
ภาคผนวก
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เลขที่..........................
แบบสอบถาม

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
สาขาถนนโชตนา  เชียงใหม

คําชี้แจง
แบบสอบถามนี้เปนแบบสอบถามประกอบการคนควาแบบอิสระของนักศึกษาปริญญาโท สาขา

บริหารธุรกิจสําหรับผูบริหาร  คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึง  ความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนา เชียงใหม  จึง
ใครขอความรวมมือทานในการใหขอมูลเพื่อนําไปศึกษาและเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการของ
ธนาคารใหดียิ่งขึ้นตอไป  โดยการใหขอมูลนี้ไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามไมวากรณีใดๆทั้งสิ้น  ทั้งนี้
ผูดําเนินการศึกษาขอขอบคุณในความรวมมือของทานมา ณ โอกาสนี้
                                                                                                                                 สุวรรณ  ต้ังชีวะสมบัติ

                     นักศึกษาปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจสําหรับผูบริหาร (Ex-MBA)
                                                                                                                                 คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม

สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง  โปรดใสเครื่องหมาย /  ลงในชอง  [  ]   ที่ตรงกับขอมูลของทาน
1. เพศ

[  ]  1. ชาย [  ]    2. หญิง

2. สถานภาพ
[  ]     1. โสด [  ]    2. สมรส
[  ]      3.  อื่น ๆ (โปรดระบุ).......................

3. อายุ
[  ]     1. ตํ่ากวา  20 ป [  ]    2. 20-30 ป
[  ]      3. 31-40  ป [  ]    4. 41-50  ป
[  ]     5. 51-60  ป [  ]   6. 61  ปขึ้นไป

4. ระดับการศึกษาสูงสุดของทาน
[  ]     1. ตํ่ากวาปริญญาตรี [  ]    2. ระดับปริญญาตรี
[  ]     3. สูงกวาปริญญาตรี [  ]    4. อื่นๆ (โปรดระบุ)....................
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5. อาชีพ
[  ]     1. นักเรียน/นักศึกษา [  ]     2. ลูกจาง/พนักงานบริษัท
[  ]     3. นักธุรกิจ/เจาของกิจการ [  ]     4. ขาราชการ
[  ]     5. พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ]     6. อื่นๆ (โปรดระบุ)...........……

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
[  ]    1. ตํ่ากวา     5,000    บาท [  ]     2.  5,000 -  15,000   บาท
[  ]    3. 15,001 – 25,000  บาท [  ]     4. 25,001 -  50,000  บาท
[  ]   5.    มากกวา  50,000   บาท

7. ประเภทของบริการที่ทานเคยมาใชบริการ ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ )
[  ]    1. เงินฝาก [  ]    2. การโอนเงิน
[  ]   3. ชําระคาสินคาและบริการ [  ]    4. บัตร เอ.ที.เอ็ม / วีซาอิเล็กตรอน
[  ]    5. สินเชื่อ [  ]   6. บริการดานอื่นๆ..........

(กรุณานําประเภทบริการที่ทานกรอกในขอนี้เพื่อตอบในสวนที่ 2 เฉพาะที่ทานใชบริการเทานั้น)

8. ความถี่ในการมาใชบริการของทาน
[  ]     1. 1 ครั้ง/สัปดาห [  ]    2. 2-3 ครั้ง/สัปดาห
[  ]     3. มากกวา 3 ครั้ง/สัปดาห [  ]    4. 1-2 ครั้ง/เดือน
[  ]     5. อื่นๆ (โปรดระบุ)………………..

9. สวนใหญทานมาใชบริการที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม  ใน
ชวงเวลาใด ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ )

[  ]     1.  เวลา    8.30-10.00 น. [  ]     2.  เวลา  10.01-12.00 น.
[  ]     3.  เวลา  12.01-14.00 น. [  ]     4.  เวลา  14.01-15.30 น.

