
ภาคผนวก
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แบบสอบถาม

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิ
กรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม

ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามนี้จะนําไปใชเพื่อประกอบการศึกษา  การคนควาอิสระ
ของนักศึกษาปริญญาโท   สาขาวิชาบริหารธุรกิจ   (สําหรับผูบริหาร)  มหาวิทยาลัยเชียงใหม    ซ่ึงจะ
นําไปใชในการศึกษาวิจัยเชิงวิชาการและจะไมนําไปเปดเผยใหบุคคลอื่นทราบ

ขอขอบพระคุณที่ทานไดใหความรวมมือสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามนี้

กรุณาทาํเครื่องหมาย ( /  ) หนาขอความที่ตองการตอบและโปรดตอบคําถามทุกขอ
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

1. เพศ
(   ) 1. ชาย (   ) 2. หญิง

2. อายุ
(   ) 1. ต่ํากวา 30 ป (   ) 2. 30 – 40 ป
(   ) 3. 41 – 50 ป (   ) 4. มากกวา 50 ป

3. ระดับการศึกษา
(   ) 1. ต่ํากวาปริญญาตรี (   ) 2. ปริญญาตรี
(   ) 3. ปริญญาโท (   ) 4. ปริญญาเอก

4. ธุรกิจของทานจดทะเบียนกอตั้งในลักษณะใด
(   ) 1. บริษัทมหาชนจํากัด (   ) 2. บริษัทจํากัด
(   ) 3. หางหุนสวนจํากัด (   ) 4. หางหุนสวนสามัญนิติบุคคล
(   ) 5. อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)......................................................
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5. ธุรกิจของทานอยูในประเภทใด
(   )   1. ธุรกิจรับเหมากอสราง (   )   2. ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถจักรยานยนต
(   )   3. ธุรกิจตัวแทนจําหนายรถยนต (   )   4. ธุรกิจการเกษตร
(   )   5. ธุรกิจขนสง (   )   6. ธุรกิจจําหนายสินคาอุปโภคบริโภค
(   )   7. ธุรกิจปมน้ํามัน (   )   8. ธุรกิจลีสซ่ิง
(   )   9. ธุรกิจคาวัสดุกอสราง (   ) 10. ธุรกิจอัญมณีและเครื่องประดับ
(   ) 11. ธุรกิจผลิตสินคาเซรามิค (   ) 12. ธุรกิจไมแปรรูป/ผลิตภัณฑจากไม
(   ) 13. ธุรกิจเสื้อผาและสิ่งทอ (   ) 14.

ธุรกิจอื่นๆ(โปรดระบุ).......................................
6. ยอดขายตอปของกิจการ

(   ) 1. ต่ํากวา 50 ลานบาท (   ) 2. 50-100 ลานบาท
(   ) 3. 101-400 ลานบาท (   ) 4. มากกวา 400 ลานบาท

7. ปจจุบันทานใชสินเชื่อประเภทใดของธนาคาร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
(   ) 1. กูเบิกเกินบัญชี (   ) 2. เงินกูทั่วไป
(   ) 3. ตั๋วสัญญาใชเงิน (   ) 4. หนังสือคํ้าประกัน
(   ) 5. รับรองตั๋ว (   ) 6. วงเงินดานตางประเทศ
(   ) 7. อ่ืนๆ(โปรดระบุ).......................................................

8. วงเงินสินเชื่อรวมของกิจการ
(   ) 1. ต่ํากวา 5 ลานบาท (   ) 2. 6- 10 ลานบาท
(   ) 3. 11- 15 ลานบาท (   ) 4. มากกวา 15 ลานบาท
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย
จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย � ลงในชองเพื่อแสดงระดับความพึงพอใจที่ทานมีตอการใชบริการ
ดานสินเชื่อของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม

 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานผลิตภัณฑ (Product)           

