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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามนี้จัดข้ึนเพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษาคนควาแบบอิสระเร่ือง “ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต 
พลาซา จังหวดัเชียงใหม”    ของนักศึกษาปริญญาโท    หลักสูตรบริหารธุรกิจสําหรับผูบริหาร   
(Ex-MBA) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ขอมูลจากแบบสอบถามนี้ จะนําไปวิเคราะห
ในภาพรวม และใชประโยชนเพื่อการการศึกษา ผูศึกษาขอขอบพระคุณทานผูตอบแบบสอบถามท่ี
กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้
         วิทิตย    โตทอง 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในวงเล็บหนาขอความท่ีทานตองการเลือกซ่ึงตรงกับความเปน
จริงมากท่ีสุด  หรือเติมขอความในชองวาง 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
 (  ) 1. ชาย (  ) 2. หญิง 

2. อายุ  
 (  ) 1. ไมเกิน 20 ป (  ) 2. อายุ 21 – 30 ป 
 (  ) 3. อายุ 31 – 40 ป (  ) 4. อายุ 41 – 50 ป 
 (  ) 5. อายุ 51 ปข้ึนไป  

3. สถานภาพสมรส  
 (  ) 1. โสด (  ) 2. สมรส 
 (  ) 3. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………  

4. ระดับการศึกษาสูงสุด  
 (  ) 1. ไมเกินมธัยมศึกษาตอนปลาย   /  

(  )  2. อนุปริญญา      /    ปวส.    หรือ 
ปวช. หรือ เทียบเทา 
เทียบเทา 

 (  ) 3. ปริญญาตรี (  ) 4. สูงกวาปริญญาตรี 
5. อาชีพ  

 (  ) 1. นักเรียน-นักศึกษา  (  ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน 
 (  ) 3.ขาราชการ-พนักงานรัฐวิสาหกจิ   (  ) 4. เจาของกิจการ 
 (  ) 5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).....................  
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6. รายไดตอเดือนของทาน  
 (  ) 1.  ไมเกิน  10,000 บาท (  ) 2.  10,001 – 25,000 บาท 
 (  ) 3.  25,001 – 40,000 บาท (  ) 4.  40,001 – 55,000 บาท 
 (  ) 5.  55,001 บาทข้ึนไป  

7. ความถ่ีในการมาใชบริการกบัธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัล
แอรพอรต  พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  ในชวง  1 เดือน  ท่ีผานมา  

 (  ) 1.   1 –2  คร้ัง (  ) 2.   3 – 5 คร้ัง 
 (  ) 3.   6 – 10 คร้ัง (  ) 4.  มากกวา 10 คร้ัง 

8. ปกติทานมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากดั   (มหาชน)     สาขายอยเซ็นทรัล
แอรพอรต พลาซา  จังหวดัเชียงใหม   ในวนัใด 

 (  ) 1.  จันทร (  ) 2.  อังคาร 
 (  ) 3.  พุธ (  ) 4.  พฤหัสบดี 
 (  ) 5.  ศุกร (  ) 6.  เสาร 
 (  ) 7.  อาทิตย  

9. ปกติทานมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากดั  (มหาชน)      สาขายอยเซ็นทรัล
แอรพอรต พลาซา  จังหวดัเชียงใหม   ในชวงใด 

 (  ) 1.  10.00  -  12.00  น. (  ) 2.  12.01 -  14.00 น. 
 (  ) 3.  14.01  -  16.00 น.  (  ) 4.  16.01 -  18.00 น. 
 (  ) 5.  18.01  -  20.00 น.   
10. บริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด  (มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  

จังหวดัเชียงใหม  ท่ีทานเคยใชหรือกําลังใชอยู  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1.  ฝาก  -  ถอนเงิน (  ) 2.  บริการเปดบัญชี 
 (  ) 3.  ทําบัตรเครดิต บัตรเอทีเอ็ม (  ) 4.  บริการโอนเงิน 
 (  ) 5.  ชําระคาสินคาและบริการ (  ) 6.  ชําระหนี้บัตรเครดิต / เงินกู 
 (  ) 7.  ซ้ือเช็คธนาคาร / ดราฟ (  ) 8.  แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 
 (  ) 9.  บริการประกันชีวิต (  )10. บริการประกันภัย 
 (  )11. บริการซ้ือขายหนวยลงทุน (  )12. เคร่ืองบริการตนเองอิเล็กทรอนิกส        
 (  )13. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................  
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11. เหตุผลท่ีทานใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัล   

แอรพอรต พลาซา  จังหวดัเชียงใหม   (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1. สะดวก  ใกลบาน  ใกลท่ีทํางาน 
 (  ) 2. สามารถใชบริการไดถึงเวลา  20.00 น. 
 (  ) 3. สามารถใชบริการไดในวันหยดุ 
 (  ) 4. ช่ือเสียง / ความม่ันคง 
 (  ) 5. การใหบริการท่ีดีของพนักงาน 
 (  ) 6. สถานท่ีทําการของธนาคารสะอาด  ทันสมัย  นาเช่ือถือ 
 (  ) 7. อุปกรณในการใหบริการครบ  ทันสมัย   
 (  ) 8. มีการประชาสัมพันธขอมูลของธนาคาร 
 (  ) 9. สามารถจับจายซ้ือสินคา ใชบริการรานอาหาร  และโรงภาพยนตในศูนยการคาไดดวย 
 (  )10. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................................................. 