10. วันที่ทานมาใชบริการกับ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา  เชียงใหม  ของแต
ละสัปดาหคือวันใด ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ )

[  ]    1. วันจันทร [  ]    2.  วันอังคาร
[  ]    3.  วันพุธ [  ]    4.  วันพฤหัสบดี
[  ]    5.  วันศุกร
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สวนท่ี  2  ระดับความพึงพอใจของทานตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด
(มหาชน)  สาขาถนนโชตนา เชียงใหม
      โดยตอบเฉพาะประเภทบริการที่ทานใชบริการตามขอ 7 เทานั้น
คําชี้แจง   กรุณาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชองที่แสดงถึงระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอ
ใจของทาน
1. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดาน เงินฝาก
คําวา “การใหบริการดานเงินฝาก”  ในที่นี้หมายถึง การใหบริการดานบัญชีเงินฝากกระแสรายวัน
บัญชีเงินฝากออมทรัพย  บัญชีเงินฝากประจํา

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานเงินฝาก มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

 ดานผลิตภัณฑ           
 มีประเภทของเงินฝากที่หลากหลาย           

สลิปใบฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกได
งายไมยุงยากซับซอน
มีเครื่องบริการอัตโนมัติใหลูกคาใช
บริการไดดวยตนเอง

คุณภาพของการใหบริการ
ใหบริการกับลูกคาเปนมาตรฐาน
เดียวกันและเทาเทียมกัน

ดานราคา
อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

ดานการสงเสริมการตลาด
การจัดสงสื่อโฆษณา และแผนพับใหลูก
คารูถึงผลิตภัณฑ และบริการของ
ธนาคารอยางตอเนื่อง
มีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานเงินฝาก มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานการจัดจําหนาย
มีเคานเตอรใหบริการอยาง
เพียงพอ

ดานบุคคล
มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี
กลาวสวัสดี และขอบคุณที่ใชบริการ

พนักงานเอาใจใส  กระตือรือรน

พนักงานยิ้มแยมแจมใส
พนักงานมีความรอบรู และมีความ
ชํานาญ
พนักงานยินดีรับฟงความคิดเห็นของ
ทาน
พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อ
ถือ
พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีการแตงกาย
สะอาด สุภาพเรียบรอย และเหมาะสม
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ
มีจํานวนที่นั่งรอคิวในการใหบริการ
อยางเพียงพอ
มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชในการใหบริการ

ความเพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ
มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยาง
ชัดเจน
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานเงินฝาก มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

 ดานกระบวนการ           

การใหบริการที่รวดเร็วและถูกตอง
มีระบบบัตรคิวไวใหบริการแก
ลูกคา
ระยะเวลาที่รอคิวจนไดรับการให
บริการ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังตาม
บัตรคิว
ขั้นตอนการใหบริการไมซับซอน
ยุงยาก
การเปดบัญชีใหมมีขั้นตอนที่รวดเร็ว
และถูกตอง
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2  ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดาน การโอนเงิน
คําวา “การใหบริการดานการโอนเงิน” ในที่นี้หมายถึง การใหบริการโอนเงินภายในธนาคาร และ
ระหวางธนาคาร เพื่อเขาบัญชีเงินฝาประเภทตาง ๆ ผานเคานเตอรของธนาคาร ,  ธนาคารทางอิเล็ก
ทรอนิก  , อินเตอรเน็ต  , เครื่อง เอ.ที.เอ็ม  , แคชเชียรเช็ค  และตั๋วแลกเงิน

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานโอนเงิน มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

 ดานผลิตภัณฑ           
แบบฟอรม และ สลิปการโอนเงินกรอก
งาย ไมซับซอน  ยุงยาก

ดานราคา
คาธรรมเนียมในการโอนเงิน
เหมาะสม

 คาธรรมเนียมในการออกแคชเชียรเช็ค
 คาธรรมเนียมในการออกตั๋ว
แลกเงิน  (ดราฟท)
 คาธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บ
ตางจังหวัด

ดานการสงเสริมการตลาด
ธนาคารมีการจัดกิจกรรมสงสลิปโอน
เงิน ผานเครื่อง เอ.ที. เอ็ม. เพื่อลุนรับ
รางวัล

ดานการจัดจําหนาย

มีชองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานเงินโอน มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

