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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา

พะเยา 
  
 แบบสอบถามฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาพะเยา   ซ่ึงผูศึกษาตองการทราบขอมูล เพื่อจะไดนํามาใช
เปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาบริการของธนาคาร  ขอมูลท่ีทานตอบจะถือเปนความลับ  
ดังนั้นจึงใครขอความกรุณาจากทานในการตอบแบบสอบถามใหตรงกบัความเปนจริงมากท่ีสุด เพื่อ
ประโยชนในการวิจยั   ผูศึกษาขอขอบคุณในความรวมมือของทานเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ 
 แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวนดังนี้ 
  สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ ธนาคารกรุงไทยสาขา
พะเยา 
  สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 
 

กรุณาตอบแบบสอบถามฉบับนี้ใหครบท้ัง 3 สวน 
 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชอง (   )  
 
1. เพศ 
 (   ) 1. ชาย  (   ) 2. หญิง 
2. อายุ  
 (   ) 1. ตํ่ากวา 20 ป (   ) 2. 21-35 ป  (   ) 3. 36-50 ป 
 (   ) 4. 51-60 ป  (   ) 5. มากกวา 60 ป 
3. ระดับการศึกษา 
 (   ) 1. ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนปลาย (   ) 2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
 (   ) 3. อนุปริญญา / ปวส.   (   ) 4. ปริญญาตรี 
 (   ) 5. สูงกวาปริญญาตรี   
  



 134

4. อาชีพ 
 (   ) 1. นกัเรียน/นักศึกษา  (   ) 2. ขาราชการ (   ) 3. พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 (   ) 4. พนกังานบริษัท  (   ) 5. รับจาง  (   ) 6. ธุรกิจสวนตัว 

(   ) 7. เกษตรกร   (   ) 8. อาชีพอิสระ เชน (ทนายความ, แพทย, สถาปนิก) 
  
(   ) 9. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 

5.สถานภาพ 
 (   ) 1. โสด   (   ) 2. สมรส  (   ) 3. หมาย/หยาราง 
6. รายไดรวมเฉล่ียตอเดือน  
 (   ) 1. ตํ่ากวา 10,000 บาท  (   ) 2. 10,000-30,000 บาท 
 (   ) 3. 30,001-60,000 บาท  (   ) 4. 60,001 ข้ึนไป 
7. ทานใชบริการท่ีธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยามาเปนระยะเวลานานเทาใด 
 (   ) 1. นอยกวา 1 ป  (   ) 2. 1-3 ป  (   ) 3. 4-6 ป 
 (   ) 4. 7-10 ป   (   ) 5. มากกวา 10 ป  
8. ความถ่ีท่ีทานใชบริการกับธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 
 (   ) 1. 1-2 คร้ัง/เดือน  (   ) 2. 3-4 คร้ัง/เดือน 
 (   ) 3. 5-6 คร้ัง/เดือน  (   ) 4. มากกวา 6 คร้ัง/เดือน 
 (   ) 5. ทุกวัน   (   ) 6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 
..................................................... 
9. ปกติทานจะมาใชบริการธนาคารในวนัใดมากท่ีสุด 
 (   ) 1. วนัจันทร    (   ) 2. วนัอังคาร 
 (   ) 3. วนัพุธ   (   ) 4. วนัพฤหัสบดี  
 (   ) 5. วนัศุกร   (   ) 6. วนัเสาร 
 (   ) 7. วนัอาทิตย    
10. ทานใชบริการธนาคารในชวงเวลาใดมากท่ีสุด 
 (   ) 1. 8.30 น.-10.00 น.  (   ) 2. 10.01 น.- 12.30 น. 
 (   ) 3. 12.31 น. - 14.30 น.   (   ) 4. 14.31 น. - 16.30 น. 
 (   ) 5. 16.31-18.30 น. 
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11. เหตุผลท่ีทานเลือกใชบริการกับธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   ) 1. ช่ือเสียงและความม่ันคงของสถาบัน (   ) 2. ไดรับคําแนะนําจากพนักงาน 
 (   ) 3. การใหบริการที่ดีของพนักงาน (   ) 4. มีบริการสินเช่ือท่ีตรงกับความตองการ 
 (   ) 5. มีพนกังานเพียงพอใหบริการ (   ) 6. วนั , เวลาเปดใหบริการ 
 (   ) 7. ภาพลักษณใหม ทันสมัย  (   ) 8. มีบริการท่ีหลากหลายประเภท 
 (   ) 9. มีรายการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ (   ) 10. มีความปลอดภัยในการใชบริการ 
 (   ) 11. มีอัตราดอกเบ้ียท่ีนาพอใจ  (   ) 12. มีการแจกของท่ีระลึก ท่ีนาสนใจ 
 (   ) 13. มีสถานท่ีจอดรถสะดวก  (   ) 14. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................... 
12. ทานทราบบริการของธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา จากแหลงใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   ) 1. เพื่อน/คนรูจัก   (   ) 2. จดหมายสงตรงจากธนาคาร 
 (   ) 3. แผนพบั/ใบปลิว   (   ) 4. เว็บไซดของธนาคารกรุงไทย 
 (   ) 5. ปายหนาธนาคาร   (   ) 6. พนกังานธนาคาร 
 (   ) 7. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................ 
13. ทานเคยใชบริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืน ในอําเภอเมืองพะเยา นอกจาก
ธนาคารกรุงไทย หรือไม 
 (   ) 1. ไมใช   

