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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง : ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 
คําชี้แจง : แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด เชียงใหม   จัดทําขึ้น เ พื่อใช เปนขอมูลประกอบการคนควา
แบบอิสระของนักศึกษาปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ขอมูลที่ไดจะนําไปใช
ประโยชนในการศึกษา และประโยชนในเชิงวิชาการแกผูที่เกี่ยวของตอไป 
 
ผูศึกษาจึงขอความกรุณาทานสละเวลาตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณที่ทานไดใหความ
อนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ แบบสอบถามชุดนี้มีจํานวน 9 หนา ประกอบดวย 4 สวน คือ 

สวนที่  1      แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที ่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของบริษัท     

หลักทรพัยไทยในจังหวัดเชยีงใหม 
สวนที่ 3   แบบสอบถามเกี่ยวกับผลทีล่กูคาไดรับจากการใชบรกิารของบริษัทหลักทรัพยไทย

ในจังหวดัเชียงใหม 
สวนที่ 4   แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาการใชบรกิารของลูกคา และขอแนะนําเพือ่ปรับปรุง

การใชบรกิาร 
 
 
        วิสาขา  ลายช่ืน 
             ผูจดัทํา 
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สวนที่ 1 : ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชอง (  ) หนาขอความที่ตรงกับทานมากที่สุด 
1.1 เพศ 

(  ) ชาย  (  ) หญิง 
1.2 สถานภาพสมรส 

(  ) โสด  (  ) สมรส (  ) อ่ืนๆ ……………….. 
1.3 อายุ 

(  ) ต่ํากวา 30 ป (  ) 30 - 40 ป  
(  ) 41 - 50 ป (  ) 51 ปขึ้นไป 

1.4 อาชีพ 
(  ) ขาราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจ  (  ) นักธรุกจิ/เจาของกิจการ 
(  ) พนักงานบริษัทเอกชน   (  ) อ่ืนๆ………………….. 

1.5 ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 
(  ) ต่ํากวามัธยมปลาย (  ) มัธยมปลายหรือเทยีบเทา   (  ) อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา 
(  ) ปริญญาตร ี  (  ) สูงกวาปรญิญาตร ี

1.6 รายไดตอเดือนของทาน 
(  ) ต่ํากวา 25,000 บาท  (  ) 25,000 - 50,000 บาท  
(  ) 50,001 – 75,000 บาท  (  ) 75,001 บาทขึ้นไป 

1.7 ความถีใ่นการมาใชบรกิารทีบ่ริษัทหลกัทรพัยไทยในชวง 1 เดือนทีผ่านมา 
(  ) 1 ครั้ง          (  ) สัปดาหละครั้ง          (  ) สัปดาหละ 2 ครั้ง           (  ) สัปดาหละ 3 ครั้งขึ้นไป 
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สวนที่ 2 : แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของของลกูคาที่มตีอการใหบริการของบริษัทหลกัทรพัย
ไทยในจังหวดัเชียงใหม 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชองวางท่ีตรงกับระดับความคาดหวังของทาน 
 

ระดับความคาดหวัง 1.รูปลกัษณของบริษัท (Tangibles) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     

1.1 บริษัทควรมีอุปกรณและเครือ่งใช
สํานักงานที่ทนัสมัย 

1.2 สภาพแวดลอม สิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆของบริษัทควร
สะอาด สวยงาม 

1.3 พนักงานของบริษัทควรแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย 

1.4 แผนพับ เอกสาร และประกาศของ   
บริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน 

     

ระดับความคาดหวัง 2.ความนาเชือ่ถือ (Reliability) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     

2.1 พนักงานควรสามารถใหบริการได
ตรงตามเวลาทีส่ัญญาไว 

2.2 พนักงานควรสามารถเกบ็รักษา
ขอมูลความลบัของลูกคาไวไดเปน
อยางดี  

2.3 พนักงานควรทํางานไมผดิพลาด
นับตั้งแตครั้งแรกทีใ่หบริการ 

2.4 พนักงานควรมีความซ่ือสัตย      
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ระดับความคาดหวัง 2.ความนาเชือ่ถือ (Reliability) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     2.5 บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่
ดี  

2.6 บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถกูตอง      

ระดับความคาดหวัง 3.การตอบสนอง (Responsiveness) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     

     

3.1 บริษัทควรมีระบบการบรกิารที่
สามารถใหบรกิารลูกคาไดอยาง 

      รวดเร็ว 
3.2 พนักงานควรเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือ

ลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแก 
      ลูกคาไดตลอดเวลา 
3.3 พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเรว็  

สามารถใหบรกิารลูกคาไดทันทีที่
ตองการ 

     

ระดับความคาดหวัง 4.การใหความมั่นใจ (Assurance) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     

     

4.1 พนักงานควรมีความรูความสามารถ
ในการใหบริการแกลกูคา 

4.2 พนักงานควรสภุาพ ใหความนับถือ   
และเปนมิตรกบัลูกคา 

4.3 บริษัทควรทําใหลูกคาเกดิความรูสึก
มั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 
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ระดับความคาดหวัง 5.การดแูลเอาใจใส (Empathy) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     

     

     

5.1 พนักงานควรใหความเอาใจใสและ 
      สนใจลกูคาทุกรายที่มาใชบริการ 
5.2 บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูล

ขาวสารตางๆของบริษัทได 
5.3 พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของ

