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แบบสอบถาม 
 
 

เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
 
  
ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามน้ีเป็นการหาข้อมูลเพื่อการค้นควา้แบบอิสระตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต นกัศึกษาปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ และตอ้งการน าขอ้มูลท่ี
ได้จากลูกค้าไปพัฒนา คุณภาพการให้บ ริการ  เพื่ อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
แบบสอบถามน้ีจะไม่มีผลกระทบใดๆต่อผู ้ตอบแบบสอบถาม ดังนั้ นจึงขอความกรุณาตอบ
แบบสอบถามตามความคิดเห็นตามความป็นความจริงมากท่ีสุด  
ผูศึ้กษาขอขอบคุณท่านเป็นอยา่งสูง ท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 

 นางสาวพินนะรัฎ สุริยะโชติ 
นกัศึกษาปริญญาโทหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 
 
  
ค าช้ีแจงรายละเอยีดของแบบสอบถามชุดนี ้แบ่งออกเป็น 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2   ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของ
  ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 
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กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ หน้าข้อความทีท่่านต้องการเลอืกหรือเขียนข้อความตัวเลขลงในช่องว่าง 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
1. เพศ  
 (   )1. ชาย     (   ) 2. หญิง 
 
2. อาย ุ 
 (   )1. 20 - 25 ปี     (   )2. 25 – 35 ปี  
 (   )3. 36 – 45 ปี     (   )4. 46 – 55 ปี  
 (   )5. มากกวา่ 55 ปีข้ึนไป (โปรดระบุ …………………) 
 
3. สถานภาพ 
 (   )1. โสด  (   )2. สมรส  (   )3. อ่ืนๆ (โปรดระบุ …………) 
 
4. การศึกษาสูงสุด  
 (   )1. ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเท่ากบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช.  
 (   )2. ปวส.หรืออนุปริญญา    
 (   )3. ปริญญาตรี  
 (   )4. สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี (โปรดระบุ …………………) 
 
5. อาชีพ  
 (   )1. พอ่คา้/แม่คา้    (   )2. ขา้ราชการ  
 (   )3. พนกังานรัฐวสิาหกิจ   (   )4. พนกังานบริษทัเอกชน  
 (   )5. ธุรกิจส่วนตวั    (   )6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ ……………) 
 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 (   )1. 15,000 – 25,000 บาท    (   )2. 25,001 – 35,000 บาท  
 (   )3. 35,001 – 45,000 บาท    (   )4. 45,001 – 55,000 บาท  
 (   )5. 55,001 – 60,000 บาท   (   )6. 60,000 บาทข้ึนไป  



  
201 

7. ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
(   )1. ต ่ากวา่ 1 ปี      
(   )2. 1 – 2 ปี 
(   )3. 3 – 4 ปี      
(   )4. มากกวา่ 4 ปีข้ึนไป (โปรดระบุ …………………) 

 
8. ท่านใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ประเภทใดบา้ง 
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

(   )1. สินเช่ือ    (   )2. เงินฝาก – ถอนเงิน 
(   )3. โอนเงิน    (   )4. แคชเชียร์เช็ค 
(   )5. เช็คของขวญั   (   )6. ช าระค่าสาธารณูปโภค 
(   )7. ช าระค่าสินคา้/บริการ  (   )8. ช าระบตัรเครดิต 
(   )9. ประกนัวงเงินสินเช่ือ  (   )10. ประกนัอุบติัเหตุ 
(   )11. อ่ืนๆ  (โปรดระบุ ……………) 

 
9. ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัประเภทใด กบั ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ตลาดประตูเชียงใหม่ 

(   )1. สินเช่ือบา้นกสิกรไทย  (   )2. สินเช่ือบา้นทวทีรัพยก์สิกรไทย 
(   )3. สินเช่ืออเนกประสงคก์สิกรไทย (   )4. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 

 
10. วงเงินสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีท่านไดรั้บจาก ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ 

