
 
บทที ่4 
ผลศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง  ทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคาร

ไทย สามารถแบ่งผลการศึกษาออกเป็น  5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของ
ธนาคารไทย  
 ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของ
ธนาคารไทย จาํแนกตามเพศ 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของ
ธนาคารไทย จาํแนกตามอาชีพ 
 ส่วนท่ี 5  ความรู้ความเขา้ใจและความช่ืนชอบ/พอใจในระบบบตัรคิวมีแนวโนม้ตั้งใจ
ท่ีจะใชบ้ริการ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 87 43.5 
หญิง 113 56.5 

รวม 200 100.0 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.5 เป็นเพศ
ชาย ร้อยละ 43.5  
 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 25 ปี 27 13.5 
25 – 34 ปี 72 36.0 
35 – 44  ปี 42 21.0 
สูงกวา่ 44 ปี ข้ึนไป 59 29.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ25-34 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 36.0 
รองลงมา สูงกวา่ 44 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 29.5  35 – 44  ปี ร้อยละ 21.0 และตํ่ากวา่ 25 ปี ร้อยละ 13.5 
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ตารางท่ี 3  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน ร้อยละ 
โสด 92 46.0 
สมรส 81 40.5 
หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ 27 13.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพเป็นโสดมากท่ีสุด ร้อยละ 46.0 
รองลงมา สมรส ร้อยละ 40.5 และหมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ร้อยละ 13.5 

 

 

ตารางท่ี 4  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา/มธัยมศึกษา 30 15.0 
ปวช./ปวส. 43 21.5 
ปริญญาตรี  102 51.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 25 12.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญา
ตรี ร้อยละ 51.0  ลงมาคือ ปวช./ปวส. ร้อยละ 21.5  ตํ่ากวา่มธัยมศึกษา/มธัยมศึกษา  ร้อยละ 15.0 
และสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 12.5 
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ตารางท่ี 5  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 
นกัเรียน – นกัศึกษา 18 9.0 
ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน 80 40.0 
ขา้ราชการ 14 7.0 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 23 11.5 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 46 23.0 
พอ่บา้น / แม่บา้น 19 9.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ ลูกจา้ง / พนักงาน
บริษทัเอกชน  ร้อยละ 40.0  รองลงมาประกอบธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 23.0  พนักงานรัฐวิสาหกิจ   
ร้อยละ 11.5 พอ่บา้น / แม่บา้น ร้อยละ 9.5 นกัเรียน – นกัศึกษา ร้อยละ 9.0  ขา้ราชการ ร้อยละ 7.0   
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ตารางท่ี 6  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 36 18.0 
10,001 – 25,000 บาท 78 39.0 
25,001 – 40,000 บาท 43 21.5 
40,001 – 55,000 บาท 19 9.5 
55,001 บาทข้ึนไป 24 12.0 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 
25,000 บาท ร้อยละ 39.0  รองลงมา 25,001 – 40,000 บาท ร้อยละ  21.5   ไม่เกิน 10,000 บาท     
ร้อยละ 18.0  55,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 12.0 และ40,001 – 55,000 บาท ร้อยละ 9.5 

 
 

ตารางท่ี 7  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการกบั
ธนาคารผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด 
 
ช่วงวนัทีม่าใช้บริการกบัธนาคารผู้ให้บริการมากทีสุ่ด จํานวน ร้อยละ 
วนัจนัทร์ 19 9.5 
วนัองัคาร 7 3.5 
วนัพธุ 6 3.0 
วนัพฤหสับดี 9 4.5 
วนัศุกร์ 11 5.5 
ไม่แน่นอน 148 74.0 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารผู ้
ใหบ้ริการมากท่ีสุดคือ ไม่แน่นอน ร้อยละ 74.0 รองลงมา วนัจนัทร์ ร้อยละ 9.5 วนัศุกร์ ร้อยละ 5.5 
วนัพฤหสับดี ร้อยละ 4.5  วนัองัคาร ร้อยละ 3.5 และ วนัพธุ ร้อยละ 3.0  
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ตารางท่ี 8  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการกบั
ธนาคารผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด 
 
ช่วงวนัทีม่าใช้บริการกบัธนาคารผู้ให้บริการมากทีสุ่ด จํานวน ร้อยละ 

8.30 – 10.00 น 8 4.0 
10.01-11.30 น. 23 11.5 
11.31 - 13.30 น. 35 17.5 
13.31-14.30 น. 19 9.5 
14.31-15.30 น. 23 11.5 
ไม่แน่นอน 92 46.0 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคาร
ผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุดคือ ไม่แน่นอน ร้อยละ 46.0 รองลงมาเวลา 11.31 - 13.30 น. ร้อยละ 17.5  เวลา
10.01-11.30 น. และ เวลา 14.31-15.30 น. เท่ากนั ร้อยละ 11.5  เวลา 13.31-14.30 น. ร้อยละ 9.5 
และเวลา 8.30 – 10.00 น ร้อยละ 4.0 

 
ตารางท่ี 9  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามบริการท่ีใชม้ากท่ีสุด  

บริการทีใ่ช้มากทีสุ่ด จํานวน ร้อยละ 
ฝาก-ถอน/โอน/จ่ายบิล 168 84.0 
เช็ค/ดร๊าฟ/โอนเงินต่างธนาคาร 11 5.5 
แลกเปล่ียน/โอนเงินต่างประเทศ 6 3.0 
เปิดบญัชี/สมคัรบตัรATM/บตัรเครดิต 4 2.0 
สินเช่ือ/บริการดา้นอ่ืน ๆ 11 5.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่บริการท่ีใชม้ากท่ีสุดคือ ฝาก-ถอน/
โอน/จ่ายบิล ร้อยละ 84.0 รองลงมา เช็ค/ดร๊าฟ/โอนเงินต่างธนาคาร และสินเช่ือ/บริการดา้นอ่ืน ๆ 
เท่ากนั ร้อยละ 5.5  แลกเปล่ียน/โอนเงินต่างประเทศ ร้อยละ 3.0 และเปิดบญัชี/สมคัรบตัร ATM/
บตัรเครดิต ร้อยละ 2.0   
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ตารางท่ี 10  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระยะเวลาการเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีใชบ้ริการ  

ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารทีใ่ช้บริการ จํานวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 6 เดือน 8 4.0 
6 เดือน  - 1 ปี 30 15.0 
2 – 3 ปี 25 12.5 
3– 5 ปี 48 24.0 
5– 10 ปี 43 21.5 
มากกวา่ 10 ปี 46 23.0 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารท่ีใชบ้ริการ คือ 3– 5 ปี ร้อยละ 24.0 รองลงมา มากกวา่ 10 ปี ร้อยละ 23.0  5– 10 ปี ร้อยละ 
21.5  6 เดือน  - 1 ปี ร้อยละ 15.0  2 – 3 ปี ร้อยละ 12.5 และ นอ้ยกวา่ 6 เดือน ร้อยละ 4.0 

