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การตรวจสอบความสอดคล้องของข้อค าถามกบัวตัถุประสงค์ 

ของงานวจิัยโดยการหาค่าดชันีความสอดคล้อง 
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มหาวทิยาลยัธุรกจิบัณฑิตย์ 
การตรวจสอบความสอดคล้องของข้อค าถามกบัวัตถุประสงค์ของงานวจัิย 

โดยการหาดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item–Objective Congruence : IOC) 
 
เร่ือง  ความสมัพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 

ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 
ค าอธิบาย ขอใหท่้านผูเ้ช่ียวชาญแสดงความคิดเห็นของท่านในแบบสอบถามการหาประสิทธิภาพ 
โดยใส่เคร่ืองหมาย ( / ) ในช่องความสอดคลอ้ง (Congruence) หลงัขอ้ค าถาม โดยมีความหมายของ
คะแนน ดงัน้ี 

ความสอดคลอ้ง +1 หมายถึง ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้งระหวา่งเน้ือหาในขอ้ค าถาม
กบัวตัถุประสงคแ์ละตวัแปรท่ีตั้งไว ้

ความสอดคลอ้ง  0  หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้งระหวา่งเน้ือหาใน
ขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคแ์ละตวัแปรท่ีตั้งไว ้

ความสอดคลอ้ง -1 หมายถึง ค าถามนั้นไม่มีความสอดคลอ้งระหวา่งเน้ือหาในขอ้
ค าถามกบัวตัถุประสงคแ์ละตวัแปรท่ีตั้งไว ้

ตัวแปร องค์ประกอบ มาตรวดั 
ประสบการณ์ของ
ลกูคา้ 

ดา้นพนกังาน ระดบั 5 หมายถึง การปฏิบติัเป็นประจ า 
ระดบั 4 หมายถึง การปฏิบติัค่อนขา้งบ่อย 
ระดบั 3 หมายถึง การปฏิบติับางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง การปฏิบติันานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง การปฏิบติัไม่เคยปฏิบติัเลย 

 ดา้นบริการ ระดบั 5 หมายถึง เป็นเช่นน้ีเป็นประจ า 
ระดบั 4 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง 
ระดบั 3 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เคยปฏิบติัเลย 

 ดา้นความสะดวกสบาย ระดบั 5 หมายถึง เป็นเช่นน้ีประจ า 
ระดบั 4 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง 
ระดบั 3 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เคยรู้สึกเช่นนั้นเลย 
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ตัวแปร องค์ประกอบ มาตรวดั 
 ดา้นกระบวนการ ระดบั 5 หมายถึง เป็นเช่นน้ีประจ า 

ระดบั 4 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง 
ระดบั 3 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เคยเป็นเช่นนั้นเลย 

 ดา้นการส่ือสาร ระดบั 5 หมายถึง เป็นเช่นน้ีประจ า 
ระดบั 4 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง 
ระดบั 3 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เคยรู้สึกเช่นนั้นเลย 

 ดา้นราคา ระดบั 5 หมายถึง เป็นเช่นน้ีประจ า 
ระดบั 4 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง 
ระดบั 3 หมายถึง เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง ไม่เคยรู้สึกเช่นนั้นเลย 

 ดา้นความคุน้เคย ระดบั 5 หมายถึง มีประสบการณ์ท่ีดีมากท่ีสุด 
ระดบั 4 หมายถึง มีประสบการณ์ท่ีดี 
ระดบั 3 หมายถึง มีประสบการณ์ท่ีพอรับได ้
ระดบั 2 หมายถึง มีประสบการณ์ท่ีแย ่
ระดบั 1 หมายถึง มีประสบการณ์ท่ีแยม่ากท่ีสุด 

ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ ดา้นมุมมองเชิง
พฤติกรรม 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ  
การซ้ือซ ้ า การบอกปาก
ต่อปาก  
การแนะน าผูอ่ื้น 

ระดบั 5 หมายถึง การปฏิบติัเป็นประจ า 
ระดบั 4 หมายถึง การปฏิบติัค่อนขา้งบ่อย 
ระดบั 3 หมายถึง การปฏิบติับางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง การปฏิบติันานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง การปฏิบติัแทบไม่เคยปฏิบติัเลย 

ความภกัดีต่อตรา
สินคา้ 
ดา้นมุมมอง 
เชิงจิตวทิยา 

ความรู้สึก ระดบั 5 หมายถึง รู้สึกดีมากท่ีสุด 
ระดบั 4 หมายถึง รู้สึกดี 
ระดบั 3 หมายถึง เฉยๆ 
ระดบั 2 หมายถึง รู้สึกแยม่าก 
ระดบั 1 หมายถึง รู้สึกแยม่ากท่ีสุด 
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ดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกบัวตัถุประสงค์ของงานวจัิย 

 

 

 

ตัวแปร องค์ประกอบ มาตรวดั 
 การสัมผสั ระดบั 5 หมายถึง ถูกใจมากท่ีสุด 

ระดบั 4 หมายถึง รู้สึกดี 
ระดบั 3 หมายถึง พอรับได ้
ระดบั 2 หมายถึง ค่อนขา้งแย ่
ระดบั 1 หมายถึง แยม่ากท่ีสุด 

 ความคิด ระดบั 5 หมายถึง ถูกใจมากท่ีสุด 
ระดบั 4 หมายถึง รู้สึกดี 
ระดบั 3 หมายถึง พอรับได ้
ระดบั 2 หมายถึง ค่อนขา้งแย ่
ระดบั 1 หมายถึง แยม่ากท่ีสุด 

 การแสดงออก ระดบั 5 หมายถึง การปฏิบติัเป็นประจ า 
ระดบั 4 หมายถึง การปฏิบติัค่อนขา้งบ่อย 
ระดบั 3 หมายถึง การปฏิบติับางคร้ัง 
ระดบั 2 หมายถึง การปฏิบติันานๆ คร้ัง 
ระดบั 1 หมายถึง การปฏิบติัแทบไม่เคยปฏิบติัเลย 

