
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั                  

ธนาคารออมสินเขตพะเยา 
ค าช้ีแจง           
 แบบสอบถามน้ีจัดท าข้ึนเพื่อศึกษาหาข้อมูลในการค้นคว้าแบบอิสระของนักศึกษา              
ปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (ส าหรับผูบ้ริหาร) มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของสินเช่ือเพื่อท่ี
อยูอ่าศยัธนาคารออมสินเขตพะเยา  ซ่ึงผูศึ้กษาตอ้งการทราบขอ้มูลเพื่อจะไดน้ าไปใชเ้ป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงกลยทุธ์ทางการตลาดบริการ เพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 ดงันั้นผูศึ้กษาจึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม ขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าไป
วิเคราะห์และเสนอในลกัษณะโดยรวม โดยไม่ระบุหรือเจาะจงของบุคคลใด ผูศึ้กษาจึงขอขอบคุณ
ทุกท่านเป็นอยา่งสูง ท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 

  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3             
 ส่วนท่ี 1                                 
 ส่วนท่ี 2  ค   พึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของสินเช่ือเพื่อท่ีอยู ่     
                ธนาคารออมสินเขตพะเยา 
 ส่วนท่ี 3                     

กรุณาตอบแบบสอบถามฉบับนีใ้ห้ครบทั้ง 3      
 
ส่วนที ่1                   ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย      ในช่อง (   ) เพยีงค าตอบเดียว 
1.เพศ 
           (   ) 1. ชาย                                 (   ) 2. หญิง 
2.  อาย ุ
           (   ) 1. ตั้งแต่ 20ปี-30 ปี                    (   ) 2. 31-40    
          (   ) 3. 41-50                              (   ) 4. 50          
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3.  ระดบัการศึกษา 
 (   ) 1. มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ (   ) 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
 (   ) 3.                               (   ) 4. ปริญญาตรี 
 (   ) 5. สูงกวา่ปริญญาตรี (โปรดระบุ)................................................... 
4. อาชีพ 
 (   ) 1. ขา้ราชการ (   ) 2. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 (   ) 3. พนกังานเอกชน / รับจา้ง (   ) 4. ธุรกิจส่วนตวั 
 (   ) 5. คา้ขาย (   ) 6. เกษตรกร 
 (   ) 7. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................. 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (รวมรายไดอ่ื้น) 
 (   ) 1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท (   ) 2. 10,001-20,000     
 (   ) 3. 20,001-30,000     (   ) 4. 30,001-40,000     
 (   ) 5. มากกวา่  40,000     (โปรดระบุ)............................................................. 
6. ท่านใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยั สาขาใด 
  (   ) 1. สาขาพะเยา (   ) 2.          ค   
 (   ) 3.         (   ) 4         
 (   ) 5.        ค      
7.ท่านไดย้ืน่ขอสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัจากธนาคารออมสิน ไปเพื่อ  
 (   ) 1. ซ้ือท่ีดินเพื่อเตรียมปลูกสร้างอาคาร   
 (   ) 2. ซ้ือท่ีดินพร้อมอาคารหรือหอ้งชุด 
 (   ) 3. ซ้ือท่ีดินและปลูกสร้างอาคารในท่ีดินนั้น  
 (   ) 4. ซ้ือท่ีดินท่ีมีอาคารของตนเอง หรือคู่สมรสปลูกสร้างอยู ่  
 (   ) 5. เพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคาร 
 (   ) 6. เพื่อไถ่ถอนจ านองท่ีดิน หรือหอ้งชุดของตนเอง หรือคู่สมรส จากสถาบนัการเงิน 

           (   ) 7.อ่ืน ๆ ( โปรดระบุ ) ................................................................... 
8.ท่านไดรั้บอนุมติัวงเงินกูจ้ากธนาคารออมสินตามท่ีท่านขอกูห้รือไม่ 
 (   ) 1. ตรงตามวงเงินขอกู ้ 
 (   ) 2. นอ้ยกวา่วงเงินขอกู ้
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9.ระยะเวลาในการผอ่นช าระคืนกบัธนาคาร 
 (   ) 1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั  10 ปี  
 (   ) 2. ระยะเวลา 11-20 ปี 
 (   ) 3. ระยะเวลา 21-30 ปี 
10. เหตุผลท่ีท่านเลือกใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสินสาขาในเขตจงัหวดั 
      พะเยา (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   ) 1. ไดรั้บวงเงินอนุมติัตามตอ้งการ 
 (   ) 2. อตัราดอกเบ้ียดา้นสินเช่ือท่ีไดรั้บต ่า 
 (   ) 3. ธนาคารมีสาขามาก สะดวกในการใชบ้ริการ 
 (   ) 4. มีการจดักิจกรรมการส่ือสารการตลาดส่งเสริมการขายท่ีต่อเน่ือง 

