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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง 
“การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพที่มีตอโครงการมาตรฐานการ

ใหบริการของสาขา (Good Customer Service)” 
 

 
สวนท่ี 1 

ขอมูลทัว่ไปลักษณะทางประชากรศาสตรของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จาํกัด มหาชน 
 
โปรดใสเครือ่งหมาย   ลงหนา (   )  หนาขอความที่ตรงกบัตัวทาน 
 

1. เพศ 

 (   )  ชาย (   )  หญิง 

2. อาย ุ

 (   )  20 – 30 ป (   )  31 – 40 ป 

 (   )  41 – 50 ป (   )  มากกวา 50 ป 

3. ระดับการศึกษา 

 (   )  อนุปริญญา / ป.ว.ส. (   )  ปริญญาตรี หรือเทียบเทา 

 (   )  สูงกวาปริญญาตรี (   )  อ่ืนๆ โปรดระบุ....................... 

4. ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงานจนถงึปจจุบนั 

 (   )  1 – 5 ป  (   )  6 – 10 ป 

 (   )  11 – 15 ป  (   )  16 – 20 ป 

 (   )  21 – 25 ป (   )  25  ปข้ึนไป 

5. ปจจุบันนี้ทานเปนพนักงานในระดับใด 

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

 (   )  ระดับ 11 (   )  ระดับอาวุโส  

 (   )  อ่ืนๆ โปรดระบุ……………... 

 

 

108 



 109 

6. ตําแหนงงานของทานในปจจุบัน 

 (   )  เจาหนาที่อํานวยบริการ CSO. (   )  เจาหนาที่การตลาด MO. 

 (   )  เจาหนาที่อํานวยบริการอาวุโส SCSO. (   )  เจาหนาที่การตลาดอาวุโส SMO. 

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

7. อัตราเงินเดือนทีท่านไดรับในปจจุบนั 

 (   )  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   

 
สวนท่ี 2 

คําถามความรูเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการ 
ของสาขา (Good Customer Service) 

 
โปรดใสเครือ่งหมาย     ลงหนา (   )  หนาขอความที่ตรงกบัตัวทานมากท่ีสุด 
 

9.   ทานทราบขอมูลและแนวทางการปฏิบติัเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  

      (Good Customer Service) จากแหลงขอมูลใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 (   )   ผูจัดการภาค 

 (   )   ผูจัดการสาขา 

 (   )   วารสาร “ขาวสารของเรา” 

 (   )   Intranet , BBL Website 

 (   )   การอบรม 

 (   )   บอรดประกาศภายในหนวยงาน 

 (   )   การพูดคุยระหวางเพือ่นพนักงานดวยกนั 

 (   )   ทีมบริการของสาขา 

 (   )   อ่ืนๆ โปรดระบุ....................... 
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10.   ทานทราบหรือไมวาโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขามีวัตถุประสงคใด  

       (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )   เพื่อรักษาลูกคาเดิมและสรางฐานลูกคาใหม 

 (   )   เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในการมาสาขา 

 (   )   เพื่อสรางจิตสํานึกใหพนกังานเหน็ความสําคัญของลูกคา 

 (   )   เพื่อสรางการทํางานเปนทมี 

 (   )   เพื่อภาพลักษณของธนาคาร 

 (   )   เพื่อพฒันาคุณภาพเขาสูระบบ Q-MARK 

 

11 .  ทานสามารถสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมเกี่ยวกับโครงการมาตรฐาน 

        การใหบริการ (Good Customer Service) ผานส่ือใดบาง  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 สื่อบุคคล 
 (   )   ผูจัดการสาขา 

 (   )   ทีมบริการของสาขา 

 (   )   เจาหนาที่สายลูกคาบุคคลนครหลวง 

 (   )   เจาหนาที่สายบริหารการเรียนรูเพื่อพฒันาบุคคลากร 

 (   )   บุคคลอ่ืน โปรดระบุ....................... 
 สื่อเฉพาะกจิ 
 (   )   วารสารขาวสารของเรา 

 (   )   โปสเตอรตางๆ 

(   )   อ่ืนๆ โปรดระบุ........................... 
 สื่ออินเทอรเนต 
 (   )  Intranet 

(   )   BBL Website 

 

12.   การดําเนินการโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

        มีองคประกอบกี่ประการ 

1.    (   )    3 ประการ 

2.    (   )    4 ประการ 

 3.    (   )    5  ประการ 

 4.    (   )    6 ประการ 
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13 ความถี่ในการรับรูขอมูลเกี่ยวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

 (Good Customer Service) 

(   )  1-2 คร้ัง ตอสัปดาห   (   )  3-4 คร้ัง ตอสัปดาห 

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

 

14. กลุมเปาหมายของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service)  

 ในขณะนี้ คือกลุมใด 

  (   )   พนกังานธนาคารกรุงเทพ   

  (   )   พนกังานสาขาทั่วประเทศ 

  (   )   พนกังานสาขาในเขตนครหลวง 1-6 และสาขาไมโครบรานซ 

 
สวนท่ี 3 

คําถามเกีย่วกับทัศนคติของพนักงานท่ีมีตอโครงการมาตรฐาน 
การใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

 
โปรดใสเครือ่งหมาย  ลงใน หนาขอความท่ีตรงกับระดับทัศนคติของทานมากท่ีสุด 
 
ดานทัศนคติ 

ระดับความคิดเห็น 
ประเด็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

15. ทานมีความเขาใจถึงวัตถุประสงคของ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา 

(Good Customer Service) 

     

16.  หลังจากที่ทานเขารับการอบรมโครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) แลวทานคิดวา

สามารถนํามาใชในการปฏิบติังานไดดี

ยิ่งข้ึน 
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ระดับความคิดเห็น 
ประเด็น มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

17.  ทานคิดวาการใหบริการที่ดีมคีวามจาํเปน

ในการทํางานสาขา 

     

18.  ทานเห็นดวยกบัการจัดใหมโีครงการ

มาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service) 

     

19.  ทานคิดวา ส่ือบุคคล ซึ่งไดแก ผูจัดการ

สาขา และทีมบริการมีสวนกระตุนและ  

เปนแบบอยางในการใหบริการที่ดี 

     

20. ทานคิดวาทานมทีัศนคติที่เปล่ียนไปจาก

เดิมหรือไม หลังจากเขารับการอบรม

โครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good 

Customer Service) 

     

21. ทานคิดวาโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

(Good Customer Service) ทาํใหทาน 

ตองปรับตัวในการทาํงานมากข้ึน 

     

22. ทานคิดวาถามีจาํนวนพนักงานเพิม่มากข้ึน

จะทาํใหการบริการลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

     

23.  จากการอบรมพนกังานโครงการมาตรฐาน

การใหบริการของสาขา (Good Customer 

Service) แลว ทานคิดวาธนาคารจะ

สามารถแขงขันกับธนาคารคูแขงได 
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ดานพฤติกรรม 

ระดับความคิดเห็น ประเด็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

24.  ทานคิดวาการกลาวคําวา “สวัสดี/

ขอบคุณ” เปนการสรางสัมพนัธภาพที่ดี

กับลูกคา 

     

25.  การรับฟงปญหาของลูกคา และแกปญหา

ใหลูกคาจะทาํใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ 

     

26.  การมีความรูใน Product ของธนาคาร     

จะทาํใหสามารถแนะนาํลูกคาไดอยาง

ถูกตองและเหมาะสม 

     

27.  พนักงานแนะนาํเสนอทางเลือกใหกับ

ลูกคารูจักวธิีใชบริการจากเคร่ือง Self  

Service เพื่อไมใหลูกคามาเสียเวลา   

คอยหนาเคานเตอร 

     

28.  ควรกลาวคําวา “ขอโทษ” เสมอ ไมวา

ลูกคาจะถกูหรือผิด 

     

29.   ทานคิดวาการมี Floor Supervisor 

แนะนาํบริการตางๆ จะทาํใหบริการ  

ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

     

30.  การทาํงานอยางกระตือรือรนของพนกังาน

จะทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการมา

ใชบริการที่ธนาคาร 
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สวนท่ี 4 
คําถามเกีย่วกับปญหา อุปสรรค และคําแนะนําในการปฏิบัติงานตามโครงการ 

มาตรฐานการใหบริการของสาขา(Good Customer Service) 
  

31. ทานคิดวาขอใดตอไปนี้เปนอุปสรรคในการดําเนนิงานตามโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

 (Good Customer Service)  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

  (   )   การประชาสัมพนัธของโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  ยงัมนีอยเกินไป 

  (   )   จาํนวนพนักงานสาขามีนอยทาํใหไมเพียงพอตอการบริการลูกคา 

  (   )   จาํนวนลูกคาของธนาคารมีจํานวนมากและไมนยิมใชเคร่ือง Self Service 

  (   )   ลูกคามคีวามคาดหวงัในเร่ืองของการบริการมากข้ึนเนื่องจากมีการเปรียบเทยีบ

กับธนาคารคูแขงที่ลงทุนใชส่ือโฆษณาเพือ่เรียกลูกคามากข้ึน 

  (   )   พนกังานมีทัศนคติเชงิลบในการทาํงาน  

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

 

32.  ขอเสนอแนะเก่ียวกับโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good Customer Service) 

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

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

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

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

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

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