ดชันีของตัวแปร  
(Index of Variables) 

รหัส
(Code) 

ข้อค าถาม ความสอดคล้อง 
(Congruence) 

ข้อเสนอแนะ 
(Suggestions) 

+1 0 -1  
ดา้นพนกังาน 
(Employee) 

EMP1 1.การแต่งการของพนกังานธนาคารโดยรวม     
EMP2 2.ความช่วยเหลือ ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้น 

ของพนกังานธนาคาร 
    

EMP3 3.ความสุภาพและความเป็นมิตรกบัลูกคา้     
EMP4 4.ความรอบรู้ ความเช่ียวชาญ ของพนกังานธนาคาร

ในเร่ืองผลิตภณัฑ ์
    

ดา้นบริการ 
(Service) 

SER1 1.ความหลากหลายของการบริการ     
SER2 2.การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัช่วงเทศกาลต่างๆ      
SER3 3.การใหบ้ริการใหม่ๆ ของธนาคาร     
SER4 4.คุณภาพการบริการของธนาคาร     
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ดชันีของตัวแปร  
(Index of Variables) 

รหัส
(Code) 

ข้อค าถาม ความสอดคล้อง 
(Congruence) 

ข้อเสนอแนะ 
(Suggestions) 

+1 0 -1  
ดา้นความ
สะดวกสบาย 
(Convenience) 

CONV1 1.จ านวนสาขาของธนาคาร     
CONV2 2.จุดใหบ้ริการของธนาคาร อาทิ ช่องใหบ้ริการ 

เคาน์เตอร์ธนาคาร คู่สายโทรศพัท ์ตูเ้อทีเอม็ 
    

CONV3 3.สถานท่ีจอดรถ     
CONV4 4.ความสะดวกเร่ืองการใชเ้อกสาร     
CONV5 5.อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ     

ดา้นกระบวนการ 
(Process) 

PRO1 1.การบริการอยา่งรวดเร็วเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One 
Stop Service) 

    

PRO2 2.ระยะเวลารอคอยของการใหบ้ริการ     
PRO3 3.อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ     

ดา้นการส่ือสาร 
(Communication) 

COM1 1.ความรู้สึกเม่ือไดรั้บการติดต่อส่ือสาร     
COM2 2.การตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคารจากการ

ไดรั้บการติดต่อส่ือสาร 
    

COM3 3.การไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร จากธนาคาร     
COM4 4.การโฆษณาของธนาคาร     

ดา้นราคา 
(Price) 

PRI1 1.ความสมเหตุสมผล ของราคา อาทิ อตัราดอกเบ้ีย
เงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ อตัราค่าธรรมเนียม 

    

PRI2 2.ความคุม้ค่าของราคาส าหรับเงินท่ีจ่ายออกไป     
PRI3 3.ความยดืหยุน่ของการติดตามทวงถามเม่ือมีการร้อง

ขอ อาทิ ค่าปรับ ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 
    

ดา้นความคุน้เคย 
(Habituate) 

HAB1 1.ความยาวนานของระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ     
HAB2 2.ความเคยชินจากการใชบ้ริการ     
HAB3 3.ความต่อเน่ืองของการใชบ้ริการและผลิตภณัฑข์อง

ธนาคาร 
    

มุมมองเชิงพฤติกรรม 
(Behavior) 

BEHA1 1.ท่านใชบ้ริการธนาคารหลกัคิดเป็นร้อยละเท่าใด
เม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน 

    

BEHA2 2.ท่านใชบ้ริการผลิตภณัฑข์องธนาคารก่ีประเภท     
BEHA3 3.ท่านใชบ้ริการธนาคารก่ีคร้ังใน 1 เดือน     
BEHA4 4.ท่านมีพฤติกรรมอยา่งไรเม่ือธนาคารออก

ผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ 
    

BEHA5 5.การพดูถึงธนาคารหลกัท่ีท่านใชบ้ริการ     
BEHA6 6.การแนะน าใหค้นอ่ืนมาใชบ้ริการ     

มุมมองเชิงจิตวทิยา 
(Psychological) 

PSYC1 1.ความรู้สึกกบัการใชบ้ริการธนาคารหลกัน้ี     
PSYC2 2.การสมัผสัต่อการตอบสนองของธนาคารหลกัน้ี     
PSYC3 3.ความมัน่ใจและความคิดท่ีมีต่อธนาคารหลกัน้ี     
PSYC4 4.การแสดงออกต่อธนาคารหลกัน้ี     
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ผลการทดสอบดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกบัวตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
(Testability of Item – Variable - Congruence Index) 

 

 

ดชันีของตวัแปร  
(Index of Variables) 

รหสั(Code) ขอ้ค าถาม ความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ รวม ค่า 
IOC 

สรุปผล 

1 2 3 4 5    
ดา้นพนกังาน 
(Employee) 

EMP1 1.การแต่งกายของพนกังาน
ธนาคารโดยรวม 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

EMP2 2.ความช่วยเหลือ ความเอา
ใจใส่ ความกระตือรือร้น 
ของพนกังานธนาคาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

EMP3 3.ความสุภาพและกริยา
มารยาทท่ีแสดงต่อลูกคา้ 

+1 0 +1 +1 +1 4 0.8 ใชไ้ด ้

EMP4 4.ความรอบรู้ ความ
เช่ียวชาญ ของพนกังาน
ธนาคารในเร่ืองผลิตภณัฑ ์

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

ดา้นบริการ 
(Service) 

SER1 1.ความหลากหลายของการ
บริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

SER2 2.การบริการท่ีสอดคลอ้งกบั
ช่วงเทศกาลต่างๆ  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

SER3 3.การใหบ้ริการใหม่ๆ ของ
ธนาคาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

ดา้นความ
สะดวกสบาย 
(Convenience) 

CONV1 1.จ านวนสาขาของธนาคาร +1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

