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ผนวก ข 
 

ตวัอย่างแบบสอบถามงานวิจัยเร่ือง การเปรียบเทยีบการให้บริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด (มหาชน) ในห้างสรรพสินค้า กับ สาขาปกต ิ
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แบบสอบถามโครงการวิจยั 
กรณีศึกษาลักษณะและพฤตกิรรมของผ้เข้าใช้บริการู  
ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด(มหาชน)ในห้างสรรพสินค้า 

แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของสารนิพนธ์ระดับปริญญาโท ตามหลักสูตรเศรษฐศาสตร์ธุรกิจ คณะ

เศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ข้อมูลของท่านมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการวิจัยข้อมูลจาก

แบบสอบถามทกุประการจะถกูเก็บไว้เป็นความลบั ผลของการวิจยัจะถกูนําไปใช้เพ่ือประโยชน์ทางด้านวิชาการเท่านัน้ 

ขอขอบพระคณุท่ีให้ความร่วมมือ 

 

 
กรุณาทาํเคร่ืองหมายไว้หน้าคาํตอบที่ตรงกับความคดิเหน็ของท่าน 
ส่วนที่ 1 

1. เพศ  

(  )  ชาย    (  )  หญิง 

2. อาย ุ

(  )  ต่ํากวา่ 25 ปี (  ) 25-35 ปี (  ) 36-45 ปี (  ) 45 ปีขึน้ไป  

3. สถานภาพ 

(  ) โสด   (  ) สมรส  (  ) หยา่/มา่ย/แยกกนัอยู ่

4. วฒุิการศกึษา 

(  ) ต่ํากวา่ปริญญาตรี (  ) ปริญญาตรี (  ) สงูกวา่ปริญญาตรี ( ) อ่ืนๆ................. 

5. อาชีพ 

(  ) ข้าราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (  ) พนกังานบริษัทเอกชน 

(  ) ธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย    (  ) นกัศกึษา 

(  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ..................... 

6. รายได้เฉลี่ยตอ่เดือน(บาท/เดือน) 

(  ) ต่ํากวา่ 10,000 บาท    (  ) 10,001-20,000 บาท 

(  ) 20,001-30,000 บาท    (  ) 30,001-40,000 บาท 

(  ) 40,001 ขึน้ไป 

7. ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 

(  ) น้อยกวา่ 1 ปี  (  ) 1-5 ปี (  ) 6-10 ปี (  ) มากกวา่ 10 ปีขึน้ไป 
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8. ภายใน 1 สปัดาห์ ท่านมาตดิตอ่ใช้บริการกบัธนาคารก่ีครัง้ 

(  ) ทกุวนัทําการ  (  ) 1-2 วนัทําการ (  ) 3-4 วนัทําการ 

(  ) นาน ๆ ครัง้  (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................... 

9. ท่านมาใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ในห้างสรรพสนิค้าวนัใดบอ่ยท่ีสดุ 

(  ) วนัจนัทร์-วนัศกุร์  (  ) วนัเสาร์-วนัอาทิตย์   

10. ท่านมาใช้บริการในช่วงใดบอ่ยท่ีสดุ 

(  ) 8.30-10.00น.  (  ) 10.01-12.00น. (  ) 12.01-14.00น.  

(  ) 14.01-16.00น.  (  ) 16.01-18.00น. (  ) 18.01-20.00น. 

11. เหตผุลหลกัในการเลือกใช้บริการกบัธนาคารไทยพาณิชย์ (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) อยูใ่กล้และสะดวก    (  ) พนกังานให้บริการดีเป็นกนัเอง 

(  ) ให้บริการรวดเร็ว    (  ) เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 

(  ) มีโปรโมชัน่ท่ีดีกวา่ธนาคารอื่น ๆ  (  ) เทคโนโลยีทนัสมยั 

(  ) มีสาขาจํานวนมาก    (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ..................... 

