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ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 
 

            เร่ือง ความคดิเห็นของลูกค้าต่อการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาว 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีจัดท าข้ึนเพ่ือประกอบการคน้ควา้แบบอิสระของนักศึกษาระดับปริญญาโท 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความ
คิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาว โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ัง
น้ีผูศึ้กษาจะน าไปใชใ้นการศึกษาเชิงวิชาการเท่านั้น จึงเรียนมาเพ่ือขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม และ
ขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
                         นายธีรยุทธ  สายศรีธิ 

ท่านเคยใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว หรือไม่  
(     )  1.   เคยใชบ้ริการ   (     )  2.   ไม่เคยใชบ้ริการ (จบการสมัภาษณ์) 

ท่านเคยไดรั้บการเสนอสินคา้และบริการจากธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว หรือไม่ 
 (     )  1.   เคย    (     )  2.   ไม่เคย (จบการสมัภาษณ์) 

ส่วนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 

(     )  1.   ชาย    (     )  2.   หญิง 
2.  อาย ุ

(     )  1. 20  ปีหรือต ่ากวา่   (     )  2.   21-30  ปี  
(     )  3.  31-40  ปี    (     )  4.   41-50  ปี    
(     )  5.  51-60 ปี    (     )  6.  61  ปีข้ึนไป 

3. อาชีพ 
(     )  1. รับราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ (     )  2. ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน 
(     )  3. ผูป้ระกอบการ / เจา้ของกิจการ  (     )  4. เกษตรกร  
(     )  5. พอ่บา้น/แม่บา้น   (     )  6. รับจา้งทัว่ไป 
(     )  7.ประกอบวชิาชีพเฉพาะ เช่น แพทย ์ต ารวจ ทหาร ทนายความ เป็นตน้ 
(     )  8. นกัเรียน/นกัศึกษา   (     )  9. วา่งงาน 
(     )  10. อ่ืนๆโปรดระบุ ....................................................... 

4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
(     )  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (     )  2. ปริญญาตรี  
(     ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของท่าน 
(     )  1. 10,000 บาทหรือต ่ากวา่   (     )  2.  10,001 – 20,000 บาท        
(     ) 3.  20,001-  30,000  บาท     (     )  4.  30,001-  40,000  บาท 
(     ) 5.  40,001-  50,000  บาท     (     )  6.  50,001 บาทข้ึนไป 
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6. ในคร้ังน้ีท่านมาใชบ้ริการดา้นใดของธนาคาร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
(     )  1.   เงินฝาก    (     )  2.บริการโอนเงิน  
(     )  3. บริการรับช าระเงินและเติมเงิน   (     )  4.บริการดา้นบตัรเครดิต 
(     )  5. ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์  (     )  6.สินเช่ือ 
(     )  7. การลงทุน    (     )  8. บริการกรุงไทยธนบดี 
(     )  9. ประกนัภยั    (     )  10. บริการทางการเงินต่างประเทศ 
(     )  11.บริการจดัการทางการเงิน  (     )  12. บริหารความเส่ียงทางการเงิน 
(     )  13.วาณิชธนกิจ   (     )  14.อ่ืนๆ โปรดระบุ ................................ 

7. ท่านเป็นลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย สาขา เชียงดาว มาเป็นระยะเวลานานเท่าใด 
(     )  1.ต ่ากวา่ 1 ปี    (     )  2.   1 – 2 ปี  
(     )  3. 2 – 3 ปี     (     )  4.   มากกวา่ 3 ปี   

8. เหตผุลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาว เน่ืองจาก (ตอบไดม้ากกวา่  1 ขอ้) 
(     )  1. ท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน    
(     )  2.ไดรั้บค าแนะน าจากลูกคา้ธนาคารท่ีเคยใชบ้ริการ 
(     )  3. ธนาคารมีความมัน่คง มีภาพพจน์ดี และมีช่ือเสียง 
(     )  4. ธนาคารมีจ านวนสาขามาก ไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ 
(     )  5. อตัราดอกเบ้ียบริการดา้นสินเช่ือมีความเหมาะสม 
(     )  6. รับเงินเดือนผา่นธนาคารน้ี   
(     ) 7. การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน 
(     ) 8. พนกังานมีความซ่ือสตัย ์เช่ือถือได ้   
(     ) 9. มีพนกังานเพียงพอใหบ้ริการ 
(     ) 10. การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง  
(     ) 11. มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีน่าพอใจ  
(     ) 12. มีตู ้ATM สะดวกในการโอนเงิน   
(     ) 13. ไดรั้บการแนะน าจากพนกังาน  
(     ) 14. จอดรถสะดวก กวา้งขวาง เพียงพอ  
(     ) 15. เช่ือถือไวว้างใจผูบ้ริหารสาขา 
(     ) 16. มีบริการรับฝากเงินหลายประเภท   
(     ) 17. มีความปลอดภยัในการติดต่อท าธุรกรรม  
(     ) 18. อุปกรณ์ในการใหบ้ริการครบ ทนัสมยั 
(     ) 19. สถานท่ีท าการของธนาคารสะอาด ทนัสมยั น่าเช่ือถือ 
(     ) 20. อ่ืนๆ โปรดระบุ ……………………………………………. 
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ส่วนที ่ 2  ข้อมูลเกีย่วกบัความคดิเห็นของลูกค้าต่อระบบลูกค้าสัมพนัธ์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว กบั
ลูกค้าในพืน้ทีอ่ าเภอเมอืงเชียงดาว 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างหน้าข้อความทีต่รงกบัระดบัความคดิเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
 

ส่วนบริหารงานขาย 
(Sales Force Automation) 

ความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ 
 

ไม่เห็น 
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

9.การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) 
9.1 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีทางธนาคารฯ มี
การบันทึกขอ้มูลส่วนตวัของท่านเก่ียวกับ
ธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร อาทิเช่น 
การซ้ือสินคา้หรือบริการ การขอสินเช่ือ การ
ใช้บัตรเครดิต หรือบริการดา้นเงินฝากเพื่อ
เป็นขอ้มูลของธนาคารต่อไป 

     

9.2 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะ
มีการแบ่งประเภทลูกค้าตามธุรกรรมและ
มูลค่าท่ีเคยท าให้อดีตกบัทางธนาคารท่ีผ่าน
มา  

     

9.3 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่เม่ือทางธนาคารจะ
ท าการสอบถามขอ้มูล ส่วนตวัของท่าน อาทิ
เช่นรายได ้อาชีพ สถานะ เป็นตน้ 

     

9.4  ท่ าน เห็นด้วยห รือไม่กับการท่ีทาง
ธนาคารจะน าข้อมูลส่วนตัวของท่านไป
วิเคราะห์เพื่อน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีเหมาะสม
ใหแ้ก่ท่าน 
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ส่วนบริหารงานขาย 
(Sales Force Automation) 

ความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ 
 

ไม่เห็น 
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

10.การส่งลูกค้าเป้าหมายไปให้กบัพนักงาน
ขายทีรั่บผดิชอบ (Lead Management) 

     

10.1 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากพนกังานหนา้
เคาน์เตอร์จะส่งเร่ืองต่อใหแ้ก่พนกังานอีก
ท่านท่ีมีความช านาญมากกวา่
(Supervisor)เพ่ือด าเนินการและบริการท่าน
ต่อไป  

     

10.2 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากพนกังานหนา้
เคาน์เตอร์จะด าเนินการต่อจนแลว้เสร็จ 

     

10.3 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังาน 
Supervisor จะท าการนดัหมายท่านอีกคร้ัง
เพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑใ์นโอกาสต่อไป 

     