 

ตารางท่ี 11  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการใชเ้วลาคอยคิวในการ
รับบริการจากธนาคารโดยเฉล่ีย 

การใช้เวลาคอยควิในการรับบริการจากธนาคาร 
โดยเฉลีย่ 

จํานวน ร้อยละ 

 0-3 นาที 40 20.0 
4-6 นาที 93 46.5 
7-10 นาที 48 24.0 
11-15 นาที 15 7.5 
มากกวา่ 15 นาที 4 2.0 

รวม 200 100.0 
 
จากตารางท่ี 11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่การใชเ้วลาคอยคิวในการรับ

บริการจากธนาคารโดยเฉล่ียคือ 4-6 นาที ร้อยละ 46.5 7-10 นาที ร้อยละ 24.0  0-3 นาที ร้อยละ 20.0 
11-15 นาที ร้อยละ 7.5 และ มากกวา่ 15 นาที ร้อยละ 2.0 
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ตารางท่ี 12  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามธนาคารท่ีใชบ้ริการมาก
ท่ีสุดในช่วง 6 เดือนท่ีผา่นมา   
ธนาคารทีใ่ช้บริการมากทีสุ่ดในช่วง 6 เดือนทีผ่่านมา   จํานวน ร้อยละ 
ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 16 8.0 
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 22 11.0 
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 30 15.0 
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 96 48.0 
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) 9 4.5 
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 6 3.0 
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 3 1.5 
ธนาคารเกียรตินาคิน 2 1.0 
ธนาคารออมสิน 10 5.0 
ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย 6 3.0 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ธนาคารท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด
ในช่วง 6 เดือนท่ีผา่นมาคือ   ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ร้อยละ 48.0 ธนาคารไทยพาณิชย ์
จาํกดั (มหาชน) ร้อยละ 15.0 ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  ร้อยละ 11.0 ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน)   ร้อยละ 8.0 ธนาคารออมสิน ร้อยละ 5.0 ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) ร้อยละ 
4.5 นาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) และ ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย  เท่ากนั ร้อยละ 3.0 
ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ร้อยละ 1.5 ธนาคารเกียรตินาคิน ร้อยละ 1.0 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัทศันคติของลูกค้าต่อระบบบัตรควิในกระบวนการบริการของธนาคารไทย 
 1)  ด้านความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับัตรควิ 
 
ตารางท่ี 13  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความคิดเห็นวา่ตนเองมี
ระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย  
 

ความคดิเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้ความเข้าใจ
เกีย่วกบัระบบบัตรควิในกระบวนการบริการของ

ธนาคารไทย  

จํานวน ร้อยละ 

มากท่ีสุด 55 27.5 
มาก 67 33.5 
ปานกลาง 62 31.0 
นอ้ย 13 6.5 
นอ้ยท่ีสุด 3 1.5 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นวา่ตนเองมีระดบัความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทยคือในระดบัมาก ร้อยละ 33.5 
รองลงมาปานกลาง ร้อยละ 31.0 มากท่ีสุด ร้อยละ 27.5  นอ้ยละ 6.5 และนอ้ยท่ีสุด  ร้อยละ 1.5   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 26

ตารางท่ี 14  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความรู้ความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถาม
เก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทย  
 

 
ความรู้ความเข้าใจ

เกีย่วกบัระบบบัตรควิของ
ธนาคารไทย 

ระดบัความรู้ความเข้าใจ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
ความรู้
ความ
เข้าใจ) 

ลาํดบั
ที ่

เห็น
ด้วย
มาก
ทีสุ่ด 

เห็น
ด้วย 

เฉยๆ 
ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
รวม 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

ทราบวธีิวธีิการใชเ้คร่ือง
กดบตัรคิว 

117 
(58.5) 

63 
(31.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.49 
(มาก) 

2 

เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
วธีิการกดเคร่ืองบตัรคิว 

98 
(49.0) 

82 
(41.0) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.39 
(มาก) 

3 

มีความรู้ความเขา้ใจถึง
ตวัเลขแสดงการบริการ
อยา่งชดัเจน 

73 
(36.5) 

107 
(53.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.27 
(มาก) 

5 

มีความรู้ความเขา้ใจดา้น
ระบบการใหบ้ริการบตัร
คิวของธนาคาร 

76 
(38.0) 

104 
(52.0) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.28 
(มาก) 

4 

เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
ขั้นตอนในการรับบริการ
ดว้ยบตัรคิว 

98 
(49.0) 

82 
(41.0) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.39 
(มาก) 

3 

เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
วธีิการเขา้รับบริการตาม
ระบบบตัรคิว 

76 
(38.0) 

82 
(41.0) 

42 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.17 
(มาก) 

6 

เช่ือวา่ธนาคารได้
พฒันาการใหบ้ริการโดย
นาํระบบบตัรคิวมาใชเ้พ่ือ
อาํนวยความสะดวกใหก้บั
ระบบงานต่างๆเพ่ือ
ประสิทธิภาพสูงสุดใน
การใหบ้ริการ 

119 
(59.5) 

61 
(30.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

1 

 
 



 27

ตารางท่ี 14 (ต่อ)  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความรู้ความเขา้ใจของผูต้อบ
แบบสอบถามเก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทย  
 

 
ความรู้ความเข้าใจ

เกีย่วกบัระบบบัตรควิของ
ธนาคารไทย 

ระดบัความรู้ความเข้าใจ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
ความรู้
ความ
เข้าใจ) 

ลาํดบั
ที ่

เห็น
ด้วย
มาก
ทีสุ่ด 

เห็น
ด้วย 

เฉยๆ 
ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
ด้วย

อย่างยิง่ 
รวม 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

เช่ือวา่ธนาคารนาํระบบ
บตัรคิวมาใชเ้ป็นการ
ใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม 

97 
(48.5) 

61 
(30.5) 

42 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.28 
(มาก) 

4 

เช่ือวา่รายละเอียดการ
ใหบ้ริการต่างๆ ธนาคาร
ไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกด
บตัรคิวแลว้ 

98 
(49.0) 

82 
(41.0) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.39 
(มาก) 

3 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.35 

(มาก) 

 

 

 จากตารางท่ี 14 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบ
บตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.35) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบั
ความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํระบบบตัร
คิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.50)  รองลงมามีความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากเรียงลาํดบัไดแ้ก่ ทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ือง
กดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.49) เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.39) เขา้ใจอยา่ง
ชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว(ค่าเฉล่ีย 4.39) เช่ือว่ารายละเอียดการใหบ้ริการต่างๆ 
ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.39)  เช่ือวา่ธนาคารนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้ป็น
การใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม (ค่าเฉล่ีย 4.28) มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการใหบ้ริการบตัรคิวของ
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.28) มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.27) 
เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.17) ตามลาํดบั 
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 2) ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
 