(   )1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1,000,000 บาท   
(   )2. 1,000,001 – 2,000,000 บาท 
(   )3. 2,000,001 – 3,000,000 บาท   
(   )4. 3,000,001 – 4,000,000 บาท 
(   )5. 4,000,001 – 5,000,000 บาท   
(   )6. มากกวา่ 5,000,000 บาทข้ึนไป  (โปรดระบุ ……………) 
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11. ท่านทราบขอ้มูลสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จากแหล่งใด 
(เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(   )1. ส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์   
(   )2. ส่ือโฆษณาทางวทิยุ  
(   )3. ส่ือโฆษณาทางหนงัสือพิมพ ์  
(   )4. ส่ือโฆษณาทางป้ายโฆษณา 
(   )5. อีเมลจ์ากทางธนาคาร   
(   )6. พนกังานของธนาคารแนะน า 
(   )7. เพื่อนคนรู้จกัแนะน า   
(   )8. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 

 
12. บุคคลผูแ้นะน าท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของท่านในการเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ มากท่ีสุด 

(   )1. เพื่อน/ผูร่้วมงาน    (   )2. บุคคลในครอบครัว 
(   )3. แฟน/คู่สมรส   (   )4. ตวัท่านเอง 
(   )5. พนกังานของธนาคาร  (   )6. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 

 
13. เหตุผลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ตลาดประตูเชียงใหม่ (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(   )1. มีบริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัใหเ้ลือกหลากหลายแบบ  
(   )2. อตัราดอกเบ้ียบริการดา้นสินเช่ือมีความเหมาะสม 
(   )3. ท าเลท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ  
(   )4. มีรายการส่งเสริมการขายและสิทธิพิเศษมากกวา่ธนาคารอ่ืนๆ   
(   )5. พนกังานของธนาคารบริการดี 
(   )6. ไดรั้บค าแนะน าจากลูกคา้ธนาคารท่ีเคยใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
(   )7. ไดรั้บอนุมติัวงเงินสินเช่ือตามจ านวนเงินท่ีตอ้งการ 
(   )8. ไดรั้บอนุมติัวงเงินสินเช่ือรวดเร็ว 
(   )9. ธนาคารมีความมัง่คง มีภาพพจน์ดี และมีช่ือเสียง 
(   )10. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 
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14. นอกจากท่านใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั กบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาด
ประตูเชียงใหม่ แลว้ท่านใชบ้ริการกบัธนาคารใดอีกบา้ง (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(   )1. ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)    
(   )2. ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
(   )3. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)   
(   )4. ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
(   )5. ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)   
(   )6. อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 
(   )7. ใชธ้นาคารกสิกรไทย เพียงแห่งเดียว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
204 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการด้านสินเช่ือทีอ่ยู่อาศัยของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ 
 
ค าช้ีแจง : โปรดพจิารณาข้อความทีก่ าหนดให้ต่อไปนี ้แล้วท าเคร่ืองหมาย / ในช่องทีท่่านเห็นว่าตรง
กบัความพงึพอใจของท่านที่มีต่อข้อความดังกล่าว 
 

องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability) 

1.1 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความซ่ือสัตยแ์ละ
ความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้

          

1.2 การใหบ้ริการทุกคร้ังของพนกังานผูใ้หบ้ริการดา้น
สินเช่ือ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า เช่น เอกสาร
ประกอบการขอสินเช่ือ ท่ีขอจากลูกคา้ในคร้ังแรก      
มีความครบถว้น ไม่ตอ้งขอเพิ่มอีกในภายหลงั เป็นตน้ 

          

1.3 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถสร้างความ
เช่ือมัน่และสร้างความไวว้างใจกบัลูกคา้ เช่น หาก
พนกังานมีการนดัหมายกบัลูกคา้ล่วงหนา้ พนกังาน
สามารถมาพบกบัลูกคา้ไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมาย  
เป็นตน้ 

          

1.4 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความสามารถใน
การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพสม ่าเสมอ 

          

1.5 ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในวงเงินท่ีขออนุมติั จะไดรั้บ
ตามท่ีขออนุมติั เม่ือใชบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบั
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ 
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

2. ด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) 

2.1 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความพร้อมและเตม็
ใจในการใหบ้ริการลูกคา้ 

          

2.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถเสนอ
ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้

          

2.3 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความพร้อมในการ
ใหข้อ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัได ้