CONV2 2.จุดใหบ้ริการของธนาคาร 
อาทิ ช่องใหบ้ริการ 
เคาน์เตอร์ธนาคาร คู่
สายโทรศพัท ์ตูเ้อทีเอม็ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

CONV3 3.สถานท่ีจอดรถของ
ธนาคาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

CONV4 4.การยืน่ใชเ้อกสาร
ประกอบการท าธุรกรรม
ต่างๆ ของธนาคาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

ดา้นกระบวนการ 
(Process) 

PRO1 1.การบริการอยา่งรวดเร็ว
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One 
Stop Service) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

PRO2 2.ระยะเวลารอคอยของการ
ใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
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ดชันีของตวัแปร  

(Index of Variables) 
รหสั(Code) ขอ้ค าถาม ความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ รวม ค่า 

IOC 
สรุปผล 

 PRO3 3.อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัในการใหบ้ริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

ดา้นการส่ือสาร 
(Communication) 

COM1 1.การไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร 
จากธนาคาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

COM2 2.เม่ือท่านไดรั้บการ
ติดต่อส่ือสารจากธนาคาร 
อาทิ โฆษณา 
ประชาสมัพนัธ์ และรายการ
ส่งเสริมการขาย ท่านรู้สึก
อยา่งไร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

COM3 3.เม่ือธนาคารมีการ
ประชาสมัพนัธ์ใหท้ราบถึง
รายละเอียดของผลิตภณัฑ์
และบริการ ท่านเกิดการ
ตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑข์อง
ธนาคารอยา่งไร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

COM4 4.รายการส่งเสริมการขาย ท่ี
ธนาคารมีใหก้บัท่าน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

ดา้นราคา 
(Price) 

PRI1 1.ความสมเหตุสมผล ของ
ราคา อาทิ อตัราดอกเบ้ียเงิน
ฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ 
อตัราค่าธรรมเนียม 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

PRI2 2.ความคุม้ค่าของราคา
ส าหรับเงินท่ีจ่ายออกไป 
จากการใชบ้ริการและ
ผลิตภณัฑข์องธนาคาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

PRI3 3.ความยดืหยุน่ของธนาคาร
ต่อค าร้องของของลูกคา้ 
อาทิ ค่าปรับ ดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

ดา้นความคุน้เคย 
(Habituate) 

HAB1 1.ความยาวนานของการเป็น
ลูกคา้ธนาคาร 

-1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

HAB2 2.ความเคยชินจากการใช้
บริการ 

+1 +1 +1 0 +1 4 0.8 ใชไ้ด ้

HAB3 3.ความต่อเน่ืองของการใช้
บริการและผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
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ดชันีของตวัแปร  
(Index of Variables) 

รหสั(Code) ขอ้ค าถาม ความเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ รวม ค่า 
IOC 

สรุปผล 

มุมมองเชิง
พฤติกรรม 
(Behavior) 

BEHA1 1.ท่านใชบ้ริการและ
ผลิตภณัฑข์องธนาคารรวม
ทั้งหมดก่ีประเภท 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

BEHA2 2.ท่านใชบ้ริการกบัธนาคาร
โดยเฉล่ียก่ีคร้ังใน  1 เดือน  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

BEHA3 3.เม่ือธนาคารออก
ผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ 
ท่านจะ..... 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

BEHA4 4.การพดูถึงธนาคารท่ีท่าน
ใชบ้ริการเป็นประจ า 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

BEHA5 5.การแนะน าใหค้นอ่ืนๆ มา
ใชบ้ริการธนาคารท่ีท่านใช ้

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

          

มุมมองเชิงจิตวทิยา 
(Psychological) 

PSYC1 1.ความรู้สึกกบัการใช้
บริการธนาคารแห่งน้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

PSYC2 2.ความประทบัใจเม่ือท่าน
ไดส้มัผสักบัธนาคารแห่งน้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

PSYC3 3.ความคิดของท่านท่ีมีต่อ
ธนาคารท่ีใชบ้ริการแห่งน้ี 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้

PSYC4 4.การแสดงออกของท่านต่อ
ธนาคาร ณ ปัจจุบนั ถา้ท่าน
เลือกได ้

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 ใชไ้ด ้
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แบบสอบถาม 
 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาเอก หลกัสูตรบริหารธุรกิจ

ดุษฎีบัณฑิต มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกคา้
วิสาหกิจขนาดเล็กกับความภักดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย จึงขอความ
อนุเคราะห์ผูมี้หนา้ท่ีความรับผดิชอบในต าแหน่งเจา้ของกิจการ เป็นผูต้อบแบบสอบถามน้ีตามความ
เป็นจริง ขอ้มูลท่ีไดจ้ะมีคุณค่าอยา่งยิง่ท่ีท าใหท้ราบถึงความสมัพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์ของลูกคา้
กบัธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย และผลการศึกษาน าไปใชป้ระโยชน์ในทางวิชาการไดต่้อไป 

2. แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 คุณลกัษณะธุรกิจ 
ส่วนท่ี 2 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารหลกั 
ส่วนท่ี 3 ลกัษณะการใชบ้ริการและความคิดเห็นท่ีมีต่อธนาคารหลกั 
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ 

3. ขอ้มูลของท่านถือเป็นความลบัท่ีจะไม่เผยแพร่ต่อบุคคลอ่ืน และจะไม่มีผลกระทบ
ต่อการปฏิบติังานและองคก์รของท่าน 

4. ในแต่ละส่วนโปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงใน (    ) ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านหรือ
ความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5. ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 

 
นายกิตติชยั ศรีชยัภูมิ 
นกัศึกษาปริญญาเอก 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
E-mail: srichaiyaphum@gmail.com 

เบอร์โทรศพัท ์081-9919577 
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ส่วนที ่1 คุณลกัษณะของธุรกจิ 
1.1  ธนาคารท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ า  (ตอบได้ข้อเดียว) 

