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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชือ่สวนบุคคลท่ีไมมีหลักประกันของธนาคาร         

พาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้จัดทําทําข้ึนเพื่อเก็บรวบรวมขอมูลนําไปประกอบการศึกษา ของนักศึกษา
หลักสูตรปริญญาโท สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผูวิจัย
ขอขอบพระคุณและขอเรียนวา จะไมมีผลกระทบใดๆ ตอผูตอบแบบสอบถาม ท่ีกรุณาใหความ
อนุเคราะห เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม และแสดงความคิดเห็นในประโยชนซ่ึงจะ
นําไปใชเพื่อการศึกษาเทานั้น  
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ใน  หรือเติม ขอความลงท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุด 
1. เพศ  

 1. ชาย   2. หญิง 
 

2. อายุ 

  1. 20-29 ป   2. 30-39  ป 

  3. 40-49 ป   4. ต้ังแต 49 ป ข้ึนไป 
 

3. สถานภาพ 

  1. โสด   2. สมรส  3. หมาย / หยาราง 
 

4. อาชีพ  

  1. พนักงานหรือลูกจางบริษัท   2. ขาราชการ 

  3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ   4. ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

  5. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................................ 
 

5. ระดับการศึกษา 

  1. มัธยมศึกษาตอนตนหรือตํ่ากวา  2. มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเทา 

  3. อนุปริญญาหรือเทียบเทา   4. ปริญญาตรี 

  4. สูงกวาปริญญาตรี (โปรดระบุ).............................................................. 
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6. รายไดสุทธิโดยเฉล่ียตอเดือนของทาน 
  1. นอยกวาหรือเทากับ 12,000 บาท  2. 12,001 – 20,000 บาท 
  3. 20,001 – 50,000 บาท   4. 50,001 – 100,000 บาท 
  5. 100,001 – 150,000 บาท   

 6. ต้ังแต 150,000 บาท ข้ึนไป (โปรดระบุ........................................) 
7. ปจจุบันทานใชบริการสินเช่ือสวนบุคคล โดยสถาบันการเงินใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  1. ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    

 2. ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) 
 3. ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)   
4. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)   
5. ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน)  
6. ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)  
7. ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)   
8. ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด (ประเทศไทย) จํากัด (มหาชน)  
9. ธนาคารเอชเอสบีซีประเทศไทย 
10. ธนาคารซิต้ีแบงกประเทศไทย 
11. ธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน)  
12. อ่ืนๆ (โปรดระบุ.............................................................................) 

8. ปจจุบันทานใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลประเภทใดบาง  
  1. ใชบริการบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน )     2. ใชบริการสินเช่ือผอนชําระเปนงวด ๆ  

3. อ่ืนๆ (โปรดระบุ.............................................................................) 
9. ปจจุบันทานใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแตละประเภทอยางไรบาง(เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  1. ใชบริการบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน )ของธนาคารเดียว 
  2. ใชบริการบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน )มากกวา 1 ธนาคาร 
  3. ใชบริการสินเช่ือผอนชําระเปนงวด ๆ ของธนาคารเดียว 
  4. ใชบริการสินเช่ือผอนชําระเปนงวด ๆ มากกวา 1 ธนาคาร 
  5. ใชบริการบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน )และใชบริการสินเช่ือผอนชําระเปนงวด ๆ 
          ของธนาคารเดียว 
  6. ใชบริการบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน )และใชบริการสินเช่ือผอนชําระเปนงวด ๆ 
  มากกวา 1 ธนาคาร 
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กรณีท่ีทานใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน)กรุณาตอบขอ  10-14 
10. จํานวนบัตรสินเช่ือสวนบุคคลท่ีทานถืออยูในปจจุบัน 

  1. 1 บัตร   2. 2 บัตร   3. 3 บัตร  

 4. 4 บัตร หรือ 4 บัตรข้ึนไป (โปรดระบุ.........................................) 
11. ทานใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลมานานก่ีป 