12. เพราะเหตใุดจงึมาใช้บริการท่ีนีเ้ป็นประจํา (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) ใกล้ท่ีพกัอาศยั    (  ) ใกล้สถานท่ีทํางาน 

(  ) ใกล้สถานศกึษา    (  ) เดนิทางมาสะดวก 

(  ) สะดวกเพราะมา Shopping   (  ) อ่ืน ๆโปรดระบ.ุ................. 

13. อะไรคือแรงจงูใจให้มาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ท่ีเปิดในห้างสรรพสนิค้า 

(  ) เดนิทางสะดวก    (  ) ท่ีจอดรถสะดวก 

(  ) เวลาเปิดทําการท่ีมากกวา่สาขาปกต ิ  (  ) ความทนัสมยัของเทคโนโลยี 

(  ) พนกังานมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเอง (  ) มีการสง่เสริมการขายที่มากกวา่ 

(  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ..................... 

14. สว่นใหญ่จะเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์หรือการใช้บริการเคร่ืองอตัโนมตัเิป็นหลกั 

(  ) หน้าเคาน์เตอร์    (  ) เคร่ืองอตัโนมตั ิ

15. ท่านใช้บริการใดผา่นหน้าเคาน์เตอร์ 
(  ) ฝาก/ถอน/โอน    (  ) เปิดบญัชี 

(  ) ชําระคา่สนิค้าและบริการ   (  ) ซือ้ขายตราสารทางการเงิน 

(  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................. 
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16. ท่านใช้บริการใดผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิ(ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) ฝาก/ถอน/โอน    (  ) ปรับยอดสมดุบญัชี 

(  ) ชําระคา่สนิค้าและบริการ   (  ) สอบถามยอด 

(  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................  

17. ประเภทบริการ(ธุรกรรม)ของธนาคารที่ทา่นใช้อยูใ่นปัจจบุนั (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) ด้านเงินฝาก     (  ) ด้านสนิเช่ือ 

(  ) ด้านตา่งประเทศ    (  ) ชําระคา่บริการตา่ง ๆ  

(  ) ด้านบตัรเครดติ    (  ) ด้านประกนัภยั 

(  ) บริการด้านการโอนเงิน   ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................... 

18. ท่านเคยใช้บริการสาขาของธนาคารที่เปิดในเวลาปกตบ้ิางหรือไม ่

(  ) เคย      (  ) ไมเ่คย 

19. ระหวา่งสาขาท่ีเปิดภายในห้างสรรพสนิค้ากบัสาขาท่ีเปิดตามปกตทิา่นชอบแบบใดมากกวา่ 

(  ) สาขาปกต ิ     (  ) สาขาในห้างสรรพสนิค้า 

20. ในการไปใช้บริการของธนาคารท่านพบปัญหาในเร่ืองใดบ้าง 
(  ) พนกังาน     (  ) เวลาในการให้บริการ 

(  ) บริการของธนาคาร    (  ) ข้อมลูขา่วสารของธนาคาร 

(  ) สถานท่ีจอดรถ    (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................. 

 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจในบริการ 

 

ท่านรู้สกึพงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ในด้านตา่ง ๆ อยา่งไร 

 

5 = พงึพอใจมากท่ีสดุ    2    = พงึพอใจน้อย 

4 = พงึพอใจมาก    1    = พงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

3 = พงึพอใจปานกลาง 
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  ระดบัความพงึพอใจ ประเดน็ความพงึพอใจ 
ประเดน็ความพงึพอใจด้านพนักงาน 5 4 3 2 1 

1.มารยาทการพดูจาของพนกังาน      

2.ความกระตือรือร้น  เอาใจใสใ่ห้การบริการ      

3.การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัความต้องการของลกูค้า      

4.ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาด      

5.ความถกูต้องแมน่ยําในการให้บริการ      

6.ความพร้อม บคุลกิภาพนา่เช่ือถือ      

7.จดัให้มีพนกังานคอยให้บริการอยา่งเพียงพอ      

8.ความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสมในการแตง่กาย      

 

