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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดา 

ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  จังหวดัเชียงใหม่ 

 
แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต (การตลาด) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะน าไปใชป้ระโยชน์ในเชิง
วชิาการเท่านั้น 
 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม       
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง (   )  ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด 
 เพศ  

 (   ) 1. ชาย  (   ) 2. หญิง 
 

1. อาย ุ  
  (   ) 1. อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี  (   ) 2. อาย ุ20-30 ปี  
  (   ) 3. อาย ุ31-40 ปี  (   ) 4. อาย ุ41-50 ปี   
  (   ) 5. อายมุากกวา่ 50 ปี  
 

2. ระดบัการศึกษาสูงสุดของท่าน 
 (   ) 1. มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 

  (   ) 2. มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. 
  (   ) 3. อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 
  (   ) 4. ปริญญาตรี 
  (   ) 5. สูงกวา่ปริญญาตรี 
3. อาชีพ  
  (   ) 1. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  (   ) 2. ราชการ/พนกังานของรัฐ 
  (   ) 3. พนกังานรัฐวสิาหกิจ  (    ) 4.พนกังานบริษทัเอกชน 
  (   ) 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............................. 

เลขท่ีแบบสอบถาม................ 
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4. รายไดเ้ฉล่ียของท่านต่อเดือน 
  (   ) 1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท (   ) 2. 10,001-20,000 บาท 
  (   ) 3. 20,001-30,000 บาท  (   ) 4. 30,001-40,000 บาท 
  (   ) 5. 40,001-50,000 บาท  (   ) 6. มากกวา่ 50,000 บาท 
  
5. ท่านใชบ้ริการสินเช่ือประเภทใดของธนาคาร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 (   ) 1. ลูกคา้สินเช่ือเคหะ    
 (   ) 2. สินเช่ือ HOME PLUS   
 (   ) 3. สินเช่ือส่วนบุคคล   
 (   ) 4. อ่ืนๆ โปรดระบุ....................... 
 

6. ท่านใชบ้ริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์  มานานเท่าใด 
 (   ) 1. ต ่ากวา่ 1 ปี  (   ) 2. 1-3 ปี   
 (   ) 3. 4-6 ปี  (   ) 4. 7-9 ปี 

 (   ) 5. 10 ปี ข้ึนไป  
  

7. เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการต่างๆ ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ (ตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 

 (   ) 1. ความสะดวกในการเดินทาง    
 (   ) 2. อตัราดอกเบ้ียเงินกูต้  ่ากวา่ท่ีอ่ืน   
 (   ) 3. อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ท่ีอ่ืน  
 (   ) 4. มีสาขาใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน 
 (   ) 5. ภาพลกัษณ์ช่ือเสียงของธนาคาร   
 (   ) 6. ความมัน่คงของธนาคาร  
 (   ) 7. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการใหบ้ริการ 
 (   ) 8. อ่ืนๆ โปรดระบุ...............................  
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ส่วนที่ 2 แบบประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารตามความคาดหวังและการรับรู้ของธนาคาร
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ 

ค าช้ีแจง โปรดพิจารณาคุณภาพการบริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ ตามความคาดหวงั ก่อนใช้บริการของธนาคาร และตามการรับรู้จริงหลัง
ใช้บริการของธนาคาร ต่อไปน้ีและท าเคร่ืองหมาย  ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด 

 

ปัจจยัคุณภาพการ
บริการ 

(ก่อนการใช้บริการ) 
ระดบัความคาดหวงัในการให้บริการ 

(หลงัการใช้บริการ) 
ระดบัการรับรู้ในการให้บริการ 

 น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

(1) (2) (3) (4) (5) (1) (2) (3) (4) (5) 

1. ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability)  
1.1 พนกังานให้ค  าแนะน า
และบริการไม่ผิดพลาด 

          

1.2 พนกังานให้บริการ
ตามท่ีธนาคารได้
ประชาสมัพนัธ์ 

          

1.3 พนกังานให้บริการ
รวดเร็ว ฉบัไว 

          

1.4 พนกังานให้บริการตรง
ตามท่ีสญัญาไวก้บัลูกคา้ 

          

1.5 ธนาคารเก็บขอ้มูลของ
ลูกคา้ไวเ้ป็นอยา่งดี 
สามารถน ามาใชใ้นการ
ให้บริการเป็นอยา่งดี 

          

1.6 ธนาคารสร้างความ
เช่ือถือแก่ลูกคา้วา่จะไดรั้บ
ประโยชน์สูงสุด 

          

1.7 ธนาคารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ีย ค่าภาษีท่ีเก่ียวขอ้ง
ให้ลูกคา้ทราบ 

          

1.8 พนกังานให้บริการ
ลูกคา้ตามล าดบัก่อนหลงั
การยืน่เอกสาร 
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ปัจจยัคุณภาพการ
บริการ 

(ก่อนการใช้บริการ) 
ระดบัความคาดหวงัในการให้บริการ 

(หลงัการใช้บริการ) 
ระดบัการรับรู้ในการให้บริการ 

 น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

(1) (2) (3) (4) (5) (1) (2) (3) (4) (5) 
1.9 ธนาคารมีความถูกตอ้ง
ดา้นการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ 

