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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง : ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 
คําชี้แจง : แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัด เชียงใหม   จัดทําขึ้น เ พื่อใช เปนขอมูลประกอบการคนควา
แบบอิสระของนักศึกษาปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ขอมูลที่ไดจะนําไปใช
ประโยชนในการศึกษา และประโยชนในเชิงวิชาการแกผูที่เกี่ยวของตอไป 
 
ผูศึกษาจึงขอความกรุณาทานสละเวลาตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณที่ทานไดใหความ
อนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ แบบสอบถามชุดนี้มีจํานวน 9 หนา ประกอบดวย 4 สวน คือ 

สวนที่  1      แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
สวนที ่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของบริษัท     

หลักทรพัยไทยในจังหวัดเชยีงใหม 
สวนที่ 3   แบบสอบถามเกี่ยวกับผลทีล่กูคาไดรับจากการใชบรกิารของบริษัทหลักทรัพยไทย

ในจังหวดัเชียงใหม 
สวนที่ 4   แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาการใชบรกิารของลูกคา และขอแนะนําเพือ่ปรับปรุง

การใชบรกิาร 
 
 
        วิสาขา  ลายช่ืน 
             ผูจดัทํา 
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สวนที่ 1 : ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชอง (  ) หนาขอความที่ตรงกับทานมากที่สุด 
1.1 เพศ 

(  ) ชาย  (  ) หญิง 
1.2 สถานภาพสมรส 

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

(  ) ต่ํากวา 30 ป (  ) 30 - 40 ป  
(  ) 41 - 50 ป (  ) 51 ปขึ้นไป 

1.4 อาชีพ 
(  ) ขาราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกิจ  (  ) นักธรุกจิ/เจาของกิจการ 
(  ) พนักงานบริษัทเอกชน   (  ) อ่ืนๆ………………….. 

1.5 ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 
(  ) ต่ํากวามัธยมปลาย (  ) มัธยมปลายหรือเทยีบเทา   (  ) อนุปรญิญาหรือเทยีบเทา 
(  ) ปริญญาตร ี  (  ) สูงกวาปรญิญาตร ี

1.6 รายไดตอเดือนของทาน 
(  ) ต่ํากวา 25,000 บาท  (  ) 25,000 - 50,000 บาท  
(  ) 50,001 – 75,000 บาท  (  ) 75,001 บาทขึ้นไป 

1.7 ความถีใ่นการมาใชบรกิารทีบ่ริษัทหลกัทรพัยไทยในชวง 1 เดือนทีผ่านมา 
(  ) 1 ครั้ง          (  ) สัปดาหละครั้ง          (  ) สัปดาหละ 2 ครั้ง           (  ) สัปดาหละ 3 ครั้งขึ้นไป 
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สวนที่ 2 : แบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของของลกูคาที่มตีอการใหบริการของบริษัทหลกัทรพัย
ไทยในจังหวดัเชียงใหม 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชองวางท่ีตรงกับระดับความคาดหวังของทาน 
 

ระดับความคาดหวัง 1.รูปลกัษณของบริษัท (Tangibles) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     

1.1 บริษัทควรมีอุปกรณและเครือ่งใช
สํานักงานที่ทนัสมัย 

1.2 สภาพแวดลอม สิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆของบริษัทควร
สะอาด สวยงาม 

1.3 พนักงานของบริษัทควรแตงกาย
สุภาพ เรียบรอย 

1.4 แผนพับ เอกสาร และประกาศของ   
บริษัทควรมีสีสันสวยงาม นาอาน 

     

ระดับความคาดหวัง 2.ความนาเชือ่ถือ (Reliability) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     