(   ) 2.  ใช โปรดระบุ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
    1. ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)   
    2. ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)    
    3. ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน)     
    4. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
    5. ธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน)  
    6. ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)   
    7. ธนาคารออมสิน     
    8. ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธกส.)  
    9. ธนาคาร SMEs   
    10. ธนาคารอาคารสงเคราะห 
    11. สถาบันการเงินอ่ืนๆท่ีไมใชธนาคารพาณิชย ไดแก  อิออน,  
                                                    ควิกแคช นิ่มซ่ีเส็ง 
    12. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................ 



 136

สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ 
 โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีแสดงระดับความพึงพอใจของทาน 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมเคย
ใช

บริการ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

1) ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 
1. บริการเงินฝากประเภทออมทรัพย       
2. บริการเงินฝากประเภทกระแสรายวัน       
3. บริการเงินฝากประเภท KTB 15 Bonus       
4. บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน       
5. บริการเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน       
6. บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน       
7. บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนขึ้นไป       
8. บริการประกันชีวิต       
9. บริการสินเช่ือเพ่ือที่อยูอาศัย       
10. บริการสินเช่ือสวัสดิการ / เอนกประสงค       
11. บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ       
12. บริการสินเช่ือธุรกิจ       
13. บริการสินเช่ือเพ่ืออิสระชีพ       
14. บริการบัตร ATM/Visa Debit       
15. บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา, นํ้าประปา, โทร
ศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point) 

      

16. บริการเก่ียวกับกองทุนรวม / ตราสารหน้ี       
17. บริการโอนเงินตางสาขา       
18. บริการโอนเงินตางธนาคาร       
19. บริการโอนเงินตางประเทศ       
20. บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ       
21. บริการเชาตูนิรภัย       
22. บริการเงินกู กยศ.        
23. บริการฝากถอนเงิน       
24. อื่นๆ โปรดระบุ......................................       
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 ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ 

ระดับความพึงพอใจ 
ไมเคย
ใช

บริการ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

2) ปจจัยดานราคา 
1. ดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพย       
2. ดอกเบี้ยเงินฝากกระแสรายวัน       
3. ดอกเบี้ยเงินฝาก KTB 15 Bonus       
4. ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน       
5. ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน       
6. ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน       
7. ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนขึ้นไป       
8. คาเบี้ยประกันชีวิต       
9. ดอกเบี้ยสินเช่ือเพ่ือที่อยูอาศัย       
10. ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค       
11. ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ       
12. ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือธุรกิจ       
13. ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ืออิสระชีพ       
14. คาธรรมเนียมบัตร ATM/Visa Debit       
15. คาธรรมเนียมชําระคาบริการ (ไฟฟา, นํ้าประปา, 
โทรศัพทบัตรเครดิต,Pay Point) 

      

16. คาธรรมเนียมบริการเก่ียวกับกองทุนรวม ตราสาร
หน้ี 

      

17. คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา       
18. คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร       
19. คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางประเทศ       
20. คาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ       
21. คาธรรมเนียมบริการเชาตูนิรภัย       
22. คาธรรมเนียมชําระบริการเงินกู กยศ.        
23. คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือ       
24. คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย       
25. คาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนด       
26. เง่ือนไขสินเช่ือที่ไดรับเชน วงเงิน ระยะเวลาผอน
ชําระ 

      

27. อื่นๆ โปรดระบุ.................................       
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอย
ที่สุด 
(1) 

ไมเคย
ใช

บริการ 

3) ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
1. มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการทําบัตร ATM และVISA Debit 

      

2. มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการใหบริการสินเช่ือ 

      

3.มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการประเมินราคาหลักทรัพย 

      

4. มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษในป
แรกสําหรับลูกคาเพ่ือที่อยูอาศัย 

      

5. มีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบี้ยเงินกูสําหรับลูกคาเดิม
ช้ันดี 

      

6. มีการโฆษณาผานสื่อ เชน โทรทัศน วิทยุ 
หนังสือพิมพ 
 แผนพับ   

      

7. มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการ
ของธนาคาร 

      

8. มีการใหขอมูลขาวสารของธนาคารครบถวนและ
ทันสมัย 

      

9. มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพ่ือ
ช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา 

      

10. มีของที่ระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ 
เชน วันเกิด วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน 

      

11. มีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆ
ใหกับลูกคา 

      

12. อื่นๆ โปรดระบุ..................................       
4) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
1. สถานที่ต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ       
2. วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)       
3. เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30         
4. ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ       
5. มีเครื่อง ATM มากที่สุดในจังหวัด       
6. มีเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ       
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

4) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (ตอ) 
7. มีเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติ      
8. มีการใหบริการทางอินเทอรเนต      
9. มีการใหบริการทางมือถือ KTB@Mobile      
10. การใหบริการทางโทรศัพท 1551      
11. อื่นๆ โปรดระบุ..................................      

5) ปจจัยดานบุคคลากร 
1. พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยที่ดี      
2. พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่
สุภาพและเขาใจงาย 

     

3. พนักงานมีความซื่อสัตย นาเช่ือถือวางใจได      
4. พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ และมีความสามารถในการใหบริการ 

     

5. พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ      
6. พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม      
7. จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ      
8. อื่นๆ โปรดระบุ..................................      
6) ปจจัยลักษณะทางกายภาพ      
1. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร      
2. มีบริเวณสําหรับน่ังรอรับบริการเพียงพอ      
3. มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  นํ้าด่ืม 

     

4. มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน      
5. ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ ดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย 

     

6. ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการ      
7. ความเปนระเบียบของเอกสาร,อุปกรณตางๆ      
8. แสงสวาง อุณหภูมิ ความดังของเสียงภายใน      
9. ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร      
10. มีสถานที่จอดรถเพียงพอ      
11. อื่นๆ โปรดระบุ...................................      
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

7) ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ      

1. มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ      
2. ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความ
เหมาะสม 

     

3. ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมี
ความรวดเร็ว 

     

4. มีเครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ      
5. เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไม
ยุงยากซับซอน 

     

6. ขั้นตอนการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน      
7. ขั้นตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
ยืดหยุน 

     

8. มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได      
9. อื่นๆ โปรดระบุ....................................      

 
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 
3.1 ปญหาท่ีทานพบในการใชบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
3.2 ทานมีขอเสนอแนะอ่ืนใด เพื่อปรับปรุงการใหบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................  

 
ขอขอบพระคณุทานท่ีไดกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวัติผูเขียน 

 
 

ชื่อ สกุล นายพงศธร   พงษศักดิศ์รี  
 
วัน เดือน ป เกิด 19 มกราคม 2513  
 
ประวัติการศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี  สาขาบัญชี  คณะบริหารธุรกิจ  

มหาวิทยาลัยพายัพ  
 
ประวัติการทํางาน  

ป 2537- ปจจบัุน  ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาพะเยา  
ตําแหนงผูจดัการสาขา 

    


