
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   114
 

 
 
 

แบบสอบถาม 
การบริหารจัดการและความพึงพอใจ 

ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน ( ) หรือเติมขอความลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็น 

    ของทานมากที่สุด 
ตอนที่  1  ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 
 (  )  1.  ชาย    (  )  2.  หญิง 
2.  อายุ 

(  )  1.  ไมเกิน 20 ป   (  )  2.  20 – 30 ป 
(  )  3.  31 – 40 ป   (  )  4.  41 – 50 ป 
(  )  5.  50 ปขึ้นไป   

3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
(  )  1.  ประถมศึกษา   (  )  2.  มัธยมศึกษา/ปวช. 
(  )  3.  อนุปริญญา/ปวส.   (  )  4.  ปริญญาตรี 

 (  )  5.  สูงกวาปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 

(  )  1.  นักเรียนนักศึกษา   (  )  2.  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
(  )  3.  รับจาง    (  )  4.  ธุรกิจสวนตัว 
(  )  5.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ.......................  

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
(  )  1.  ไมเกิน 15,000 บาท  (  )  2. 15,001 – 20,000 บาท 
(  )  3.  20,001 – 30,000 บาท  (  )  4.  30,001 – 40,000 บาท 
(  )  5.  40,001 บาทขึ้นไป 

6.  สถานภาพสมรส 
(  )  1.  โสด    (  )  2. สมรส 

7.  ประเภทการใชบริการครั้งนี้ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
(  )  1.  ฝาก – ถอน   (  )  2. ชําระคาสินคาและบริการ 
(  )  3.  แลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ (  )  4.  สินเชื่อ 
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(  )  5.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ .......................... 
 
 

ตอนที ่2  ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ทานคิดวา  การบริหารจดัการของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากดั (มหาชน)  สามารถสรางความคิดเห็นใหแกทาน  ระดับใด ดังนี ้
  5 หมายถึง  มีความคิดเหน็หรือเห็นดวยในระดับมากทีสุ่ด  
  4 หมายถึง  มีความคิดเหน็หรือเห็นดวยในระดับมาก 
  5 หมายถึง  มีความคิดเหน็หรือเห็นดวยในระดับปานกลาง 
  2 หมายถึง  มีความคิดเหน็หรือเห็นดวยในระดับนอย 
  1 หมายถึง  มีความคิดเหน็หรือเห็นดวยในระดับนอยทีสุ่ด 

ระดับความคดิเห็น การบริหารจัดการ 
5 4 3 2 1 

ดานการวางแผน      
1. การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ฝายตาง ๆ สอดคลองกัน      
2. การปฏิบัติงานของพนักงานฝายตางๆ มีความชัดเจน      
3.  ธนาคารมีการจัดบริการเปนขั้นตอน      
4.  การใชทรัพยากรตางๆ ของธนาคารฯ  เหมาะสม      
5.  ธนาคารมีขอมูลช้ีแจงชัดเจน      

ดานการจัดองคการ      
1. ธนาคารฯ จัดแบงงานที่ตดิตองาย      
2. การจัดแบงงานและหนาที่ความรับผิดชอบของธนาคาร

เปนสัดสวนชดัเจน 
     

3. พนักงานปฏิบัติงานและตัดสินใจไดรวดเร็ว      
4. พนักงานทีใ่หบริการมีอยางเพียงพอ      
5. เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมี 
    ประสิทธิภาพและทันสมยั 

     

ดานการอํานวยการ      
1.  การปฏิบัติงานของพนักงานสังเกตไดวามีความคลองตัว      
2.  การมอบหมายงานแกพนกังานเหมาะสม      
3.  พนักงานปรึกษาแนะนําสาขากันไดด ี      
4.  มีความรวมมือกันดวยดีทกุฝาย      
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5.  ธนาคารสงเสริมกิจกรรมตาง ๆ ตอเนื่อง      
6. ธนาคารมีการปรับปรุงการใหบริการ      
7.  พนักงานทกุระดับชีแ้จงขอมูลตาง ๆ ไดเทาเทียมกนั      

ระดับความคดิเห็น การบริหารจัดการ 
5 4 3 2 1 

ดานการควบคมุ      
1. มีการพัฒนา ปรับปรุงบริการตาง ๆ ใหมีคุณภาพ และ

ตรงกับความตองการของลูกคา 
     

2. เปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเหน็เกี่ยวกับการ
บริการดานตาง ๆ 

     

3. มีการควบคมุและตรวจสอบการปฏิบัติงานของพนักงาน
ใหถูกตองแมนยํา 

     

4.  เปดโอกาสใหลูกคามีสวนรวมในการควบคุมผลการ
ปฏิบัติงาน 

     