ตารางท่ี 15  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี
ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ 
 
ความรู้สึกเกีย่วกบัการทีธ่นาคารใช้ระบบบัตรควิในการ

ให้บริการ 
จํานวน ร้อยละ 

พอใจมากท่ีสุด 95 47.5 
ค่อนขา้งพอใจ 85 42.5 
เฉยๆ 20 10.0 
ค่อนขา้งไม่พอใจ 0 0.0 
ไม่พอใจอยา่งยิง่ 0 0.0 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 15 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคาร
ใชร้ะบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ คือพอใจมากท่ีสุด ร้อยละ 47.5 รองลงมา  ค่อนขา้งพอใจ  ร้อยละ 
42.5 และเฉยๆ ร้อยละ 10.0 
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ตารางท่ี 16  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความรู้สึกพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อ
ระบบบตัรคิวของธนาคารไทย  
 

 
ความรู้สึกพอใจระบบ
บัตรควิของธนาคารไทย 

ระดบัความพอใจ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
ความ
พอใจ) 

ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

ค่อน
ข่าง
พอใจ 

เฉยๆ 
ค่อน 
ข้างไม่
พอใจ 

ไม่
พอใจ
อย่างยิง่ 

รวม 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

ความทนัสมยัของระบบ
บตัรคิว 

76 
(38.0) 

104 
(52.0) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.28 
(มาก) 

7 

จาํนวนเสียงเรียกของ
ระบบบตัรคิวตามลาํดบั
คิวท่ีใหพ้นกังานบริการ 

93 
(46.5) 

65 
(32.5) 

42 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.26 
(มาก) 

8 

ความชดัเจนของ
ขอ้ความท่ีแสดงวิธีการ 
ใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว 

95 
(47.5) 

85 
(42.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.38 
(มาก) 

4 

ระบบการแสดงจาํนวน
ลาํดบัท่ีรอและ
ระยะเวลาในการรอรับ
บริการโดยประมาณ 

92 
(46.0) 

66 
(33.0) 

42 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.25 
(มาก) 

9 

ความสะดวกในการรับ
บริการดว้ยระบบบตัร
คิว 

91 
(45.5) 

89 
(44.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.36 
(มาก) 

6 

ความรวดเร็วในการับ
บริการดว้ยระบบบตัร
คิว 

95 
(47.5) 

85 
(42.5) 

20 
 

(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.38 
(มาก) 

4 

ความเหมาะสมของ
ระยะห่างระหวา่งเคร่ือง
ระบบบตัรคิวกบั
เคานเ์ตอร์วางเอกสาร
และเคานเ์ตอร์พนกังาน
ใหบ้ริการ  

91 
(45.5) 

67 
(33.5) 

42 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.25 
(มาก) 

10 
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ตารางท่ี 16 (ต่อ)  แสดงจาํนวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความรู้สึกพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม
ต่อระบบบตัรคิวของธนาคารไทย  
 

 
ความรู้สึกพอใจระบบ
บัตรควิของธนาคารไทย 

ระดบัความพอใจ 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั
ความ
พอใจ) 

ลาํดบั
ที ่

มาก
ทีสุ่ด 

ค่อน
ข่าง
พอใจ 

เฉยๆ 
ค่อน 
ข้างไม่
พอใจ 

ไม่
พอใจ
อย่างยิง่ 

รวม 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

จํานวน 
(ร้อยละ) 

ความสะดวกสบายใน
การใชเ้คร่ืองระบบบตัร
คิว  

93 
(46.5) 

87 
(43.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.37 
(มาก) 

5 

ความทนัสมยัของเคร่ือง
กดบตัรคิว  

113 
(56.5) 

67 
(33.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.47 
(มาก) 

2 

ความชดัเจนของ
ตวัอกัษรและ/หรือตวั
เลขท่ีปรากฏบนหนา้จอ
ของเคร่ืองกดบตัรคิว 

115 
(57.5) 

65 
(32.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.48 
(มาก) 

1 

ความชดัเจนของ
ตวัอกัษรและ/หรือตวั
เลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว 

98 
(49.0) 

82 
(41.0) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.39 
(มาก) 

3 

รายละเอียดท่ีแสดงบน
บตัรคิว 

95 
(47.5) 

85 
(42.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.38 
(มาก) 

4 

ความพร้อมของเคร่ือง
กดบตัรคิวท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการ 

95 
(47.5) 

83 
(41.5) 

22 
(11.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.37 
(มาก) 

5 

ตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ือง
กดบตัรคิว 

80 
(40.0) 

78 
(39.0) 

42 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.19 
(มาก) 

11 

การอธิบายถึงวธีิการใช้
ระบบบตัรคิว 

95 
(47.5) 

85 
(42.5) 

20 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

200 
(100.0) 

4.38 
(มาก) 

4 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.34 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 16 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความพอใจระบบบตัรคิวของ
ธนาคารไทย โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.34) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพอใจมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมาก  ไดแ้ก่  ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหน้าจอของ
เคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.48)ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.47)ความชดัเจนของ
ตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.39)ความชัดเจนของขอ้ความท่ีแสดง
วิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.38)ความรวดเร็วในการับบริการดว้ยระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 
4.38)รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.38)การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 
4.38)ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว  (ค่าเฉล่ีย 4.37)ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัร
คิวท่ีใชใ้นการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.37)ความสะดวกในการรับบริการดว้ยระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 
4.36)ความทันสมัยของระบบบัตรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.28) ระบบการแสดงจาํนวนลาํดับท่ีรอและ
ระยะเวลาในการรอรับบริการโดยประมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.25) จาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิว
ตามลาํดบัคิวท่ีใหพ้นกังานบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.26)ความเหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบ
บตัรคิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนกังานใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.25)ตาํแหน่งท่ีตั้งของ
เคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.19) ตามลาํดบั 
 

 3) ด้านแนวโน้มพฤติกรรม 
 
ตารางท่ี 17  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป 

ความตั้งใจทีจ่ะเป็นลูกค้าของธนาคารทีจ่ะใช้บริการ
ต่อไป 

จํานวน ร้อยละ 

เป็นต่อไปแน่นอน 116 58.0 
อาจจะเป็นต่อไป 64 32.0 
ยงัไม่ตดัสินใจ 20 10.0 
อาจจะไม่เป็น 0 0.0 
ไม่เป็นต่อไปแน่นอน 0 0.0 

รวม 200 100.0 
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จากตารางท่ี 17 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไปคือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 58.0 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 
32.0 และยงัไม่ตดัสินใจ ร้อยละ 10.0 

 
 