 

ระดบัความพงึพอใจ ประเดน็ความพงึพอใจ 
ประเดน็ความพงึพอใจด้านอาคาร สถานที่  

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 
5 4 3 2 1 

1.ทําเลท่ีตัง้สะดวกตอ่การเดนิทางมาตดิตอ่      

2.การตกแตง่สถานที่สะอาด สวยงาม ทนัสมยั      

3.มีสิง่อํานวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่ นํา้ดื่ม ห้องนํา้       

4.มีสถานท่ีจอดรถ      

5.มีการจดัเตรียมเอกสาร และอปุกรณ์ในการให้บริการดี      

6.ความปลอดภยัในการมาใช้บริการ      
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ระดบัความพงึพอใจ ประเดน็ความพงึพอใจ 
การเข้าใจถงึความร้สึกและความต้องการของลกค้าู ู  5 4 3 2 1 

1.การให้เกียรตแิละความสาํคญัของลกูค้า      

2.การให้ความสนใจ และเอาใจใสต่อ่ลกูค้า      

3.การให้บริการลกูค้าทกุคนอยา่งเทา่เทียมกนั      

4.ความเตม็ใจรับฟังคําร้องเรียนของลกูค้า      

5.ความเตม็ใจของพนกังานท่ีจะให้ความชว่ยเหลือ      

6.การให้บริการในรูปแบบท่ีหลากหลาย      

7.ขัน้ตอนการให้บริการไมยุ่ง่ยากซบัซ้อน      

8.การให้ข้อมลูขา่วสารของธนาคาร      

9.อตัราดอกเบีย้      

10.อตัราคา่ธรรมเนียมตา่งๆ      

 

ท่านมีข้อเสนอแนะในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ อยา่งไร 

1. …………………………………………………………………. 

2. …………………………………………………………………. 
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แบบสอบถามโครงการวิจยั 
กรณีศึกษาลักษณะและพฤตกิรรมของผ้เข้าใช้บริการู  

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกัด(มหาชน) 
แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของสารนิพนธ์ระดับปริญญาโท ตามหลักสูตรเศรษฐศาสตร์ธุรกิจ คณะ

เศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ข้อมูลของท่านมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการวิจัยข้อมูลจาก

แบบสอบถามทกุประการจะถกูเก็บไว้เป็นความลบั ผลของการวิจยัจะถกูนําไปใช้เพ่ือประโยชน์ทางด้านวิชาการเท่านัน้ 

ขอขอบพระคณุท่ีให้ความร่วมมือ 

 

 
กรุณาทาํเคร่ืองหมายไว้หน้าคาํตอบที่ตรงกับความคดิเหน็ของท่าน 
ส่วนที่ 1 

1. เพศ  

(  )  ชาย    (  )  หญิง 

2. อาย ุ

(  )  ต่ํากวา่ 25 ปี (  ) 25-35 ปี (  ) 36-45 ปี (  ) 45 ปีขึน้ไป  

3. สถานภาพ 

(  ) โสด   (  ) สมรส  (  ) หยา่/มา่ย/แยกกนัอยู ่

4. วฒุิการศกึษา 

(  ) ต่ํากวา่ปริญญาตรี (  ) ปริญญาตรี (  ) สงูกวา่ปริญญาตรี ( ) อ่ืนๆ................. 

5. อาชีพ 

(  ) ข้าราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (  ) พนกังานบริษัทเอกชน 

(  ) ธุรกิจสว่นตวั/ค้าขาย    (  ) นกัศกึษา 

(  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ..................... 