(    ) ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)          
(    ) ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)    
(    ) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)     
(    ) ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน)    
(    ) ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย จ ากดั (มหาชน)   
(    ) ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน)   
(    ) ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน)  
(    ) ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน)      
(    ) ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
(    ) ธนาคารยโูอบี จ ากดั (มหาชน)    
(    ) ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากดั (มหาชน)  
(    ) ธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย 
(    ) ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ (ไทย) จ ากดั(มหาชน)  
(    ) ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  
(    ) ธนาคารไทยเครดิตเพื่อรายยอ่ย จ ากดั (มหาชน)   
(    ) ธนาคารแลนดแ์อนดเ์ฮา้ส์ จ  ากดั (มหาชน)  
(    ) ธนาคารเพื่อการส่งออกและน าเขา้แห่งประเทศไทย  
(    ) ธนาคารออมสิน     
(    ) ธนาคารอาคารสงเคราะห์  
(    ) ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 

1.2 ท่านอายเุท่าไหร่ 
(    ) อายไุม่เกิน 30 ปี     
(    ) อายรุะหวา่ง 31-40 ปี  
(    ) อายรุะหวา่ง 41-50 ปี     
(    ) อายรุะหวา่ง 51-60 ปี  
(    ) อายมุากกวา่ 60 ปี  
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1.3  ระดบัการศึกษาสูงสุดของท่าน 
(    ) ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    
(    ) ปริญญาตรี 
(    ) สูงกวา่ปริญญาตรี  

1.4 รูปแบบของธุรกิจ 
(    ) เจา้ของคนเดียวจดทะเบียนการคา้   
(    ) คณะบุคคล 
(    ) หา้งหุน้ส่วนจ ากดั / หา้งหุน้ส่วนสามญั  
(    ) บริษทัจ ากดั  

1.5 ลกัษณะการประกอบธุรกิจ 
(    ) การผลิต 
(    ) การคา้ปลีก   
(    ) การคา้ส่ง   
(    ) การบริการ 

1.6 ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจถึงปัจจุบนั 
(    ) 1-5 ปี    
(    ) 6 -10 ปี  
(    ) 11-15 ปี    
(    ) 16 -20 ปี  
(    ) มากกวา่ 20 ปี 
 

ส่วนที่ 2 ประสบการณ์การใช้บริการที่ธนาคาร 
ด้านพนักงาน 
2.1  การแต่งกายของพนกังานธนาคารโดยรวม 

(    ) แยม่ากดูไม่ออกวา่เป็นพนกังานธนาคาร   
(    ) ค่อนขา้งแยไ่ม่ค่อยมีระเบียบ 
(    ) พอใช ้/ รับได ้    
(    ) ค่อนขา้งมีระเบียบ 
(    ) แต่งกายมีระเบียบเหมาะสมกบัพนกังานธนาคารมากท่ีสุด 
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2.2  ความช่วยเหลือ ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้น ของพนกังานธนาคาร 
(    ) ไม่เคยไดรั้บความช่วยเหลือเลย   
(    ) ไดรั้บความช่วยเหลือแบบไม่ค่อยเตม็ใจ 
(    ) ไดรั้บความช่วยเหลือบา้งตามสมควร   
(    ) ไดรั้บความช่วยเหลือค่อนขา้งดี 
(    ) ไดรั้บความช่วยเหลือดีมากทุกคร้ัง 

2.3  ความสุภาพและกริยามารยาทท่ีแสดงต่อลูกคา้ 
(    ) พนกังานมีมารยาทไม่ดีและไม่มีความสุภาพเลย  
(    ) พนกังานค่อนขา้งไม่สุภาพ 
(    ) พนกังานพดูจาดี ยิม้แยม้บางคร้ังบางคราว   
(    ) พนกังานสุภาพกริยามารยาทดี 
(    ) พนกังานยิม้แยม้แจ่มใสพดูจาดี สุภาพและมีมารยาทมากกบัลูกคา้ทุกคน 

2.4  ความรอบรู้ ความเช่ียวชาญ ของพนกังานธนาคารในเร่ืองผลิตภณัฑ ์
(    ) พนกังานไม่สามารถตอบค าถามลูกคา้ไดเ้ลย 
(    ) พนกังานตอบไดบ้างค าถามและบางค าถามตอบไม่ได ้
(    ) พนกังานตอบค าถามไดแ้ต่ตอ้งถามผูอ่ื้นทุกคร้ัง  
(    ) พนกังานมีความรู้และตอบค าถามค่อนขา้งดี 
(    ) พนกังานมีความรู้ดีมากและสามารถแนะน าขอ้มูลเพิม่เติมอ่ืนๆ อีกไดเ้ป็นอยา่งดี 

 
ด้านบริการ 
2.6  ความหลากหลายของการบริการ 

(    ) ไม่มีบริการอ่ืนใด นอกจากบริการหลกัของธนาคารเท่านั้น 
(    ) มีบริการใหก้บัลูกคา้บางรายเท่านั้น 
(    ) มีใหบ้ริการแต่เกิดข้ึนในบางสาขา 
(    ) มีการบริการท่ีหลากหลายดี 
(    ) มีการบริการท่ีหลากหลายใหลู้กคา้ไดเ้ลือกตรงกบัความตอ้งการทุกระดบั 

2.7  การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัช่วงเทศกาลต่างๆ 
(    )ไม่มีการบริการเลย 
(    ) การบริการจะเกิดไดแ้ต่ตอ้งมีการร้องขอทุกคร้ัง 
(    ) มีใหบ้ริการในบางเทศกาลแต่ไม่เพยีงพอต่อความตอ้งการ 
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(    ) มีจ านวนของการใหบ้ริการพอสมควร 
(    ) มีการบริการใหลู้กคา้เลือกอยา่งหลากหลายในทุกเทศกาลและตรงกบัความตอ้งการมาก