ตารางท่ี 18  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการแนะนาํใหเ้พื่อนหรือ
คนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ 
การแนะนําให้เพือ่นหรือคนรู้จักใช้บริการธนาคารทีจ่ะ

ใช้บริการ 
จํานวน ร้อยละ 

จะแนะนาํแน่นอน 102 51.0 
อาจจะแนะนาํ 78 39.0 
ไม่แน่ใจ 20 10.0 
อาจจะไม่แนะนาํ 0 0.0 
จะไม่แนะนาํแน่นอน 0 0.0 

รวม 200 100.0 
 

จากตารางท่ี 18 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่การแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกั
ใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ คือ จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 51.0 รองลงมาอาจจะแนะนาํ ร้อยละ 
39.0 และไม่แน่ใจ ร้อยละ 10.0 
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกีย่วกบัทัศนคติของลูกค้าต่อระบบบัตรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย 
จําแนกตามเพศ 
 1)  ด้านความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับัตรควิ 
 
ตารางท่ี 19  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความคิดเห็นวา่ตนเองมี
ระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย  และจาํแนก
ตามเพศ 
 
ความคดิเห็นว่าตนเองมรีะดบัความรู้ความเข้าใจ
เกีย่วกบัระบบบัตรควิในกระบวนการบริการ

ของธนาคารไทย  

เพศ 

ชาย หญิง 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
มากท่ีสุด 26 29.9 29 25.7 
มาก 33 37.9 34 30.1 
ปานกลาง 23 26.4 39 34.5 
นอ้ย 5 5.7 8 7.1 
นอ้ยท่ีสุด 0 0.0 3 2.7 

รวม 87 100.0 113 100.0 
 

 จากตารางท่ี 19  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย ในระดบัมาก ร้อยละ 37.9 
รองลงมา ในระดบัมากท่ีสุด ร้อยละ 29.9 และระดบัปานกลาง ร้อยละ 26.4  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบ
บตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย ในระดบัปานกลาง ร้อยละ 34.5 รองลงมา ในระดบั
มาก ร้อยละ 30.1 และระดบัมากท่ีสุด ร้อยละ 25.7 
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ตารางท่ี 20  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความรู้ความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระบบบตัร
คิวของธนาคารไทย  จาํแนกตามเพศ 
 
 
 
ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัระบบบัตรควิของธนาคารไทย 

เพศ 
ชาย หญิง ค่าเฉลีย่รวม 

n=87 n=113 N=200 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ทราบวธีิวธีิการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว 4.54 

(มากท่ีสุด) 
4.44 

(มาก) 
4.49 

(มาก) 
เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวธีิการกดเคร่ืองบตัรคิว 4.45 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
4.39 

(มาก) 
มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอยา่งชดัเจน 4.29 

(มาก) 
4.25 

(มาก) 
4.27 

(มาก) 
มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการให้บริการบตัรคิวของ
ธนาคาร 

4.32 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว 4.45 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

เขา้ใจอย่างชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการตามระบบบตัร
คิว 

4.20 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการให้บริการโดยนาํระบบบตัร
คิวมาใช้เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้กบัระบบงานต่างๆ
เพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ 

4.55 
(มากท่ีสุด) 

4.45 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

เช่ือว่าธนาคารนําระบบบตัรคิวมาใช้เป็นการให้บริการ
อยา่งยติุธรรม 

4.30 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

เช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไว้
บนเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ 

4.45 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.39 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

 
 จากตารางท่ี 20 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
ระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.39)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้
ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่  เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํระบบบตัรคิวมา
ใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 
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4.55) รองลงมา ทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.54) และมีความรู้ความเขา้ใจใน
ระดบัมากไดแ้ก่ เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว ท่านเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงขั้นตอนใน
การรับบริการดว้ยบตัรคิว ท่านเช่ือวา่รายละเอียดการใหบ้ริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกด
บตัรคิวแลว้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.45) มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการใหบ้ริการบตัรคิวของธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย 4.32) เช่ือว่าธนาคารนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้ป็นการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม (ค่าเฉล่ีย 4.30) 
มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.29) และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
วิธีการเขา้รับบริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.20) 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวของ
ธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.31)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบั
มากไดแ้ก่  เช่ือวา่ธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวก
ให้กบัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.45) รองลงมา ทราบวิธี
วิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.44) เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว ท่านเขา้ใจ
อย่างชัดเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว และเช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการต่างๆ 
ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.35)  เช่ือว่าธนาคารนาํระบบบตัรคิว
มาใชเ้ป็นการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม (ค่าเฉล่ีย 4.26) มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการ
อยา่งชดัเจน และมีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
4.25) และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
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2) ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
 
ตารางท่ี 21  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี
ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ และจาํแนกตามเพศ 
 

ความรู้สึกเกีย่วกบัการที่ธนาคารใช้ระบบบัตรควิ
ในการให้บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
พอใจมากท่ีสุด 26 29.9 29 25.7 
ค่อนขา้งพอใจ 33 37.9 34 30.1 
เฉยๆ 23 26.4 39 34.5 
ค่อนขา้งไม่พอใจ 5 5.7 8 7.1 
ไม่พอใจอยา่งยิง่ 0 0.0 3 2.7 

รวม 87 100.0 113 100.0 

 
จากตารางท่ี 21 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้สึก

เก่ียวกับการท่ีธนาคารใช้ระบบบัตรคิวในการให้บริการในระดับค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 37.9 
รองลงมา ในระดบัพอใจมากท่ีสุด ร้อยละ 29.9 และระดบัเฉยๆ ร้อยละ 26.4  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคารใช้
ระบบบตัรคิวในการให้บริการ ในระดบัเฉยๆ ร้อยละ 34.5 รองลงมา ในระดบัค่อนขา้งพอใจ ร้อย
ละ 30.1 และพอใจระดบัมากท่ีสุด ร้อยละ 25.7 
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ตารางท่ี 22  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความรู้สึกพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อระบบบตัรคิวของ
ธนาคารไทย  จาํแนกตามเพศ 
 

 
 

ความรู้สึกพอใจระบบบัตรควิของธนาคารไทย 

เพศ 
ชาย หญิง ค่าเฉลีย่รวม 

n=87 n=113 N=200 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ความทนัสมยัของระบบบตัรคิว 4.26 

(มาก) 
4.29 

(มาก) 
4.28 

(มาก) 
จาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดบัคิวท่ีให้
พนกังานบริการ 

4.29 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

ความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงวธีิการใชเ้คร่ืองกดบตัร
คิว 

4.41 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ระบบการแสดงจาํนวนลาํดบัท่ีรอและระยะเวลาในการรอ
รับบริการโดยประมาณ 