  1. นอยกวา 1 ป  2. 1 – 3 ป   3. 3 – 5 ป  

  4. มากกวา 5 ป (โปรดระบุ.............................................................................) 
12. วงเงินสินเช่ือท่ีทานไดรับ ไดนําไปใชดานใดบาง (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  1. เพื่อการศึกษา     2. เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน 

  3. เพื่อนําไปชําระหนี้บัตรเครดิต   4. เพื่อใชในการทองเท่ียว 

  5. เพื่อนําไปซ้ือสินคาและบริการ    6. เพื่อใชในการดําเนินธุรกิจ 

  7. เพื่อเปนคารักษาพยาบาล  

  8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ...........................)                  
13. เหตุผลท่ีทานเลือกใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน) (เลือกตอบได
มากกวา 1 ขอ) 

  1. เพื่อเพิ่มอํานาจซ้ือในการซ้ือสินคา 

  2. ใชตามเพื่อน 

  3. ใชเพราะไดรับการชักชวนจากพนักงานท่ีใหบริการ 

  4. ใชเพราะตองการนําเงินสินเช่ือท่ีไดไปลงทุนในกิจการ 

  5. ใชเพราะตองการเสริมสภาพคลอง 

  6. ใชเพราะไมมีหลักทรัพยหรือเงินคํ้าประกันสินเช่ือ 

  7. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................................... 
14. เหตุผลท่ีทานใชบัตรสินเช่ือบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด (แบบวงเงิน) ของธนาคารที่ทานใช         
บริการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1. วงเงินอนุมัติ    2. คาธรรมเนียม/ดอกเบ้ียตํ่า 

 3. เกณฑเงินเดือนข้ันตํ่าท่ีใชในการสมัคร 4. หลักฐานท่ีใชในการสมัคร 

 5. ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก  6. สามารถผอนชําระไดงายสะดวก 

 7. ระยะเวลาผอนชําระ    8. จํานวนตู ATM ท่ีใหบริการมีมาก 

 9. อ่ืนๆ (โปรดระบุ...............................................................) 
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กรณีท่ีทานใชบริการสินเชื่อสวนบุคคลแบบสินเชื่อผอนเปนงวด ๆ กรุณาตอบขอ 15-19 
15. จํานวนสินเช่ือสวนบุคคลท่ีทานใชอยูในปจจุบัน 

  1. 1 วงเงิน   2. 2 วงเงิน   3. 3 วงเงิน  

 4. 4 วงเงิน หรือ 4 วงเงินข้ึนไป (โปรดระบุ.........................................) 
16. ทานใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลมานานก่ีป 

  1. นอยกวา 1 ป  2. 1 – 3 ป   3. 3 – 5 ป  

  4. มากกวา 5 ป (โปรดระบุ.............................................................................) 
17. จํานวนเงินสินเช่ือท่ีทานไดรับ ไดนําไปใชดานใดบาง (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  1. เพื่อการศึกษา     2. เพื่อการใชจายยามฉุกเฉิน 

  3. เพื่อนําไปชําระหนี้บัตรเครดิต   4. เพื่อใชในการทองเท่ียว 

  5. เพื่อนําไปซ้ือสินคาและบริการ    6. เพื่อใชในการดําเนินธุรกิจ 

  7. เพื่อเปนคารักษาพยาบาล 

  8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ............................................................................) 
18. เหตุผลท่ีทานเลือกใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแบบสินเช่ือผอนเปนงวด ๆ (เลือกตอบได
มากกวา 1 ขอ) 