 
1.ประเภทสินเชื่อทั้งระยะสั้นและระยะ
ยาว มีใหเลือกใชบริการหลากหลาย           

 
2.การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของ
สินเชื่ออยางตอเนื่องสม่ําเสมอ           

 
3.วงเงินสินเชื่อที่ธนาคารอนุมัติใหแก
ลูกคา           
4.การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชใน
การวิเคราะหสินเชื่อใหแกลูกคา

 5.การจัดประเภทสินเชื่อใหแกลูกคา           
6.การปรับเปลี่ยนเพิ่มวงเงินสินเชื่อให
แกลูกคา
7.การจัดงวดชําระคืนเงินกูและจํานวน
เงินผอน ชําระหนี้คืนธนาคาร
8.หลักทรัพยในการค้ําประกันวงเงิน
สินเชื่อ
9.การกรอกแบบฟอรมขอใชบริการดาน
สินเชื่อ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานราคา (Price)           
 1.อัตราดอกเบี้ยที่เหมาะสม           

2.คาธรรมเนียมในการจัดการใหกู

3.คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพย

4. คาธรรมเนียมประกันอัคคีภัย

5.คาธรรมเนียมหนังสือค้ําประกัน

6.คาธรรมเนียมหนังสือรับรองเครดิต

ดานชองทางการจัดจําหนาย( Place)
1.สถานที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการ
   เดินทางมาติดตอ

2.บริเวณที่จอดรถมีความเพียงพอ
3.บริเวณสถานที่ใหบริการมีความ
    เพียงพอ
4.ธนาคารมีเครือขายใหบริการกวาง
   ขวางทั่วประเทศ
5.สามารถติดตอใชบริการไดทาง
   โทรศัพท
6.สามารถติดตอใชบริการไดทาง
   E-MAIL
7.การเดินทางมาใหบริการของเจาหนาที่
   ธนาคารถึงสถานที่ของลูกคา
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)           

 

1.การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทร
ทัศนวิทยุ หนังสือพิมพ และ
อินเตอรเน็ต           
2.พนักงานของธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ
3.การสงเสริมการขายโดยแนะนําสิน
เช่ืออัตราดอกเบี้ยตํ่า เชน วงเงิน
KBANK SMEs
4.การประชาสัมพันธโดยจัดงานสัมมนา
ใหความรูแกลูกคา
5.ขอมูลขาวสารดานสินเชื่อครบถวน
และทันสมัย
6.การแจกของขวัญ สมุดฉีก และปฏิทิน
ประจําป

ดานบุคลากร (People)
1.พนักงานสินเชื่อใหคําแนะนําและคํา
ปรึกษา
   อยางถูกตอง
2.พนักงานสินเชื่อมีความรู และความ
ชํานาญ

3.พนักงานสินเชื่อมีความนาเชื่อถือ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 
4.พนักงานสินเชื่อใหบริการแกลูกคา
อยางเอาใจใส           

 
5.พนักงานสินเชื่อมีมนุษยสัมพันธดี
และเปนกันเอง           
6.พนักงานสินเชื่อมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใส พูดจาดีและแตงกายเหมาะสม
7.พนักงานสินเชื่อออกไปเยี่ยมเยือนให
ขอมูลแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ
8.พนักงานสินเชื่อเขาใจความตองการ
ของลูกคาและสนใจตอบสนอง
9.พนักงานสินเชื่อแกไขปญหาของลูก
คาไดอยางรวดเร็ว และทันตอเหตุการณ
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  (Physical Evidence &
Presentation)
1.ธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานัก
งานที่ทันสมัย
2. ภายในธนาคารมีระดับอุณหภูมิที่
เหมาะสม
3.ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตก
แตงทันสมัย และสวยงาม
4.ภายในธนาคารมีความกวางขวาง และ
สะอาด
5.ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน    โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือ
พิมพ เกาอี้
6.ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ ใน
การจัดวางอุปกรณ และเอกสารตาง ๆ
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 ระดับความคาดหวัง ระดับความพึงพอใจ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (กอนการรับบริการ) (หลังการรับบริการ)

