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ผนวก ง 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เร่ือง : คุณลักษณะของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการ (สาํหรับลูกค้า) 

 
คําชีแ้จง แบบสอบถามชดุนีป้ระกอบด้วย 

ตอนท่ี1  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  ประกอบด้วย 2 ตอน ดงันี ้

  ตอนท่ี 2.1 แบบสอบถามวดัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

  ตอนท่ี 2.2 แบบสอบถามวดัคณุภาพของการบริการ 

กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อตามความเป็นจริง ข้อมลูทัง้หมดจะถกูเก็บไว้เป็น

ความลบัและใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศกึษาเท่านัน้ 

 

ตอนที่ 1   แบบสอบถามข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดเลือกทําเคร่ืองหมาย ลงในช่อง (  ) ตามสถานภาพและภมูิหลงัท่ีเป็นจริงของทา่น 

1. เพศ 

  1) ชาย 

      2) หญิง 

2. อาย ุ  …………  ปี 

 

3. วฒุกิารศกึษา 

  1)   ต่ํากวา่ปริญญาตรี  

  2)   ปริญญาตรี 

  3)   สงูกวา่ปริญญาตรี 

4. สถานภาพสมรส 

 1)    โสด 

  2)    สมรส 

  3)    หม้าย / หยา่ร้าง 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามวดัคณุลกัษณะของพนกังานบริการและแบบสอบถามวดัคณุภาพการ

บริการ  
แบบสอบถามวัดคุณลักษณะของพนักงานบริการ 

โปรดพิจารณาข้อความตอ่ไปนี ้แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่าน

มากท่ีสดุเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ยงิ 

1 พนกังานยิม้ให้ทา่นก่อนเสมอ      

2 พนกังานทกัทายทา่นอย่างเป็นมิตร      

3 
สว่นใหญ่เม่ือทา่นเข้าร้าน ทา่นต้องเป็นฝ่ายพดูกบั

พนกังานก่อน 
     

4 พนกังานสบตาและสนใจทา่นตลอดการสนทนา      

5 
แม้วา่ทา่นจะใช้บริการมาหลายครัง้ แตพ่นกังานใน

สาขาก็ยงัจําและเรียกช่ือทา่นไมไ่ด้ 
     

6 
พนกังานให้การต้อนรับทา่นอย่างอบอุ่นและเป็น

กนัเอง 
     

7 พนกังานอารมณ์ไมค่อ่ยดี เม่ือมีลกูค้าจํานวนมาก      

8 
บางครัง้พนกังานได้โต้ตอบหรือแสดงออกวา่ไมพ่อใจ

การกระทําของทา่น 
     

9 
เม่ือทา่นมีความคิดเหน็ท่ีขดัแย้ง พนกังานจะอดทนรับ

ฟังจนจบก่อนท่ีจะโต้ตอบ 
     

10 
พนกังานแสดงความกระวนกระวายใจกบัทา่นท่ีใช้

เวลานานในการซกัถาม 
     

11 
ถึงแม้ต้องตอบคําถามที่ซํา้ซากจําเจ แตพ่นกังานก็

ไมไ่ด้แสดงกิริยาเบื่อหน่าย 
     

12 
แม้วา่ทา่นจะเคยตอ่วา่พนกังาน แตพ่นกังานก็ยงั

ให้บริการเป็นปกติ 
     

13 พนกังานรีบเข้ามาให้บริการในทนัทีท่ีทา่นปรากฎตวั      

14 
พนกังานรอให้งานของตนเสร็จเรียบร้อยแล้วจงึ

ให้บริการทา่น 
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ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่
เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ยงิ 

15 
เม่ือเกิดปัญหาพนกังานจะตัง้ใจรับฟังและแก้ปัญหา

ให้ทา่นทนัที 
     

16 

เม่ือพนกังานสญัญาจะแก้ปัญหาให้ทา่น แตไ่ม่

สามารถอยู่ปฏิบติังานได้ ก็ยงัสง่ตอ่งานให้กบั

พนกังานอ่ืนเพ่ือให้งานดําเนินได้ต่อเน่ือง 

     

