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ภาคผนวก
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แบบสอบถาม
แบบสอบถามชุดนี้เปนแบบสอบถามประกอบการวิจัยระดับปริญญาโทของ นางสาว     

ภารุณี  อุนเรือน  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1)  ศึกษาพฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการกอนและหลัง
การปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม  2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการเปรียบเทียบกอนและหลังการปรับเปลี่ยน
รูปแบบของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   จงึใครขอ
ความรวมมือจากทานใหขอมูลและความคิดเห็นตามสภาพที่เปนจริง  ขอมูลรายละเอียดตางๆ จะ
ถูกนําไปใชในเชิงวิชาการเทานั้น

1.  ขอมูลท่ัวไป
1. เพศ [  ]1. ชาย  [  ]2.  หญิง

2.  อายุ
[  ]1. ต่ํากวา 20 ป    [  ]2. 21 - 30 ป
[  ]3. 31 – 40  ป [  ]4.  41 - 50 ป

              [  ]5. 51 – 60 ป [  ]6. มากกวา 60 ป

3. สถานภาพ
[  ]1. โสด [  ]2. สมรส [  ]3. หยาราง/หมาย

4. ระดับการศึกษา
[  ]1. ประถมศึกษา [  ]2. มัธยมศึกษาตอนตน
[  ]3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. [  ]4. ปวส./อนุปริญญา
[  ]5. ปริญญาตรี [  ]6. ปริญญาโทหรือสูงกวา

5. อาชีพ 
[  ]1. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [  ]2. เจาของกิจการ
[  ]3. พนักงานหรือลูกจางบริษัท [  ]4. เกษตรกร
[  ]5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………..
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6. รายไดเฉลี่ยตอเดือนตอเดือน
[  ]1. นอยกวา 10,000 บาท [  ]2. 10,000-30,000 บาท
[  ]3. 30,001 – 50,000 บาท [  ]4. 50,001-100,000 บาท
[  ]5. 100,001 บาทขึ้นไป

2.  พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
7. ปจจุบันทานใชบริการของธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ธนาคารใดบาง
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

[  ]1. ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
[  ]2. ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
[  ]3. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
[  ]4. ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
[  ]5. ธนาคารทหารไทย  จํากัด (มหาชน)
[  ]6. ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)
[  ]7. ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)
[  ]8. ธนาคารเอเซีย  จํากัด (มหาชน)
[  ]9. ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน)
[  ]10. ธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน)
[  ]11. ธนาคารยูโอบีรัตนสิน จํากัด (มหาชน)
[  ]12. ธนาคารสแตนดารดชารเตอรนครธน จํากัด (มหาชน)
[  ]13. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………

8. การใชบริการของทานในชวง 2 ป ที่ผานมาทานเคยเปลี่ยนธนาคารหรือไม
[  ]1.  เคยเปลี่ยน 1 – 2 คร้ัง [  ]2. เคยเปลี่ยน 3 – 4 คร้ัง
[  ]3. เคยเปลี่ยนมากกวา 4 คร้ัง [  ]5. ไมเคยเปลี่ยน
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9. สาเหตุที่ทานเปลี่ยนธนาคาร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
[  ]1. การใหบริการลาชา  ไมสะดวก มีความผิดพลาดบอย
[  ]2. ไมมีบริการที่ตองการ
[  ]3. พนักงานบริการไมมีความรู ไมแนะนํารายละเอียด พูดจาไมสุภาพ
[  ]4. อัตราดอกเบี้ยไมเปนที่พอใจ
[  ]5. ไมเชื่อถือดานความมั่นคงของธนาคาร
[  ]6. ธนาคารมีภาพพจนไมดี
[  ]7. ทําเลที่ตั้งไมสะดวกตอการติดตอ เชน ไมมีที่จอดรถ อยูไกลบานหรือที่ทํางาน
[  ]8. การตกแตงภายนอกและภายในไมสวยงาม ไมทันสมัย
[  ]9. สถานที่คับแคบ ไมมีที่นั่งรอ ไมเย็นสบาย
[  ]10. อุปกรณเครื่องมือไมทันสมัย
[  ]11. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………………………

10. ปจจุบันทานใชบริการเสริมอะไรบาง  นอกเหนือจากการใชฝาก-ถอนเงินกับธนาคารพาณิชย
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

[  ]1. บริการดานบัตรเครดิต
[  ]2. บริการดานประกันภัย/ประกันชีวิต
[  ]3. บริการหักบัญชีเพื่อชําระคาสาธารณูปโภค เชน ไฟฟา  โทรศัพท น้ําประปา ฯลฯ
[  ]4. บริการธนาคารผานระบบอิเล็คทรอนิกส เชน Internet
[  ]5. บริการฝาก – ถอน ผาน ATM./เครื่องถอนเงินอัตโนมัติ
[  ]6. บริการธนาคารทางโทรศัพท
[  ]7. บริการดานการลงทุน
[  ]8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………………………………………..