ลูกคา  
5.4 พนักงานควรเขาใจความตองการของ

ลูกคาอยางแทจริง 
5.5 ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับ

บริษัทไดอยางสะดวกรวดเรว็ 
5.6 อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของ

บริษัทควรไดรับการบํารุงรกัษาใหอยู
ในสภาพทีพ่รอมใชงานไดเสมอ 
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สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับผลท่ีไดรับจากการใหบรกิารของบริษัทหลกัทรพัยไทยในจังหวัด
เชียงใหมที่ทานใชบรกิารอยู 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชองวางท่ีตรงกับผลท่ีทานไดรับจากการใชบรกิาร 

 
ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 1.รูปลกัษณของบริษัท (Tangibles) 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
     

     

     

1.1 บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใช
สํานักงานที่ทนัสมัย 

1.2 สภาพแวดลอม สิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆของบรษิทัสะอาดสวยงาม 

1.3 พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ  
      เรยีบรอย 
1.4 แผนพับ เอกสาร และประกาศของ

บริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน 
     

ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 2.ความนาเชือ่ถือ (Reliability) 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     

     

     

     
     

2.1 พนักงานสามารถใหบรกิารไดตรงตาม
เวลาที่สัญญาไว 

2.2 พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูล
ความลับของลกูคาไวไดเปนอยางดี  

2.3 พนักงานทาํงานไมผดิพลาดนับตั้งแต
ครั้งแรกทีใ่หบริการ 

2.4 พนักงานมคีวามซ่ือสัตย 
2.5 บริษัทมภีาพลักษณและชือ่เสียงท่ีด ี
2.6 บริษัทมีขอมูลขาวสารทีถู่กตอง      
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ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 3.การตอบสนอง (Responsiveness) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

3.1 บริษัทมรีะบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

3.2 พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา
และพรอมใหคําปรึกษาแกลกูคาได
ตลอดเวลา 

3.3 พนักงานทาํงานไดอยางรวดเรว็  
สามารถใหบรกิารลูกคาไดทันทีที่
ตองการ 

     

ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 4.การใหความมั่นใจ (Assurance) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

4.1 พนักงานมคีวามรูความสามารถใน
การใหบริการแกลูกคา 

4.2 พนักงานสภุาพ ใหความนับถือและ
เปนมิตรกับลกูคา 

4.3 บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึก 
      มั่นคงและปลอดภัยที่มาใชบรกิาร 
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ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 5.การดแูลเอาใจใส (Empathy) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     
     

     

5.1 พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจ
ลูกคาทุกรายทีม่าใชบรกิาร 

5.2 บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสาร
ตางๆของบรษิทัได 

5.3 พนักงานรบัฟงความคิดเห็นของลูกคา  
5.4 พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา

อยางแทจริง 
5.5 ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัท

ไดอยางสะดวกรวดเรว็ 
5.6 อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของ

บริษัทไดรับการบํารุงรกัษาใหอยูใน
สภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ 
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สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาการใชบริการของลกูคา และขอแนะนําเพื่อปรบัปรุงการใชบรกิาร 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ในชองแสดงระดับปญหาที่เกิดขึน้ในการรับบรกิารจากบริษัทหลักทรัพยที่ใช
บริการอยู 
 

ระดับปญหา ปญหาของบรษัิทหลักทรพัย 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

1.อุปกรณไมทนัสมัย ไมสามารถใหบรกิาร 
   ไดด ี

     

2.สถานที่คับแคบไมไดรับความสะดวกสบาย
เมื่อมาใชบรกิาร 

     

3.สถานที่ตั้งบริษัทไกล ไมสะดวกในการมาใช 
บริการ 

     

4.พนักงานขาดความเอาใจใส และขาดความ   
กระตือรือรนในการใหบรกิาร 

     

5.พนักงานขาดความรู ความเขาใจในงานที่
บริการ 

     

6.พนักงานใหบริการดวยอัธยาศัยที่ไมด ี      
7.พนักงานทํางานผิดพลาดบอย      
8.จํานวนพนกังานไมเพยีงพอตอผูที่มาใช
บริการ 

     

9.ที่จอดรถไมเพียงพอตอผูทีม่าใชบรกิาร      
 
ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบรกิาร 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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ประวัติผูเขียน 
 

 
ชื่อ   นางสาววิสาขา  ลายชืน่ 
 
วัน เดอืน ป เกดิ  1  พฤษภาคม 2520 
 
ภูมิลาํเนา  เปนคนจังหวดัเชียงใหม 
 
ประวัติการศกึษา  ปการศกึษา 2537  สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย 
      โรงเรียนมงฟอรตวิทยาลัย จงัหวัดเชียงใหม 
   ปการศกึษา 2541  สําเร็จการศึกษาปรญิญาตรี เศรษฐศาสตรบัณฑิต 
      มหาวิทยาลยัเชียงใหม 
ประวัติการทํางาน 
   พ.ศ. 2542-2543  ผูจัดการแผนก 

              หางสรรพสินคาเซ็นทรัล จํากดั 
      จังหวัดเชยีงใหม 
    พ.ศ. 2543-ปจจุบัน เจาหนาท่ีการตลาด ฝายพัฒนาธรุกจิหลักทรัพย 
      บริษัทหลกัทรพัยเกยีรตินาคนิ จํากัด 
      จังหวัดเชยีงใหม 
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