(   ) 5. ความประทบัใจในการใหบ้ริการของพนกังาน 
(   ) 6. กระบวนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และประทบัใจ 
(   ) 7. ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานทนัสมยั 
(   ) 8.                 ธ  ค   
(   ) 9. ไดรั้บการแนะน าจากลูกคา้ธนาคารท่ีเคยใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
(   ) 10. ธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความมัน่คง 

 (   ) 11. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................................................ 
11.ท่านเคยใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารอ่ืนบา้งหรือไม่  นอกจาก ธนาคารออมสิน 
  (   ) 1.ไม่เคย (ขา้มไปตอบส่วนท่ี 2)  (   ) 2. เคย  ไดแ้ก่ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
                (   ) 2.1 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 
                (   ) 2.2 ธนาคารกรุงไทย 
       (   ) 2.3 ธนาคารกสิกรไทย 
       (   ) 2.4 ธนาคารกรุงเทพ 
       (   ) 2.5 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
       (   ) 2.6 ธนาคารเกียรตินาคิน 
       (   ) 2.7 ธนาคารธนชาติ 
       (   ) 2.8 ธนาคารอาคารสงเคราะห์\ 
       (   ) 2.9 ธนาคารไทยพาณิชย ์
       (   ) 2.10 ธนาคารทหารไทย 
       (   ) 2.11 อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................... 
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ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของสินเช่ือ 
   เพือ่ทีอ่ยู่ธนาคารออมสินเขตพะเยา 
 
 โปรดท าเคร่ืองหมาย     ในช่องทีแ่สดงระดับความพงึพอใจของท่าน 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจเทยีบกบัการบริการทีไ่ด้รับ 
พอใจ 

มากที่สุด 
พอใจ 
มาก 

พอใจ 
ปานกลาง 

พอใจ 
น้อย 

พอใจ 
น้อยที่สุด 

1.ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์(Product) 
1) วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัเหมาะสม เพียงพอ      
2) จ านวนเงินงวดในการผอ่นช าระ      
3) ระยะเวลาในการผอ่นช าระเงินกูต้รงตามตอ้งการ      
4)การอ านวยสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่อาศยั มีความหลากหลาย เช่น 
ซ้ือท่ีดินพร้อมอาคาร ซ้ือท่ีดินและปลูกสร้างอาคาร   ปลูก
สร้างอาคาร 
ไถ่ถอนจ านองท่ีดินและอาคารจากสถาบนัการเงิน 

     

5)ความเหมาะสมของราคาประเมินหลกัประกนั  ก าหนด
ราคาตามมาตรฐานสมาคมผูป้ระเมินค่าทรัพยสิ์น แห่ง
ประเทศไทย 

     

6)สดัส่วนวงเงินกูต้่อมูลค่าหลกัประกนั      
7)ธนาคารมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี มีความมัน่คง      

2.ปัจจัยด้านราคา(Price) 
1)อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่าทั้งคงท่ีและลอยตวั      
2)ค่าธรรมเนียมบริการสินเช่ือ เก็บในอตัราตามวงเงินกู ้เช่น  
วงเงินกูไ้ม่เกิน 500,000 บาท คิดรายละ 500 บาท วงเงินกูไ้ม่
เกิน 2,000,000     ค                  

     

3)ค่าเบ้ียประกนัอคัคีภยัมีความเหมาะสมกบัทุนประกนั      
4)ค่าธรรมเนียมการประเมินราคาหลกัประกนั คิดร้อยละ 
0.25                 

     

5)ค่าบริการจดัท านิติกรรมสญัญา เก็บรายละ 1,000          
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจเทยีบกบัการบริการทีไ่ด้รับ 
พอใจ 

มากที่สุด 
พอใจ 
มาก 

พอใจ 
ปานกลาง 

พอใจ 
น้อย 

พอใจ 
น้อยที่สุด 

3.ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย(Place) 
1) สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทางมา

ติดต่อใชบ้ริการ 
     

2) สถานท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการ      
3) เวลาเปิดท าการ ตั้งแต่ 8.30 น.-15.30 น.      
4) สามารถติดต่อใชบ้ริการสินเช่ือไดห้ลายช่องทาง      
5) ท่ีตั้งสาขาของธนาคารออมสินอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน      
6) สามารถติดต่อใชบ้ริการสินเช่ือทางโทรศพัทแ์ละ

