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หลกัการและเหตุผล 

ธนาคาร เป็นอีกหน่วยงานท่ีไดมี้การนาํเอาระบบบตัรคิว เขา้มาใชใ้นการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็วและถูกตอ้ง โดยจดัลาํดบัใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการท่ีหน้าเคาน์เตอร์ให้เป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั โดยระบบคิว หรือ ระบบแถวคอยของ
ธนาคารปัจจุบนั นั้นใชแ้บบหลายช่องทางเดียวขั้นตอนเดียว (Multiple Channel Single Phase 
System) ซ่ึงเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนการให้บริการขั้นตอนเดียวแต่มีหลายหน่วยบริการ (มากกว่า 1 
หน่วย) โดยจะมีทั้งแบบให้พนักงานรียกขาน หรือระบบบตัรคิวอตัโนมติั (Automatic Queue 
System) ท่ีมีการใชร้ะบบคอมพิวเตอร์เขา้มาควบคุม โดยธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ไดมี้
การนาํเอาระบบคิวเขา้มาใชเ้ป็นท่ีแรก เม่ือวนัท่ี 26 กนัยายน 2545 (สุธาทิพย ์ธีรเสถียรพงศ,์ 2546)  

จนปัจจุบนัหลายธนาคารก็ไดมี้การนาํเอาระบบคิว เขา้มาใชบ้ริการต่อมา โดยจะมี
ความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของแต่ละธนาคารอาทิเช่น ธนาคารกสิกรไทย ไดมี้การกาํหนด
เง่ือนไขวา่หากลูกคา้ท่ีมีเงินฝากไม่เกิน 10 ลา้นบาท จะใชก้ารจดัลาํดบัคิวเป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั 
แต่ถา้หากมีเงินฝากตั้งแต่ 10 ลา้นข้ึนไป จะสามารถเขา้ทาํธุรกรรมทางการเงินต่อจากลูกคา้ท่ีเพิ่ง
เสร็จจากการทาํธุรกรรมการเงินไดเ้ลย โดยไม่ตอ้งรอคิว ซ่ึงการกาํหนดเง่ือนไขเช่นน้ี ทาํให้ลูกคา้
รายอ่ืนๆเกิดความไม่พอใจ เสมือนเป็นการแซงคิว และทาํใหเ้กิดเสียงวิพากษว์ิจารณ์ในอินเทอร์เน็ต
ตามมา (พนัธ์ทิพย,์ 2552 : ออนไลน์ , เฟสบุ๊ค,2553 :ออนไลน์ ) ส่วนธนาคารกรุงไทย ไดมี้นโยบาย 
ใหพ้นกังานรักษาความปลอดภยัทุกสาขา เป็นผูก้ดบตัรคิวใหลู้กคา้ เน่ืองจากพบว่าลูกคา้ไม่มีความ
สนใจท่ีจะหยิบบตัรคิว (สมภพ กิฎามรณ์, 2554 :สัมภาษณ์ ) และธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคาร
พาณิชยแ์ห่งแรกของประเทศไทย ซ่ึงเป็นรายเดียวท่ีมีการยกเลิกการใช้ระบบบตัรคิว และเป็น
ธนาคารแรกท่ีเปล่ียนวิธียืนคิวมาเป็นคิวเด่ียว (เขา้คิวแถวเดียวแลว้ไปไดทุ้กช่องท่ีว่าง) เน่ืองจาก
นโยบายของธนาคารไทยพาณิชยม์องว่า คิวเด่ียวมีความยติุธรรมและเร็วกว่าวิธียนืคิว แต่ทั้งน้ีก็ยงัมี
กระแสวิพากษว์ิจารณ์เช่นกนัสาํหรับการไม่มีระบบบตัรคิว โดยธนาคารพาณิชยก์็ไดพ้ยายามช้ีแจง
ให้เห็นว่าทาํไมถึงเลิกใชร้ะบบดงักล่าวเน่ืองจากธรรมชาติของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินร้อยละ 85 ไม่มีใครอยากนั้นรอคิว คนอยากมาทาํธุรกรรมให้เสร็จแลว้ไป และอีกนยัหน่ึง 
คือหากมีเกา้อ้ีใหน้ัง่รอคิว ในทางจิตวิทยา พนกังานจะทาํงานชา้ลงทนัที เพราะแรงกดดนันอ้ยลง ทาํ
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ให้เกิดการไม่ต่ืนตวัในการทาํงาน ดงันั้นธนาคารไทยพาณิชยจึ์งมีการยกเลิกระบบดงักล่าว (มาเก็ต
เทียร์ ,2550 :ออนไลน์) 

จากปัญหาและกระแสวิพากษว์ิจารณ์ ในอินเทอร์เน็ต (พนัธ์ุทิพย,์2552 : ออนไลน์ , 
เฟสบุ๊ค, 2553 :ออนไลน์)ท่ีสอบถามถึงระบบบตัรบตัรคิวของแต่ละธนาคาร ว่า ควรมีหรือไม่ควร
กันแน่  ถึงแม้ว่าระบบบัตรคิวจะมีประโยชน์แก่ธนาคารต่างๆในการให้บริการลูกค้าเป็นไป
ตามลาํดบั แต่ก็ยงัพบปัญหาอยู่ ทั้งในเร่ืองเง่ือนไขการจดัลาํดบัคิวของแต่ละธนาคาร รวมถึงความ
รวดเร็วของเจา้หนา้ท่ีกดเรียกคิว ระยะเวลาการตอบสนองของผูม้าทาํธุรกรรมทางการเงิน ทาํให้ผู ้
ศึกษามีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของ
ธนาคารไทยโดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะสามารถเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงวิธีการใชร้ะบบบตัรคิว
ใหต้รงตามความตอ้งการแก่ลูกคา้ธนาคาร มากท่ีสุด  
 
วตัถุประสงค์ 

เพื่อศึกษาถึงทศันคติของลูกคา้ซ่ึงไดแ้ก่ ความรู้/ความเขา้ใจ/ความเช่ือ ความรู้สึก และ
แนวโนม้พฤติกรรมท่ีมีต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการศึกษา 

1. ทาํใหท้ราบถึงทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของ 
ธนาคารไทย 

2. สามารถนาํขอ้มูลไปใชใ้นการศึกษาพฒันาและปรับปรุงต่อระบบบตัรคิวของธุรกิจ 
ดา้นสถาบนัการเงิน 

 
นิยามศัพท์ 
 ทัศนคติ หมายถึง  ความรู้สึกนึกคิด ความมีใจโนม้เอียงอนัเกิดจากการเรียนรู้ท่ีจะ
ตอบสนองเก่ียวกบัการใชร้ะบบบตัรคิวของทางธนาคาร 
 ลูกค้า หมายถึง บุคคลท่ีมาใชบ้ริการดา้นธุรกรรมทางการเงินของธนาคารไทยทุก
ธนาคารในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร  

ระบบบัตรคิว หมายถึง ระบบท่ีทางธนาคารไดน้าํมาใชใ้นการจดัลาํดบัคิวให้บริการ
แก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีหนา้เคาน์เตอร์ธนาคารในแต่ละสาขา เป็นไปตามลาํดบัก่อนหลงั  
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ธนาคารไทย  หมายถึง สถาบันท่ีให้บริการทางการเงิน ทั้ งเงินฝาก เงินกู้ และ
ใหบ้ริการทางธุรกรรมทางการเงินทุกชนิด โดยมีสถานท่ีตั้งอยูใ่นประเทศไทย และมีผูถื้อหุน้เป็นคน
ไทย 

 