2.1 พนักงานควรสามารถใหบริการได
ตรงตามเวลาทีส่ัญญาไว 

2.2 พนักงานควรสามารถเกบ็รักษา
ขอมูลความลบัของลูกคาไวไดเปน
อยางดี  

2.3 พนักงานควรทํางานไมผดิพลาด
นับตั้งแตครั้งแรกทีใ่หบริการ 

2.4 พนักงานควรมีความซ่ือสัตย      
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ระดับความคาดหวัง 2.ความนาเชือ่ถือ (Reliability) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     2.5 บริษัทควรมีภาพลักษณและชื่อเสียงที่
ดี  

2.6 บริษัทควรมีขอมูลขาวสารที่ถกูตอง      

ระดับความคาดหวัง 3.การตอบสนอง (Responsiveness) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     

     

3.1 บริษัทควรมีระบบการบรกิารที่
สามารถใหบรกิารลูกคาไดอยาง 

      รวดเร็ว 
3.2 พนักงานควรเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือ

ลูกคาและพรอมใหคําปรึกษาแก 
      ลูกคาไดตลอดเวลา 
3.3 พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเรว็  

สามารถใหบรกิารลูกคาไดทันทีที่
ตองการ 

     

ระดับความคาดหวัง 4.การใหความมั่นใจ (Assurance) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     

     

4.1 พนักงานควรมีความรูความสามารถ
ในการใหบริการแกลกูคา 

4.2 พนักงานควรสภุาพ ใหความนับถือ   
และเปนมิตรกบัลูกคา 

4.3 บริษัทควรทําใหลูกคาเกดิความรูสึก
มั่นคง และปลอดภัยที่มาใชบริการ 
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ระดับความคาดหวัง 5.การดแูลเอาใจใส (Empathy) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     

     

     

5.1 พนักงานควรใหความเอาใจใสและ 
      สนใจลกูคาทุกรายที่มาใชบริการ 
5.2 บริษัทควรทําใหลูกคารับทราบขอมูล

ขาวสารตางๆของบริษัทได 
5.3 พนักงานควรรับฟงความคิดเห็นของ

ลูกคา  
5.4 พนักงานควรเขาใจความตองการของ

ลูกคาอยางแทจริง 
5.5 ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับ

บริษัทไดอยางสะดวกรวดเรว็ 
5.6 อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของ

บริษัทควรไดรับการบํารุงรกัษาใหอยู
ในสภาพทีพ่รอมใชงานไดเสมอ 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 88

สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับผลท่ีไดรับจากการใหบรกิารของบริษัทหลกัทรพัยไทยในจังหวัด
เชียงใหมที่ทานใชบรกิารอยู 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชองวางท่ีตรงกับผลท่ีทานไดรับจากการใชบรกิาร 

 
ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 1.รูปลกัษณของบริษัท (Tangibles) 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
     

     

     

1.1 บริษัทมีอุปกรณและเครื่องใช
สํานักงานที่ทนัสมัย 

1.2 สภาพแวดลอม สิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆของบรษิทัสะอาดสวยงาม 

1.3 พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพ  
      เรยีบรอย 
1.4 แผนพับ เอกสาร และประกาศของ

บริษัทมีสีสันสวยงาม นาอาน 
     

ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 2.ความนาเชือ่ถือ (Reliability) 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

     

     

     

     
     

2.1 พนักงานสามารถใหบรกิารไดตรงตาม
เวลาที่สัญญาไว 

2.2 พนักงานสามารถเก็บรักษาขอมูล
ความลับของลกูคาไวไดเปนอยางดี  

2.3 พนักงานทาํงานไมผดิพลาดนับตั้งแต
ครั้งแรกทีใ่หบริการ 

2.4 พนักงานมคีวามซ่ือสัตย 
2.5 บริษัทมภีาพลักษณและชือ่เสียงท่ีด ี
2.6 บริษัทมีขอมูลขาวสารทีถู่กตอง      
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ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 3.การตอบสนอง (Responsiveness) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

3.1 บริษัทมรีะบบการบริการที่สามารถ
ใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

3.2 พนักงานเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา
และพรอมใหคําปรึกษาแกลกูคาได
ตลอดเวลา 

