
    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 
88 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามนี้จัดข้ึนเพื่อเปนสวนหนึ่งของการศึกษาคนควาแบบอิสระเร่ือง “ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต 
พลาซา จังหวดัเชียงใหม”    ของนักศึกษาปริญญาโท    หลักสูตรบริหารธุรกิจสําหรับผูบริหาร   
(Ex-MBA) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ขอมูลจากแบบสอบถามนี้ จะนําไปวิเคราะห
ในภาพรวม และใชประโยชนเพื่อการการศึกษา ผูศึกษาขอขอบพระคุณทานผูตอบแบบสอบถามท่ี
กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี ้
         วิทิตย    โตทอง 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย  ในวงเล็บหนาขอความท่ีทานตองการเลือกซ่ึงตรงกับความเปน
จริงมากท่ีสุด  หรือเติมขอความในชองวาง 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
 (  ) 1. ชาย (  ) 2. หญิง 

2. อายุ  
 (  ) 1. ไมเกิน 20 ป (  ) 2. อายุ 21 – 30 ป 
 (  ) 3. อายุ 31 – 40 ป (  ) 4. อายุ 41 – 50 ป 
 (  ) 5. อายุ 51 ปข้ึนไป  

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

4. ระดับการศึกษาสูงสุด  
 (  ) 1. ไมเกินมธัยมศึกษาตอนปลาย   /  

(  )  2. อนุปริญญา      /    ปวส.    หรือ 
ปวช. หรือ เทียบเทา 
เทียบเทา 

 (  ) 3. ปริญญาตรี (  ) 4. สูงกวาปริญญาตรี 
5. อาชีพ  

 (  ) 1. นักเรียน-นักศึกษา  (  ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน 
 (  ) 3.ขาราชการ-พนักงานรัฐวิสาหกจิ   (  ) 4. เจาของกิจการ 
 (  ) 5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).....................  
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6. รายไดตอเดือนของทาน  
 (  ) 1.  ไมเกิน  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. ความถ่ีในการมาใชบริการกบัธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัล
แอรพอรต  พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  ในชวง  1 เดือน  ท่ีผานมา  

 (  ) 1.   1 –2  คร้ัง (  ) 2.   3 – 5 คร้ัง 
 (  ) 3.   6 – 10 คร้ัง (  ) 4.  มากกวา 10 คร้ัง 

8. ปกติทานมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากดั   (มหาชน)     สาขายอยเซ็นทรัล
แอรพอรต พลาซา  จังหวดัเชียงใหม   ในวนัใด 

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

9. ปกติทานมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากดั  (มหาชน)      สาขายอยเซ็นทรัล
แอรพอรต พลาซา  จังหวดัเชียงใหม   ในชวงใด 

 (  ) 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)   สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  

จังหวดัเชียงใหม  ท่ีทานเคยใชหรือกําลังใชอยู  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1.  ฝาก  -  ถอนเงิน (  ) 2.  บริการเปดบัญชี 
 (  ) 3.  ทําบัตรเครดิต บัตรเอทีเอ็ม (  ) 4.  บริการโอนเงิน 
 (  ) 5.  ชําระคาสินคาและบริการ (  ) 6.  ชําระหนี้บัตรเครดิต / เงินกู 
 (  ) 7.  ซ้ือเช็คธนาคาร / ดราฟ (  ) 8.  แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 
 (  ) 9.  บริการประกันชีวิต (  )10. บริการประกันภัย 
 (  )11. บริการซ้ือขายหนวยลงทุน (  )12. เคร่ืองบริการตนเองอิเล็กทรอนิกส        
 (  )13. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................  
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11. เหตุผลท่ีทานใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัล   

แอรพอรต พลาซา  จังหวดัเชียงใหม   (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (  ) 1. สะดวก  ใกลบาน  ใกลท่ีทํางาน 
 (  ) 2. สามารถใชบริการไดถึงเวลา  20.00 น. 
 (  ) 3. สามารถใชบริการไดในวันหยดุ 
 (  ) 4. ช่ือเสียง / ความม่ันคง 
 (  ) 5. การใหบริการท่ีดีของพนักงาน 
 (  ) 6. สถานท่ีทําการของธนาคารสะอาด  ทันสมัย  นาเช่ือถือ 
 (  ) 7. อุปกรณในการใหบริการครบ  ทันสมัย   
 (  ) 8. มีการประชาสัมพันธขอมูลของธนาคาร 
 (  ) 9. สามารถจับจายซ้ือสินคา ใชบริการรานอาหาร  และโรงภาพยนตในศูนยการคาไดดวย 
 (  )10. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................................................. 

 
สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของทานตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 
(มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม                                                            
โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองท่ีตรงกบัระดับความพึงพอใจของทาน  

ระดับความพงึพอใจ 

ปจจัย มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ  

1.  ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร      
2. ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความ 
    ตองการของลูกคา 

     

3. ผลิตภัณฑและบริการมีหลากหลายประเภท      
4. ผลิตภัณฑและบริการมีการพัฒนาอยางสมํ่าเสมอ      

ดานราคา  

1. อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูในระดบัท่ีเหมาะสม      
2. ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ      
3. คาเบ้ียประกันอยูในระดบัท่ีเหมาะสม      
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ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัย 

 มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

ดานสถานท่ีใหบริการ  

1. การมีท่ีตั้งในศูนยการคา      
2. จุดหรือตําแหนงท่ีตั้งในศูนยการคา      
3. ปายแสดงสถานท่ีตั้งธนาคาร      
4. จํานวนชองบริการดานฝาก – ถอน       
5.โตะท่ีใหบริการเปดบัญชี  ทําบัตรเครดิตท่ีจัดไวมี  
    เพียงพอกับการใหบริการ 

     

6. การตกแตงสถานท่ี   สะอาด  มีความเปนระเบียบ      
7. เวลาเปด – ปดทําการ  (10.30  -  20.00 น.)      