อินเตอร์เน็ต 
     

7) มีศูนยบ์ริการ Call Center ท่ีใหค้  าแนะน าและ
ช่วยเหลือ สามารถติดต่อไดส้ะดวก 

     

4.ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด(Promotion) 
1) มีโฆษณาการใหบ้ริการสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของ

ธนาคารออมสิน ผา่นส่ือ เช่น โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพ ์

     

2) มีการประชาสมัพนัธ์สินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยัของ
ธนาคารออมสินโดยใชส่ื้อทางตรง เช่น จดหมาย 
โทรศพัท ์อีเมล ์เวบ็ไซต ์ฯลฯ ท่ีเหมาะสม 

     

3) มีการส่งเสริมการขาย ในการขอสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารออมสินโดยการแจกของแถม 
เช่น  ร่มกนัแดดกนัฝน  ร่มสนาม 

     

4) มีการจดัรายการชิงโชคในการขอสินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารออมสิน 

     

5) มีการใหข้่าวและประชาสมัพนัธ์สินเช่ือเพ่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคารออมสิน ผา่นส่ืออยา่งสม ่าเสมอ 
และเหมาะสม 

     

6) มีเอกสารแนะน าเง่ือนไขเงินกูสิ้นเช่ือเพ่ือท่ีอยูอ่าศยั
ของธนาคารออมสิน อยา่งเหมาะสม 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจเทยีบกบัการบริการทีไ่ด้รับ 
พอใจ 

มากที่สุด 
พอใจ 
มาก 

พอใจ 
ปานกลาง 

พอใจ 
น้อย 

พอใจ 
น้อยที่สุด 

7) มีกิจกรรมสิทธิพิเศษส าหรับผูข้อกูสิ้นเช่ือเพ่ือท่ีอยู่
อาศยัของธนาคาร เช่น การยกเวน้ค่าธรรมเนียมการ
ประเมินหลกัประกนั  

     

5.ปัจจัยด้านบุคลากร(People) 
1) พนกังานสินเช่ือใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาอยา่ง

ถูกตอ้ง 
     

2) พนกังานสินเช่ือ มีกิริยาวาจาอ่อนนอ้ม สุภาพ
อ่อนโยน 

     

3) พนกังานสินเช่ือ มีการแต่งกาย สะอาด สุภาพ และ
เรียบร้อย 

     

4) พนกังานสินเช่ือ มีความกระตือรือร้น และความใส่
ใจในการใหบ้ริการ 

     

5) พนกังานสินเช่ือ มีความรู้ ความช านาญ เช่ือถือได ้      
6) พนกังานสินเช่ือ มีมนุษยส์มัพนัธ์ดี เป็นกนัเอง      
7) พนกังานสินเช่ือใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเสมอภาค      
8) พนกังานสินเช่ือ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และ

สนองตอบตรงตามความตอ้งการ 
     

9) พนกังานสินเช่ือ แกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์ 

     

10) พนกังานสินเช่ือ มีการแสดงออกถึงความ
รับผิดชอบ เม่ือเกิดความผิดพลาดในการใหบ้ริการ 

     

6.ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ(Process) 
1) เอกสารท่ีใชป้ระกอบในการขอสินเช่ือมีความ

เหมาะสม ไม่มากเกินไป 
     

2) จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการสินเช่ือ มีความ
เพียงพอ 

     

3) ขั้นตอนการประเมินราคาหลกัประกนั ด าเนินการ
ภายใน 5 วนั นบัจากวนัยืน่เอกสาร 
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    ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความพงึพอใจเทยีบกบัการบริการทีไ่ด้รับ 
พอใจ 

มากที่สุด 
พอใจ 
มาก 

พอใจ 
ปานกลาง 

พอใจ 
น้อย 

พอใจ 
น้อยที่สุด 

4) ขั้นตอนการพิจารณาอนุมติัสินเช่ือหลงัจากเอกสาร
ครบถว้น ทราบผลภายใน 10     

     

5) การคิดค่าบริการในการใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 
น่าเช่ือถือ 

     

6) มีการท าประกนัสินเช่ือและประกนัอคัคีภยัเพื่อ
ป้องกนัความเส่ียง 

     

7) ระบบงานสินเช่ือของธนาคารน่าเช่ือถือ มีความถูก
ตอ้ง 

     

7.ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ(Physical evidence) 
1) ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานในการ

อ านวยสินเช่ือ ท่ีทนัสมยั 
     

2) ธนาคารมีพ้ืนท่ีการใหบ้ริการท่ีสะอาดและ
กวา้งขวาง 

     

