัศุกร์ 
 
11.  ช่วงเวลาท่ีท่านมกัจะมาใชบ้ริการกบั ธ.ก.ส. สาขาเชียงใหม่ 
 (   ) 1.  08.30-10.30 น.  (   ) 2.  11.31-12.00 น. 
 (   ) 3.  12.01-13.00 น.  (   ) 4.  13.01-14.30 น. 
 (   ) 5.  14.31-15.30 น. 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องส่ีเหล่ียมซ่ึงแสดงถึงระดบัความพึงพอในคุณภาพการ
บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ ทีไ่ด้รับจากธนาคาร 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) 
1.  พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสตัยแ์ละความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้      

2.  การใหบ้ริการทุกคร้ังของพนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นย  า      

3.  พนกังานสามารถสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความไวว้างใจกบัลูกคา้      

4.  พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ      

5.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ยติุธรรม โปร่งใส เสมอ
เหมือนกนั เป็นไปตามล าดบั 

     

6.  ลูกคา้มีความมัน่ใจเม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงิน 
กบัธนาคาร 

     

2.  ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) 
1.  พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจในการใหบ้ริการลูกคา้      

2.  พนกังานสามารถเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้      

3.  พนกังานมีความพร้อมในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือ    
ดา้นเงินฝาก ดา้นการเงินและการธนาคารเป็นอยา่งดี 
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4.  กรณีเกิดปัญหาพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที รวดเร็วตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

     

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ ทีไ่ด้รับจากธนาคาร 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.  ด้านความสามารถในการให้บริการ (Competence) 
1.  พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วธีิปฏิบติั ขั้นตอนการ

ปฏิบติังาน และมีความสามารถในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
     

2.  พนกังานมีทกัษะความช านาญใหบ้ริการเฉพาะดา้นในการใหบ้ริการ 
เช่น พนกังานพฒันาธุรกิจ มีความช านาญใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
พนกังานการเงินมีความช านาญในการใหบ้ริการดา้นเงินฝาก 

     

3.  ระบบปฏิบติัการคอมพิวเตอร์ท่ีน ามาใชส้ามารถรองรับการบริการได้
เป็นอยา่งดี 

     

4.  ด้านการเข้าถึงลูกค้า (Access) 

1.  ท าเลท่ีตั้ง ธนาคารเหมาะสม การคมนาคมสะดวก ง่ายในการติดต่อ      

2.  ขั้นตอนการบริการใชเ้วลานอ้ย  มีช่องบริการเพียงพอ ไม่ตอ้งรอนาน      

3.  ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานไดง่้าย อาทิ การจ่ายสินเช่ือ  
นอกสถานท่ี การรับเงินฝากนอกสถานท่ี 

     

4.  พนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ เช่น เอกสารไม่ครบ แต่สามารถ
ใหบ้ริการไดโ้ดยธนาคารไม่เสียหาย 

     

5.  มีช่องทางด่วนใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีควรไดรั้บบริการเป็นพเิศษ      

6.  พนกังานใหบ้ริการมีขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบระเบียบ      
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ ทีไ่ด้รับจากธนาคาร 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

5.  ด้านความมอีธัยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ และเป็นมติร (Courtesy) 
1.  พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ ยอมรับฟังความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้      

2.  พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจผูรั้บบริการ      

3.  พนกังานผูใ้หบ้ริการใชว้าจาท่ีสุภาพไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้      

4.  พนกังานผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาทท่ีดีกบัลูกคา้      

5.  พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตร      

6.  พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย      

6.  ด้านการตดิต่อส่ือสาร (Communication) 
1.  พนกังานใหข้อ้มูลบริการท่ีถูกตอ้ง และง่ายต่อความเขา้ใจ      

2.  พนกังานสามารถอธิบายใหลู้กคา้ทราบถึงผลประโยชนท่ี์ลูกคา้จะไดรั้บ
อยา่งชดัเจน 

     

3.  พนกังานใหข้อ้มูลขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร 
หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้และค่าใชจ่้ายต่าง ๆ 

 

     