  1. เพื่อเพิ่มอํานาจซ้ือในการซ้ือสินคา 

  2.ใชตามเพื่อน 

  3.ใชเพราะไดรับการชักชวนจากพนักงานท่ีใหบริการ  

  4.ใชเพราะตองการนําเงินสินเช่ือท่ีไดไปลงทุนในกิจการ 

  5. ใชเพราะตองการเสริมสภาพคลอง 

  6. ใชเพราะไมมีหลักทรัพยหรือเงินสดคํ้าประกันสินเช่ือ 

  7. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................................... 
19. เหตุผลท่ีทานใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคลแบบสินเช่ือผอนเปนงวดๆของธนาคารท่ีทานใชบริการ 
(เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1. วงเงินอนุมัติ    2. คาธรรมเนียม/ดอกเบ้ียตํ่า 

 3. เกณฑเงินเดือนข้ันตํ่าท่ีใชในการสมัคร 4. หลักฐานท่ีใชในการสมัคร 

 5. ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก  6. สามารถผอนชําระไดงายสะดวก 

 7. ระยะเวลาผอนชําระ     

 8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ.............................................................. 
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สวนท่ี 2: ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบริการสินเชื่อสวนบุคคลท่ีไมมีหลักประกัน
ของธนาคารพาณิชยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของผูบริโภคในอําเภอเมือง เชียงใหม 
 ถาใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด  (แบบวงเงิน) ใหตอบขอ 1.1-1.11   ถา
ใชสินเช่ือสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ ใหตอบขอ 1.12 -1.20  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ   

     กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิก

เงินสด  (แบบวงเงิน) 

     

1.1 ความนาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการ 
   บัตรสินเช่ือสวนบุคคล 

     

1.2 สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้า 
   ประกัน 

     

1.3 มีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5  
   เทาของเงินเดือนหรือสูงสุดถึง 1.5 ล.บ. 

     

1.4 สามารถเลือกผอนชําระข้ันตํ่าได       
1.5 สิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจากการถือบัตร 
   สมาชิก เชน ไดรับสวนลดเม่ือซ้ือสินคา 

     

1.6 สามารถใชบัตรกดเงินสด จากตู ATM             
1.7 วงเงินท่ีอนุมัติสูง      
1.8 สามารถขอวงเงินสินเช่ือเพิ่มไดกรณีมี 
   รายไดสูงข้ึน 

     

1.9 ความทนทานของบัตรสินเช่ือสวนบุคคล      
1.10  รูปแบบของบัตรสินเช่ือสวนบุคคล 
    สวยงามสะดุดตา 

     

1.11 อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………………..      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

กรณีใชบริการสินเชื่อสวนบคุคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ  
1.12 ความนาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการ 
       บัตรสินเช่ือสวนบุคคล 

     

1.13 สมัครงายไมตองใชหลักทรัพยหรือผูคํ้า 
      ประกัน 

     

1.14 มีเง่ือนไขการใหวงเงินสูงสุดไมเกิน 5  
       เทาของเงินเดือนหรือสูงสุดถึง 1.5 ล.บ. 

     

1.15 สามารถผอนชําระได      
1.16 สิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจากการถือบัตร 
      สมาชิก เชน ไดรับสวนลดเม่ือซ้ือสินคา 

     

1.17 สามารถเลือกงวดระยะเวลาการผอน  
ชําระอยางอิสระตามวงเงินท่ีไดรับอนุมัติ     

     

1.18 วงเงินท่ีอนุมัติสูง      
1 .19  สามารถขอวง เ งินสิน เ ช่ือ เพิ่ มได
หลังจากผอนชําระมากกวา  50 % ของวงเงิน
สินเช่ือเดิม 

     

1.20 อ่ืน ๆ โปรดระบุ ………………….      
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ถาใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด  (แบบวงเงิน) ใหตอบขอ 2.1-2.8   ถา
ใชสินเช่ือสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ ใหตอบขอ 2.9-2.16  
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

2. ปจจัยดานราคา    
กรณีใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงิน

สด(แบบวงเงิน) 

     

2.1 คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก      
2.2 ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู 
       ตามจุดบริการชองทางตาง ๆ 