3) การจดัวางอุปกรณ์และเอกสารต่าง ๆ เป็นระเบียบ 
และลูกคา้ไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการ 

     

4) ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
สถานท่ีนัง่รับรองลูกคา้ มีเคร่ืองด่ืมรับรอง มี
หอ้งน ้ าเพียงพอ 

     

5) ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร      
6) ความชดัเจนของป้ายแนะน าบริการภายในและ

ภายนอกธนาคาร 
     

 
8.  ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสินสาขาในเขต 
     จงัหวดัพะเยาอยูใ่นระดบัใด             
  (  ) 1. พอใจมากท่ีสุด  (  ) 2. พอใจมาก  (  ) 3. พอใจปานกลาง  

(  ) 4. พอใจนอ้ย   (  ) 5. พอใจนอ้ยท่ีสุด 
9.  ในการซ้ือหรือสร้างท่ีอยูอ่าศยัคร้ังต่อไปท่านจะใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคาร                                        

ออมสินสาขาในเขตจงัหวดัพะเยา ต่อไปหรือไม่ 
             (  ) 1. ใชแ้น่นอน  (  ) 2. ยงัไม่แน่ใจ (  ) 3. ไม่ใช ้ (  ) 4. ไม่ใชแ้น่นอน 
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ส่วนที ่3                                  
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  หน้าข้อความทีต้่องการตอบ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 
1.ท่านมีปัญหาในการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารออมสินเขตพะเยาหรือไม่ 

(   )  1. มี (ใหต้อบตอบขอ้ 2)    (   )  2.ไม่มี (ขา้มไปตอบขอ้ 3) 
 

2.ถา้ท่านมีปัญหาในการใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของธนาคารออมสินเขตพะเยาท่ีท่านพบ
ไดแ้ก่อะไรบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (   )  1.  จ  านวนเงินท่ีไดรั้บอนุมติัสินเช่ือไม่ตรงต่อความตอ้งการ 
 (   )  2.  ระยะเวลาผอ่นช าระหน้ีสั้นเกินไปเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน 
 (   )  3.  จ  านวนเงินงวดผอ่นช าระสูงกวา่ธนาคารอ่ืน                
 (   )  4.  ราคาประเมินหลกัทรัพยต์  ่ากวา่ท่ีตอ้งการ 
 (   )  5.  ค่าธรรมเนียมของธนาคารมีราคาแพง 
 (   )  6.  ไม่มีดอกเบ้ีย 0 % เหมือนธนาคารอ่ืน 
              (   )  7.  ในจงัหวดัพะเยาไม่มีสาขาเปิดบริการ 7 วนั 
              (   )  8.  ไม่สามารถติดต่อทางโทรศพัทไ์ดก้รณีมีปัญหา หรือตอ้งการสอบถามขอ้มูล 
              (   )  9.  ไม่มีการส่งเสริมการขายโดยการแจกของแถม 
              (   ) 10. ไม่ไดรั้บข่าวสารกิจกรรมสิทธิพิเศษ เช่น การยกเวน้ค่าธรรมเนียมประเมิน 
              หลกัประกนั                           
              (   ) 11. ไม่มีเอกสารแนะน าเง่ือนไขการใชบ้ริการสินเช่ืออยา่งเพียงพอ 
              (   ) 12.                                      ค              
 (   )  13. พนกังานไม่มีความกระตือรือร้น และความใส่ใจในการใหบ้ริการ 
 (   ) 14. พนกังานไม่มีอ านาจตดัสินใจตอ้งรอผูมี้อ  านาจตดัสินใจ 
              (   ) 15. พนกังานไม่สามารถอธิบายขั้นตอนและเง่ือนไขต่าง ๆไดอ้ยา่งชดัเจน 
 (   )  16. พนกังานสินเช่ือท างานล่าชา้ 
 (   )  17. กฎเกณฑ ์เง่ือนไขในการขอสินเช่ือมากเกินไป 
 (   )  18. ขั้นตอนในการขอสินเช่ือยุง่ยาก 
 (   )  19.                             ธนาคารอ่ืน 
 (   )  20. ระยะเวลาการอนุมติัสินเช่ือล่าชา้ 
 (   )  21. หอ้งน ้าช ารุด ไม่สะอาด  
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              (   )  22. ไม่มีป้ายแนะน าการบริการ  
              (   )  23.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)......................................................................................... 
 
3.ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงในการให้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัยของธนาคารออมสินเขต
พะ เ ย า………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………  … 
 
 
                                                                                                    ขอขอบคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือ 
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