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                         เลขท่ีแบบสอบถาม........................ 
 

แบบสอบถาม 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของ
ธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชยีงใหม เปนสวนหนึ่งของการทําคนควาอิสระ ตามหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเชยีงใหม ผูศึกษาขอทราบขอมูลเพื่อประโยชนในการศกึษา
และเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาเทคโนโลยี และคิดคนบริการใหมๆ เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหดยีิ่งขึ้น ผูศึกษาจึงขอความอนเุคราะหตอบตามความเปนจริงเพื่อจะไดผล
การศึกษาที่ใกลเคยีงกับสิ่งที่ทานตองการมากที่สุด อันจะเปนประโยชนตอทานและธนาคารใน
อนาคต 
หมายเหต ุแบบสอบถามนี้เฉพาะผูที่ใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตเทานั้น 
กรุณาทําเครื่องหมาย  / ลงใน (   ) ที่ตรงกับคําตอบที่ทานตองการ หรือเติมคําในชองวาง 
 
สวนท่ี1  ขอมูลสวนบุคคล 
1.  เพศ 
 (    ) 1. ชาย   (    ) 2. หญิง 
2. อายุ 
 (    )  1.ไมเกิน 21 ป  (    )  2. 21-30 ป  (    )  3. 31-40 ป 
 (    )  4. 41-50 ป   (    )  5. 51-60 ป  (    )  6. 61 ปขึ้นไป 
3. สถานภาพการสมรส 
 (    )  1. โสด   (    )  2. สมรส 

(    )  3. อ่ืน ๆ ระบุ.......................................... 
4. การศึกษาสงูสุด 
 (    )  1. ต่ํากวาปริญญาตรี  (    )  2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

(    )  3. สูงกวาปริญญาตรี  (    )  4. อ่ืน ๆ ระบุ.......................................... 
5. รายไดตอเดอืน 
 (    )  1. ไมเกนิ 10,000 บาท (    ) 2. 10,001-20,000 บาท     (    )  3. 20,001-30,000 บาท 

(    )  4. 30,001-40,000 บาท (    ) 5. 40,001 บาทขึ้นไป 
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6. อาชีพ 
 (    )  1. นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา (    ) 2. รับราชการ (    )  3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

(    )  4. พนักงานธนาคาร  (    ) 5. พนักงานบริษัทเอกชน 
(    )  6. ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ  (    ) 7. เกษียณอายุ (    )  8. อ่ืน ๆ ระบุ…. 

7. ทานใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตมานานเทาไร 
 (    )  1. นอยกวา 1 ป  (    )  2. 1-2 ป  (    )  3. มากกวา 2 ปขึ้นไป 
8. ปจจุบันทานใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(    )  1. ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)       (    )  2. ธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน)
 (    )  3. ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)       (  )  4. ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)
 (    )  5. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) (    )  6. ธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน) 

(    )  7. ธนาคารเอเชีย จํากดั (มหาชน)       (    )  8. อ่ืน ๆ ระบุ.................................... 
9. ทานทํารายการจากบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตเฉลี่ยประมาณเดอืนละกี่คร้ัง 
 (    )  1. 1 คร้ัง/เดือน  (    )  2. 2 คร้ัง/เดือน (    )  3. 3 คร้ัง/เดือน 
 (    )  4. 4 คร้ัง/เดือน  (    )  5. 5 คร้ัง/เดือน (    )   6. อ่ืน ๆ (ระบุ)… 
10. บริการที่ทานใชสวนมากคือบริการใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

(    )  1. สอบถามยอดเงินคงเหลือ    
(    )  2. บริการโอนเงินในประเทศ 
(    )  3. บริการชําระคาสินคา คาบัตรเครดิต   
(    )  4. บริการขอขอมูลทางดานสินเชื่อ 
(    )  5. บริการขอขอมูลทางดานบัตรเครดติ 
(    )  6. บริการขอบัญชียอนหลัง 
(    )  7. บริการดูขาวสารของธนาคาร 
(    )  8. บริการโอนเงินไปยงับัญชีบุคคลอื่น 
(    )  9. บริการอายัดเช็ค 
(    ) 10.บริการชําระเงินกูธนาคาร 
(    ) 11.บริการโอนเงินตางประเทศ 
(    ) 12.บริการซื้อขายกองทุนเปด 
(    ) 13.อ่ืน ๆ ระบุ.................................... 
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11. ทานใชบริการผานเครื่องคอมพิวเตอรทีใ่ด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (    )  1. ใชเครื่องที่บาน  (    )  2. ใชเครือ่งที่ทํางาน   

(    )   3. อ่ืน ๆ ระบุ……….………………………………… 
12. ทานใชอินเทอรเน็ตของบริษัทใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (    )   1. LOXINFO  (    )   2. CS INTERNET 

(    )   3. ทศท.1222   (    )   4. อ่ืน ๆ ระบุ……………   
13. ทานใชบริการผานอินเทอรเน็ต เพราะเหตุใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (    )   1. ความสะดวก  (    )   2. ความปลอดภัย   

(    )   3.  ประหยัดเวลาเดนิทาง (    )   4.  ประหยัดคาน้ํามันรถ  
(    )   5.  ไมตองเสียเวลารอแถว     (    )  6. อ่ืน ๆ ระบุ………………………. 