4.29 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

ความสะดวกในการรับบริการดว้ยระบบบตัรคิว 4.41 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการับบริการดว้ยระบบบตัรคิว 4.41 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ความเหมาะสมของระยะห่างระหวา่งเคร่ืองระบบบตัรคิว
กบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนกังาน
ใหบ้ริการ  

4.29 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว  4.41 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว  4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.41 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบน
หนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.42 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบน
บตัรคิว 

4.45 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 
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ตารางท่ี 22 (ต่อ)  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความรู้สึกพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อระบบบตัรคิว
ของธนาคารไทย  จาํแนกตามเพศ 
 

 
 

ความรู้สึกพอใจระบบบัตรควิของธนาคารไทย 

เพศ 
ชาย หญิง ค่าเฉลีย่รวม 

n=87 n=113 N=200 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว 4.41 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 
ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 4.41 

(มาก) 
4.33 

(มาก) 
4.37 

(มาก) 
ตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว 4.21 

(มาก) 
4.18 

(มาก) 
4.19 

(มาก) 
การอธิบายถึงวธีิการใชร้ะบบบตัรคิว 4.41 

(มาก) 
4.35 

(มาก) 
4.38 

(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.38 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  22  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดบัความพอใจระบบบตัรคิว

ของธนาคารไทย โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.38) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพอใจ
มีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด เรียงลาํดบัคือ ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว ความชัดเจนของ
ตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.54) และความ
ชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.45) มีความรู้ความเขา้ใจใน
ระดบัมากไดแ้ก่ ความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว ความสะดวกในการรับ
บริการดว้ยระบบบตัรคิว ความรวดเร็วในการับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความพร้อมของเคร่ืองกด
บตัรคิวท่ีใชใ้นการให้บริการ รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบบตัรคิว 
เท่ากนั(ค่าเฉล่ีย 4.41) จาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดบัคิวท่ีให้พนกังานบริการ ความ
เหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบัตรคิวกับเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์
พนกังานใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.29) และตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.21)  

ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดับความพอใจระบบบัตรคิวของธนาคารไทย 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.31) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
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มากท่ีสุด เรียงลาํดบัคือ ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกด
บตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.42) รองลงมา ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.41) ความชดัเจน
ของขอ้ความท่ีแสดงวิธีการใช้เคร่ืองกดบตัรคิว ความรวดเร็วในการับบริการดว้ยระบบบตัรคิว 
ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว การ
อธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.35) ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบ
บตัรคิว ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.33) ความสะดวก
ในการรับบริการดว้ยระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.31) ความทนัสมยัของระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.29) 
จาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดบัคิวท่ีให้พนักงานบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.23) ระบบการ
แสดงจาํนวนลาํดับท่ีรอและระยะเวลาในการรอรับบริการโดยประมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.22) ความ
เหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบัตรคิวกับเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์
พนกังานใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.21) และตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
 

3) ด้านแนวโน้มพฤติกรรม 
 
  
ตารางท่ี 23  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป 
 

ความตั้งใจทีจ่ะเป็นลูกค้าของธนาคารทีจ่ะใช้
บริการต่อไป 

เพศ 

ชาย หญิง 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
เป็นต่อไปแน่นอน 54 62.1 62 54.9 
อาจจะเป็นต่อไป 24 27.6 40 35.4 
ยงัไม่ตดัสินใจ 9 10.3 11 9.7 
อาจจะไม่เป็น 0 0.0 0 0.0 
ไม่เป็นต่อไปแน่นอน 0 0.0 0 0.0 

รวม 87 100.0 113 100.0 
 

จากตารางท่ี 23  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายเห็นว่าตนเองมีความตั้งใจท่ีจะเป็น
ลูกคา้ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 62.1 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป 
ร้อยละ 27.6 และยงัไม่ตดัสินใจ ร้อยละ 10.3  
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 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงเห็นว่าตนเองมีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ี
จะใชบ้ริการต่อไป เป็นต่อไปแน่นอนร้อยละ 54.9 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 35.4 และยงั
ไม่ตดัสินใจ ร้อยละ 9.7 
 
 
ตารางท่ี 24  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการแนะนาํใหเ้พื่อนหรือ
คนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ  และจาํแนกตามเพศ 
 

การแนะนําให้เพือ่นหรือคนรู้จักใช้บริการ
ธนาคารทีจ่ะใช้บริการ 

เพศ 

ชาย หญิง 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 
จะแนะนาํแน่นอน 52 59.8 50 44.2 
อาจจะแนะนาํ 26 29.9 52 46.0 
ไม่แน่ใจ 9 10.3 11 9.7 
อาจจะไม่แนะนาํ 0 0.0 0 0.0 
จะไม่แนะนาํแน่นอน 0 0.0 0 0.0 

รวม 87 100.0 113 100.0 

 
จากตารางท่ี 24 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายการแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัใช้

บริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 59.8 รองลงมา อาจจะแนะนาํ ร้อยละ 29.9 
และไม่แน่ใจ ร้อยละ 10.3  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงการแนะนาํให้เพื่อนหรือคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะ
ใชบ้ริการ อาจจะแนะนาํ ร้อยละ 46.0 รองลงมา จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 44.2 และไม่แน่ใจ      
ร้อยละ 9.7 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติของลูกค้าต่อระบบบัตรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย 
จําแนกตามอาชีพ 
 1) ด้านความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับัตรควิ 
 
ตารางท่ี 25  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความคิดเห็นว่าตนเองมี
ระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย และจาํแนก
ตามอาชีพ 
 

ความคดิเห็นว่าตนเองมรีะดบั
ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัระบบ
บัตรควิในกระบวนการบริการ

ของธนาคารไทย 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/พ่อบ้าน

แม่บ้าน 
ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

มากท่ีสุด 11 29.7 20 25.0 15 40.5 9 19.6 
มาก 11 29.7 22 27.5 17 45.9 17 37.0 
ปานกลาง 5 13.5 37 46.3 5 13.5 15 32.6 
นอ้ย 10 27.0 1 1.3 0 0.0 2 4.3 
นอ้ยท่ีสุด 0 0.0 0 0.0 0 0.0 3 6.5 

รวม 37 100.0 80 100.0 37 100.0 46 100.0 
 

จากตารางท่ี 25 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนักเรียนนักศึกษา/พ่อบา้นแม่บา้น
เห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคาร
ไทยในระดบัมากท่ีสุด และในระดบัมากเท่ากนั ร้อยละ 29.7 รองลงมา ในระดบันอ้ย ร้อยละ 27.0 
และในระดบัปานกลาง ร้อยละ 13.5  
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน เห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้
ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทยในระดบัปานกลาง ร้อยละ 
46.3 รองลงมา ในระดบัมาก ร้อยละ 27.5  และในระดบัมากท่ีสุด ร้อยละ 25.0 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพ ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เห็นว่าตนเองมีระดับ
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทยในระดับมาก      
ร้อยละ 45.9 รองลงมา ในระดบัมากท่ีสุด ร้อยละ 40.5  และในระดบัปานกลาง  ร้อยละ 13.5 
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ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั เห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกับระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทยในระดับมาก ร้อยละ 37.0 
รองลงมา ในระดบัปานกลาง  ร้อยละ 32.6  และในระดบัมากท่ีสุด  ร้อยละ 19.6 
 