ดานการสงเสริมการตลาด  

1. มีการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน  วิทย ุ
    อยางตอเนื่อง 

     

2. มีการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ  เชน ฝากเงิน 
    บัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ฯ 

     

3. มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางแผนพับ      
4. มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต      
5. มีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของ 
    ธนาคาร เชน  ประกาศอัตราดอกเบ้ีย  ฯ 

     

6. มีของชํารวย  ปฏิทิน แจกใหลูกคาในชวงเทศกาล      
ดานบุคลากร  

1. บุคลิกภาพ   การแตงกายท่ีดูด ี      
2. กิริยามารยาท    สุภาพ  อัธยาศัยด ี      
3. มีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคา      
4. ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน      
5. มีการไหว กลาวทักทายและขอบคุณ      
6. มีความนาเชื่อถือ  ซ่ือสัตย  และไววางใจได      
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ระดับความพงึพอใจ 

ปจจัย มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

7. ใหบริการดวยความถูกตอง  แมนยํา      
8. ใหบริการดวยความรวดเร็ว      
9. มีความรู  ความสามารถในการใหขอมูลเกี่ยวกับ 
    ผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร 

     

10.จํานวนพนกังานมีเพยีงพอกับการใหบริการ      
ดานกระบวนการใหบริการ  

1. ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชน 
    การเปดบัญชี    การฝาก – ถอนเงิน 

     

2. ข้ันตอนการใหบริการมีการเรียงตามลําดบั 
    กอนหลังเสมอ 

     

3. มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา และแจงทวน      
   จํานวนเงินท่ีฝากถอนใหทราบเสมอ 

     

4. มีการแกไขปญหา  เม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิวยาว 
    กวาปกต ิ

     

5. มีการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใหบรกิาร 
   เชน  เคร่ืองปรับสมุดคูฝากอัตโนมัต ิ

     

6. เคร่ืองมืออุปกรณอยูในสภาพที่พรอมใชงาน      
7. ใหบริการไดตรงเวลาตามมาตรฐานการบริการ       
8. มีการรับฟงขอเรียกรอง  และแกไขบริการ      
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  

1. มีส่ิงอํานวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ 
    เชน  น้ําดื่ม   หนังสือพิมพ ฯ 

     

2. มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด      
3. มีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบ 
    ปรับอากาศในระดบัท่ีเหมาะสม 

     

4. จํานวนท่ีนั่งรอคอยเม่ือมาใชบริการ      
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สวนท่ี 3   ปญหาของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   สาขายอย
เซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม                                                                                
โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองวางท่ีตรงกับปญหาท่ีทานพบ   (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

ปญหา 

 (    )  1. ภาพลักษณของธนาคารท่ีไมโดดเดน 
 (    )  2. ผลิตภัณฑและบริการไมตรงกับความตองการ               
 (    )  3. อัตราดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ เม่ือเทียบกับธนาคารคูแขงขัน              
 (    )  4. คาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บไมเหมาะสม 
 (    )  5. ทําเลที่ตั้งของธนาคารหายาก   
 (    )  6. สถานท่ีคับแคบ 
 (    )  7. ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 
 (    )  8. ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร     
 (    )  9. การส่ือสารและเอกสารท่ีจัดสงไดรับชา 
 (    ) 10. เอกสารท่ีกรอกเพื่อใชการบริการเขาใจยาก 
 (    ) 11. พนักงานไมยิ้มแยม   ไมกลาวทักทาย 
 (    ) 12. พนักงานใหบริการลาชา     
 (    ) 13. พนักงานไมสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ 
 (    ) 14. ระบบออนไลนเสียบอย 
 (    ) 15. เคร่ืองเอทีเอ็มเบิกเงินสดไดในจํานวนเงินท่ีนอยกวาธนาคารอ่ืน 
 (    ) 16. แบบฟอรมในการใหบริการไมเพยีงพอ   
 (    ) 17. ระบบปรับอากาศและแสงสวางอยูในระดับท่ีไมเหมาะสม                
 (    ) 18. จํานวนท่ีนั่งรอคอยไมเพยีงพอ 

 

 
ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการปรับปรุงการใหบริการขอธนาคาร  ........................................................ 
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ประวัติผูเขียน 
 
     ชื่อ นายวิทิตย   โตทอง 
 
     วัน เดือน ปเกิด 16 มกราคม 2503 
 
    ประวัติการศึกษา ป 2521 - 2525   การศึกษาสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 

วิทยาศาสตรบัณฑิต คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ    
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  

 
     ประวัติการทํางาน ป  2544 -  2547     ผูจัดการธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน)  
                                                สาขายอยหางดง 
 ป  2547 -  2550     ผูจัดการธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน) 
                                                สาขาเชียงราย 
  ป  2 550  -  ปจจุบัน   ผูจัดการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
                                                สาขาลําปาง 
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