     

2.3 ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม
สัญญาเงินกู 

     

2.4 สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได      
2.5 การคิดอัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียม 
    ไดสูงสุดไมเกิน 28% ตอป 

     

2.6 คาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผู
ใหบริการรับชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอื่นๆ 
เชน ชําระผานเคานเตอรธนาคาร 

     

2.7 ไมมีคาธรรมเนียมการออกบัตรใหมแทนบัตร
เดิม กรณีชํารุดสูญหาย หรือลืมรหัส  

     

2.8 อื่นๆ โปรดระบุ......................................      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

กรณีทานใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระ

เปนงวด ๆ 

     

2.9คิดอัตราดอกเบ้ียพิเศษแบบลดตนลดดอก      
2.10 ไมมีคาธรรมเนียมในการชําระคืนเงินกู 
       ตามจุดบริการชองทางตาง ๆ 

     

2.11 ไมมีคาธรรมเนียมในการจัดทํานิติกรรม 
     สัญญาเงินกู 

     

2.12 สามารถเลือกจายชําระเพียงบางสวนได      
2.13 การคิดอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม 
    ไดสูงสุดไมเกิน 28% ตอป 

     

2.14 คาธรรมเนียมการชําระคาบริการผานผู 
     ใหบริการรับชําระตํ่ากวาผูใหบริการรายอื่นๆ  
     เชน ชําระผานเคานเตอรธนาคาร 

     

2.15  ไมมีคาธรรมเนียมการออกบัตรใหมแทนบัตร
เดิม กรณีชํารุดสูญหาย หรือลืมรหัส  

     

2.16  อื่นๆ โปรดระบุ......................................      
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ถาใชบริการสินเช่ือสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด  (แบบวงเงิน) ใหตอบขอ 3.1- 3.12  ถา
ใชสินเช่ือสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ ใหตอบขอ 3.13- 3.22 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย  กรณีทานใชสินเชื่อสวนบุคคลแบบบัตรเบิกเงินสด(แบบวงเงิน) 
3.1 สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร             
3.2 สามารถสมัครผานตัวแทนขาย 
      และอินเทอรเน็ต       

     

3.3 ทําเลท่ีต้ังของธนาคารผูใหบริการ 
      สะดวกสบายในการติดตอ 

     

3.4 ทําเลท่ีต้ังของธนาคารผูใหบริการอยูใกล 
      กับสถานท่ีทํางาน 

     

3.5 ทําเลท่ีต้ังของธนาคารผูใหบริการอยูใกล 
      บาน 

     

3.6 ความสะดวกในการไดรับใบสมัคร เชน 
      ตามบูธประชาสัมพันธตาง ๆ      

     

3.7 ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและ 
       สะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ 
       เปนตน 

     

3.8 สามารถยื่นใบสมัครพรอมเอกสารได 
      ทันทีตามจุดใหบริการ หรือ ตามบูธท่ีจัด 
      ข้ึนของผูใหบริการ 

     

3.9 จํานวนตู ATM ท่ีสามารถใชบริการกด 
      เงินสดสินเช่ือสวนบุคคล 

     

3.10 ความสะดวกในการหาสถานท่ีต้ังของตู  
        ATM เพ่ือกดเงินสดสินเช่ือ 

     

3.11 ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเมื่อ     
     มาใชบริการ 

     

312 อื่นๆ โปรดระบุ......................................      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย  กรณีทานใชสินชื่อสวนบุคคลแบบผอนชําระเปนงวด ๆ 
3.13 สามารถสมัครผานสาขาของธนาคาร             
3.14 สามารถสมัครผานตัวแทนขาย 
      และอินเทอรเน็ต       

     

3.15 ทําเลท่ีต้ังของธนาคารผูใหบริการ 
      สะดวกสบายในการติดตอ 

     