          

2.4 กรณีเกิดปัญหาพนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ 
สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที รวดเร็วตามท่ี ลูกคา้
ตอ้งการ 

          

3. ด้านความสามารถในการให้บริการ (Competence) 

3.1 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความรู้ เก่ียวกบั
ระเบียบ วธีิปฏิบติั ขั้นตอนการ ปฏิบติังาน และมี
ความสามารถในการใหบ้ริการการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

          

3.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีทกัษะความช านาญ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 

          

3.3 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความรู้  เช่น การคิด
ค่าดอกเบ้ีย เอกสารประกอบการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 
การประเมินวงเงินสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัไดเ้ป็นอยา่งดี   
เป็นตน้  
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

3. ด้านความสามารถในการให้บริการ (Competence) 

3.4 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถประมาณการ
ระยะเวลาในการขออนุมติัวงเงินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง เช่น ไม่เกิน 7 วนัท าการ (กรณีเอกสาร
ครบถว้น) เป็นตน้ 

          

4. ด้านการเข้าถึงลูกค้า (Access) 

4.1 ท าเลท่ีตั้ง ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ตลาดประตูเชียงใหม่ เหมาะสม การคมนาคมสะดวก
ง่ายต่อการติดต่อ 

          

4.2 ขั้นตอนการบริการใชเ้วลานอ้ย  มีช่องบริการเพียงพอ 
ไม่ตอ้งรอนาน 

          

4.3 ลูกคา้สามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานผูใ้หบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือไดส้ะดวก เช่น การรับเอกสารเซ็นสัญญา
การขอกู ้นอกสถานท่ี เป็นตน้ 

          

4.4 พนกังานมีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ เช่น เอกสาร
ไม่ครบ แต่สามารถใหบ้ริการได ้โดยลูกคา้สามารถน า
เอกสารท่ีขาด มาให้เพิ่มเติมในภายหลงัได ้เป็นตน้ 

          

4.5 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีขั้นตอนการ
ใหบ้ริการอยา่งเป็นระเบียบ และเป็นระบบ 

          

5. ด้านความมีอธัยาศัยไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) 

5.1 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ เอาใจใส่ลูกคา้ 
ยอมรับฟังความคิดเห็นและค าติชมของลูกคา้ 
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

5. ด้านความมีอธัยาศัยไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) 

5.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความเขา้ใจลูกคา้ 
เช่น ความรวดเร็วในการด าเนินการอนุมติัสินเช่ือ 
ปริมาณวงเงินท่ีขออนุมติั เป็นตน้  

          

5.3 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ใชว้าจาท่ีสุภาพ
ไพเราะเหมาะสมกบัลูกคา้ 

          

5.4 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีกิริยามารยาทท่ีดีกบั
ลูกคา้ 

          

5.5 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
ใหค้วามเป็นกนัเองยิม้แยม้แจ่มใสเป็นมิตร 

          

6. ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) 
6.1 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ใหข้อ้มูลบริการท่ี

ถูกตอ้งและ ง่ายต่อความเขา้ใจ 
          

6.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถอธิบายให้
ลูกคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ อยา่ง
ชดัเจน 

          

6.3 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถใหข้อ้มูล
ขั้นตอนปฏิบติังาน ระยะเวลาในการบริการ เอกสาร 
หลกัฐานท่ีจะตอ้งใช ้และค่าใชจ่้ายต่างๆ ไดอ้ยา่ง
ชดัเจน ครบถว้น 

          

6.4 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ มีการประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ ในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม เช่น มีโปสเตอร์ 
แผน่พบัอยา่งเพียงพอ รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี   
เป็นตน้ 
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

6. ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication) 
6.5 การอธิบายของพนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ ใช้

ภาษาค าพดูท่ีเขา้ใจง่ายชดัเจน เช่น ใชภ้าษาทอ้งถ่ิน 
เป็นตน้ 

          

7. ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
7.1 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู

เชียงใหม่ เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
          

7.2 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ ไดมี้การส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ 

          

7.3 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ ไดมี้การปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่ง 
สม ่าเสมอ 

          