6. รายได้เฉลี่ยตอ่เดือน(บาท/เดือน) 

(  ) ต่ํากวา่ 10,000 บาท    (  ) 10,001-20,000 บาท 

(  ) 20,001-30,000 บาท    (  ) 30,001-40,000 บาท 

(  ) 40,001 ขึน้ไป 

7. ระยะเวลาในการเป็นลกูค้า 

(  ) น้อยกวา่ 1 ปี  (  ) 1-5 ปี (  ) 6-10 ปี (  ) มากกวา่ 10 ปีขึน้ไป 
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8. ภายใน 1 สปัดาห์ ท่านมาตดิตอ่ใช้บริการกบัธนาคารก่ีครัง้ 

(  ) ทกุวนัทําการ  (  ) 1-2 วนัทําการ (  ) 3-4 วนัทําการ 

(  ) นาน ๆ ครัง้  (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................... 

9. ท่านมาใช้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์วนัใดบอ่ยท่ีสดุ 

(  ) วนัจนัทร์-วนัศกุร์    (  ) วนัเสาร์-วนัอาทิตย์  

10. ท่านมาใช้บริการในช่วงใดบอ่ยท่ีสดุ 

(  ) 8.30-10.00น. (  ) 10.01-12.00น. (  ) 12.01-14.00น.  

(  ) 14.01-16.00น. (  ) 16.01-18.00น. (  ) 18.01-20.00น. 

11. เหตผุลหลกัในการเลือกใช้บริการกบัธนาคารไทยพาณิชย์(ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) อยูใ่กล้และสะดวก    (  ) พนกังานให้บริการดีเป็นกนัเอง 

(  ) ให้บริการรวดเร็ว    (  ) เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 

(  ) มีโปรโมชัน่ท่ีดีกวา่ธนาคารอื่น ๆ  (  ) เทคโนโลยีทนัสมยั 

(  ) มีสาขาจํานวนมาก    (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ..................... 

12. เพราะเหตใุดจงึมาใช้บริการท่ีนีเ้ป็นประจํา(ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) ใกล้ท่ีพกัอาศยั    (  ) ใกล้สถานท่ีทํางาน 

(  ) ใกล้สถานศกึษา    (  ) เดนิทางมาสะดวก 

(  ) สะดวกเพราะมา Shopping   (  ) อ่ืน ๆโปรดระบ.ุ................. 

13. อะไรคือแรงจงูใจให้มาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 

(  ) เดนิทางสะดวก    (  ) ท่ีจอดรถสะดวก 

(  ) เวลาเปิดทําการท่ีมากกวา่สาขาปกต ิ  (  ) ความทนัสมยัของเทคโนโลยี 

(  ) พนกังานมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี เป็นกนัเอง (  ) มีการสง่เสริมการขายที่มากกวา่ 

(  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ..................... 

14. สว่นใหญ่จะเลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์หรือการใช้บริการเคร่ืองอตัโนมตัเิป็นหลกั 

(  ) หน้าเคาน์เตอร์    (  ) เคร่ืองอตัโนมตั ิ

15. ท่านใช้บริการใดผา่นหน้าเคาน์เตอร์ (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) ฝาก/ถอน/โอน     (  ) เปิดบญัชี     (  ) ชําระคา่สนิค้าและบริการ 

(  ) ซือ้ตราสารทางการเงิน   (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ..................... 
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16. ท่านใช้บริการใดผา่นเคร่ืองอตัโนมตั ิ(ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) ฝาก/ถอน/โอน    (  ) ปรับยอดสมดุบญัชี 

(  ) ชําระคา่สนิค้าและบริการ   (  ) สอบถามยอด 

(  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ................. 

17. ประเภทบริการ(ธุรกรรม)ของธนาคารที่ทา่นใช้อยูใ่นปัจจบุนั (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

(  ) ด้านเงินฝาก     (  ) ด้านสนิเช่ือ 

(  ) ด้านตา่งประเทศ    (  ) ชําระคา่บริการตา่ง ๆ  

(  ) ด้านบตัรเครดติ    (  ) ด้านประกนัภยั 

(  ) บริการด้านการโอนเงิน   ( ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................... 