3.16 ทําเลท่ีต้ังของธนาคารผูใหบริการอยูใกล 
      กับสถานท่ีทํางาน 

     

3.17 ทําเลท่ีต้ังของธนาคารผูใหบริการอยูใกล 
      บาน 

     

3.18 ความสะดวกในการไดรับใบสมัคร เชน 
      ตามบูธประชาสัมพันธตาง ๆ      

     

3.19 ชองทางการชําระเงินกูหลากหลายและ 
       สะดวก เชน ตูชําระคืนเงินสดอัตโนมัติ 
       เปนตน 

     

3.20 สามารถยื่นใบสมัครพรอมเอกสารได 
      ทันทีตามจุดใหบริการ หรือ ตามบูธท่ีจัด 
      ข้ึนของผูใหบริการ 

     

3.21 ความสะดวกในดานสถานท่ีจอดรถเม่ือ   
มาใชบริการ 

     

3.22 อื่นๆ โปรดระบุ......................................      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  

4.1 การโฆษณาบริการสินเช่ือสวนบุคคล 
     ผานสื่อตางๆ เชนทางโทรศัพท  
     หนังสือพิมพนิตยสาร  ปายโฆษณา ฯลฯ 

     

4.2 การเปดบูธตามสถานท่ีสาธารณะเพ่ือ 
      เสนอบริการสินเช่ือสวนบุคคล 

     

4.3 ความนาสนใจในของแถม สําหรับลูกคา 
      ท่ีสมัครใชบัตรสินเช่ือสวนบุคคล 

     

4.4 มีสวนลดพิเศษถาลูกคาชําระตรงงวด 
      ทุกครั้ง 

     

4.5 การแนะนําบริการสินเช่ือสวนบุคคลโดย 
     ใหเจาหนาท่ีของผูใหบริการพบลูกคา 
    โดยตรง 

     

4.6 การนําเสนอบริการสินเช่ือสวนบุคคล โดย 
      ผูใชบริการซ่ึงเปนลูกคาปจจุบันของผู 
     ใหบริการ 

     

4.7 การสงขอความอิเล็กทรอนิค โฆษณา 
    สินเช่ือสวนบุคคลผานทาง E-mail และ SMS 

     

4.8 การใหขาวและประชาสัมพันธ ใหทราบถึง 
      ความเคลื่อนไหว และสรางภาพพจนใหกับ 
    ธนาคาร 

     

4.9 อื่นๆ โปรดระบุ.....................................      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

 
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ท่ีสุด 

5. ปจจัยดานบุคลากร   
5.1 พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจา 
     สุภาพมีมนุษยสัมพันธดี 

     

5.2 พนักงานสินเช่ือแตงกายสุภาพ บุคลิกภาพดี 
      และมีความนาเช่ือถือ 

     

5.3 พนักงานสินเช่ือมีความรูความสามารถใน 
     การแนะนําเงื่อนไขการใหบริการ 

     

5.4 พนักงานสินเช่ือท่ีรับเรื่องการติดตอจาก 
      ลูกคาเอาใจใส และติดตามการบริการใหแก 
      ลูกคา 

     

5.5 พนักงานรับชําระมีความกระตือรือรน  
     รวดเร็วในการใหบริการรับชําระ 

     

5.6 พนักงานรับชําระมีความเสมอภาคในการ 
     ใหบริการ 

     

5.7 พนักงาน Call Center อธิบาย 
      รายละเอียดใชภาษาเขาใจงาย 

     

5.8 อื่น ๆ โปรดระบุ……………………….      
6. ดานกระบวนการ 
6.1 กระบวนการของการ ขอสินเช่ือท่ีชัดเจน   
      ข้ันตอนการสมัครไมยุงยาก  

     

6.2 มีข้ันตอนในการอนุมัติสินเช่ือท่ีสะดวก  
      รวดเร็ว 

     

6.3 มีกระบวนการในการแจงผลการอนุมัติท่ี 
      รวดเร็ว 

     

