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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง 
“การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพที่มีตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)” 
 

 
สวนท่ี 1 

ขอมูลทัว่ไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จาํกัด มหาชน 
 
โปรดใสเครือ่งหมาย   ลงหนา (   )  หนาขอความที่ตรงกบัตัวทาน 
 

1. เพศ 

 (   )  ชาย (   )  หญิง 

2. อาย ุ

 (   )  20 – 30 ป (   )  31 – 40 ป 

 (   )  41 – 50 ป (   )  มากกวา 50 ป 

3. ระดับการศึกษา 

 (   )  อนุปริญญา / ป.ว.ส. (   )  ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 

 (   )  สูงกวาปริญญาตรี (   )  อ่ืนๆ โปรดระบุ....................... 

4. ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงานจนถงึปจจุบนั 

 (   )  1 – 5 ป  (   )  6 – 10 ป 

 (   )  11 – 15 ป  (   )  16 – 20 ป 

 (   )  21 – 25 ป (   )  25  ปข้ึนไป 

5. ปจจุบันนี้ทานเปนพนักงานในระดับใด 

 (   )  ระดับ 7 – 8 (   )  ระดับ 9 - 10 

 (   )  ระดับ 11 (   )  ระดับอาวุโส  

 (   )  อ่ืนๆ โปรดระบุ……………... 
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6. ตําแหนงงานของทานในปจจุบัน 

 (   )  เจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. (   )  เจาหนาที่การตลาด MO. 

 (   )  เจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส SCSO. (   )  เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. 

 (   )   พนกังานทัว่ไป (   )  อ่ืนๆ โปรดระบุ........................ 

7. อัตราเงินเดือนทีท่านไดรับในปจจุบนั 

 (   )  10,000 – 20,000 บาท (   )  20,001 – 30,000 บาท 

 (   )  30,001 – 40,000 บาท (   )  40,001 ข้ึนไป 

8. สังกัดภาคนครหลวง  
 (   )  1   (   )  2    (   )  3    (   )  4     (   )  5    (   )  6   

 
สวนท่ี 2 

คําถามความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
ของสาขา (Good Customer Service) 

 
โปรดใสเครือ่งหมาย     ลงหนา (   )  หนาขอความที่ตรงกบัตัวทานมากท่ีสุด 
 

9.   ทานทราบขอมูลและแนวทางการปฏิบติัเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  

      (Good Customer Service) จากแหลงขอมูลใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 (   )   ผูจัดการภาค 

 (   )   ผูจัดการสาขา 

 (   )   วารสาร “ขาวสารของเรา” 

 (   )   Intranet , BBL Website 

 (   )   การอบรม 

 (   )   บอรดประกาศภายในหนวยงาน 

 (   )   การพูดคุยระหวางเพือ่นพนักงานดวยกนั 

 (   )   ทีมบริการของสาขา 

 (   )   อ่ืนๆ โปรดระบุ....................... 
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10.   ทานทราบหรือไมวาโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขามีวัตถุประสงคใด  

       (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )   เพื่อรักษาลูกคาเดิมและสรางฐานลูกคาใหม 

 (   )   เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในการมาสาขา 

 (   )   เพื่อสรางจิตสํานึกใหพนกังานเหน็ความสําคัญของลูกคา 

 (   )   เพื่อสรางการทํางานเปนทมี 

 (   )   เพื่อภาพลักษณของธนาคาร 

 (   )   เพื่อพฒันาคุณภาพเขาสูระบบ Q-MARK 

 

11 .  ทานสามารถสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงการมาตรฐาน 

        การใหบริการ (Good Customer Service) ผานส่ือใดบาง  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 สื่อบุคคล 
 (   )   ผูจัดการสาขา 

 (   )   ทีมบริการของสาขา 

 (   )   เจาหนาที่สายลูกคาบุคคลนครหลวง 

 (   )   เจาหนาที่สายบริหารการเรียนรูเพื่อพฒันาบุคคลากร 

 (   )   บุคคลอ่ืน โปรดระบุ....................... 
 สื่อเฉพาะกจิ 
 (   )   วารสารขาวสารของเรา 

 (   )   โปสเตอรตางๆ 

(   )   อ่ืนๆ โปรดระบุ........................... 
 สื่ออินเทอรเนต 
 (   )  Intranet 

(   )   BBL Website 

 

12.   การดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

        มีองคประกอบกี่ประการ 

1.    (   )    3 ประการ 

2.    (   )    4 ประการ 

 3.    (   )    5  ประการ 

 4.    (   )    6 ประการ 
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13 ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

 (Good Customer Service) 

(   )  1-2 คร้ัง ตอสัปดาห   (   )  3-4 คร้ัง ตอสัปดาห 

(   )  ทกุวนั    (   )  อ่ืนๆ โปรดระบุ..................... 