 ดานบุคคล           
มีจํานวนพนักงานใหบริการอยาง
เพียงพอ

พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี
 พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต
นาเชื่อถือ
พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพ
เรียบรอย  และเหมาะสม
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ
การตกแตงเคานเตอรสวยงาม และทัน
สมัย
มีการจัดวางเคานเตอรสําหรับกรอก
แบบฟอรมและสลิปไดอยาง
เหมาะสม

ดานกระบวนการ
ขั้นตอนในการโอนเงินมีความสะดวก
รวดเร็ว รวดเร็วและถูกตอง
 การใชบริการโอนเงินผานเคานเตอร
ของธนาคารไดรับความสะดวก
รวดเร็ว และถูกตอง
การใชบริการโอนเงินผานธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต   (www.krungsri.com)
ไดรับ ความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง
การใหบริการโอนเงินทางธนาคารอิเล็ก
ทรอนิก เครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทําราย
การไดงาย สะดวกรวดเร็ว และถูกตอง
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3. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดาน  การชําระคาสินคาและบริการ
คําวา “การใหบริการดานการชําระคาสินคาและบริการ” ในที่นี้หมายถึง การใหบริการการชําระคา
สาธารณูปโภค ( คาน้ําประปา คาไฟฟา  คาโทรศัพท )  คาเบี้ยประกันภัย  คาประกันสังคม  คาลิสซิ่ง  ชําระคาใช
จายบัตรเครดิต  การชําระเงินคางวดสินเชื่อสวนบุคคล  และคาใชจายอื่น ๆ ผานเคานเตอรของธนาคาร เครื่อง
เอ.ที.เอ็ม. หรือการหักบัญชีเงินฝากของธนาคาร

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานการชําระคาสินคาและบริการ มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานผลิตภัณฑ

 

ใบคําขอใชบริการชําระคาสินคาและ
บริการ  สามารถกรอกไดงาย ไมซับ
ซอน ยุงยาก           

ดานราคา

คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด
 มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางตอ
เนื่อง
มีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใช
บริการ

ดานการจัดจําหนาย
มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการ
หลายชองทาง และเพียงพอ

ดานบุคคล
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัย
ที่ดีกลาวคําวาสวัสดีและ
ขอบคุณที่มาใชบริการ
 มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการให
บริการ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานการชําระคาสินคาและบริการ มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ
มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทัน
สมัยมาใชในการใหบริการ
การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการ
สวยงามสะอาดเรียบรอย และ
ทันสมัย

ดานกระบวนการ
 การใชบริการชําระคาสินคาและบริการ
ผานเครื่อง เอ.ที.เอ็ม. สามารถทํารายการ
ไดงาย  สะดวก และรวดเร็ว
ขั้นตอนในการใชบริการชําระคาสินคา
และบริการ ไมซับซอน ยุงยาก
พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว
และ ถูกตอง
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4. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดาน  บัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอน
คําวา “การใหบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอน” ในที่นี้หมายถึง การใหบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม /
บัตรวีซาอิเล็กตรอน ที่ใชรวมกับบัญชีเงินฝากกระแสรายวัน  บัญชีเงินฝากออมทรัพย   ในการเบิกถอนเงินสด
การโอนเงิน  การชําระคาสินคาและบริการ

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 
ดานบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา
อิเล็กตรอน มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานผลิตภัณฑ
มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายใหเลือกใช
บริการ           
ใบคําขอใชบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม /
บัตรวีซา อิเล็กตรอน กรอกไดงาย
ไมซับซอน ยุงยาก

ดานราคา
คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตร
วีซา อิเล็กตรอน  มีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด
 ธนาคารมีการจัดกิจกรรมลุนรับรางวัล
จากการ ใชบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา
อิเล็กตรอนอยางตอเนื่อง เชน สงสลิป
หรือคูปองชิงรางวัล
ธนาคารรวมกับรานคาในการใหสวน
ลดจากการชําระค าสินค าผ านบัตร  
เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอน
 การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน  โทร
ทัศนวิทยุ  และ หนังสือพิมพ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 
ดานบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา
อิเล็กตรอน มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานการจัดจําหนาย

 
ที่ต้ังของเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และ
ปลอดภัยในการใชบริการ           