 

ตารางท่ี 26  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความรู้ความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระบบบตัร
คิวของธนาคารไทย  จาํแนกตามอาชีพ 
 

 
 
 

ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัระบบ
บัตรควิของธนาคารไทย 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/
พ่อบ้าน
แม่บ้าน 

ลูกจ้าง/
พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัร
คิว 

4.27 
(มาก) 

4.63 
(มากท่ีสุด) 

4.30 
(มาก) 

4.57 
(มากท่ีสุด) 

4.49 
(มาก) 

เขา้ใจอย่างชัดเจนถึงวิธีการกด
เคร่ืองบตัรคิว 

4.22 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.39 
(มาก) 

มีความรู้ความเข้าใจถึงตัวเลข
แสดงการบริการอยา่งชดัเจน 

4.08 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

มีความรู้ความเขา้ใจด้านระบบ
ก า ร ให้ บ ริ ก า รบัต ร คิ ว ขอ ง
ธนาคาร 

4.05 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงขั้นตอนใน
การรับบริการดว้ยบตัรคิว 

4.22 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.39 
(มาก) 

เขา้ใจอย่างชดัเจนถึงวิธีการเขา้
รับบริการตามระบบบตัรคิว 

3.89 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

เ ช่ือว่าธนาคารได้พัฒนาการ
ให้บริการโดยนาํระบบบตัรคิว
มาใช้เพ่ืออาํนวยความสะดวก
ให้ กับ ร ะบบง าน ต่ า งๆ เพื่ อ
ประ สิท ธิภาพ สูง สุดในการ
ใหบ้ริการ 

4.38 
(มาก) 

4.60 
(มากท่ีสุด) 

4.27 
(มาก) 

4.59 
(มากท่ีสุด) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 
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ตารางท่ี 26 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความรู้ความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระบบ
บตัรคิวของธนาคารไทย  จาํแนกตามอาชีพ 
 

 
 
 

ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัระบบ
บัตรควิของธนาคารไทย 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/
พ่อบ้าน
แม่บ้าน 

ลูกจ้าง/
พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

เช่ือว่าธนาคารนาํระบบบตัรคิว
มาใช้เป็นการให้บริการอย่าง
ยติุธรรม 

4.05 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

เช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการ
ต่างๆ  ธนาคารได้แจ้งไว้บน
เคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ 

4.22 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.27 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.15 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี  26 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียนนกัศึกษา/พ่อบา้นแม่บา้นมี
ระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 
4.15)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการ
ให้บริการโดยนําระบบบัตรคิวมาใช้เพื่ออํานวยความสะดวกให้กับระบบงานต่างๆเพื่อ
ประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมาทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว 
(ค่าเฉล่ีย 4.27) เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับ
บริการดว้ยบตัรคิว และเช่ือวา่รายละเอียดการใหบ้ริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิว
แลว้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.22) มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอย่างชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 
4.08) มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการใหบ้ริการบตัรคิวของธนาคาร และมีความรู้ความเขา้ใจดา้น
ระบบการใหบ้ริการบตัรคิวของธนาคาร เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.05) และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการเขา้
รับบริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 3.89) 

ผูต้อบแบบสอบถาอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชนมีระดบัความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.48)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบั



 44

ความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.63) 
รองลงมาเช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการให้บริการโดยนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้พ่ืออาํนวยความสะดวก
ให้กบัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.60) เช่ือว่ารายละเอียด
การใหบ้ริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.54) เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
วิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจอย่างชัดเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการด้วยบตัรคิว เท่ากัน 
(ค่าเฉล่ีย 4.50) และความรู้ความเขา้ใจในระดบัมาก คือ ท่านมีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการ
บริการอย่างชดัเจน และมีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร เท่ากนั 
(ค่าเฉล่ีย 4.41) และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.33) 

ผูต้อบแบบสอบถาอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีระดบัความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.15) ในปัจจยัย่อยมีระดบั
ความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากไดแ้ก่  ทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมา 
ให้บริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.27)  เขา้ใจอย่างชดัเจนถึง
วิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจอย่างชัดเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการด้วยบตัรคิว เท่ากัน 
(ค่าเฉล่ีย 4.19)  มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
ท่านมีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอยา่งชดัเจน และเช่ือว่าธนาคารนาํระบบบตัรคิว
มาใชเ้ป็นการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.05) และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับ
บริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 3.97) 

ผูต้อบแบบสอบถาอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
ระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.31)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้
ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่  เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํระบบบตัรคิวมา
ใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 
4.59) รองลงมาทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.57) เขา้ใจอย่างชดัเจนถึงวิธีการกด
เคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว เท่ากนั(ค่าเฉล่ีย 4.50) 
มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.39) เช่ือว่าธนาคารนาํ
ระบบบตัรคิวมาใช้เป็นการให้บริการอย่างยุติธรรม ท่านเช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการต่างๆ 
ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.37)  มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลข
แสดงการบริการอย่างชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 4.33) และเขา้ใจอย่างชัดเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการตาม
ระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.28) 
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2)  ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
 
ตารางท่ี 27 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี
ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ และจาํแนกตามอาชีพ 
 

ความรู้สึกเกีย่วกบัการที่ธนาคาร
ใช้ระบบบัตรควิในการให้บริการ 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/พ่อบ้าน

แม่บ้าน 

ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

พอใจมากมากท่ีสุด 9 24.3 46 57.5 16 43.2 24 52.2 
ค่อนขา้งพอใจ 23 62.2 31 38.8 12 32.4 19 41.3 
เฉยๆ 5 13.5 3 3.8 9 24.3 3 6.5 
ค่อนขา้งไม่พอใจ 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 
ไม่พอใจอยา่งยิง่ 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