 

14. กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

 ในขณะนี้ คือกลุมใด 

  (   )   พนกังานธนาคารกรุงเทพ   

  (   )   พนกังานสาขาทั่วประเทศ 

  (   )   พนกังานสาขาในเขตนครหลวง 1-6 และสาขาไมโครบรานซ 

 
สวนท่ี 3 

คําถามเกีย่วกับทัศนคติของพนักงานท่ีมีตอโครงการมาตรฐาน 
การใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 
โปรดใสเครือ่งหมาย  ลงใน หนาขอความท่ีตรงกับระดับทัศนคติของทานมากท่ีสุด 
 
ดานทัศนคติ 

ระดับความคิดเห็น 
ประเด็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

15. ทานมีความเขาใจถึงวัตถุประสงคของ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) 

     

16.  หลังจากที่ทานเขารับการอบรมโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) แลวทานคิดวา

สามารถนํามาใชในการปฏิบติังานไดดี

ยิ่งข้ึน 
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ระดับความคิดเห็น 
ประเด็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

17.  ทานคิดวาการใหบริการที่ดีมคีวามจาํเปน

ในการทํางานสาขา 

     

18.  ทานเห็นดวยกบัการจัดใหมโีครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) 

     

19.  ทานคิดวา ส่ือบุคคล ซึ่งไดแก ผูจัดการ

สาขา และทีมบริการมีสวนกระตุนและ  

เปนแบบอยางในการใหบริการที่ดี 

     

20. ทานคิดวาทานมทีัศนคติที่เปล่ียนไปจาก

เดิมหรือไม หลังจากเขารับการอบรม

โครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good 

Customer Service) 

     

21. ทานคิดวาโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

(Good Customer Service) ทาํใหทาน 

ตองปรับตัวในการทาํงานมากข้ึน 

     

22. ทานคิดวาถามีจาํนวนพนักงานเพิม่มากข้ึน

จะทาํใหการบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

     

23.  จากการอบรมพนกังานโครงการมาตรฐาน

การใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service) แลว ทานคิดวาธนาคารจะ

สามารถแขงขันกับธนาคารคูแขงได 
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ดานพฤติกรรม 

ระดับความคิดเห็น ประเด็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

24.  ทานคิดวาการกลาวคําวา “สวัสดี/

ขอบคุณ” เปนการสรางสัมพนัธภาพที่ดี

กับลูกคา 

     

25.  การรับฟงปญหาของลูกคา และแกปญหา

ใหลูกคาจะทาํใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ 

     

26.  การมีความรูใน Product ของธนาคาร     

จะทาํใหสามารถแนะนาํลูกคาไดอยาง

ถูกตองและเหมาะสม 

     

27.  พนักงานแนะนาํเสนอทางเลือกใหกับ

ลูกคารูจักวธิีใชบริการจากเคร่ือง Self  

Service เพื่อไมใหลูกคามาเสียเวลา   

คอยหนาเคานเตอร 

     

28.  ควรกลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ ไมวา

ลูกคาจะถกูหรือผิด 

     

29.   ทานคิดวาการมี Floor Supervisor 

แนะนาํบริการตางๆ จะทาํใหบริการ  

ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

     

30.  การทาํงานอยางกระตือรือรนของพนกังาน

จะทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการมา

ใชบริการที่ธนาคาร 
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สวนท่ี 4 
คําถามเกีย่วกับปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา(Good Customer Service) 
  

31. ทานคิดวาขอใดตอไปนี้เปนอุปสรรคในการดําเนนิงานตามโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 (Good Customer Service)  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

  (   )   การประชาสัมพนัธของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  ยงัมนีอยเกินไป 

  (   )   จาํนวนพนักงานสาขามีนอยทาํใหไมเพียงพอตอการบริการลูกคา 

  (   )   จาํนวนลูกคาของธนาคารมีจํานวนมากและไมนยิมใชเคร่ือง Self Service 

  (   )   ลูกคามคีวามคาดหวงัในเร่ืองของการบริการมากข้ึนเนื่องจากมีการเปรียบเทยีบ

กับธนาคารคูแขงที่ลงทุนใชส่ือโฆษณาเพือ่เรียกลูกคามากข้ึน 

  (   )   พนกังานมีทัศนคติเชงิลบในการทาํงาน  

  (   )   อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................... 

 

32.  ขอเสนอแนะเก่ียวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 ........................................................................................................................................

........................................................................................................................................

........................................................................................................................................

........................................................................................................................................

........................................................................................................................................

........................................................................................................................................ 
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