17 
แม้จะมีอปุสรรคในการทํางานเพียงใด พนกังานก็เพียร

พยายามปฏิบติังานนัน้ๆ  
     

18 
พนกังานให้บริการทา่นจนจบขัน้ตอน ไมว่า่ทา่นจะทํา

รายการมากน้อยเพียงใด 
     

19 พนกังานตอบทกุข้อสงสยัในเร่ืองสนิค้าและบริการได้      

20 
เวลาคยุกบัทา่น พนกังานทราบทนัทีวา่สินค้าและ

บริการประเภทใดที่เหมาะสมกบัทา่น 
     

21 
พนกังานตอบคําถามได้ แม้เป็นสนิค้าและบริการใหม่

ในตลาด 
     

22 
การให้บริการของพนกังานแตล่ะครัง้มีความแตกตา่ง

กนั 
     

23 
เม่ือทา่นมีปัญหา พนกังานสามารถแก้ปัญหาได้ด้วย

ตวัพนกังานเอง 
     

24 
พนกังานยินดีให้บริการทกุครัง้ท่ีทา่นเดินเข้ามาท่ีหน้า

เคาน์เตอร์ 
     

25 
แม้ทา่นจะแสดงอารมณ์รุนแรงออกมา แตพ่นกังานก็

ยงัเตม็ใจรับฟังและให้บริการด้วยความจริงใจ 
     

26 
พนกังานให้บริการลกูค้าแตกตา่งกนัไปตามลกัษณะ

การแตง่กายและการพดูจาของลกูค้า 
     

27 
พนกังานให้เกียรติลกูค้าทกุคน โดยไมคํ่านงึถึงฐานะ

หรือระดบัการศกึษา 
     

28 พนกังานสร้างความประทบัใจโดยให้บริการมากกวา่ท่ี

ทา่นคาดหวงั 
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ข้อเสนอแนะ เร่ืองคุณลักษณะของพนักงานบริการ 

1..……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….. 

2.……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….. 

3.……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….. 
 

แบบสอบถามวัดคุณภาพการบริการ 

โปรดพิจารณาข้อความตอ่ไปนี ้แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่าน

มากท่ีสดุเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
เหน็
ด้วย
อย่าง
ยงิ 

1 พนกังานแตง่กายอย่างพิถีพิถนั เพ่ือให้ดดีูอยู่เสมอ      

2 
พนกังานดแูลบริเวณสถานท่ีให้บริการให้สะอาดเรียบร้อยอยู่

ตลอดเวลา 
     

3 พนกังานจดัเตรียมบตัรคิวสําหรับรอรับบริการแก่ท่าน      

4 

พนกังานจดัเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกแก่ท่านให้พร้อมอยู่

เสมอ เช่น เอกสาร ปากกา กระดาษ สําหรับเขียนหมายเลข

โทรศพัท์ ฯลฯ 

     

5 
พนกังานจดัเรียงเอกสาร โบรชวัร์ และแบบฟอร์มตา่งๆ สะดวก

ตอ่การใช้งาน 
     

6 
พนกังานใสใ่จกบัสิ่งท่ีได้สญัญาไว้กบัท่านและติดตามทําจน

สําเร็จลลุ่วงไป 
     

7 พนกังานปฏิเสธคําร้องขอของท่าน โดยไม่อธิบายเหตผุล      

8 
พนกังานตรวจสอบความถกูต้องของสินค้า ใบเสร็จและเงินทอน

ทกุครัง้ ก่อนสง่มอบแก่ท่าน 
     

9 
เม่ือมีข้อผิดพลาดเกิดขึน้ พนกังานพยายามท่ีจะไม่ให้เกิด

ข้อผิดพลาดนัน้ซํา้อีก 
     

10 พนกังานปฏิบติังานได้ผลเช่นเดิมในทกุจดุบริการ      
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ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่
เหน็
ด้วย
อย่าง
ยงิ 