รวม 37 100.0 80 100.0 37 100.0 46 100.0 
 

จากตารางท่ี 27 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา/พ่อบา้น แม่บา้น 
ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ ในระดบัค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 
62.2 รองลงมา พอใจมากมากท่ีสุด ร้อยละ 24.3 และเฉยๆ ร้อยละ 13.5 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี
ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการให้บริการ ในระดบัพอใจมากมากท่ีสุด ร้อยละ 57.5 รองลงมา 
ค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 38.8 และเฉยๆ ร้อยละ 3.8 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี
ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการให้บริการ ในระดบัพอใจมากมากท่ีสุด ร้อยละ 43.2 รองลงมา 
ค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 32.4 และเฉยๆ ร้อยละ 24.3 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคารใช้
ระบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ ในระดบัพอใจมากมากท่ีสุด ร้อยละ 52.2 รองลงมา ค่อนขา้งพอใจ 
ร้อยละ 41.3 และเฉยๆ ร้อยละ 6.5 
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ตารางท่ี 28  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความรู้สึกพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อระบบบตัรคิวของ
ธนาคารไทย  จาํแนกตามอาชีพ 

 

ความรู้สึกพอใจระบบบัตรควิ
ของธนาคารไทย 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/
พ่อบ้าน
แม่บ้าน 

ลูกจ้าง/
พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความทนัสมยัของระบบบตัร
คิว 

4.08 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

จํานวนเสียงเรียกของระบบ
บัตร คิวตามลําดับ คิว ท่ี ให้
พนกังานบริการ 

3.95 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

ความชัดเจนของข้อความท่ี
แสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัร
คิว 

4.11 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ระบบการแสดงจาํนวนลาํดบั
ท่ีรอและระยะเวลาในการรอ
รับบริการโดยประมาณ 

3.95 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

ความสะดวกในการรับบริการ
ดว้ยระบบบตัรคิว 

4.11 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการับบริการ
ดว้ยระบบบตัรคิว 

4.11 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ความเหมาะสมของระยะห่าง
ระหว่างเคร่ืองระบบบัตรคิว
กบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและ
เคานเ์ตอร์พนกังานใหบ้ริการ  

3.95 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 
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ตารางท่ี 28 (ต่อ)  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความรู้สึกพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อระบบบตัรคิว
ของธนาคารไทย  จาํแนกตามอาชีพ 
 

 

ความรู้สึกพอใจระบบบัตรควิ
ของธนาคารไทย 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/
พ่อบ้าน
แม่บ้าน 

ลูกจ้าง/
พนักงาน

บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

รวม 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความสะดวกสบายในการใช้
เคร่ืองระบบบตัรคิว  

4.11 
(มาก) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ความทันสมัยของเคร่ืองกด
บตัรคิว  

4.27 
(มาก) 

4.59 
(มากท่ีสุด) 

4.30 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.47 
(มาก) 

ความชัด เจนของตัวอักษร
และ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบน
หนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว 

4.27 
(มาก) 

4.60 
(มากท่ีสุด) 

4.30 
(มาก) 

4.57 
(มากท่ีสุด) 

4.48 
(มาก) 

ความชัด เจนของตัวอักษร
และ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบน
บตัรคิว 

4.22 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.27 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว 4.11 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัร
คิวท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 

4.08 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

ตําแหน่งท่ีตั้ งของเคร่ืองกด
บตัรคิว 

3.92 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบ
บตัรคิว 

4.11 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.19 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.09 

(มาก) 
4.50 

(มากทีสุ่ด) 
4.17 

(มาก) 
4.41 

(มาก) 
4.34 

(มาก) 

 



 48

จากตารางท่ี  28 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียนนกัศึกษา/พ่อบา้นแม่บา้นมี
ระดบัความรู้สึกพอใจต่อระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09)  ใน
ปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากไดแ้ก่ ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว ความ
ชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหน้าจอของเคร่ืองกดบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
4.27) รองลงมา ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.22) ความ
ชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว ความสะดวกในการรับบริการดว้ยระบบบตัร
คิว ความรวดเร็วในการับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว 
รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.11) ความ
ทนัสมยัของระบบบตัรคิว ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการให้บริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
4.08) จาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดบัคิวท่ีใหพ้นกังานบริการ ระบบการแสดงจาํนวน
ลาํดบัท่ีรอและระยะเวลาในการรอรับบริการโดยประมาณ ความเหมาะสมของระยะห่างระหว่าง
เคร่ืองระบบบตัรคิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนักงานให้บริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
3.95) และตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 3.92)  
  ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีระดบัความรู้สึกพอใจต่อ
ระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.50) ในปัจจยัย่อยมีระดับ
ความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบน
หนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมา ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 
4.59) ความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว ความรวดเร็วในการับบริการดว้ย
ระบบบตัรคิว ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว รายละเอียดท่ีแสดงบน
บตัรคิว ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการให้บริการ การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบบตัร
คิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.54) ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.51) ความ
สะดวกในการรับบริการดว้ยระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.50) และระดบัความรู้สึกในระดบัมาก จาํนวน
เสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดบัคิวท่ีให้พนักงานบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.44) ความทนัสมยัของ
ระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.43) ระบบการแสดงจาํนวนลาํดบัท่ีรอและระยะเวลาในการรอรับบริการ
โดยประมาณ ความเหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบตัรคิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสาร
และเคาน์เตอร์พนักงานให้บริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.41) และตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว 
(ค่าเฉล่ีย 4.38) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีระดบัความรู้สึกพอใจต่อ
ระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.17) ในปัจจยัย่อยมีระดบัความรู้
ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว ความชดัเจนของตวัอกัษร
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และ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.30) รองลงมา ความ
ชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 427) ความชดัเจนของขอ้ความท่ี
แสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว ความสะดวกในการรับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความรวดเร็วใน
การับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว รายละเอียดท่ีแสดง
บนบตัรคิว ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการให้บริการ การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบ
บตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.19) จาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดบัคิวท่ีใหพ้นกังานบริการ 
ระบบการแสดงจาํนวนลาํดบัท่ีรอและระยะเวลาในการรอรับบริการโดยประมาณ ความเหมาะสม
ของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบัตรคิวกับเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนักงาน
ให้บริการ ตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.08) และความทนัสมยัของระบบ
บตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.03) 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความรู้สึกพอใจต่อระบบ
บตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.17)  ในปัจจยัย่อยมีระดบัความรู้ความ
เขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของ
เคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.57) รองลงมา ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.54) และ
ความรู้สึกในระดบัมาก ความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว ความรวดเร็ว
ในการับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว รายละเอียดท่ี
แสดงบนบตัรคิว การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.46) ความสะดวกในการ
รับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
4.43) ความทนัสมยัของระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.39) ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ี
ปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.37) ระบบการแสดงจาํนวนลาํดบัท่ีรอและระยะเวลาในการรอรับ
บริการโดยประมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.35) และจาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดับคิวท่ีให้
พนกังานบริการ ความเหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบตัรคิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสาร
และเคาน์เตอร์พนกังานใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.33) 
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3) ด้านแนวโน้มพฤติกรรม 
 