6.4 กระบวนการในการจัดสงใบแจงหน้ีท่ี 
       ถูกตอง ชัดเจน และทันเวลา 

     

6.5 กระบวนการในการรับชําระท่ีหลากหลาย  
    เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคา เชน รับ 
    ชําระผานตู ATM, ผาน E-Banking 

     

6.6 ความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการ 
       ชําระเงินผานเคานเตอร 

     

6.7 การเก็บขอมูลลูกคาเปนความลับและ 
       รักษาขอมูลเปนอยางดี 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  

 
ระดับความสําคัญตอการตัดสินใจ 

มาก
ท่ีสุด มาก ปาน

กลาง นอย นอย
ท่ีสุด 

6. ปจจัยดานกระบวนการ  (ตอ) 
6.8 มีพนักงานมีเพียงพอในการใชบริการใน 
      แตละชวงเวลา 

     

6.9 มีบริการ Call Center ตลอด 24 ชม.      
6.10 การสงใบสมัครสินเช่ือสวนบุคคลใหลูกคา
ทางไปรษณีย 

     

6.11 อื่นๆ โปรดระบุ.......................      
7. ปจจัยดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ  
7.1 ธนาคารมีการออกแบบตกแตง 
       สํานักงานสวยงามโดดเดน ทันสมัย 

     

7.2 ความเปนระเบียบเรียบรอย ความสะอาด และ 
      ความสวยงามบริเวณภายในธนาคาร 

     

7.3 ธนาคารมีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัย มา 
     ใหบริการ 

     

7.4 สํานักงานของธนาคารมีความสะอาดการ 
     จัดวางส่ิงของเปนระเบียบเรียบรอย 

     

7.5 มีท่ีนั่งพักสบายๆ ใหนั่งคอยระหวางรอ 
     รับบริการ 

     

7.6 บรรยากาศภายในธนาคารดี แสงสวาง 
     เพียงพอ อุณหภูมิ  เหมาะสมติดแอรเย็น 
     สบาย 

     

7.7 มีสิ่งอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการ  
      เชน โทรทัศน น้ําด่ืม หนังสือพิมพ  
      วารสารตางๆ ท่ีนั่งเพียงพอ เปนตน 

     

7.8 ความเปนระเบียบเรียบรอย ความสะอาด และ 
      ความสวยงามบริเวณที่ต้ังตู ATM 

     

7.9 ความชัดเจนของตัวเลข และขอความบนจอ
เครื่อง ATM 

     

7.10 ความชัดเจนของปายประกาศ แสดงบอกที่ต้ัง
ของเครื่อง ATM 

     

7.11ตู ATM เปนรุนใหม ดูนาเช่ือถือ และใชงาน
งาย 

     

7.12 เคานเตอรเซอรวิสจุดใหบริการต้ังอยูในจุดที่ 
มองเห็นไดงาย มีความสะอาด และสวยงาม 

     

7.10 อื่นๆ โปรดระบุ.......................................      
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สวนท่ี 3 : ปญหาและขอเสนอแนะ 
1. ปญหาดานผลิตภณัฑ (บริการ) (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1.1 ความไมนาเช่ือถือของธนาคารผูใหบริการสินเช่ือสวนบุคคล 

 1.2 สิทธิพิเศษท่ีใหกับสมาชิกผูถือบัตรมีนอย 

 1.3 ไมสามารถเลือกงวดระยะเวลาการผอนชําระอยางอิสระตามวงเงินท่ีไดรับอนุมัติ 

 1.4 วงเงินท่ีอนุมัติตํ่า 

 1.5 อ่ืน ๆ โปรดระบุ ………………………………………………………………… 

 1.6ไมมีปญหา 
2. ปญหาดานราคา (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  2.1 อัตราคาธรรมเนียมดอกเบ้ียสูง  