ท่ีสุด 
2.8  การใหบ้ริการใหม่ๆ ของธนาคาร 

(    ) ไม่มีบริการใหม่ออกมาเลย 
(    ) 5 ปีท่ีผา่นมามีใหบ้ริการเกิดข้ึนเพียง 1 – 2 บริการเท่านั้น 
(    )  เคยพบเห็นบา้งในบางสาขาซ่ึงไม่ค่อยทนัสมยัยงัหลา้หลงั 
(    ) พอรับไดก้บัการใหบ้ริการใหม่ท่ีมีใหก้บัลูกคา้  
(    )  มีการบริการใหม่ๆ ทนัสมยั เพียงพอต่อความตอ้งการมากท่ีสุด 

 
ด้านความสะดวกสบาย 
2.9  จ านวนสาขาของธนาคาร 

(    ) ไม่มีสาขายอ่ย  
(    ) จ  านวนสาขามีค่อนขา้งนอ้ย 
(    ) จ  านวนสาขาพอหาไดบ้า้ง 
(    ) จ  านวนสาขาท่ีพบเห็นพอรับไดก้บัความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน 
(    ) จ  านวนสาขามีมากพอ พบเห็นไดบ่้อย ในทุกพื้นท่ี 

2.10 จุดใหบ้ริการของธนาคาร อาทิ ช่องใหบ้ริการ เคานเ์ตอร์ธนาคาร คู่สายโทรศพัท ์ตูเ้อทีเอม็  
(    ) จุดใหบ้ริการมีนอ้ยมาก   
(    ) จุดใหบ้ริการมีค่อนขา้งนอ้ย 
(    ) จุดใหบ้ริการพอมีบา้งและพอรับได ้
(    ) จุดใหบ้ริการมีเพียงพอต่อความตอ้งการ 
(    ) จุดใหบ้ริการมีจ านวนมาก สะดวก ง่ายต่อการติดต่อในการใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดีมาก

ท่ีสุด 
2.11 สถานท่ีจอดรถของธนาคาร 

(    )ไม่มีท่ีจอดรถเลย    
(    ) ท่ีจอดรถหาไดย้ากมาก 
(    ) ท่ีจอดรถพอหาไดบ้า้ง  
(    ) ท่ีจอดรถเพียงพอบางช่วงเวลาเท่านั้น  
(    ) มีท่ีจอดรถเพียงพอตลอดเวลา 
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2.12 การยืน่ใชเ้อกสารประกอบการท าธุรกรรมต่างๆ ของธนาคาร 
(    ) ใชเ้อกสารเยอะมาก   
(    ) ใชเ้อกสารใชค่้อนขา้งเยอะ 
(    ) ใชเ้อกสารพอประมาณกบัเร่ืองท่ีด าเนินการ  
(    ) ใชเ้อกสารค่อนขา้งนอ้ย 
(    ) การใชเ้อกสารนอ้ยมากและไม่มีความยุง่ยากเลย  

2.13 อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 
(    ) ไม่พบเห็นอุปกรณ์และเคร่ืองมือทนัสมยัเลย  
(    ) พบเห็นอุปกรณ์และเคร่ืองมือแต่มกัพบปัญหาเกิดข้ึนบ่อยคร้ังไม่สามารถใชง้านได ้
(    ) พบเห็นอุปกรณ์และเคร่ืองมือใชท่ี้งานไดแ้ต่ไม่เพยีงพอต่อความตอ้งการ 
(    ) อุปกรณ์และเคร่ืองมือมีเพียงพอกบัการใชง้าน พอรับได ้
(    ) อุปกรณ์เคร่ืองมือมีความทนัสมยัและมีจ านวนเพยีงพอกบัการใชง้านง่ายและเกิดความ

สะดวกเป็นอยา่งมาก 
 
ด้านกระบวนการ 
2.14 ความรวดเร็วของการบริการแบบเบด็เสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 

(    ) การใหบ้ริการชา้มากและเกิดปัญหาข้ึนบ่อยคร้ัง 
(    ) การใหบ้ริการค่อนขา้งชา้ 
(    ) ระยะเวลาการใหบ้ริการมีความรวดเร็วพอรับได ้
(    ) การใหบ้ริการรวดเร็วดี 
(    ) การใหบ้ริการรวดเร็วมากท่ีสุด 

2.15 ระยะเวลารอคอยของการใหบ้ริการ 
(    ) ล่าชา้มากท่ีสุด 
(    ) ค่อนขา้งชา้ 
(    ) พอรับได ้
(    ) มีความรวดเร็วดี  
(    ) ระยะเวลาการใหบ้ริการรวดเร็ว ถูกตอ้ง มากท่ีสุด 

2.16 อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการใหบ้ริการ 
(    ) ไม่พบเห็นอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเลย 
(    ) อุปกรณ์และเคร่ืองมืออิเลค็ทรอนิคส์ มกัพบปัญหาเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง 
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(    ) พอมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใชไ้ดแ้ต่ไม่หลากหลาย 
(    ) มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือหลากหลายแต่ไม่มีพนกังานคอยใหค้  าแนะน า 
(   ) เคร่ืองอิเลค็ทรอนิคส์ ตูบ้ริการอตัโนมติัต่างๆ มีความทนัสมยั ใชส้ะดวกง่าย มีมาก

เพียงพอกบัความตอ้งการ 
 
ด้านการส่ือสาร  
2.17 การไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร จากธนาคาร    

(    ) ไม่เคยไดรั้บการติดต่อจากธนาคารเลย 
(    ) แทบไม่ไดรั้บการติดต่อ 
(    ) ไดรั้บการติดต่อบา้งในบางคร้ัง 
(    ) ไดรั้บการติดต่อดี  
(    ) ไดรั้บขอ้มูล ข่าวสาร อยา่งดีมาก สม ่าเสมอ  

2.18  เม่ือท่านไดรั้บการติดต่อส่ือสารจากธนาคาร อาทิ โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และรายการ
ส่งเสริมการขายท่านรู้สึกอยา่งไร 