5.  ธนาคารใหลูกคามีสวนรวมในการติดตามผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน 

     

6.  ลูกคามีสวนรวมในการวจิารณผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน 
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ตอนที่  3  ขอมูลเก่ียวกับระดับความพงึพอใจของผูรับบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย  ลงในระดับความคิดเห็นที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
  5 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  
  4 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับมาก 
  5 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  2 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับนอย 
  1 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 

ระดับความพงึพอใจ ความพึงพอใจของ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 5 4 3 2 1 

ดานพนักงานผูใหบริการ      
1.  พนักงานใหบริการดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส

ตลอดเวลาที่ใชบริการ 
     

2.  พนักงานกลาวคําทักทายเชน คําวา  “สวัสดีครับ”        
“ขอบคุณคะ” 

     

3.  พนักงานใหบริการดวยความถูกตอง  ครบถวน      
4.  พนักงานใหการตอนรับโดยแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรี    

มีหนาตา  ยิ้มแยมแจมใส 
     

5.  ความพรอมในการใหบริการตลอดเวลาทํางานของ
พนักงาน 

     

6. พนักงานเปนผูที่มีความรอบรูในบริการทุก ๆ ดานของ
ธนาคารสามารถใหคําปรึกษา 

     

7.  พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาที่จะรักษาผลประโยชนของ
ผูรับบริการ 

     

8.  พนักงานแตงกายสุภาพ  สะอาด  เรียบรอย      
9.  พนักงานใหบริการแกทานดวยความรวดเร็ว  แมนยํา      
10. พนักงานใหการตอนรับโดยพูดจาสุภาพออนโยนเสมอ      

ดานกระบวนการการใหบริการ      
1.  ธนาคารใหความมั่นคง ปลอดภัย และคุมครองในการฝาก/

ถอนเงินจํานวนมาก ๆ 
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2.  ความรวดเร็วในการใหบริการ      
3.  ธนาคารมีของแจก ของชํารวยในโอกาสเทศกาลสําคัญ      

ระดับความพงึพอใจ  การใหบริการของ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 5 4 3 2 1 

4.  ธนาคารไดจัดใหมีเงินสด ฉบับใหม ๆ ใหทานแลกอยู
เสมอ 

     

5.  ธนาคารไดมีบอรดติดประกาศขอมูลขาวสารตาง ๆ      
6.  ธนาคารไดมีการบริการดวยความเสมอภาคแกลูกคาทกุ ๆ 

คน 
     

7.  ขั้นตอนในการใหบริการเหมาะสมทุกระดับ      
8.  การจัดระบบคิวเพื่อรอรับบริการ      

ดานเครื่องมือเคร่ืองใช      
1.  ความทันสมัยของเครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ ที่ใหบริการ      
2.  มีเทคโนโลยีใหม  มาใชเพื่อใหบริการอยางเพยีงพอแก

ลูกคา 
     

3.  แบบฟอรมตาง ๆ มีมากเพียงพอและงายตอการกรอก
ขอมูล 

     

4.  การนําเครื่องฝาก/ถอน อัตโนมัติมาใชเพื่อใหบริการ      
5.  ธนาคารมีปายแสดงจดุตาง ๆ เพื่อใหทานติดตอไดสะดวก 

รวดเร็ว 
     

ดานอาคารสถานที่      
1.  ความเหมาะสม  ความสะดวกในการติดตอของทําเลที่ตั้ง      
2.  ธนาคารไดมีการจัดสถานที่พักรอคอย  ระหวางรอการใช

บริการ 
     

3.  ธนาคารไดมีการจัดความสะดวกในการติดตอสอบถาม      
4.  การตกแตงสถานที่  ความสะอาด  ความเปนระเบียบ

เรียบรอย 
     

5.  ธนาคารไดมีการจัดสถานที่จอดรถใหผูใชบริการ      
6.  ธนาคารไดมีการปรับปรุงอุณหภูมิแสงสวาง      
7.  อาคารสถานที่มีความมั่นคงแข็งแรง      
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ตอนที ่ 4  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
1.  ในฐานะทีท่านเปนลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) ในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา ทาน 
มีความคิดเหน็เกี่ยวกับการใหบริการดานตาง ๆ ดังตอไปนี้อยางไร 

1.1 ดานพนกังานผูใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

1.2 ดานกระบวนการการใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 1.3 ดานเครื่องมือเครื่องใช 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 1.4 ดานอาคารสถานที่ 
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
2.  ขอเสนอแนะอื่น ๆ  
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณลูกคาทุกทานที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 