11 พนกังานแสดงความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ท่าน      

12 พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือท่าน      

13 พนกังานไม่ปฏิเสธเม่ือลกูค้าร้องขอ      

14 พนกังานให้บริการช้ากว่าท่ีควรจะเป็น      

15 
การปฏิบติังานของพนกังานทําให้ท่านเกิดความเช่ือมัน่ในการ

รับบริการ 
     

16 
พนกังานให้ข้อมลูและตอบข้อซกัถามท่ีท่านต้องการได้อย่าง

ถกูต้องชดัเจน 
     

17 พนกังานสามารถสื่อสารให้ท่านเข้าใจได้      

18 
เม่ือท่านเข้ามาติดตอ่ ท่านมัน่ใจวา่จะได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ 

     

19 
พนกังานพยายามสอบถามความต้องการของท่าน เพ่ือสามารถ

เลือกสินค้าและบริการให้ท่านได้อย่างเหมาะสม 
     

20 
พนกังานยอมรับวา่ ลกูค้าแตล่ะคนมีความต้องการท่ีแตกตา่ง

กนัไป 
     

21 
พนกังานศกึษาความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าแต่

ละคน 
     

22 พนกังานรับฟังความต้องการของท่านอย่างตัง้ใจ      

23 
พนกังานหลีกเล่ียงการโต้เถียงกบัลกูค้า แม้ลกูค้าจะเป็นฝ่ายผิด

ก็ตาม 
     

 

ข้อเสนอแนะ เร่ืองคุณภาพการบริการ 

1..……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….. 

2.……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….. 

3.……………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….. 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เร่ือง : คุณลักษณะของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการ (สาํหรับพนักงาน) 

 
คําชีแ้จง แบบสอบถามชดุนีป้ระกอบด้วย 

ตอนท่ี1  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  ประกอบด้วย 2 ตอน ดงันี ้

  ตอนท่ี 2.1 แบบสอบถามวดัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

  ตอนท่ี 2.2 แบบสอบถามวดัคณุภาพของการบริการ 

กรุณาตอบแบบสอบถามให้ครบทกุข้อตามความเป็นจริง ข้อมลูทัง้หมดจะถกูเก็บไว้เป็น

ความลบัและใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศกึษาเท่านัน้ 

 

ตอนที่ 1   แบบสอบถามข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดเลือกทําเคร่ืองหมาย ลงในช่อง (  ) ตามสถานภาพและภมูิหลงัท่ีเป็นจริงของทา่น 

1. เพศ 

  1) ชาย 

      2) หญิง 

2. อาย ุ  …………  ปี 

 

3. วฒุกิารศกึษา 

  1)   ต่ํากวา่ปริญญาตรี  

  2)   ปริญญาตรี 

  3)   สงูกวา่ปริญญาตรี 

4. สถานภาพสมรส 

 1)    โสด 

  2)    สมรส 

  3)    หม้าย / หยา่ร้าง 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามวดัคณุลกัษณะของพนกังานบริการและแบบสอบถามวดัคณุภาพการ

บริการ  
แบบสอบถามวัดคุณลักษณะของพนักงานบริการ 

โปรดพิจารณาข้อความตอ่ไปนี ้แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่าน