10.4 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังาน 
Supervisor จะขออธิบายตวัผลิตภณัฑน์อก
สถานท่ีใหแ้ก่ท่านอีกคร้ัง เช่น ท่ีบา้นของ
ท่าน หรือร้านกาแฟ เป็นตน้ 

     

10.5 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังาน
ประจ าสาขาจะขออธิบายตวัผลิตภณัฑผ์า่น
ทางโทรศพัทใ์หแ้ก่ท่าน 

     

10.6 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังาน
ประจ าสาขาจะขออธิบายตัวผลิตภัณฑ์อีก
คร้ังโดยการเชิญท่านมารับฟังท่ีธนาคาร 

     

10.7 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนกังาน
ประจ าสาขา จะขอส่ง ข้อมูลผลิตภัณฑ์ให้
ท่านพิจารณาผ่านทาง Email หรือ จดหมาย 
เป็นตน้ 
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ส่วนบริหารงานขาย 
(Sales Force Automation) 

ความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ 
 

ไม่เห็น 
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

11.การตดิตาม (Tracking)   
11.1 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ท่ีพนักงานจะท าการ
จดบนัทึก ขอ้ซกัถาม หรือขอ้สงสัยของท่านน า
กลบัมาวิเคราะห์พร้อมให้ค  าตอบแก่ท่านเพ่ือ
ความกระจ่างชดัมากข้ึน 

     

11.2 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานจะ
คอยโทรมาสอบถาม เพ่ือปิดการขายแก่ท่าน
ตามก าหนดระยะเวลา เช่น  เวลาผ่านไป 1 
อาทิตย ์ 2 อาทิตย ์หรือ 1 เดือน เป็นตน้ 

     

12.การจดัการในด้านค าส่ังซื้อและการตอบสนองต่อค าส่ังซื้อ (Order Fulfillment) 
12.1 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีพนักงานจะ
เป็นผูด้  าเนินการช่วยกรอกเอกสารต่างๆให้แก่
ท่านทั้ งหมดเม่ือท่านตอบรับผลิตภณัฑ์ท่ีทาง
ธนาคารน าเสนอให ้

     

12.2 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีท่านตอ้งเป็น
ผูก้รอกเอกสารต่างๆเองทั้ งหมดเม่ือท่านตอบ
รับผลิตภณัฑท่ี์ทางธนาคารน าเสนอให้ 

     

12.3 ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะ
รีบด าเนินการรับค าสัง่ซ้ือในทนัที เม่ือท่านตอบ
ตกลง 

     

12.4 ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะ
ออกไปอ านวยความสะดวกให้แก่ท่านถึงบา้น
หรือสถานท่ีๆท่านสะดวก เม่ือท่านตอบตกลง 
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ส่วนบริหารงานขาย 
(Sales Force Automation) 

ความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ 
 

ไม่เห็น 
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

13.การประมวลผลการขาย (Sales Processes) 
13.1 ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากจะมีพนักงาน
ประจ าสาขาติดต่อกลบัไปสอบถามถึงเหตุผล
การตกลง  หรือไม่ตกลง ข้อเสนอผลิตภัณฑ์
ของทางธนาคาร 

     

13.2 ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากจะมีเจ้าหน้าท่ี
ติ ด ต่ อ กลับ เพ่ื อ ท าก ารป ระ เมิ น ผ ลก าร
ปฏิบติังานของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

     

13.3 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ หากทางธนาคารจะมี
ระบบแจ้งเตือนให้แก่ท่าน เช่น การส่ง SMS 
การโทรแจง้ของพนักงาน หรือ การส่งขอ้มูล
ทาง Email 

     

14.การตดิตามของปฎสัิมพนัธ์กบัลูกค้า (Follow-Up Opportunity) 
14 .1  ท่ าน เห็นด้วยห รือไม่กับการ ท่ี จะ มี
พนักงานคอยโทรมาสอบถามถึงผล หรือ การ
ใชง้านในผลิตภณัฑท่ี์ท่านตดัสินใจซ้ือเม่ือเวลา
ผา่นไประยะหน่ึงแลว้ 