18. ท่านเคยใช้บริการสาขาของธนาคารที่เปิดภายในห้างสรรพสนิค้าบ้างหรือไม ่

(  ) เคย      (  ) ไมเ่คย 

19. ระหวา่งสาขาท่ีเปิดภายในห้างสรรพสนิค้ากบัสาขาท่ีเปิดตามปกตทิา่นชอบแบบใดมากกวา่ 

(  ) สาขาปกต ิ     (  ) สาขาในห้างสรรพสนิค้า 

20. ในการไปใช้บริการของธนาคารท่านพบปัญหาในเร่ืองใดบ้าง 
(  ) พนกังาน     (  ) เวลาในการให้บริการ 

(  ) บริการของธนาคาร    (  ) ข้อมลูขา่วสารของธนาคาร 

(  ) สถานท่ีจอดรถ    (  ) อ่ืน ๆ โปรดระบ.ุ.................. 

 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจในบริการ 

 

ท่านรู้สกึพงึพอใจตอ่การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ในด้านตา่ง ๆ อยา่งไร 

 

5 = พงึพอใจมากท่ีสดุ    2    = พงึพอใจน้อย 

4 = พงึพอใจมาก    1    = พงึพอใจน้อยท่ีสดุ 

3 = พงึพอใจปานกลาง 
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  ระดบัความพงึพอใจ ประเดน็ความพงึพอใจ 
ประเดน็ความพงึพอใจด้านพนักงาน 5 4 3 2 1 

1.มารยาทการพดูจาของพนกังาน      

2.ความกระตือรือร้น  เอาใจใสใ่ห้การบริการ      

3.การให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัความต้องการของลกูค้า      

4.ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาด      

5.ความถกูต้องแมน่ยําในการให้บริการ      

6.ความพร้อม บคุลกิภาพนา่เช่ือถือ      

7.จดัให้มีพนกังานคอยให้บริการอยา่งเพียงพอ      

8.ความสภุาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสมในการแตง่กาย      

 

 

ระดบัความพงึพอใจ ประเดน็ความพงึพอใจ 
ประเดน็ความพงึพอใจด้านอาคาร สถานที่  

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 
5 4 3 2 1 

1.ทําเลท่ีตัง้สะดวกตอ่การเดนิทางมาตดิตอ่      

2.การตกแตง่สถานที่สะอาด สวยงาม ทนัสมยั      

3.มีสิง่อํานวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่ นํา้ดื่ม ห้องนํา้       

4.มีสถานท่ีจอดรถ      

5.มีการจดัเตรียมเอกสาร และอปุกรณ์ในการให้บริการดี      

6.ความปลอดภยัในการมาใช้บริการ      
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ระดบัความพงึพอใจ ประเดน็ความพงึพอใจ 
การเข้าใจถงึความร้สึกและความต้องการของลกค้าู ู  5 4 3 2 1 

1.การให้เกียรตแิละความสาํคญัของลกูค้า      

2.การให้ความสนใจ และเอาใจใสต่อ่ลกูค้า      

3.การให้บริการลกูค้าทกุคนอยา่งเทา่เทียมกนั      

4.ความเตม็ใจรับฟังคําร้องเรียนของลกูค้า      

5.ความเตม็ใจของพนกังานท่ีจะให้ความชว่ยเหลือ      

6.การให้บริการในรูปแบบท่ีหลากหลาย      

7.ขัน้ตอนการให้บริการไมยุ่ง่ยากซบัซ้อน      

8.การให้ข้อมลูขา่วสารของธนาคาร      

9.อตัราดอกเบีย้      

10.อตัราคา่ธรรมเนียมตา่งๆ      

 

ท่านมีข้อเสนอแนะในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์ อยา่งไร 

1. …………………………………………………………………. 

2. …………………………………………………………………. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