4.  ธนาคารมีการประชาสมัพนัธ์รูปแบบต่าง ๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้
อยา่งเหมาะสม อาทิ มีโปสเตอร์ แผน่พบัอยา่งเพียงพอ รถ
ประชาสมัพนัธ์เคล่ือนท่ี 
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5.  การอธิบายของพนกังานใชภ้าษาค าพดูท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน เช่น ใชภ้าษา
ทอ้งถ่ิน 

     

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ ทีไ่ด้รับจากธนาคาร 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

7.  ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
1.  เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ      

2.  ธนาคารมีการส ารวจความตอ้งการของลูกคา้      

3.  ธนาคารมีการปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ      

4.  การบริหารงานของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ      

8.  ด้านความปลอดภัย (Security) 
1.  มีมาตรการป้องกนัภยัการปลอมแปลงสิทธ์ิใชบ้ริการของลูกคา้      

2.  พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ ไม่น าขอ้มูลลูกคา้ไป
เปิดเผย 

     

3.  มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูกหลอกจากมิจฉาชีพ      

4.  ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เงินฝากในบญัชีมีอยูค่รบ เอกสาร
สิทธ์ิท่ีดินท่ีน ามาจ านองไม่สูญหาย 
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5.  มีกลอ้ง CCTV ตามจุดต่าง ๆ 
 

     

6.  มีพนกังานรักษาความปลอดภยั ท าหนา้ท่ีดูแลอยูต่ลอดเวลาท่ีมาใช้
บริการ 
 

     

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดบัความพงึพอใจ ทีไ่ด้รับจากธนาคาร 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

9. ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) 

1.  พนกังานมีความคุน้เคยกบัลูกคา้เป็นอยา่งดี      

2.  พนกังานทราบและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้      

3.  พนกังานมีความสามารถจดจ าช่ือและขอ้มูลของลูกคา้ประจ าไดทุ้กราย      

4.  พนกังานสามารถทราบความตอ้งการของลูกคา้เม่ือไดพ้บปะพดูคุย      

10.  ด้านการสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จกั (Tangible) 
1.  พนกังานกล่าวค าทกัทายพร้อมกบัแนะน าบริการธนาคารกบัลกูคา้ท่ีเขา้

ใชบ้ริการ 
     

2.  ช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร และตราสญัญา
ลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย 

     

3.  อุปกรณ์เคร่ืองใชบ้ริการท่ีทนัสมยัและมีรูปแบบท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของ
ธนาคาร 

     

4.  เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย      
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ส่วนที ่4  ปัญหาและข้อเสนอแนะเพือ่ปรับปรุงในการให้บริการ 
ปัญหา  

   
   
   
   
   
   
   
   
   
  

 
ขอ้เสนอแนะ........................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

5.  อาคารสถานท่ีสะอาด สบายตา สบายใจ เป็นระเบียบ เรียบร้อย      

6.  มีช่องทางการใหบ้ริการในหลายช่องทาง เช่น พนกังานธนาคาร ทาง
โทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
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.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 
ช่ือ - สกุล  นางนงเยาว ์ เป่ียมธนสมบติั 
  
วนั เดือน ปีเกดิ  22  พฤศจิกายน 2511 
 
ประวตัิการศึกษา ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี สาขาวชิาการเงินการธนาคาร 

คณะบริหารธุรกิจ     มหาวทิยาลยัรามค าแหง  ปีการศึกษา  2533 
 
ประวตัิการท างาน ด ารงต าแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาแม่อาย  สังกดัส านกังาน ธ.ก.ส.  
 จงัหวดัเชียงใหม่ เมือ่วนัท่ี 2 สิงหาคม 2553 
 ด ารงต าแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาแม่อาย  สังกดัส านกังาน ธ.ก.ส.  
 จงัหวดัเชียงใหม่ เมือ่วนัท่ี 2 สิงหาคม 2553 
 ด ารงต าแหน่ง ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาสันก าแพง  สังกดัส านกังาน ธ.ก.ส.  
 จงัหวดัเชียงใหม่ เมือ่วนัท่ี 3 มกราคม 2555  ถึง ปัจจุบนั 
 

 

 