7.4 การบริหารงานของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ           
7.5 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ดว้ยความเสมอภาค 

ยติุธรรม โปร่งใส เสมอ เหมือนกนัเป็นไปตามคิว 
          

7.6 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ใส่ชุดฟอร์มของ
ธนาคาร ในขณะปฏิบติังานหรือใหบ้ริการลูกคา้ 

          

8. ด้านความปลอดภัย (Security) 
8.1 มีป้ายเตือนภยัใหลู้กคา้ในบริเวณท่ีมีความเส่ียง เช่น 

ระวงัล่ืนลม้พื้นต่าง ระดบับริเวณหนา้ห้องน ้า เป็นตน้ 
          

8.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถเก็บรักษา
ความลบัของลูกคา้ไม่น าขอ้มูลลูกคา้ไปเปิดเผย 

          

8.3 มีปิดประกาศขอ้พึงระมดัระวงั เช่น ระวงัการถูกหลอก
จากพวกมิจฉาชีพ เป็นตน้ 
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

8. ด้านความปลอดภัย (Security) 
8.4 ทรัพยสิ์นของลูกคา้จะไม่สูญหาย เช่น เอกสารโฉนด

ท่ีดินท่ีน ามาค ้าประกนัไม่สูญหาย เป็นตน้ 
          

9. ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) 

9.1 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ สามารถทราบถึง
ความตอ้งการลูกคา้ได ้ตั้งแต่คร้ังแรก ท่ีมาขออนุมติั
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 

          

9.2 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความสามารถจดจ า
ช่ือลูกคา้ได ้

          

9.3 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ สามารถคน้หาขอ้มูลประวติัลูกคา้ ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

          

9.4 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ สามารถตรวจสอบเครดิตบูโร (Credit 
Bureau) หรือ ขอ้มูลประวติัการช าระสินเช่ือ และการ
ช าระบตัรเครดิตของลูกคา้จากสถาบนัการเงินต่างๆ ได้
อยา่งรวดเร็ว 

          

9.5 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ สามารถแสดงหลกัฐาน เอกสารท่ีจ าเป็น ใน
กรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น ขอ้มูล
ของบริษทัประเมินสินทรัพย ์ท่ีธนาคารรับรอง เป็นตน้ 
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องค์ประกอบคุณภาพบริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

10. ด้านการสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จัก (Tangible) 

10.1 พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ กล่าวค าทกัทายผูม้า
ใชบ้ริการ ดว้ยวาจา หรือการไหว ้หรือยิม้ 

          

10.2 ช่ือของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) และตรา
สัญญาลกัษณ์เป็นท่ีรู้จกัและจดจ าง่าย 

          

10.3 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตู
เชียงใหม่ มีอุปกรณ์ต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 
เช่น ตูเ้อทีเอม็ เคร่ืองปรับสมุด เคร่ืองรับฝากเงิน
อตัโนมติั  เป็นตน้ 

          

10.4 เวบ็ไซตข์องธนาคารน่าสนใจเขา้ถึงไดง่้าย           

10.5 อาคารสถานท่ีของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ สะอาด และเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย 

          

10.6 สถานท่ีของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ตลาดประตูเชียงใหม่ มีความใหญ่โต สะดวกสบายต่อ
การมาติดต่อขออนุมติัสินเช่ือ 

          

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
211 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  √ ในช่องวา่ง (   ) หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน 
 
ข้อมูลปัญหาในการให้บริการ (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
 

1 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่ซ่ือสัตยแ์ละไม่มีความน่าเช่ือถือ 
2 (    ) การใหบ้ริการของพนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีความผดิพลาด เช่น เอกสาร

ประกอบการขอสินเช่ือ ท่ีขอจากลูกคา้ในคร้ังแรก ไม่ครบถว้น และตอ้งขอเพิ่มใน
ภายหลงัอีก เป็นตน้ 

3 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่สามารถเสนอผลิตภณัฑ์สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยัท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

4 (    ) กรณีเกิดปัญหาพนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงที 
หรือล่าชา้ 

5 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่มีความรู้ เก่ียวกบัระเบียบ วธีิปฏิบติั ขั้นตอนการ
ปฏิบติังานการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 

