
ภาคผนวก
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แบบสอบถาม

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิ
กรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม

ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามนี้จะนําไปใชเพื่อประกอบการศึกษา  การคนควาอิสระ
ของนักศึกษาปริญญาโท   สาขาวิชาบริหารธุรกิจ   (สําหรับผูบริหาร)  มหาวิทยาลัยเชียงใหม    ซ่ึงจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเชิงวิชาการและจะไมนําไปเปดเผยใหบุคคลอื่นทราบ

ขอขอบพระคุณที่ทานไดใหความรวมมือสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามนี้

กรุณาทาํเครื่องหมาย ( /  ) หนาขอความที่ตองการตอบและโปรดตอบคําถามทุกขอ
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

1. เพศ
(   ) 1. ชาย (   ) 2. หญิง

2. อายุ
(   ) 1. ต่ํากวา 30 ป (   ) 2. 30 – 40 ป
(   ) 3. 41 – 50 ป (   ) 4. มากกวา 50 ป

3. ระดับการศึกษา
(   ) 1. ต่ํากวาปริญญาตรี (   ) 2. ปริญญาตรี
(   ) 3. ปริญญาโท (   ) 4. ปริญญาเอก

4. ธุรกิจของทานจดทะเบียนกอตั้งในลักษณะใด
(   ) 1. บริษัทมหาชนจํากัด (   ) 2. บริษัทจํากัด
(   ) 3. หางหุนสวนจํากัด (   ) 4. หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล
(   ) 5. อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)......................................................
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5. ธุรกิจของทานอยูในประเภทใด
(   )   1. ธุรกิจรับเหมากอสราง (   )   2. ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถจักรยานยนต
(   )   3. ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถยนต (   )   4. ธุรกิจการเกษตร
(   )   5. ธุรกิจขนสง (   )   6. ธุรกิจจําหนายสินคาอุปโภคบริโภค
(   )   7. ธุรกิจปมน้ํามัน (   )   8. ธุรกิจลีสซ่ิง
(   )   9. ธุรกิจคาวัสดุกอสราง (   ) 10. ธุรกิจอัญมณีและเครื่องประดับ
(   ) 11. ธุรกิจผลิตสินคาเซรามิค (   ) 12. ธุรกิจไมแปรรูป/ผลิตภัณฑจากไม
(   ) 13. ธุรกิจเสื้อผาและสิ่งทอ (   ) 14.

ธุรกิจอื่นๆ(โปรดระบุ).......................................
6. ยอดขายตอปของกิจการ

(   ) 1. ต่ํากวา 50 ลานบาท (   ) 2. 50-100 ลานบาท
(   ) 3. 101-400 ลานบาท (   ) 4. มากกวา 400 ลานบาท

7. ปจจุบันทานใชสินเชื่อประเภทใดของธนาคาร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
(   ) 1. กูเบิกเกินบัญชี (   ) 2. เงินกูทั่วไป
(   ) 3. ตั๋วสัญญาใชเงิน (   ) 4. หนังสือคํ้าประกัน
(   ) 5. รับรองตั๋ว (   ) 6. วงเงินดานตางประเทศ
(   ) 7. อ่ืนๆ(โปรดระบุ).......................................................

8. วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
(   ) 1. ต่ํากวา 5 ลานบาท (   ) 2. 6- 10 ลานบาท
(   ) 3. 11- 15 ลานบาท (   ) 4. มากกวา 15 ลานบาท
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย
จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย � ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจที่ทานมีตอการใชบริการ
ดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานผลิตภัณฑ (Product)           

 
1.ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย           

 
2.การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของ
สินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ           

 
3.วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแก
ลูกคา           
4.การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชใน
การวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา

 5.การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา           
6.การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อให
แกลูกคา
7.การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวน
เงินผอน ชําระหนี้คืนธนาคาร
8.หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงิน
สินเชื่อ
9.การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดาน
สินเชื่อ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานราคา (Price)           
 1.อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม           

2.คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

3.คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย

4. คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย

5.คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน

6.คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต

ดานชองทางการจัดจําหนาย( Place)
1.สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการ
   เดินทางมาติดตอ