(    ) ไม่มีเขา้ใจความหมายและเน้ือหาของส่ือนั้นๆ เลย 
(    ) ตอ้งพยายามท าความเขา้ใจทุกคร้ังในเน้ือหาท่ีส่ือออกมา 
(    ) พอมีความเขา้ใจในความหมายและเน้ือหาบา้ง 
(    ) มีความเขา้ใจในความหมายและเน้ือหาของส่ือจากธนาคารท่ีมีการน าเสนอดี 
(    ) ทุกคร้ังท่ีไดรั้บส่ือทุกๆ ชนิด จากธนาคารมีความเขา้ใจในความหมายและเน้ือหาไดเ้ป็น

อยา่งดีมากท่ีสุด 
2.19 เม่ือธนาคารมีการประชาสมัพนัธ์ใหท้ราบถึงรายละเอียดของผลิตภณัฑแ์ละบริการท่านเกิดการ
ตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑข์องธนาคารอยา่งไร 

(    ) ไม่อยากใชบ้ริการและผลิตภณัฑเ์ลย  
(    )  ขอคิดดูก่อน และมกัจะสอบถามขอ้มูลจากผูอ่ื้นเพิ่มเติม 
(    )  รู้สึกเฉยๆ      
(    )  ตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑบ์า้งและเลือกใชเ้ท่าท่ีจ  าเป็นเท่านั้น 
(    )  ตดัสินใจใชบ้ริการของธนาคารทุกคร้ังเม่ือไดรั้บทราบ 

2.20 รายการส่งเสริมการขาย ท่ีธนาคารมีใหก้บัท่าน  
(    ) ไม่เคยมีรายการส่งเสริมการขายใดๆ เลย 
(    )  มีรายการส่งเสริมการขายบา้ง นานๆ คร้ัง 
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(    )  มีรายการส่งเสริมการขายแต่ไม่น่าสนใจ 
(    )  รายการส่งเสริมการขายจดัข้ึนดีพอควร 
(    )  รายการส่งเสริมการขายท่ีจดัข้ึนมีความน่าสนใจและอยากใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของ

ธนาคารทุกคร้ัง 
ด้านราคา 
2.21 ความสมเหตุสมผลของราคา อาทิ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้อตัรา
ค่าธรรมเนียม 

(    ) ราคาไม่มีความเหมาะสมเลย   
(    ) ค่อนขา้งแพงเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน 
(    ) พอรับไดไ้ม่แตกต่างมากนกัเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน 
(    ) มีความสมเหตุสมผลของราคาเม่ือเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน 
(    ) มีความสมเหตุสมผลและเสนอราคาท่ีดีกวา่ธนาคารอ่ืน 

2.22 ความคุม้ค่าส าหรับเงินท่ีท่านจ่ายออกไป จากการใชบ้ริการและผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
(    ) มกัเสียดายเงินทุกคร้ังแต่จ าเป็นตอ้งใช ้
(    ) ค่อนขา้งเสียดายเงินเพราะมีส่วนเสียมากกวา่ส่ิงท่ีไดรั้บมา 
(    ) พอรับได ้
(    ) เกิดความคุม้ค่าข้ึนเม่ือน าไปถวัเฉล่ียในทุกๆ ผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร 
(    ) เกิดความคุม้ค่าและไดรั้บประโยชน์สูงสุดเม่ือเทียบกบัราคาท่ีจ่ายออกไป  

2.23  ความยดืหยุน่ของธนาคารต่อค าร้องของของลูกคา้  อาทิ ค่าปรับ ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 
(    ) ธนาคารไม่มีความยดืหยุน่เลย ไม่วา่กรณีใดๆ 
(    ) ธนาคารค่อนขา้งไม่มีความยดืหยุน่ 
(    ) ธนาคารมีความยดืหยุน่บา้งแต่ตอ้งร้องขอ 
(    ) ธนาคารมีความยดืหยุน่ดี 
(    ) ธนาคารมีความยดืหยุน่กบัลูกคา้เป็นอยา่งมาก โดยไม่จ าเป็นตอ้งร้องขอเลย 

 
ด้านความคุ้นเคย 
2.24 ความยาวนานของการเป็นลูกคา้ธนาคาร 

(    ) นอ้ยกวา่ 3 ปี   
(    ) 3 – 4 ปี   
(    ) 5 – 6 ปี   
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(    ) 7 – 8 ปี   
(    ) มากกวา่ 8 ปี 

2.25 ความเคยชินจากการใชบ้ริการ 
(    ) ไม่มีความเคยชินเลย  
(    ) ค่อนขา้งไม่เคยชิน 
(    ) พอรับได ้
(    ) มีความเคยชินกบัธนาคาร 
(    ) มีความเคยชินกบัธนาคารมากท่ีสุดและจะไม่เปล่ียนแปลง  

2.26 ความต่อเน่ืองของการใชบ้ริการและผลิตภณัฑข์องธนาคาร 
(    ) ก าลงัจะยกเลิกการใชบ้ริการ 
(    ) ก าลงัตดัสินใจเลือกใชเ้ฉพาะบริการและผลิตภณัฑท่ี์จ าเป็นเท่านั้น 
(    ) ใชต่้อไปเร่ือยๆ ไม่คิดอะไร 
(    ) ศึกษาขอ้มูล บริการผลิตภณัฑแ์ละเลือกใชท่ี้เหมาะสมเพิ่มเติม 
(    ) ใชบ้ริการผลิตภณัฑใ์หม่ทุกคร้ังเสมอเม่ือธนาคารน าเสนอ 

 
ส่วนที่ 3 ลกัษณะการใช้บริการและความคดิเห็นทีม่ีต่อธนาคารที่ใช้เป็นประจ า 
3.1 ท่านใชบ้ริการและผลิตภณัฑข์องธนาคารรวมทั้งหมดก่ีประเภท 

(    ) 1 – 2 ประเภท     
(    ) 3 – 4 ประเภท 
(    ) 5 – 6 ประเภท     
(    ) 7 – 8 ประเภท 
(    ) มากกวา่ 8 ประเภท 