 
สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของทานตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม                                                            
โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองท่ีตรงกบัระดับความพึงพอใจของทาน  

ระดับความพงึพอใจ 

ปจจัย มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ  

1.  ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร      
2. ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความ 
    ตองการของลูกคา 

     

3. ผลิตภัณฑและบริการมีหลากหลายประเภท      
4. ผลิตภัณฑและบริการมีการพัฒนาอยางสมํ่าเสมอ      

ดานราคา  

1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูในระดบัท่ีเหมาะสม      
2. ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ      
3. คาเบ้ียประกันอยูในระดบัท่ีเหมาะสม      
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ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัย 

 มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานสถานท่ีใหบริการ  

1. การมีท่ีตั้งในศูนยการคา      
2. จุดหรือตําแหนงท่ีตั้งในศูนยการคา      
3. ปายแสดงสถานท่ีตั้งธนาคาร      
4. จํานวนชองบริการดานฝาก – ถอน       
5.โตะท่ีใหบริการเปดบัญชี  ทําบัตรเครดิตท่ีจัดไวมี  
    เพียงพอกับการใหบริการ 

     

6. การตกแตงสถานท่ี   สะอาด  มีความเปนระเบียบ      
7. เวลาเปด – ปดทําการ  (10.30  -  20.00 น.)      

ดานการสงเสริมการตลาด  

1. มีการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน  วิทย ุ
    อยางตอเนื่อง 

     

2. มีการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ  เชน ฝากเงิน 
    บัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ฯ 

     

3. มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางแผนพับ      
4. มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต      
5. มีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของ 
    ธนาคาร เชน  ประกาศอัตราดอกเบ้ีย  ฯ 

     

6. มีของชํารวย  ปฏิทิน แจกใหลูกคาในชวงเทศกาล      
ดานบุคลากร  

1. บุคลิกภาพ   การแตงกายท่ีดูด ี      
2. กิริยามารยาท    สุภาพ  อัธยาศัยด ี      
3. มีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคา      
4. ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน      
5. มีการไหว กลาวทักทายและขอบคุณ      
6. มีความนาเชื่อถือ  ซ่ือสัตย  และไววางใจได      
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ระดับความพงึพอใจ 

ปจจัย มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

7. ใหบริการดวยความถูกตอง  แมนยํา      
8. ใหบริการดวยความรวดเร็ว      
9. มีความรู  ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ 
    ผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร 

     

10.จํานวนพนกังานมีเพยีงพอกับการใหบริการ      
ดานกระบวนการใหบริการ  

1. ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชน 
    การเปดบัญชี    การฝาก – ถอนเงิน 

     

2. ข้ันตอนการใหบริการมีการเรียงตามลําดบั 
    กอนหลังเสมอ 

     

3. มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา และแจงทวน      
   จํานวนเงินท่ีฝากถอนใหทราบเสมอ 

     

4. มีการแกไขปญหา  เม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิวยาว 
    กวาปกต ิ

     

5. มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบรกิาร 
   เชน  เคร่ืองปรับสมุดคูฝากอัตโนมัต ิ

     

6. เคร่ืองมืออุปกรณอยูในสภาพที่พรอมใชงาน      
7. ใหบริการไดตรงเวลาตามมาตรฐานการบริการ       
8. มีการรับฟงขอเรียกรอง  และแกไขบริการ      
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  

1. มีส่ิงอํานวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ 
    เชน  น้ําดื่ม   หนังสือพิมพ ฯ 

     

2. มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด      
3. มีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบ 
    ปรับอากาศในระดบัท่ีเหมาะสม 

     

4. จํานวนท่ีนั่งรอคอยเม่ือมาใชบริการ      
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สวนท่ี 3   ปญหาของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   สาขายอย
เซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม                                                                                
โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองวางท่ีตรงกับปญหาท่ีทานพบ   (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

ปญหา 

 (    )  1. ภาพลักษณของธนาคารท่ีไมโดดเดน 
 (    )  2. ผลิตภัณฑและบริการไมตรงกับความตองการ               
 (    )  3. อัตราดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ เม่ือเทียบกับธนาคารคูแขงขัน              
 (    )  4. คาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บไมเหมาะสม 
 (    )  5. ทําเลที่ตั้งของธนาคารหายาก   
 (    )  6. สถานท่ีคับแคบ 
 (    )  7. ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 
 (    )  8. ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร     
 (    )  9. การส่ือสารและเอกสารท่ีจัดสงไดรับชา 
 (    ) 10. เอกสารท่ีกรอกเพื่อใชการบริการเขาใจยาก 
 (    ) 11. พนักงานไมยิ้มแยม   ไมกลาวทักทาย 
 (    ) 12. พนักงานใหบริการลาชา     
 (    ) 13. พนักงานไมสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ 
 (    ) 14. ระบบออนไลนเสียบอย 
 (    ) 15. เคร่ืองเอทีเอ็มเบิกเงินสดไดในจํานวนเงินท่ีนอยกวาธนาคารอ่ืน 
 (    ) 16. แบบฟอรมในการใหบริการไมเพยีงพอ   
 (    ) 17. ระบบปรับอากาศและแสงสวางอยูในระดับท่ีไมเหมาะสม                
 (    ) 18. จํานวนท่ีนั่งรอคอยไมเพยีงพอ 

 

 
ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการปรับปรุงการใหบริการขอธนาคาร  ........................................................ 
……………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
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ประวัติผูเขียน 
 
     ชื่อ นายวิทิตย   โตทอง 
 
     วัน เดือน ปเกิด 16 มกราคม 2503 
 
    ประวัติการศึกษา ป 2521 - 2525   การศึกษาสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 

วิทยาศาสตรบัณฑิต คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ    
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  

 
     ประวัติการทํางาน ป  2544 -  2547     ผูจัดการธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน)  
                                                สาขายอยหางดง 
 ป  2547 -  2550     ผูจัดการธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน) 
                                                สาขาเชียงราย 
  ป  2 550  -  ปจจุบัน   ผูจัดการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
                                                สาขาลําปาง 
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