2.บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ
3.บริเวณสถานที่ใหบริการมีความ
    เพียงพอ
4.ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
   ขวางทั่วประเทศ
5.สามารถติดตอใชบริการไดทาง
   โทรศัพท
6.สามารถติดตอใชบริการไดทาง
   E-MAIL
7.การเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่
   ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)           

 

1.การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทร
ทัศนวิทยุ หนังสือพิมพ และ
อินเตอรเน็ต           
2.พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ
3.การสงเสริมการขายโดยแนะนําสิน
เช่ืออัตราดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน
KBANK SMEs
4.การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา
5.ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวน
และทันสมัย
6.การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทิน
ประจําป

ดานบุคลากร (People)
1.พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคํา
ปรึกษา
   อยางถูกตอง
2.พนักงานสินเชื่อมีความรู และความ
ชํานาญ

3.พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 
4.พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคา
อยางเอาใจใส           

 
5.พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง           
6.พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
7.พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนให
ขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
8.พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการ
ของลูกคาและสนใจตอบสนอง
9.พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูก
คาไดอยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  (Physical Evidence &
Presentation)
1.ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย
2. ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม
3.ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตก
แตงทันสมัย และสวยงาม
4.ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด
5.ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน    โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือ
พิมพ เกาอี้
6.ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ใน
การจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานกระบวนการใหบริการ (Process)   

 
1.ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ   
2.ความรวดเร็วในการใหบริการดาน
สินเชื่อ

3.ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว
4.เอกสารที่ใชประกอบในการขอสิน
เช่ือเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน
5.ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือ
ได
6.ขั้นตอนในการประเมินราคาหลัก
ทรัพยถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว
7.การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแก
ลูกคา   รวดเร็ว

สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ( ) หนาขอความที่ตองการตอบ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ )

     (       )   1.1    วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติไมเพียงพอ
    (       )   1.2    ไมมีการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
    (       )   1.3    อัตราดอกเบี้ยสูง
    (       )   1.4    คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง
    (       )   1.5    คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยสูง
    (       )   1.6    สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ
    (       )   1.7    ธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย
    (       )   1.8    ไมไดรับขอมูลขาวสารที่สําคัญจากธนาคาร
    (       )   1.9    ขอมูลขาวสารของธนาคารลาสมัย
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    (       )   1.10  พนักงานไมสุภาพ
    (       )   1.11  พนักงานมักปฏิบัติงานผิดพลาด ขาดความรู
    (       )   1.12  พนักงานไมใหความสําคัญแกลูกคา
    (       )   1.13  ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมดี
    (       )   1.14  ภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวก
    (       )   1.15  ขอเอกสารเพื่อใชประกอบการอนุมัติสินเชื่อมาก
    (       )   1.16  ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อลาชา ยุงยากซับซอน
    (       )   1.17  ไมพบปญหาใด ๆ

2. ขอเสนอแนะ......................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
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ประวัติผูเขียน

ชื่อ-นามสกุล นายปรีดา     ชื่นจิตตศิริ

วัน เดือน ปท่ีเกิด 7  มิถุนายน  2510

ประวัติการศึกษา
2517 สําเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาปที่ 6  โรงเรียนพุทธิโสภณ

จังหวัดเชียงใหม
2520 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน  โรงเรียนยุพราชวิทยาลัย

จังหวัดเชียงใหม
2523 สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ  วิทยาเขตเทคนิคภาคพายัพ

จังหวัดเชียงใหม
2539 สําเร็จการศึกษาระดบัอนุปริญญาศิลปศาสตร   สถาบันราชภัฏเชียงใหม
2542 สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  สถาบันราชภัฏเชียงใหม

ประวัติการทํางาน
2542 ผูชวยผูจัดการสาขา  (ASSISTANT MANAGER)

บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนปาแดด  จังหวัดเชียงราย
2543 ผูชวยผูจัดการสาขา (ASSISTANT MANAGER )

บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาแมสะเรียง  จังหวัดแมฮองสอน
2544 ผูชวยผูจัดการสาขา  (ASSISTANT MANAGER )

บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนฉัตรไชย จังหวัดลําปาง
       2545 -  ปจจุบัน ผูดูแลความสัมพันธลูกคาพาณิชยบรรษัท  (RELATIONSHIP

MANAGER )
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนทาแพ  จังหวัดเชียงใหม
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