3.2 ท่านใชบ้ริการกบัธนาคารโดยเฉล่ียก่ีคร้ังใน 1 เดือน 
(    ) 1 – 2 คร้ัง     
(    ) 3 – 4 คร้ัง 
(    ) 5 – 6 คร้ัง     
(    ) 7 – 8 คร้ัง 
(    ) มากกวา่ 8 คร้ัง 

3.3 เม่ือธนาคารออกผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ ท่านจะ......... 
(    ) ไม่ใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการใหม่เลย     
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(    ) ขอคิดดูก่อนและหาขอ้มูลเพิ่มเติม 
(    ) เฉยๆ    
(    ) ใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีบางรายการท่ีเหมาะสมเท่านั้น 
(    ) ใชทุ้กผลิตภณัฑแ์ละทุกบริการใหม่อยา่งแน่นอน 

3.4 การพดูถึงธนาคารท่ีท่านใชบ้ริการเป็นประจ า 
(    ) ไม่เคยพดูกบัผูอ่ื้นเลย    
(    ) พดูถึงค่อนขา้งนอ้ย 
(    ) พดูถึงบา้งถา้มีโอกาส    
(    ) พดูบ่อยค่อนขา้งมาก 
(    ) พดูเสมอและพดูในทางท่ีดีถึงแมไ้ม่มีคนอ่ืนถาม 

3.5 การแนะน าใหค้นอ่ืนๆ มาใชบ้ริการธนาคารท่ีท่านใช ้
(    )ไม่เคยแนะน าเลย    
(    )ไม่ค่อยแนะน า 
(    ) แนะน าบา้งในบางคร้ัง    
(    ) แนะน าค่อนขา้งบ่อย 
(    ) แนะน ากบัทุกคนท่ีตอ้งการใชบ้ริการธนาคาร 

3.6 ความรู้สึกต่อการใชบ้ริการธนาคารแห่งน้ี 
(    ) รู้สึกไม่ดีต่อธนาคารมากท่ีสุด   
(    ) รู้สึกไม่ค่อยดีต่อธนาคารแห่งน้ี 
(    ) พอรับได ้     
(    ) รู้สึกดี 
(    ) รู้สึกดีมากท่ีสุด 

3.7 ความประทบัใจเม่ือท่านไดส้มัผสักบัธนาคารแห่งน้ี 
(    ) ไม่ประทบัใจเลย 
(    ) ไม่ค่อยประทบัใจ 
(    ) เฉยๆ พอรับได ้     
(    ) ค่อนขา้งประทบัใจ 
(    ) ประทบัใจมากท่ีสุด 

3.8 ความคิดของท่านท่ีมีต่อธนาคารท่ีใชบ้ริการ 
(    ) ไม่มีความมัน่ใจในธนาคารน้ีเลย   
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(    ) ค่อนขา้งไม่มัน่ใจ 
(    ) เฉยๆ    
(    ) ค่อนขา้งความมัน่ใจต่อธนาคารน้ี 
(    ) เช่ือมัน่และคิดเสมอวา่ธนาคารน้ีเป็นธนาคารท่ีดีมากท่ีสุด 

3.9 การแสดงออกของท่านต่อธนาคาร ณ ปัจจุบนั ถา้ท่านเลือกได ้
(    ) ยกเลิกการใชบ้ริการทั้งหมด และไปใชธ้นาคารอ่ืนแทน 
(    ) ยกเลิกบริการและผลิตภณัฑข์องธนาคารท่ีไม่พอใจออกบา้ง 
(    ) ใชบ้ริการและผลิตภณัฑข์องธนาคารเท่าท่ีจ าเป็น 
(    ) ใชทุ้กๆ บริการและผลิตภณัฑข์องธนาคารต่อไปเร่ือยๆ 
(    ) นอกจากใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการต่อไปเร่ือยๆ แลว้ยงัพดูถึงส่ิงดีๆ ของธนาคารใหผู้อ่ื้นฟัง

เสมอ 
 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 

     
ขอขอบคุณมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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แบบสัมภาษณ์กึง่โครงสร้าง 

 

 

 

 

 

 

 



206 

แบบสัมภาษณ์ 
(Semi-Structured Interview Form) 

ส าหรับผู้ใช้บริการธนาคาร 
 

ช่ือ – สกุล ผูต้อบ................................................................................................................................. 
ธนาคารหลกัท่ีท่านใชบ้ริการ.............................................................................................................. 
ประเภทอุตสาหกรรม.......................................................................................................................... 

วนัท่ี / เวลา สัมภาษณ์.......................................................................................................................... 

1. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัธนาคารหลกัท่ีท่านใชบ้ริการอยูใ่นดา้นของพนกังาน ท่ี

ใหบ้ริการท่านในแต่ละคร้ังท่ีใชบ้ริการ  

2. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัธนาคารหลกัท่ีท่านใชบ้ริการอยูใ่นดา้นการบริการ รวมถึง 

ผลิตภณัฑท่ี์ท่านใชบ้ริการ การบริการต่างๆ ท่ีธนาคารส่งมอบให ้

3. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรกบัธนาคารหลกัท่ีท่านใชบ้ริการอยูใ่นเร่ืองของราคา อาทิ อตัรา

ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียมต่างๆ  

4. ในภาพรวมของธนาคารหลกัท่ีท่านใชบ้ริการอยู ่ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรและมีความ

ประทบัใจดา้นใดบา้ง  
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แบบสัมภาษณ์ 
(Semi-Structured Interview Form) 

ส าหรับธนาคารที่ให้บริการ 
 

ธนาคารท่ีใหบ้ริการ........................................................................................................................... 

วนัท่ี / เวลา สัมภาษณ์........................................................................................................................ 

1. ธนาคารมีการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ในดา้นใดบา้ง และการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้นั้นอยา่งไร 

2. ธนาคารมีการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ดา้นพนกังาน อยา่งไร 
3. ธนาคารมีการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ดา้นการบริการ อยา่งไร 
4. ธนาคารมีการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ดา้นราคา อยา่งไร 
5. การสร้างประสบการณ์ใหก้บัลูกคา้มีความแตกต่างกนัอยา่งไรในแต่ละกลุ่มลูกคา้  
6. การสร้างประสบการณ์ท่ีดีของธนาคารใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ มีท่ีมาอยา่งไร และผลลพัธ์ท่ี

ธนาคารคาดหวงัและตอ้งการคือส่ิงใด 
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ภาคผนวก ง 
ค่าสถิติเบือ้งต้นของตัวแปรสังเกตได้ 
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ค่าสถิติเบ้ืองตน้ของตวัแปรสงัเกตได ้

ตารางที่ 1  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน (Employee)  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

EMP1 400 2 5 4.05 .692 .479 -.157 .122 -.610 .243 

EMP2 400 1 5 3.94 .754 .568 -.219 .122 -.291 .243 

EMP3 400 2 5 3.84 .727 .529 -.050 .122 -.495 .243 

EMP4 400 1 5 3.70 .823 .678 -.337 .122 -.203 .243 

Valid N (listwise) 400          
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ตารางที่ ง2  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน (Service)  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

SER1 400 1 5 3.73 .932 .869 -.725 .122 .635 .243 

SER2 400 1 5 3.56 .964 .929 -1.042 .122 1.124 .243 

SER3 400 1 5 3.84 .946 .895 -.700 .122 -.018 .243 

Valid N (listwise) 400          

 

ตารางที่ ง3  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย (Convenience)  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

CONV1 400 1 5 3.75 .958 .917 -.336 .122 -.598 .243 

CONV2 400 1 5 3.58 .978 .956 -.210 .122 -.547 .243 

CONV3 400 1 5 3.29 1.078 1.163 -.291 .122 -.564 .243 

CONV4 400 1 5 3.28 .887 .787 .183 .122 .165 .243 

CONV5 400 1 5 3.60 .870 .757 -.252 .122 -.055 .243 

Valid N (listwise) 400          
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ตารางที่ ง4  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ (Process)  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

PRO1 400 1 5 3.43 .923 .852 -.180 .122 -.572 .243 

PRO2 400 1 5 3.60 .792 .628 -.391 .122 .038 .243 

PRO3 400 1 5 3.69 .991 .982 -.164 .122 -.844 .243 

Valid N (listwise) 400          

 

ตารางที่ ง5  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร (Communication)  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

COM1 400 1 5 3.60 .875 .766 -.223 .122 -.201 .243 

COM2 400 2 5 3.50 .785 .617 -.024 .122 -.412 .243 

COM3 400 1 5 3.33 1.065 1.134 -.063 .122 -1.132 .243 

COM4 400 1 5 3.50 .867 .752 -.355 .122 -.452 .243 

Valid N (listwise) 400          
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ตารางที่ ง6  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา (Price)  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

PRI1 400 1 5 3.53 .755 .571 -.094 .122 .241 .243 

PRI2 400 1 5 3.72 .749 .561 .029 .122 -.113 .243 

PRI3 400 1 5 3.56 .833 .693 -.414 .122 .572 .243 

Valid N (listwise) 400          

 

ตารางที ่ง7  ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย (Habitude) 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

HAB1 400 1 5 3.25 .994 .989 -.020 .122 -.794 .243 

HAB2 400 1 5 3.77 .738 .545 -.127 .122 .101 .243 

HAB3 400 2 5 3.50 .715 .511 .230 .122 -.255 .243 

Valid N (listwise) 400          
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ตารางที ่ง8  ความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงพฤติกรรม (Behavior) 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

BEHA1 400 1 5 2.20 1.092 1.191 .682 .122 -.455 .243 

BEHA2 400 1 5 3.33 1.181 1.395 -.145 .122 -.915 .243 

BEHA3 400 1 5 3.46 .925 .856 -.484 .122 -.762 .243 

BEHA4 400 1 5 3.15 .693 .480 -.077 .122 1.741 .243 

BEHA5 400 1 5 3.26 .855 .732 -.056 .122 .230 .243 

Valid N (listwise) 400          

 

ตารางที่ 9  ความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance Skewness Kurtosis 

 Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

PSYC1 400 3 5 3.82 .613 .375 .118 .122 -.464 .243 

PSYC2 400 2 5 3.75 .669 .447 .283 .122 -.720 .243 

PSYC3 400 2 5 3.90 .629 .396 -.224 .122 .281 .243 

PSYC4 400 2 5 3.64 .709 .502 .014 .122 -.290 .243 

Valid N (listwise) 400          
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ตารางที่ ง10  ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณสมบติัธุรกิจกบัประสบการณ์ของลูกคา้ 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .145a .021 .019 .57712 .021 8.578 1 398 .004 

a. Predictors: (Constant), CUS_EXP 

 

ตารางที่ ง11  ความสมัพนัธ์ระหวา่งขนาดของธนาคารกบัประสบการณ์ของลูกคา้ 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .198a .039 .037 .684 .039 16.249 1 398 .000 

a. Predictors: (Constant), CUS_EXP 
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ตารางที่ ง12  ความสมัพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์ของลูกคา้กบัความภกัดีต่อตราสินคา้ 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .585a .342 .340 .40613 .342 206.658 1 398 .000 

a. Predictors: (Constant), BRAN_BE 
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ภาคผนวก จ 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะธุรกจิ  
ขนาดของธนาคาร ปัจจัยประสบการณ์ของลูกค้า ความภกัดต่ีอตราสินค้า 
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Correlations 

  BANK BIS_CH CUS_EXP BRAN_BE 

BANK Pearson Correlation 1    

Sig. (2-tailed)     

N 400    

BIS_CH Pearson Correlation -.046 1   

Sig. (2-tailed) .356    

N 400 400   

CUS_EXP Pearson Correlation -.198** -.145** 1  

Sig. (2-tailed) .000 .004   

N 400 400 400  

BRAN_BE Pearson Correlation -.177** .718** .585** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 400 400 400 400 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