6 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่มีความรู้ ในการคิดค่าดอกเบ้ียสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 
เอกสารประกอบการขอสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั หรือ การประเมินวงเงินสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั 

7 (    ) ท าเลท่ีตั้ง ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ไม่เหมาะสม 
การคมนาคม หรือไม่สะดวกต่อการติดต่อ 

8 (    ) ลูกคา้ไมส่ามารถเรียกใชบ้ริการจากพนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ได ้เช่น ไม่มีการ
รับเอกสารเซ็นสัญญาการขอกู ้นอกสถานท่ี เป็นตน้ 

9 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่มีการยดืหยุน่ต่อการใหบ้ริการ เช่น เอกสารตอ้ง
ครบ ถึงจะสามารถใหบ้ริการได ้หรือ ธนาคารไม่ยอมใหลู้กคา้น าเอกสารมาให้เพิ่มเติม
ในภายหลงั  เป็นตน้ 

10 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ขาดการเอาใจใส่ลูกคา้ ไม่ยอมรับฟังความคิดเห็นและ
ค าติชมของลูกคา้ 

11 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่สามารถอธิบายใหลู้กคา้ทราบถึงผลประโยชน์ท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บ อยา่งชดัเจน หรือ ไม่ครบถว้น 
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12 (    ) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ไม่มีการประชาสัมพนัธ์
รูปแบบต่าง ๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเหมาะสม หรือ มีนอ้ยเกินไป เช่น ไม่มี
โปสเตอร์ แผน่พบัอยา่งเพียงพอ ไม่มีรถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี เป็นตน้ 

13 (    ) การอธิบายของพนกังานผูใ้ห้บริการดา้นสินเช่ือ ใชภ้าษาค าพดูท่ีเขา้ใจยาก 
14 (    ) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ เป็นธนาคารท่ีไม่มี

ช่ือเสียง หรือ ไม่เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
15 (    ) ไมมี่ป้ายเตือนภยัใหลู้กคา้ในบริเวณท่ีมีความเส่ียง เช่น ระวงัล่ืนลม้พื้นต่าง ระดบั

บริเวณหนา้ห้องน ้า เป็นตน้ 
16 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่สามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ หรือน าขอ้มูล

ลูกคา้ไปเปิดเผย 
17 (    ) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ ไม่สามารถคน้หาขอ้มูล

ลูกคา้ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว หรือล่าชา้ 
18 (    ) พนกังานผูใ้หบ้ริการดา้นสินเช่ือ ไม่กล่าวค าทกัทายผูม้าใชบ้ริการ ดว้ยวาจา หรือการ

ไหว ้หรือยิม้ 
19 (    ) ช่ือของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) และตราสัญญาลกัษณ์ ไม่เป็นท่ีรู้จกัและ

จดจ าไดย้าก 
20 (    ) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ มีอุปกรณ์ต่างๆ ในการ

ใหบ้ริการท่ีลา้สมยั เช่น เคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองปรับสมุด เคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั  เป็น
ตน้ 

21 (    ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).................................... 
22 (    ) ไม่พบปัญหา 

 
2. ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
 
…………………………………………………………………………………………………….....  
……………………………………………………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………………………..... 
 

ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือเสียสละเวลาตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 
ช่ือ   นางสาวพินนะรัฎ สุริยะโชติ 
 
วนั เดือน ปีเกดิ  10 ตุลาคม 2511 
 
ประวตัิการศึกษา  ส าเร็จการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนยพุราชวทิยาลยั   
   ปีการศึกษา 2528 
   ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยัรามค าแหง คณะรัฐศาสตร์  
   สาขาบริหารรัฐกิจ ปีการศึกษา 2531 
 
ประวตัิการท างาน พ.ศ. 2535 - 2548     พนกังานบญัชี ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
   พ.ศ. 2548 - 2550     เจา้หนา้ท่ีการตลาดธนาคารกสิกรไทยจ ากดั(มหาชน) 
   พ.ศ. 2550 - 2553     ผูช่้วยผูจ้ดัการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  
   พ.ศ. 2553 - ปัจจุบนั ผูจ้ดัการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 

 