 มาก มาก ปาน นอย นอย มาก มาก ปาน นอย นอย

    ที่สุด  กลาง  ที่สุด ที่สุด  กลาง  ที่สุด

 ดานกระบวนการใหบริการ (Process)   

 
1.ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการดานสินเชื่อ   
2.ความรวดเร็วในการใหบริการดาน
สินเชื่อ

3.ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อรวดเร็ว
4.เอกสารที่ใชประกอบในการขอสิน
เช่ือเหมาะสมและไมยุงยากซับซอน
5.ระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือ
ได
6.ขั้นตอนในการประเมินราคาหลัก
ทรัพยถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว
7.การจัดสงเอกสารสัญญาคูฉบับใหแก
ลูกคา   รวดเร็ว

สวนท่ี 3 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย ( ) หนาขอความที่ตองการตอบ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ )

     (       )   1.1    วงเงินสินเชื่อที่ไดรับอนุมัติไมเพียงพอ
    (       )   1.2    ไมมีการพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของสินเชื่อ
    (       )   1.3    อัตราดอกเบี้ยสูง
    (       )   1.4    คาธรรมเนียมในการจัดการใหกูสูง
    (       )   1.5    คาธรรมเนียมประเมินราคาหลักทรัพยสูง
    (       )   1.6    สถานที่จอดรถคับแคบไมเพียงพอ
    (       )   1.7    ธนาคารมีเครือขายใหบริการนอย
    (       )   1.8    ไมไดรับขอมูลขาวสารที่สําคัญจากธนาคาร
    (       )   1.9    ขอมูลขาวสารของธนาคารลาสมัย
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    (       )   1.10  พนักงานไมสุภาพ
    (       )   1.11  พนักงานมักปฏิบัติงานผิดพลาด ขาดความรู
    (       )   1.12  พนักงานไมใหความสําคัญแกลูกคา
    (       )   1.13  ภายในธนาคารมีบรรยากาศไมดี
    (       )   1.14  ภายในธนาคารไมมีส่ิงอํานวยความสะดวก
    (       )   1.15  ขอเอกสารเพื่อใชประกอบการอนุมัติสินเชื่อมาก
    (       )   1.16  ขั้นตอนในการอนุมัติสินเชื่อลาชา ยุงยากซับซอน
    (       )   1.17  ไมพบปญหาใด ๆ

2. ขอเสนอแนะ......................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................
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ประวัติผูเขียน

ชื่อ-นามสกุล นายปรีดา     ชื่นจิตตศิริ

วัน เดือน ปท่ีเกิด 7  มิถุนายน  2510

ประวัติการศึกษา
2517 สําเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาปที่ 6  โรงเรียนพุทธิโสภณ

จังหวัดเชียงใหม
2520 สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน  โรงเรียนยุพราชวิทยาลัย

จังหวัดเชียงใหม
2523 สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ  วิทยาเขตเทคนิคภาคพายัพ

จังหวัดเชียงใหม
2539 สําเร็จการศึกษาระดบัอนุปริญญาศิลปศาสตร   สถาบันราชภัฏเชียงใหม
2542 สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  สถาบันราชภัฏเชียงใหม

ประวัติการทํางาน
2542 ผูชวยผูจัดการสาขา  (ASSISTANT MANAGER)

บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนปาแดด  จังหวัดเชียงราย
2543 ผูชวยผูจัดการสาขา (ASSISTANT MANAGER )

บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาแมสะเรียง  จังหวัดแมฮองสอน
2544 ผูชวยผูจัดการสาขา  (ASSISTANT MANAGER )

บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนฉัตรไชย จังหวัดลําปาง
       2545 -  ปจจุบัน ผูดูแลความสัมพันธลูกคาพาณิชยบรรษัท  (RELATIONSHIP

MANAGER )
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  สาขาถนนทาแพ  จังหวัดเชียงใหม
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