ดานบุคคล
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี
กลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณ ที่ใช
บริการ
พนักงานยิ้มแยมแจมใส  มีบุคลิกภาพ
ที่ดี
จํานวนพนักงานมีเพียงพอตอการให
บริการ
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ
การจัดวางแผนพับใหลูกคารูถึง
ผลิตภัณฑ   และบริการของธนาคาร
อยางเหมาะสม
มีเครื่อง เอ.ที.เอ็ม.เพียงพอตอการใช
บริการ
การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวย
งาม  สะอาดเรียบรอย และทันสมัย

ดานกระบวนการ
การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา
อิเล็กตรอน  รวดเร็ว และถูกตอง
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5. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดาน สินเชื่อ
คําวา “การใหบริการดานสินเชื่อ” ในที่นี้หมายถึง การใหบริการดานสินเชื่อเพื่อการคา   สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย
สินเชื่อสวนบุคคล  เงินเบิกเงินเกินบัญชี  การออกหนังสือค้ําประกัน  และการออกตั๋วเงิน

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานสินเชื่อ มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานผลิตภัณฑ
  มีบริการดานสินเชื่อที่หลากหลาย           

 ใบคําขอสินเชื่อสามารถกรอกไดงาย
 ไมซับซอน ยุงยาก

ดานราคา

 อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่เหมาะสม
คาธรรมเนียมตางๆ ดานสินเชื่อมีความ
เหมาะสม   เชน คาประเมินราคาหลัก
ประกัน คาพิธีการสินเชื่อ   คาธรรม
เนียมการออกหนังสือค้ําประกันและ
การออก
ต๋ัวเงิน

ดานการสงเสริมการตลาด
ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการชําระ
เงินกู  ตางสาขา

ดานการจัดจําหนาย
สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของ
ธนาคาร
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานสินเชื่อ มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานบุคลากร

 

พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี
 กลาวคําวาสวัสดี และขอบคุณที่มาใช
บริการ           
พนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส
กระตือรือรน
 พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อ
ถือ
 มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการให
บริการ
 พนักงานยอมรับฟงความคิดเห็นของ
ทาน
พนักงานมีบุคลิกที่ดี  แตงกายสะอาด
เรียบรอยและเหมาะสม

 พนักงานมีความรอบรูความชํานาญ
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ
มีการจัดสถานที่สําหรับติดตอดาน
สินเชื่อ  ทันสมัย  สะดวก  และ
เหมาะสม
มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยาง
ชัดเจน

ดานกระบวนการ
 พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและ
ถูกตอง
ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณา
สินเชื่อ มีความรวดเร็ว และเหมาะสม
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6. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานอื่น ๆ
คําวา “การใหบริการดานอื่น ๆ ” ในที่นี้หมายถึง การใหบริการดานอื่น เชน  การออกหนังสือรับ
รองฐานะทางการเงิน , บริการเขาบัญชีเงินเดือนอัตโนมัติ , บริการดานปริวรรตเงินตราตาง
ประเทศ ,  บัตรเครดิต , การออกและรับรองสเตทเมนท ฯลฯ

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานอื่นๆ มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานผลิตภัณฑ

มีประเภทของบริการที่หลากหลาย           

ใบคําขอใชบริการสามารถกรอกไดงาย

ดานราคา

คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด
 ธนาคารมีการมอบทุนการศึกษาแก
นักเรียน  นิสิตนักศึกษา
ธนาคารมีการมอบเงินบริจาคชวยเหลือ
เพื่อการกุศล หรือชวยเหลือแกผูประสบ
ภัยตาง ๆ  เชน  อุทกภัย  ภัยจากคลื่น
สึนามิ
การจัดกิจกรรมใหแกเยาวชน คนชรา
และ ผูดอยโอกาส หรือสถานสงเคราะห
ตาง ๆ
การแจกของกํานัล ของที่ระลึกของ
ชํารวย และปฏิทินประจําป
การประชาสัมพันธ และใหขอมูล
ขาวสารของธนาคารอยางตอเนื่อง
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 ดานอื่นๆ มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด ท่ีสุด  กลาง  ท่ีสุด

ดานการจัดจําหนาย
ที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอในการใชบริการ           