14. ความพึงพอใจจากการใชบริการโดยรวม 
 (    )    1. พอใจ   (    )    2. ไมพอใจ   

(    )    3. เฉย ๆ 
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สวนท่ี 2   ปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอคําถามแตละขอ แลวกรุณาเขียนเครื่องหมาย  /   ลงในชองที่แสดงระดบั
ความสําคัญของปจจัยทางการตลาดที่มีตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต 
ซ่ึงแตละชองมีความหมายดังนี้ 
  5 หมายความวา มีความสําคัญมากที่สุด 
  4 หมายความวา มีความสําคัญมาก 
  3 หมายความวา มีความสําคัญปานกลาง 

2 หมายความวา มีความสําคัญนอย 
1 หมายความวา มีความสําคัญนอยที่สุด 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ  ขอ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1 มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายัดเช็ค โอนเงิน           
2 มีบริการชําระคาสินคาและบริการ           
3 มีบริการโอนเงินตางประเทศ           
4 มีบริการซื้อขายกองทุนเปด           
5 มีการออกบริการใหมตลอดเวลาในเว็บไซด           
6 ความนาสนใจ/ความทันสมัย/ความสวยงามของเว็บไซด           
7 ความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล           
8 ความปลอดภัยในการทํารายการ           
9 มีความงายในการใชงาน           
10 สามารถทํารายการไดจากที่ตาง ๆ ทั่วประเทศ           
11 ประเภทของบริการมีเพียงพอ           
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ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ขอ ปจจัยดานราคา 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

12 ไมเสียคาธรรมเนียมรายป           
13 ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา           
14 อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินในประเทศไมสูงเกินไป           
15 อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประเทศไมสูงเกินไป           
16 อัตราคาธรรมเนียมโอนเงินระหวางบัญชีตนเองไมสูงเกินไป           
17 อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการไมสูง

เกินไป 
          

 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ขอ ปจจัยดานชองทางใหบริการ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

18 มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ           
19 ขั้นตอนการสมัครสมาชิกและการอนุมัติเปนไปดวยความงาย

และรวดเร็ว 
          

20 สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง           
21 สามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาทั่วประเทศ           
22 สามารถสมัครใชบริการทางอินเทอรเน็ตจาก Website ของ

ธนาคารไดเลย 
          

23 ความปลอดภัยของระบบ เชน มั่นใจไดเวลาโอน           
24 มีสถานที่ใหบริการ (สาขา/ตู ATM) มาก           

 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ขอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

25 การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสือพิมพ นิตยสาร 
โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว ฯลฯ 

          

26 การแจกของที่ระลึกเวลาที่สมัครใชบริการ           
27 การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ           
28 การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม           
29 เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน           
30 การประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยมี           
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ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ขอ ปจจัยดานบุคลากร 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
31 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาชัดเจน           
32 พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ           
33 พนักงานมีความนาเชื่อถือ           
34 พนักงานอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไข

ตาง ๆ ในเว็บไซดชัดเจน 
          

35 พนักงานแกปญหาในการใชเว็บไซดไดอยางรวดเร็ว           
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ขอ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

36 รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซด           
37 ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลของลูกคา           
38 ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล           

 
 
 

ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ขอ ปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

39 ความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิกเว็บไซด           
40 ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซด           
41 ความรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการของเว็บไซด           
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สวนท่ี 3 ปญหาที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผานอนิเทอรเน็ต 
 ปญหาที่ทานพบในการใชบรกิารธนาคารอนิเทอรเนต็พบวามีอะไรบาง(ตอบไดมากกวา1 ขอ) 

(    )  1. บริการอินเทอรเน็ตที่มีไมตรงกับความตองการของทาน    
(    )  2. ความไมสะดวกและรวดเรว็ในการเขาถึงขอมูล 
(    )  3. ความไมปลอดภัยในการทํารายการ   
(    )  4. ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ 
(    )  5. เว็บไซดไมนาสนใจ ไมสวยงามและไมทันสมัย 
(    )  6. ช่ือเสยีงและภาพพจนธนาคารไมมีความนาเชื่อถือ 
(    )  7. เขาไปใชงานไดยาก 
(    )  8. คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวาบริการอื่น 
(    )  9. คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชาํระคาสินคาสูงกวาบริการอืน่ 
(    ) 10.ไมไดรับความสะดวกในการสมัครใชบริการ 
(    ) 11.ขั้นตอนการสมัครใชบริการและอนมุัติเปนไปดวยความลาชา 
(    ) 12.ไมสามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
(    ) 13.ไมสามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาทั่วประเทศ 
(    ) 14.ไมสามารถใชบริการทางอินเทอรเน็ตของธนาคารได 
(    ) 15. ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ  
(    ) 16.ไมมีการแจกของที่ระลึกเวลาที่สมคัรใชบริการ 
(    ) 17. ไมมีการสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ 
(    ) 18. ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 
(    ) 19.อ่ืน ๆ ระบุ.............................................. 

 
ขอเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
      ขอขอบคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 
 
ช่ือ   นายบริรักษ  ทุงแจง 
 
วัน เดือน ปเกดิ  27 สิงหาคม 2501 
 
ประวัติการศึกษา ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขารัฐศาสตร มหาวิทยาลัยรามคาํแหง ปการศกึษา 

2525 
 
ประวัติการทํางาน เจาหนาที่สินเชื่อ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขาลําปาง 
 ป  พ.ศ. 2525-2529 
 ผูชวยสมุหบัญชี ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาลําปาง 

ป พ.ศ. 2529-2530 
สมุหบัญชี ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขา ลําปาง ป  
พ.ศ. 2530-2532 
ผูชวยผูจัดการสาขา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาเชียงราย 
ป พ.ศ. 2532-2533 
ผูจัดการสาขา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาเชียงราย ป 
พ.ศ. 2533-2541 
ผูจัดการเขตสวนภูมิภาค ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ป  
พ.ศ. 2541-ปจจุบัน 
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