11. ความถี่ในการใชบริการดานตางๆของธนาคารพาณิชย
[  ]1. ทุกวัน [  ]2. สัปดาหละ 1 คร้ัง
[  ]3. สัปดาหละ 2-3 คร้ัง [  ]4. เดือนละ 1 คร้ัง
[  ]5. เดือนละ 2 คร้ัง [  ]6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………………
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12. โดยปกติทานรับทราบขอมูลการใหบริการของธนาคารพาณิชยผานสื่อประเภทใด
[  ]1. หนังสือพิมพ/นิตยสาร [  ]2. แผนพับของธนาคาร
[  ]3. โทรทัศน [  ]4. วิทยุ
[  ]5. โปสเตอรที่ติดในธนาคาร [  ]6. เพื่อน/ คนรูจัก
[  ]7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………………………..

3. พฤติกรรมการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม
13. กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา  ทานเคยใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย หรือไม

[  ]1.  เคย       (ตอบทั้งกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา) ไมตองตอบขอ 14
[  ]2. ไมเคย   ( ตอบเฉพาะหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา)  ตอบขอ 14

14. การที่ทานมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชยเปนเพราะธนาคารไทยพาณิชยมีการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบใหมใชหรือไม

[  ]1.  ใช [  ]2. ไมใช
15. ถาเคยใชบริการดานไหนกับธนาคารไทยพาณิชย  (ตอบไดมากกวา 1 คําตอบ)

กอนการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม
[  ]1) บัญชีเงินฝากออมทรัพย [  ]1) บัญชีเงินฝากออมทรัพย
[  ]2)บัญชีเงินฝากเดินสะพัด/กระแสรายวัน [  ]2)บัญชีเงินฝากเดินสะพัด/กระแสรายวัน
[  ]3) บัญชีเงินฝากประจํา [  ]3) บัญชีเงินฝากประจํา
[  ]4) เงินฝากระยะยาว [  ]4) เงินฝากระยะยาว
[  ]5) บริการโอนเงิน [  ]5) บริการโอนเงิน
[  ]6) บริการดานบัตร ATM [  ]6) บริการดานบัตร ATM
[  ]7) บริการดานบัตรเครดิต [  ]7) บริการดานบัตรเครดิต
[  ]8) ธนาคารทางโทรศัพท [  ]8) ธนาคารทางโทรศัพท
[  ]9) สินเชื่อธุรกิจ/บุคคล [  ]9) สินเชื่อธุรกิจ/บุคคล
[  ]10) ชําระคาสินคา/บริการ [  ]10) ชําระคาสินคา/บริการ
[  ]11) ฝากเช็คเรียกเก็บ [  ]11) ฝากเช็คเรียกเก็บ
[  ]12) ซ้ือเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ/e-Gift Card [  ]12) ซ้ือเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ/e-Gift Card
[  ]13)  โอนเงินระหวางประเทศ [  ]13)  โอนเงินระหวางประเทศ
[  ]14) บริการดานตางประเทศ [  ]14) บริการดานตางประเทศ
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[  ]15) บริการดานการลงทุน [  ]15) บริการดานการลงทุน
[  ]16) บริการดานการประกันชีวิต/ประกันภัย [  ]16) บริการดานการประกันชีวิต/ประกันภัย
[  ]17) อ่ืนๆ โปรดระบุ………………… [  ]17) อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………

16. ทานเปนลูกคาธนาคารไทยพาณิชยมานานเทาใด
กอนการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม
[  ]1) 3 เดือนแตไมเกิน 6 เดือน [  ]1) 3 เดือนแตไมเกิน 6 เดือน
[  ]2) 6 เดือนแตไมเกิน 1 ป [  ]2) 6 เดือนแตไมเกิน 1 ป
[  ]3) 1 ป แตไมเกิน 3 ป [  ]3) 1 ป แตไมเกิน 3 ป
[  ]4) 3 ป แตไมเกิน 5 ป [  ]4) 3 ป แตไมเกิน 5 ป
[  ]5) 5 ป แตไมเกิน 10 ป [  ]5) 5 ป แตไมเกิน 10 ป
[  ]6) 10 ป แตไมเกิน 20 ป [  ]6) 10 ป แตไมเกิน 20 ป
[  ]7) มากกวา 20 ป [  ]7)  มากกวา 20 ป