มากท่ีสดุเพียงช่องเดียว 

ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่แน่ 
ใจ 

ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ยงิ 

1 พนกังานในสาขายิม้ให้ลกูค้าก่อนเสมอ      

2 พนกังานแตล่ะคนทกัทายลกูค้าอย่างเป็นมิตร      

3 สว่นใหญ่เม่ือลกูค้าเข้าร้าน ลกูค้าต้องเป็นฝ่ายพดูกบัพนกังานก่อน      

4 พนกังานในสาขาทา่นสบตาและสนใจลกูค้าตลอดการสนทนา      

5 
แม้วา่ลกูค้าจะใช้บริการมาหลายครัง้ แตพ่นกังานก็ยงัจําและ

เรียกช่ือลกูค้าไม่ได้ 
     

6 
พนกังานในสาขาทา่นให้การต้อนรับลกูค้าอย่างอบอุ่นและ

เป็นกนัเอง 
     

7 พนกังานในสาขาอารมณ์ไม่คอ่ยดี เม่ือมีลกูค้าจํานวนมาก      

8 
บางครัง้พนกังานได้โต้ตอบหรือแสดงออกวา่ไม่พอใจการ

กระทําของลกูค้า 
     

9 
เม่ือลกูค้ามีความคิดเห็นท่ีขดัแย้ง พนกังานจะอดทนรับฟังจน

จบก่อนท่ีจะโต้ตอบ 
     

10 
พนกังานในสาขาของท่านแสดงความกระวนกระวายใจกบั

ลกูค้าท่ีใช้เวลานานในการซกัถาม 
     

11 
ถึงแม้ต้องตอบคําถามท่ีซํา้ซากจําเจ แตพ่นกังานก็ไม่ได้แสดง

กิริยาเบ่ือหน่าย 
     

12 
พนกังานในสาขาให้อภยัลกูค้าท่ีเคยต่อวา่และให้บริการเป็น

ปกติ 
     

13 
พนกังานในสาขาของท่านรีบเข้ามาให้บริการในทนัทีท่ีลกูค้า

ปรากฎตวั 
     

14 
พนกังานรอให้งานของตนเสร็จเรียบร้อยแล้วจงึให้บริการ

ลกูค้า 
     

15 
เม่ือลกูค้ามีปัญหา พนกังานแตล่ะคนจะตัง้ใจรับฟังและ

แก้ปัญหาให้ลกูค้าทนัที 
     

16 เม่ือสญัญาจะแก้ปัญหาให้ลกูค้า แตไ่ม่สามารถอยู่ปฏิบติังาน

ได้ พนกังานจะสง่ตอ่งานให้กบัพนกังานอ่ืนเพ่ือให้งานดําเนิน

ได้ตอ่เน่ือง 
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ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่แน่ 
ใจ 

ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ยงิ 

17 
แม้มีอปุสรรคในการทํางานเพียงใด พนกังานแตล่ะคนจะเพียร

พยายามปฏิบติังานนัน้ๆ  
     

18 
แม้ลกูค้าจะทํารายการมากน้อยเพียงใด พนกังานในสาขาก็

ให้บริการลกูค้าจนจบขัน้ตอน  
     

19 พนกังานในสาขาตอบทกุข้อสงสยัในเร่ืองสินค้าและบริการได้      

20 
เวลาคยุกบัลกูค้า พนกังานทราบทนัทีวา่สินค้าและบริการ

ประเภทใดท่ีเหมาะสมกบัลกูค้าแตล่ะคน 
     

21 
พนกังานในสาขาตอบคําถามลกูค้าได้ แม้เป็นสินค้าและ

บริการใหม่ในตลาด 
     

22 
พนกังานในสาขาทา่นปฏิบติังานได้อย่างคลอ่งแคลว่และเป็น

ระบบ 
     

23 
เม่ือลกูค้ามีปัญหา พนกังานแตล่ะคนสามารถแก้ปัญหาได้

ด้วยตนเอง 
     

24 
พนกังานในสาขายินดีให้บริการทกุครัง้ท่ีลกูค้าเดินเข้ามาหน้า

เคาน์เตอร์ 
     

25 
แม้ลกูค้าจะแสดงอารมณ์รุนแรงออกมา แตพ่นกังานในสาขาก็

ยงัเตม็ใจรับฟังและให้บริการด้วยความจริงใจ 
     

26 
พนกังานให้บริการลกูค้าแตกตา่งกนัไปตามลกัษณะการแตง่

กายและการพดูจาของลกูค้า 
     

27 
พนกังานให้เกียรติลกูค้าทกุคน โดยไม่คํานงึถึงฐานะหรือระดบั

การศกึษา 
     

28 
พนกังานในสาขาสร้างความประทบัใจ โดยให้บริการมากกวา่

ท่ีลกูค้าคาดหวงั 
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แบบสอบถามวัดคุณภาพการบริการ 