     

14.2 ท่านเห็นดว้ยกบัการท่ีพนกังานจะน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ตัวอ่ืนๆท่ีเหมาะสมกับท่านและ
บุคคลในครอบครัว หรือ คนใกลชิ้ดของท่าน
ในโอกาสต่อๆไป 

     

14.3 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่กบัการท่ีจะมี
พนกังานคอยใหค้  าปรึกษาและแกไ้ขใหแ้ก่ท่าน
ในกรณีท่ีเกิดปัญหาในผลิตภณัฑข้ึ์น 
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ส่วนบริหารงานขาย 
(Sales Force Automation) 

ความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

เห็นด้วย เฉยๆ 
 

ไม่เห็น 
ด้วย 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

14.4 ท่านเห็นด้วยหรือไม่หากทางธนาคารจะ
เรียนเชิญท่านมางานขอบคุณต่างๆของทาง
ธนาคารเพื่อเป็นการกระชับความสัมพนัธ์ให้
แน่นแฟ้นมากข้ึน 

     

14.5 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมี
ช่องทางไวส้ าหรับการแจง้ปัญหาของ
ผลิตภณัฑไ์วใ้หท่้าน เพ่ือท่ีทางธนาคารจะได้
รีบแกไ้ขใหท่้านอยา่งรวดเร็ว 

     

14.6 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่หากทางธนาคารจะมี
ผลิตภณัฑ ์ของช าร่วย หรือ บริการพิเศษต่างๆท่ี
ทางธนาคารจัดเตรียมไวใ้ห้แก่ท่านในฐานะ
ลูกคา้คนส าคญัของธนาคาร 

     

14.7 ท่านเห็นดว้ยหรือไม่ ท่านจะแนะน าหรือ
บอกต่อให้กบัคนท่ีท่านรู้จกัเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
(บริการ) ของธนาคาร 

     

 
 
ส่วนที ่ 3 ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิ 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
 

ขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีเสียสละเวลาในคร้ังน้ี 
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ภาคผนวก ข 
 

จากการศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ของธนาคารกรุงไทยสาขาเชียงดาว ซ่ึงประชากรท่ีท าการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว และเป็นผูท่ี้เคยไดรั้บการเสนอสินคา้และบริการจากธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว ซ่ึงผูศึ้กษาไดแ้สดงจ านวน และร้อยละในตาราง ข1 และข2 ดงัน้ี 

ตาราง ข1  แสดงจ านวนและร้อยละจ าแนกตามการเคยใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย สาขา
เชียงดาว  

เคยใช้บริการหรือไม่ จ านวน ร้อยละ 

เคยใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชียงดาว  

300 100.00 

รวม 300 100.00 
 
  ตาราง ข2 แสดงจ านวนเคยไดรั้บการเสนอสินคา้และบริการจากธนาคารกรุงไทย สาขาเชียง 
     ดาวหรือไม่ 

เสนอสินค้าและบริการ จ านวน ร้อยละ 

เคยไดรั้บการเสนอสินคา้และบริการ 300 100.00 
รวม 300 100.00 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
 
ช่ือ-นามสกุล                นายธีรยทุธ  สายศรีธิ 
 
วนั เดือน ปีเกดิ  10 พฤศจิกายน 2528 
 
ประวตัิการศึกษา  มธัยมศึกษา โรงเรียนอสัสัมชญั ล าปาง 
   ปริญญาตรี เศรษฐศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัแม่โจ ้
 
ประวตัิการท างาน 2551-2553 เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาไชยปราการ 
   2553- ปัจจุบนั เจา้หนา้ท่ีอาวุโส ซุปเปอร์ไวเซอร์ธุรกิจการขาย สาขาเชียง
ดาว 
 
 

 