3.3 พนักงานทาํงานไดอยางรวดเรว็  
สามารถใหบรกิารลูกคาไดทันทีที่
ตองการ 

     

ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 4.การใหความมั่นใจ (Assurance) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

4.1 พนักงานมคีวามรูความสามารถใน
การใหบริการแกลูกคา 

4.2 พนักงานสภุาพ ใหความนับถือและ
เปนมิตรกับลกูคา 

4.3 บริษัททําใหลูกคาเกิดความรูสึก 
      มั่นคงและปลอดภัยที่มาใชบรกิาร 
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ผลทีไ่ดรับจากการใชบรกิาร 5.การดแูลเอาใจใส (Empathy) 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

     

     

     
     

     

5.1 พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจ
ลูกคาทุกรายทีม่าใชบรกิาร 

5.2 บริษัททําใหลูกคารับทราบขอมูลขาวสาร
ตางๆของบรษิทัได 

5.3 พนักงานรบัฟงความคิดเห็นของลูกคา  
5.4 พนักงานเขาใจความตองการของลูกคา

อยางแทจริง 
5.5 ลูกคาสามารถเขาถึงและติดตอกับบริษัท

ไดอยางสะดวกรวดเรว็ 
5.6 อุปกรณและเครื่องใชสํานักงานของ

บริษัทไดรับการบํารุงรกัษาใหอยูใน
สภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ 
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สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาการใชบริการของลกูคา และขอแนะนําเพื่อปรบัปรุงการใชบรกิาร 
กรณุาทําเครื่องหมาย  /  ในชองแสดงระดับปญหาที่เกิดขึน้ในการรับบรกิารจากบริษัทหลักทรัพยที่ใช
บริการอยู 
 

ระดับปญหา ปญหาของบรษัิทหลักทรพัย 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

1.อุปกรณไมทนัสมัย ไมสามารถใหบรกิาร 
   ไดด ี

     

2.สถานที่คับแคบไมไดรับความสะดวกสบาย
เมื่อมาใชบรกิาร 

     

3.สถานที่ตั้งบริษัทไกล ไมสะดวกในการมาใช 
บริการ 

     

4.พนักงานขาดความเอาใจใส และขาดความ   
กระตือรือรนในการใหบรกิาร 

     

5.พนักงานขาดความรู ความเขาใจในงานที่
บริการ 

     

6.พนักงานใหบริการดวยอัธยาศัยที่ไมด ี      
7.พนักงานทํางานผิดพลาดบอย      
8.จํานวนพนกังานไมเพยีงพอตอผูที่มาใช
บริการ 

     

9.ที่จอดรถไมเพียงพอตอผูทีม่าใชบรกิาร      
 
ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบรกิาร 
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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ประวัติผูเขียน 
 

 
ชื่อ   นางสาววิสาขา  ลายชืน่ 
 
วัน เดอืน ป เกดิ  1  พฤษภาคม 2520 
 
ภูมิลาํเนา  เปนคนจังหวดัเชียงใหม 
 
ประวัติการศกึษา  ปการศกึษา 2537  สําเร็จการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย 
      โรงเรียนมงฟอรตวิทยาลัย จงัหวัดเชียงใหม 
   ปการศกึษา 2541  สําเร็จการศึกษาปรญิญาตรี เศรษฐศาสตรบัณฑิต 
      มหาวิทยาลยัเชียงใหม 
ประวัติการทํางาน 
   พ.ศ. 2542-2543  ผูจัดการแผนก 

              หางสรรพสินคาเซ็นทรัล จํากดั 
      จังหวัดเชยีงใหม 
    พ.ศ. 2543-ปจจุบัน เจาหนาท่ีการตลาด ฝายพัฒนาธรุกจิหลักทรัพย 
      บริษัทหลกัทรพัยเกยีรตินาคนิ จํากัด 
      จังหวัดเชยีงใหม 
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