มีที่จอดรถเพียงพอ

ดานบุคคล
พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคา
อยางเสมอภาค และเทาเทียมกัน
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ
 ความกวางขวาง  เปนระเบียบเรียบรอย
และความสะอาดของอาคารสํานักงาน

แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร

การตกแตงภายในอาคารสํานักงาน

ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมี
ความสะดวก  รวดเร็ว และถูกตอง
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สวนที่  3  ปญหาและขอเสนอแนะตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)
                สาขาถนนโชตนา5เชียงใหม
คําช้ีแจง  โปรดใสเคร่ืองหมาย /  ลงในชอง  [   ]   ขอความที่ทานตองการตอบ
1.          ทานพบปญหาในการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)

 สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  อยางไรบาง  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

[   ] 1.1 ประเภทของการใหบริการมีไมหลากหลาย
[   ] 1.2 จํานวนชองใหบริการที่เคานเตอรไมเพียงพอ
[   ]    1.3 ความลาชาในการใหบริการ
[   ]   1.4 ปญหามาตรฐานและคุณภาพการใหบริการ
[   ]    1.5 ที่จอดรถไมสะดวกและมีไมเพียงพอ
[   ]    1.6 ความไมถูกตองของขอมูลขาวสาร และเอกสารที่ใหบริการ
[   ]    1.7 พนักงานใหบริการไมสุภาพ
[   ]    1.8 พนักงานไมสามารถแกไขปญหาใหไดตรงตามความตอง
[   ]    1.9 พนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ
[   ]    1.10 พนักงานขาดความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน และการใหบริการ
[   ]    1.11  ที่ต้ังของธนาคารไมสะดวกในการติดตอ
[   ]    1.12  ความไมสะดวกสบายในอาคารสํานักงานที่ทําการของธนาคาร
[   ] 1.13 คาธรรมเนียมบริการตางๆ ไมเหมาะสม
[   ] 1.14  อุปกรณและแบบฟอรมในการใหบริการมีไมเพียงพอ
[   ] 1.15  ไมไดรับแจงขอมูลขาวสารจากธนาคาร
[   ] 1.16  ระยะเวลาที่รอในคิวรับบริการนาน
1.17  มีขั้นตอนในการใหบริการที่ซับซอน และยุงยาก
[   ] 1.18  อื่น ๆ โปรดระบุ...........................................................................…………………..

2.         ขอเสนอแนะ
………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………….
………………………………………………………………………………………………….

“ขอขอบคุณอยางสูงที่ทานใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม”
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ประวัติผูเขียน

ชื่อ นายสุวรรณ  ตั้งชีวะสมบัติ

วัน เดือน ป เกิด 19  มีนาคม  2507

ประวัติการศึกษา สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายโรงเรียนมงฟอรตวิทยาลัย
จังหวัดเชียงใหม  ปการศึกษา 2525
สําเร็จการศึกษาปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิตสาขาการเงินและการ
ธนาคารคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยหอการคาไทย
กรุงเทพมหานคร ปการศึกษา 2529

ประวัติการทํางาน เจาหนาที่สินเชื่อ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
สาขาเชียงใหม  ป พ.ศ. 2531- 2535
ผูชวยสมุหบัญชี  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
สาขาเชียงใหม  ป พ.ศ. 2535- 2536
สมุหบัญชี  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
สาขาเชียงใหม  ป พ.ศ. 2536- 2538
ผูชวยหัวหนาสวนบัญชีและเงินโอน  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม ป พ.ศ. 2538 – 2539
ผูชวยผูจัดการสาขา  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน)
สาขาหนองประทีปเชียงใหม  จังหวัดเชียงใหม  ป พ.ศ. 2539 – 2540
หัวหนาสวนอํานวยสินเชื่อและการตลาด ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาหนองประทีปเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม
ป พ.ศ. 2540- 2541
ผูจัดการสาขา  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขาฝาง
จังหวัดเชียงใหม  ป  พ.ศ. 2541 – 2542
ผูจัดการสาขา  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชต
นาเชียงใหม  จังหวัดเชียงใหม  ป  พ.ศ. 2542 – 2548
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ผูจัดการสาขา  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขาแพร
จังหวัดแพร  ป พ.ศ.2548 - ถึงปจจุบัน
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