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การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติของลูกคา้ซ่ึงไดแ้ก่ ความรู้/

ความเขา้ใจ/ความเช่ือ ความรู้สึก และแนวโนม้พฤติกรรมท่ีมีต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการ
ของธนาคารไทย    ตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ธนาคารไทยทุกธนาคารในพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานคร  จาํนวน 200 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 25-34 ปี 
สถานภาพเป็นโสด  ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี   มีอาชีพ ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน  มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 25,000 บาท ช่วงวนัและเวลาท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารผูใ้หบ้ริการ
มากท่ีสุดคือไม่แน่นอน   และบริการท่ีใชม้ากท่ีสุดคือ ฝาก-ถอน/โอน/จ่ายบิล    โดยระยะเวลาการ
เป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการ  3– 5 ปี การใชเ้วลาคอยคิวในการรับบริการจากธนาคารโดยเฉล่ีย
คือ 4-6 นาที   ส่วนใหญ่ธนาคารท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดในช่วง 6 เดือนท่ีผา่นมาคือ ธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน)  

ผลการศึกษาทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคาร
ไทย มีดงัน้ี 

ทศันคติองคป์ระกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับตัรคิว ผูต้อบแบบสอบถามโดย
เฉล่ียมีความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํระบบบตัร
คิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ  
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รองลงมามีความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากถึงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว  และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
วิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว  

ทศันคติองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกเก่ียวกบัระบบบตัรคิว   ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความพอใจต่อระบบบตัรคิวของธนาคารไทย ในระดบัมาก  ไดแ้ก่  ความชดัเจนของตวัอกัษร
และ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว รองลงมาความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัร
คิว และความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว  
 ทศันคติองคป์ระกอบดา้นแนวโนม้พฤติกรรม  ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจท่ีจะ
เป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการเป็นต่อไปแน่นอน   และการแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัใช้
บริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการจะแนะนาํแน่นอน   
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ABSTRACT 
  

This independent study aimed at investigating customer attitudes: knowledge/ 
understanding/belief feeling and action tendency towards queue card system in service process of 
Thai banks. Samples of this study were identified to 200 customers of all Thai banks in Bangkok. 
Questionnaires were used as the tool to collect data and the data analysis was conducted by using 
descriptive statistics: frequency, percentage and mean. 

Based upon the studying results, most respondents were single female, aged between 
25-34 years old, holding Bachelor’s degree, working as employee/private company officer and 
earning monthly income at amount of 10,001-25,000 baht in average. Date and time in taking 
services from the banks were uncertain and the most favorite service that they took was Deposit-
Withdraw/Transfer/Bill Payment. Period of being customer with the bank that they took services 
from was 3-5 years and the average length of time that they spent in queue was about 4-6 minutes. 
In the last 6 months, the bank that they mostly took services from was Kasikorn Bank Public 
Company Limited. 

Hereafter were presented the results of the study on customer attitudes towards 
queue card system in service process of Thai banks. 

For cognitive component towards queue card system, the respondents in general got 
highest cognition on the element saying that with the bank’s attempt to provide the best service, 
the queue card system had been applied in all service processes to facilitate customers. In 
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addition, they got high cognition on how to use queuing machine; and vividly understood on 
pressing the right button on the queuing machine. 

For feeling component towards queue card system, the respondents ranked their 
satisfaction at high level towards the clear fonts and/or figures appeared on the queuing machine’s 
monitor, the high technology of queuing machine, and the clear fonts and/or figures appeared on 
the queue card.  

For action tendency component, the respondents certainly intended to extend the 
‘customer’ status with the bank that they were taking services from and would certainly 
recommend friends or fellows to get services from the same bank that they chose. 