  2.2 ไมสามารถชําระเงินกูเพียงบางสวนได 

  2.3 ไมมีสวนลดดอกเบ้ียในกรณีท่ีชําระกอนกําหนด 

  2.4 ตองเสียคาธรรมเนียมในการทําบัตรใหม กรณีท่ีบัตรสูญหายหรือชํารุด 

  2.5 คาธรรมเนียมในการรับชําระผานทางท่ีไมใชเคานเตอรของผูใหบริการ สูงกวาผู 
                         ใหบริการรายอ่ืน  

  2.6 คิดคาธรรมเนียมในกรณีท่ีทําบัตรใหม 

  2.7 อ่ืนๆ โปรดระบุ......................................................................................................... 

  2.8 ไมมีปญหา 
3. ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  3.1 สาขาท่ีต้ังอยูในพื้นท่ีท่ี ไมสามารถติดตอไดสะดวก 

  3.2 ทําเลที่ต้ังสังเกตยาก ไมอยูในจุดท่ีลูกคาเดินผาน 

  3.3 ทําเลที่ต้ังอยูหางจากท่ีพักอาศัย 

  3.4 ทําเลที่ต้ังอยูหางจากสถานท่ีทํางาน 

  3.5 การกระจายตัวของจดุท่ีใหบริการไมท่ัวถึง 

  3.6 จํานวนตู ATM ท่ีสามารถกดเงินสินเช่ือสวนบุคคลมีนอยไมเพียงพอ 

  3.7 ความไมสะดวกของสถานท่ีต้ังของตู ATM เบิกเงินสินเช่ือสวนบุคคล 

  3.8 ความไมสะดวกของสถานท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการ 

  3.9 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………………………………………. 

  3.10 ไมมีปญหา 
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4. ปญหาดานการสงเสริมการตลาด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  4.1 การโฆษณาถึงบริการสินเช่ือสวนบุคคลมีนอย ลูกคาไมทราบรายละเอียดตางๆ 
                          ของบริการ  

  4.2 การเปดบูธตามสถานท่ีตางๆ เพื่อทําการประชาสัมพันธถึงบริการมีนอย 

  4.3 ไมมีของแถมหรือของแถมไมจูงใจ ใหลูกคาท่ีสมัครใหม 

  4.4 ขาดการนําเสนอสินเช่ือโดยพนกังานของผูใหบริการ 

  4.5 การวางแผนพับกระจายไมท่ัวถึง ทําใหลูกคาไมสามารถทราบขอมูลเกี่ยวกับสินเช่ือ 

  4.6 ขาดการสงขอมูลขาวสารทางชองทางอิเล็กทรอนิค เชน ทาง E-mail, SMS เปนตน 

 4.7 สิทธิพิเศษตางๆ ท่ีไดรับจากการใชบริการนอยกวาท่ีตองการ 

  4.8 อ่ืนๆ โปรดระบุ......................................................................................................... 

  4.9 ไมมีปญหา 
5. ปญหาดานบุคลากร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  5.1 พนักงานสินเช่ือท่ีทําการติดตอดวย พูดจาไมสุภาพ ไมมีมนุษยสัมพันธ 

  5.2 พนักงานสินเช่ือแตงกายไมสุภาพ บุคลิกภาพไมดแีละไมมีความนาเช่ือถือ 

  5.3 พนักงานสินเช่ือไมมีความรูความสามารถในการแนะนําเง่ือนไขการใหบริการ 

  5.4 พนักงานสินเช่ือท่ีรับเร่ืองการติดตอจากลูกคาไมเอาใจใส และไมติดตามการบริการ 
                         ใหแกลูกคา 

  5.5 พนักงานสินเช่ือไมสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดอยางรวดเร็วถูกตอง 

  5.6 พนักงานรับชําระไมมีความกระตือรือรน ในการใหบริการรับชําระ 

  5.7 พนักงานรับชําระไมมีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคา 

  5.8 พนักงาน Call Center ส่ือความหมายไมละเอียด 

  5.9 อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................................................................................... 