          

1.10 พนกังานให้บริการ
อยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก 

          

1.11 พนกังานปฎิบติังาน
เสร็จตามเวลาท่ีก าหนด 

          

1.12 มีความถูกตอ้งดา้น
การรับช าระเงิน  

          

2. ด้านการท าให้ลูกค้ามัน่ใจ (Assurance)  
2.1 พนกังานมีความรู้ ใน
การให้ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการบริการและ
ผลิตภณัฑธ์นาคารได ้

          

2.2 ธนาคารให้ขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งท าให้ลูกคา้เช่ือมัน่
ในขอ้มูลและรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

          

2.3 พนกังานมีพฤติกรรมท่ี
ท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่
ในการให้บริการของ
ธนาคาร 

          

2.4 ธนาคารมีช่ือเสียง
ไวว้างใจได ้

          

2.5 ธนาคารมีหลกัฐานการ
ให้ บริการท่ีชดัเจนแก่
ลูกคา้ทุกคร้ัง 

          

3. ด้านการเสนอส่ิงทีเ่ป็นรูปธรรม (Tangibles) 
3.1 ธนาคารมีอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาใช้
ในการให้บริการ 

          

3.2 เอกสาร แผน่พบั 
ประกาศ มีความง่ายต่อการ
เขา้ใจ 
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ปัจจยัคุณภาพการ
บริการ 

(ก่อนการใช้บริการ) 
ระดบัความคาดหวงัในการให้บริการ 

(หลงัการใช้บริการ) 
ระดบัการรับรู้ในการให้บริการ 

 น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

(1) (2) (3) (4) (5) (1) (2) (3) (4) (5) 
3.3 ธนาคารมีการออกแบบ
ตกแต่งสถานท่ี
สะดวกสบายในการใช้
บริการ 

          

3.4 อุปกรณ์และเคร่ืองใช้
ส านกังานมีสภาพพร้อมใช้
งานไดเ้ป็นอยา่งดี 

          

3.5 พนกังานแต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย 

          

3.6 พนกังานมีบุคลิกภาพท่ี
ดี ยิม้แยม้แจ่มใส  

          

4. ด้านการเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
4.1 การสร้างความสมัพนัธ์
ท่ีดีระหวา่งพนกังานและ
ลูกคา้ 

          

4.2 พนกังานรู้จกัและจดจ า
รายละเอียดของลูกคา้
ประจ าได ้

          

4.3 พนกังานให้ความ
สนใจสามารถให้บริการ
ไดต้ามความตอ้งการของ
ลูกคา้รายบุคคลได ้

          

4.4 พนกังานมีการออก
เยีย่มลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์กบัลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ 

          

4.5 พนกังานมีอธัยาศยั 
สุภาพ และเป็นมิตรกบั
ลูกคา้ 

          

4.6 พนกังานมีการเรียนรู้
และเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ 
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ปัจจยัคุณภาพการ
บริการ 

(ก่อนการใช้บริการ) 
ระดบัความคาดหวงัในการให้บริการ 

(หลงัการใช้บริการ) 
ระดบัการรับรู้ในการให้บริการ 

 น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ทีสุ่ด 

(1) (2) (3) (4) (5) (1) (2) (3) (4) (5) 

5. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
5.1 พนกังานมีความเตม็ใจ
ท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และ
ให้บริการทนัทีตามเวลาท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ  

          

5.2 ธนาคารมีระบบการ
ให้บริการลูกคา้อยา่ง
รวดเร็ว 

          

5.3 พนกังานมีความพร้อม
ในการให้บริการแก่ลูกคา้ 

          

5.4 พนกังานเอาใจใส่ต่อ
ปัญหาของลูกคา้ ช่วยเหลือ
ลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด 

          

5.5 พนกังานส่งเอกสาร
หรือโทรศพัทก์ลบัไปยงั
ลูกคา้โดยเร็ว 

          

5.6 มีการยดืหยุน่ 
ความสามารถ 
ในการปรับบริการให้เขา้
กบัความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละรายท่ีแตกต่างกนัได ้

          

5.7 พนกังานมีความพร้อม
ท่ีจะท าตามค าขอร้อง ตอบ
ค าถาม รับฟังขอ้ร้องเรียน 
และแกปั้ญหาให้ลูกคา้ 
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ปัญหาในการใช้บริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดัเชียงใหม่ 
 

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

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

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

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

............................................................................................................................................................. 
 
ข้อเสนอแนะ 
 

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

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

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

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

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

ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งยิง่ 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 
ช่ือ – สกุล   นางสาวธญัลกัษณ์ ประกอบกิจ 
 
วนั เดือน ปี เกดิ   12 กุมภาพนัธ์ 2526 
 
ประวตัิการศึกษา   ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ สาขาการตลาด 

สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล วทิยาเขต ภาคพายพั ปีการศึกษา 
2548 

 
ประวตัิการท างาน  ปัจจุบนัท างาน ธนาคารธนชาต สาขาบ๊ิกซี เชียงใหม่  

ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์อาวโุส 
 

 
 