โปรดพิจารณาข้อความตอ่ไปนี ้แล้วทําเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคดิเห็นของท่าน

มากท่ีสดุเพียงช่องเดียว 

ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่แน่ 
ใจ 

ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

1 พนกังานแตง่กายอย่างพิถีพิถนั เพ่ือให้ดดีูอยู่เสมอ      

2 
พนกังานในสาขาดแูลบริเวณสถานท่ีให้บริการให้สะอาด

เรียบร้อยอยู่ตลอดเวลา 
     

3 พนกังานจดัเตรียมบตัรคิวสําหรับรอรับบริการแก่ลกูค้า      

4 

พนกังานจดัเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกแก่ลกูค้าให้พร้อมอยู่

เสมอ เช่น เอกสาร ปากกา กระดาษสําหรับเขียนหมายเลข

โทรศพัท์ ฯลฯ 

     

5 
พนกังานจดัเรียงเอกสาร โบรชวัร์ และแบบฟอร์มตา่งๆ ให้

สะดวกตอ่การใช้งาน 
     

6 
พนกังานแตล่ะคนใสใ่จกบัสิ่งท่ีได้สญัญาไว้กบัลกูค้าและ

ติดตามทําจนสําเร็จลลุว่งไป 
     

7 พนกังานปฏิเสธคําร้องขอของลกูค้า โดยไม่อธิบายเหตผุล      

8 
พนกังานตรวจสอบความถกูต้องของสินค้า ใบเสร็จและเงินทอน

ทกุครัง้ ก่อนสง่มอบแก่ลกูค้า 
     

9 
เม่ือมีข้อผิดพลาดเกิดขึน้ พนกังานพยายามท่ีจะไม่ให้เกิด

ข้อผิดพลาดนัน้ซํา้อีก 
     

10 
พนกังานในสาขาปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ได้ผล

เช่นเดิมทกุครัง้ของการให้บริการ 
     

11 
พนกังานในสาขาแสดงความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่

ลกูค้า 
     

12 
พนกังานพร้อมให้ความช่วยเหลือ ตัง้แตท่ี่เห็นลกูค้าเดินเข้ามา

ในร้าน 
     

13 
แม้ลกูค้าจะมีจํานวนมาก แตพ่นกังานก็ให้บริการลกูค้าได้อย่าง

ทัว่ถึง 
     

14 พนกังานให้บริการช้ากว่าท่ีควรจะเป็น      

15 
การปฏิบติังานของพนกังานทําให้ลกูค้าเกิดความเช่ือมัน่ในการ

รับบริการ 
     

16 
พนกังานในสาขาให้ข้อมลูและตอบข้อซกัถามท่ีลกูค้าต้องการ

ได้อย่างถกูต้องชดัเจน 
     

17 พนกังานสามารถสื่อสารให้ลกูค้าเข้าใจ      
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ข้อ ข้อคาํถาม 

เหน็
ด้วย
อย่าง
ยิ่ง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เหน็
ด้วย 

ไม่เหน็
ด้วย
อย่าง
ยงิ 

18 
เม่ือลกูค้าเข้ามาติดตอ่ พนกังานในสาขามัน่ใจวา่ลกูค้าจะได้รับ

บริการท่ีดีท่ีสดุ 
     

19 
พนกังานพยายามสอบถามความต้องการของลกูค้า เพ่ือ

สามารถเลือกสินค้าและบริการได้อย่างเหมาะสม 
     

20 
พนกังานเข้าใจและยอมรับวา่ ลกูค้าแตล่ะคนมีความต้องการท่ี

แตกตา่งกนัไป 
     

21 
พนกังานศกึษาความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าแต่

ละคน 
     

22 พนกังานรับฟังความต้องการของลกูค้าอย่างตัง้ใจ      

23 
พนกังานหลีกเล่ียงการโต้เถียงกบัลกูค้า แม้ลกูค้าจะเป็นฝ่ายผิด

ก็ตาม 
     

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 
 
 