  5.10 ไมมีปญหา 
 
6. ปญหาดานกระบวนการ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  6.1 กระบวนการของสินเช่ือไมชัดเจน ข้ันตอนการสมัครยุงยาก 

  6.2 ความลาชาของกระบวนการอนุมัติสินเช่ือ 

  6.3 ความลาชาของกระบวนการแจงผลการอนุมัติ 

  6.4 กระบวนการจัดสงใบแจงหนี้ท่ีไมมีประสิทธิภาพ ลาชาและมีขอผิดพลาด 
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  6.5 กระบวนการในการใหบริการชําระท่ีไมหลากหลาย ไมสะดวก 

  6.7 ข้ันตอนในการใหบริการยุงยากซับซอน 

  6.8 การรักษาขอมูลและความลับตางๆ ของลูกคาไมดี 

  6.9 จํานวนพนักงานมีไมเพียงพอในบางชวงเวลา 

  6.10 ไมมีบริการ Call Center ตลอด 24 ชม. 

  6.11 การอนุมัติจํานวนวงเงินไมไดตามท่ีตองการ 

 6.12 อ่ืนๆ โปรดระบุ......................................................................................................... 

  6.13 ไมมีปญหา 
7. ปญหาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

  7.1 ธนาคารมีการออกแบบตกแตงสํานกังานไมสวยงาม ไมทันสมัย 

  7.2 อุปกรณสํานักงานไมทันสมัย 

  7.3 สํานักงานไมสะอาด จัดวางส่ิงของไมเรียบรอยใชงานไมสะดวก 

  7.4 นําเทคโนโลยีไมทันสมัยมาใหบริการ 

  7.5. สํานักงานของธนาคารไมมีความสะอาด จัดวางส่ิงของไมเปนระเบียบเรียบรอย 

  7.6 ไมมีท่ีนั่งพักระหวางรอรับบริการ 

  7.7 บรรยากาศในธนาคารไมดี แสงสวางไมพียงพอ อุณหภูมิไมเหมาะสม 

  7.8 ไมมีส่ิงอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เม่ือเขามารับบริการ 
  7.9 เคานเตอรเซอรวิสจุดใหบริการไมโดดเดนและไมมีความสวยงาม  
  7.10  ตู ATM สกปรก ไมสะอาด มีฝุนเกาะ ตัวเลขไมชัดเจน 
  7.11 อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................................................................. 

  7.12 ไมมีปญหา 
 
 
8. ขอเสนอแนะท่ัวไป 

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

 
ขอขอบพระคณุผูตอบแบบสอบถามเปนอยางสูงท่ีกรุณาเสียสละเวลาอันมีคาของทาน 
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ประวัติผูเขียน 
 
ชื่อ  สกุล   นางกฤษณา บุญเกิดหาญภักดี 
 
วัน เดือน ป เกิด   27  กุมภาพนัธ  2506 
 
ประวัติการศึกษา   สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตนท่ีโรงเรียน 
    ดาราวิทยาลัย เชียงใหม ปการศึกษา 2522 
    สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 
    โรงเรียนดาราวิทยาลัย เชียงใหม ปการศกึษา 2524 
    สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  สาขาวิชา 
    บริหารธุรกิจสาขาการบริหารงานท่ัวไป มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
    ปการศึกษา 2529 
 
ประสบการณในการทํางาน พ.ศ. 2535-2537 หัวหนาหนวย หนวยบริการรานคาสมาชิกบัตรเครดิต  

พ.ศ.2537 –2539 บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน)  
ผูชวยหวัหนาสวน รานคาสมาชิกบัตรเครดิต  
พ.ศ. 2539-2547บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน)  
ผูชวยผูจัดการสาขา บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)  
พ.ศ. 2547- ปจจุบันผูจัดการสาขา บมจ. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน)    

        