17. ชวงเวลาที่ทานมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชยบอยที่สุด
กอนการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม
[  ]1)  8.30 น. -10.30 น. [  ]1)  8.30 น. -10.30 น.
[  ]2) 10.31 น. – 11.30 น. [  ]2) 10.31 น. – 11.30 น.
[  ]3)  11.31 น. – 12.30 น. [  ]3)  11.31 น. – 12.30 น.
[  ]4)  12.31 น. – 13.30 น. [  ]4)  12.31 น. – 13.30 น.
[  ]5)  13.31 น. – 14.30 น. [  ]5)  13.31 น. – 14.30 น.
[  ]6)   หลัง 14.31 น. [  ]6)   หลัง 14.31 น.
[  ]7)  ไมแนนอน [  ]7)  ไมแนนอน
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18. จํานวนครั้งตอเดือนที่มาใชบริการดวยตนเองในที่ทําการนี้
กอนการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม
[  ]1) นอยกวา 1 คร้ัง [  ]1) นอยกวา 1 คร้ัง
[  ]2)  1 – 4 คร้ัง [  ]2)  1 – 4 คร้ัง
[  ]3) 5 – 9 คร้ัง [  ]3) 5 – 9 คร้ัง
[  ]4)  10 – 14 คร้ัง [  ]4)  10 – 14 คร้ัง
[  ]5)  15 – 19 คร้ัง [  ]5)  15 – 19 คร้ัง
[  ]6)  มากกวา 20 คร้ัง [  ]6)  มากกวา 20 คร้ัง

19. ระยะเวลาที่รอคอยจริงในการมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย
กอนการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม
[  ]1) 1 – 5 นาที [  ]1) 1 – 5 นาที
[  ]2) 6 – 10นาที [  ]2) 6 – 10 นาที
[  ]3) 11 – 15 นาที [  ]3) 11 – 15 นาที
[  ]4) 16 – 20 นาที [  ]4) 16 – 20 นาที
[  ]5) มากกวา 20 นาที [  ]5) มากกวา 20 นาที

20. ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย
กอนการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหม
[  ]1) 1 – 5 นาที [  ]1) 1 – 5 นาที
[  ]2) 6 – 10นาที [  ]2) 6 – 10 นาที
[  ]3) 11 – 15 นาที [  ]3) 11 – 15 นาที
[  ]4) 16 – 20 นาที [  ]4) 16 – 20 นาที
[  ]5) มากกวา 20 นาที [  ]5) มากกวา 20 นาที
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4. ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการเปรียบเทียบกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม
คําชี้แจง  จงทําเครื่องหมาย  / เพื่อแสดงระดับความพึงพอใจที่ไดรับจากการใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด ตอปจจัยดานตางๆ ดังตอไปนี้

ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมรายการ

มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ
1. ดานผลิตภัณฑ
ศูนย Call Center
บัญชีเงินฝากออมทรัพย
บัญชีเงินฝากประจํา
บัญชีเงินฝากเดินสะพัด
บัญชีเงินฝากระยะยาว
การโอนเงิน
บัตร ATM
บัตรเครดิต
การใหบริการดานอิเล็คทรอนิคส EASY
PHONE EASY NET
การใหบริการดานสินเชื่อธุรกิจ/บุคคล
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ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมรายการ

มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ
1. ดานผลิตภัณฑ(ตอ)
การชําระคาสินคา/บริการ
การรับฝากเช็ค
การบริการดานเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ
การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
การใหเชาตูนิรภัย
ที่ปรึกษาดานการลงทุน
การประกันชีวิต/ประกันวินาศภัย
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ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมรายการ

มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ
2. ดานอุปกรณและสถานที่
สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมายังธนาคาร
มีปายหรือเครื่องหมายแสดงทิศทางชัดเจน
สถานที่ติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอ
มองเห็นชัดเจน
สถานที่นั่งรอคอยมีจํานวนเพียงพอ
เคานเตอรใหบริการมีความเหมาะสม
ความสะอาดของสาขา
มีที่จอดรถเพียงพอ
มีเครื่องใชสํานักงานและอุปกรณที่ทันสมัย
ความสวางของสถานที่ใหบริการ
สภาพแวดลอมและการตกแตงภายในธนาคาร
ระยะหางจากที่นั่งรอรับบริการและเคานเตอร
รับบริการ
มีการจัดการระบบคิวที่ดี
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ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมรายการ

มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ
3. ดานบุคลากรของธนาคาร
พนักงานมีความพรอมตอการใหบริการ
พนักงานใหคําแนะนํากอนทํารายการ
พนักงานใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยม
แจมใส
พนักงานใหบริการมีความเปนกันเอง
พนักงานสามารถชวยเหลือคุณไดไมวาจะไป
ติดตอเคานเตอรไหน
มารยาทในการตอนรับของพนักงาน
พนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือ
พนักงานสามารถอธิบายเงื่อนไขหรือขอ
กําหนดของการใหบริการตางๆ จนเขาใจ
ความถูกตองของการใหบริการของพนักงาน
การสื่อสารที่ใชคําพูดเขาใจงาย
จํานวนพนักงานที่ใหบริการ
พนักงานใหความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่
ขณะที่อยูหนาเคานเตอร
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ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมรายการ

มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ มาก ปานกลาง นอย วิธีการแกไขหรือขอเสนอแนะ
4. ดานการใหบริการ
บริการตรงตามความตองการของลูกคา
บริการและผลิตภัณฑมีความหลากหลาย
ความรวดเร็วในการใหบริการ
มีโบวชัวรสินคาและบริการของธนาคารให
บริการ
มีแบบฟอรมตางๆ เชน ใบฝาก ใบถอน ปากกา
เพียงพอ
มีปายบอกจุดใหบริการไดถูกที่
เวลาที่รอจนไดรับบริการตามคิว
การไดรับบริการแบบเทาเทียมกัน
ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน
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ประวัติผูเขียน

ช่ือ นางสาวภารุณี  อุนเรือน

วัน  เดือน ป เกิด 24 กุมภาพันธ  2505

ประวัติการศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน โรงเรียนเรยีนาเชลีวิทยาลัย
ป พ.ศ.   2520
สําเร็จการศึกษาระดับประโยควิชาชีพ (ปวช.) แผนกพาณิชยการ
สถาบันเทคโนโลยีและอาชีวศึกษา  วิทยาเขตเทคนิคภาคพายัพ
ป พ.ศ. 2524
สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิตโปรแกรมวิชาการ
จัดการทั่วไป  คณะวิทยาการจัดการสถาบันราชภัฎเชียงใหม
ป พ.ศ. 2540

ประสบการณ พ.ศ. 2524   ตําแหนงพนักงานชั้นตน ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
     (มหาชน) สาขาทาแพ

พ.ศ. 2530   ตําแหนงพนักงานชั้นกลาง
พ.ศ. 2533   ตําแหนงพนักงานชวยบริหาร  พนักงานเทลเลอรที่รับมอบ

     อํานาจ
พ.ศ. 2536   ตําแหนงพนักงานชวยบริหาร พนักงานสงเสริมและบริการ
พ.ศ. 2539   ตําแหนงพนักงานบริหารชั้นตน 1  หัวหนาเทลเลอร
พ.ศ. 2542   ตําแหนงพนักงานบริหารชั้นตน 1  พนักงานธนกิจสัมพันธ

      อาวุโส
พ.ศ. 2543   ตําแหนงพนักงานบริหารชั้นตน 1 พนักงานธนกิจสัมพันธ

     อาวุโส   ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา
     คณะแพทยศาสตรเชียงใหม

พ.ศ. 2546   ตําแหนงพนักงานบริหารชั้นตน 1   ผูชวยผูจัดการสาขา
     ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาแมโจ

พ.ศ. 2546  ตําแหนงพนักงานบริหารระดับ 2  ผูชวยผูจัดการสาขา
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พ.ศ. 2547  ตําแหนงพนักงานบริหารระดับ 2  ผูจัดการสาขายอย
     ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง
     (เชียงใหม)

พ.ศ. 2548- ปจจุบัน  ตําแหนงพนักงานบริหารระดับ 3
     ผูจัดการสาขายอย  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)
     สาขายอยกาดสวนแกว (เชียงใหม)
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