ตารางท่ี 29 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป และจาํแนกตามอาชีพ 
 

 
ความตั้งใจทีจ่ะเป็นลูกค้าของ
ธนาคารทีจ่ะใช้บริการต่อไป 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/พ่อบ้าน

แม่บ้าน 

ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

เป็นต่อไปแน่นอน 15 40.5 54 67.5 19 51.4 28 60.9 
อาจจะเป็นต่อไป 17 45.9 23 28.8 9 24.3 15 32.6 
ยงัไม่ตดัสินใจ 5 13.5 3 3.8 9 24.3 3 6.5 
อาจจะไม่เป็น 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 
ไม่เป็นต่อไปแน่นอน 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

รวม 37 100.0 80 100.0 37 100.0 46 100.0 
 

จากตารางท่ี 29 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา/พ่อบา้น แม่บา้น 
ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีจะใช้บริการต่อไปคืออาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 45.9  
รองลงมา เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 40.5 และยงัไม่ตดัสินใจ ร้อยละ 13.5 
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป คือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 67.5 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป
ร้อยละ 28.8 และยงัไม่ตดัสินใจ ร้อยละ 3.8 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป คือเป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 51.4 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไปร้อย
ละ 24.3 และยงัไม่ตดัสินใจ ร้อยละ 24.3 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป คือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 60.9 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป
ร้อยละ 32.6 และยงัไม่ตดัสินใจ ร้อยละ 6.5 
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ตารางท่ี 30  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการแนะนาํใหเ้พื่อนหรือ
คนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ  และจาํแนกตามอาชีพ 
 

การแนะนําให้เพือ่นหรือคนรู้จัก
ใช้บริการธนาคารทีจ่ะใช้บริการ 

อาชีพ 

นักเรียน
นักศึกษา/พ่อบ้าน

แม่บ้าน 

ลูกจ้าง/พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

ประกอบธุรกจิ
ส่วนตวั 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

จะแนะนาํแน่นอน 17 45.9 41 51.3 21 56.8 23 50.0 
อาจจะแนะนาํ 15 40.5 36 45.0 7 18.9 20 43.5 
ไม่แน่ใจ 5 13.5 3 3.8 9 24.3 3 6.5 
อาจจะไม่แนะนาํ 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 
จะไม่แนะนาํแน่นอน 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 

รวม 37 100.0 80 100.0 37 100.0 46 100.0 
 

จากตารางท่ี 30 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา/พ่อบา้น แม่บา้น 
การแนะนําให้เพื่อนหรือคนรู้จักใช้บริการธนาคารท่ีจะใช้บริการ ในระดับจะแนะนําแน่นอน       
ร้อยละ 45.9  รองลงมา อาจจะแนะนาํ ร้อยละ 40.5 และไม่แน่ใจ ร้อยละ 13.5 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน การแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคน
รู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ ในระดบัจะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 51.3  รองลงมา อาจจะ
แนะนาํ ร้อยละ 45.0 และไม่แน่ใจ ร้อยละ 3.8 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ การแนะนาํให้เพื่อนหรือ
คนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ ในระดบัจะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 56.8  รองลงมา ไม่
แน่ใจ ร้อยละ 24.3 และอาจจะแนะนาํ ร้อยละ 8.9  

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนักงานการแนะนาํให้เพื่อนหรือคนรู้จกัใช้
บริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ ในระดบัจะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 50.0  รองลงมา อาจจะแนะนาํ 
ร้อยละ 43.5 และไม่แน่ใจ ร้อยละ 6.5 
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ส่วนที ่5  ความรู้ความเข้าใจและความช่ืนชอบ/พอใจในระบบบัตรควิมีแนวโน้มตั้งใจทีจ่ะใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 31  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบ
บตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย จาํแนกตามความตั้งใจท่ีใชบ้ริการเพิม่ 
 

ความตั้งใจทีจ่ะเป็น
ลูกค้าของธนาคารทีใ่ช้

บริการ 

ความรู้ความเข้าใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง  
น้อย 

น้อยทีสุ่ด 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

เป็นต่อไปแน่นอน 36 65.5 38 56.7 38 61.3 4 30.8 0 0.0 
อาจจะเป็นต่อไป 15 27.3 23 34.3 18 29.0 5 38.5 3 100.0 
ยงัไม่ตดัสินใจ 4 7.3 6 9.0 6 9.7 4 30.8 0 0.00 

รวม 55 100.0 67 100.0 62 100.0 13 100.0 3 100.0 

 
 จากตารางท่ี 31 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความรู้ความเขา้ใจมากท่ีสุด มีความ
ตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 65.5 รองลงมา อาจจะ
เป็นต่อไป ร้อยละ 27.3 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความรู้ความเขา้ใจมาก มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 56.7 รองลงมาอาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 34.3 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีม่ีความรู้ความเขา้ใจปานกลาง มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 61.3 รองลงมาอาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 29.0  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีม่ีความรู้ความเขา้ใจนอ้ย มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารท่ีใชบ้ริการคืออาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 38.5 รองลงมา เป็นต่อไปแน่นอน และยงัไม่
ตดัสินใจ ร้อยละ 30.8 
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ตารางท่ี 32  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีความรู้สึกช่ืนชอบ/พอใจเก่ียวกบั
ระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย จาํแนกตามความตั้งใจท่ีใชบ้ริการเพิ่ม 
 

ความตั้งใจทีจ่ะเป็น
ลูกค้าของธนาคารทีใ่ช้

บริการ 

ความรู้สึกช่ืนชอบ/พอใจ 

มากทีสุ่ด ค่อนข้างพอใจ เฉยๆ ค่อนข้างไม่
พอใจ 

ไม่พอใจอย่าง
ยิง่ 

จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

เป็นต่อไปแน่นอน 95 100.0 21 24.7 0 0.0 0 0.0 0 0.0 
อาจจะเป็นต่อไป 0 0.0 64 75.3 0 0.0 0 0.0 0 0.0 
ยงัไม่ตดัสินใจ 0 0.0 0 0.0 20 100.0 0 0.0 0 0.0 

รวม 95 100.0 85 100.0 20 100.0 0 100.0 0 100.0 

 
จากตารางท่ี 32 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรู้สึกช่ืนชอบ/พอใจมากท่ีสุด มีความ

ตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ เป็นต่อไปแน่นอน  ร้อยละ 100.0   
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรู้สึกช่ืนชอบ/พอใจค่อนขา้งพอใจ มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้

ของธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 75.3 รองลงมา   เป็นต่อไปแน่นอน  ร้อยละ 
24.7 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรู้สึกช่ืนชอบ/พอใจ เฉยๆ  มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของ
ธนาคารท่ีใชบ้ริการคือยงัไม่ตดัสินใจ  ร้อยละ 100.0 

 
 

 


