
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง  ทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคาร
ไทย มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติของลูกคา้ซ่ึงไดแ้ก่ ความรู้/ความเขา้ใจ/ความเช่ือ ความรู้สึก 
และแนวโนม้พฤติกรรมท่ีมีต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย    ตวัอยา่งใน
การศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ธนาคารไทยทุกธนาคารในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร  จาํนวน 200 ตวัอยา่ง 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และ
ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

 
สรุปผลการศึกษา 
  

จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.5 มีอาย ุ  
25-34 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 36.0 มีสถานภาพเป็นโสดมากท่ีสุด ร้อยละ 46.0   ส่วนใหญ่ระดับ
การศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี ร้อยละ 51.0   มีอาชีพ ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน  ร้อยละ 40.0  
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 25,000 บาท ร้อยละ 39.0    ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารผู ้
ใหบ้ริการมากท่ีสุดคือ ไม่แน่นอน ร้อยละ 74.0  และช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารผูใ้ห้บริการ
มากท่ีสุดคือ ไม่แน่นอน ร้อยละ 46.0   บริการท่ีใชม้ากท่ีสุดคือ ฝาก-ถอน/โอน/จ่ายบิล ร้อยละ 84.0   
โดยระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการ คือ 3– 5 ปี ร้อยละ 24.0  การใชเ้วลาคอยคิวใน
การรับบริการจากธนาคารโดยเฉล่ียคือ 4-6 นาที ร้อยละ 46.5   ส่วนใหญ่ธนาคารท่ีใชบ้ริการมาก
ท่ีสุดในช่วง 6 เดือนท่ีผา่นมาคือ   ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ร้อยละ 48.0   
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกีย่วกบัทัศนคติของลูกค้าต่อระบบบัตรคิวในกระบวนการบริการของ
ธนาคารไทย 
 1)  ด้านความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับัตรควิ 

จากการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นวา่ตนเองมีระดบัความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทยในระดบัมาก ร้อยละ 33.5 
รองลงมาในระดบัปานกลาง ร้อยละ 31.0  และในระดบัมากท่ีสุด ร้อยละ 27.5   
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ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับระบบบัตรคิวของธนาคารไทย จากการศึกษา พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความรู้ความเขา้ใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.35)  ในปัจจยั
ยอ่ยมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ เช่ือวา่ธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํ
ระบบบตัรคิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.50)  รองลงมามีความรู้ความเขา้ใจในระดับมากเรียงลาํดับได้แก่  ทราบ
วิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.49) เขา้ใจอย่างชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 
4.39) เขา้ใจอย่างชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว(ค่าเฉล่ีย 4.39) เช่ือว่ารายละเอียด
การให้บริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.39) เช่ือว่าธนาคารนาํ
ระบบบตัรคิวมาใชเ้ป็นการให้บริการอย่างยติุธรรม (ค่าเฉล่ีย 4.28) มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบ
การให้บริการบตัรคิวของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.28) มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการ
อย่างชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.27) เขา้ใจอย่างชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 
4.17) ตามลาํดบั 

 
2) ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคารใช้

ระบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ คือพอใจมากท่ีสุด ร้อยละ 47.5 รองลงมา  ค่อนขา้งพอใจ  ร้อยละ 
42.5 และเฉยๆ ร้อยละ 10.0 

ความพอใจระบบบัตรคิวของธนาคารไทย  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความพอใจระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.34) 
ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก  ไดแ้ก่  ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือ
ตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.48) ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว 
(ค่าเฉล่ีย 4.47) ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.39) ความ
ชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.38) ความรวดเร็วในการับบริการ
ดว้ยระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.38) รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.38) การอธิบายถึง
วิธีการใชร้ะบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.38) ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว  (ค่าเฉล่ีย 
4.37) ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.37)ความสะดวกในการรับ
บริการดว้ยระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.36) ความทนัสมยัของระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.28) ระบบการ
แสดงจาํนวนลาํดบัท่ีรอและระยะเวลาในการรอรับบริการโดยประมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.25) จาํนวนเสียง
เรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดับคิวท่ีให้พนักงานบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.26)ความเหมาะสมของ
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ระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบตัรคิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนักงานให้บริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.25) ตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.19) ตามลาํดบั 
 

 3) ด้านแนวโน้มพฤติกรรม 
จากการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีจะ

ใชบ้ริการต่อไปคือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 58.0 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 32.0  
การแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ คือ จะแนะนาํ

แน่นอน ร้อยละ 51.0 รองลงมาอาจจะแนะนาํ ร้อยละ 39.0  
 
ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัทศันคติของลูกค้าต่อระบบบัตรควิในกระบวนการบริการของ

ธนาคารไทย จําแนกตามเพศ 
 1)  ด้านความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับัตรควิ 

จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศชายเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้ความ
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 

ความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบัระบบบัตรควิของธนาคารไทย 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกับระบบบตัรคิวของ

ธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.39)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบั
มากท่ีสุดไดแ้ก่  เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการให้บริการโดยนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความ
สะดวกให้กบัระบบงานต่างๆเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.55) รองลงมา 
ทราบวิธีวิธีการใช้เคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.54) และมีความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากไดแ้ก่ 
เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ย
บตัรคิว และเช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการต่างๆ ธนาคารได้แจง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ 
เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.45)  มีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 
4.32) เช่ือว่าธนาคารนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้ป็นการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม (ค่าเฉล่ีย 4.30) มีความรู้
ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอย่างชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.29) และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการ
เขา้รับบริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
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ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวของ
ธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.31)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบั
มากไดแ้ก่ เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวก
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) 

 
2) ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคารใช้

ระบบบตัรคิวในการให้บริการในระดบัค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 37.9 รองลงมา ในระดบัพอใจมาก
ท่ีสุด ร้อยละ 29.9  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงเห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคารใช้
ระบบบตัรคิวในการให้บริการ ในระดบัเฉยๆ ร้อยละ 34.5 รองลงมา ในระดบัค่อนขา้งพอใจ       
ร้อยละ 30.1  
 ความพอใจระบบบัตรควิของธนาคารไทย 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีระดับความพอใจระบบบัตรคิวของธนาคารไทย 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.38) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
มากท่ีสุด เรียงลาํดบัคือ ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวั
เลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.54) และความชดัเจนของตวัอกัษร
และ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.45) มีความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากไดแ้ก่ ความ
ชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดงวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว ความสะดวกในการรับบริการดว้ยระบบบตัร
คิว ความรวดเร็วในการับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการ
ให้บริการ รายละเอียดท่ีแสดงบนบตัรคิว การอธิบายถึงวิธีการใช้ระบบบตัรคิว เท่ากนั(ค่าเฉล่ีย 
4.41) จาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดบัคิวท่ีให้พนักงานบริการ ความเหมาะสมของ
ระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบตัรคิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนักงานให้บริการ 
เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.29) และตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.21)  
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ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีระดับความพอใจระบบบัตรคิวของธนาคารไทย 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.31) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพอใจมีค่าเฉล่ียในระดบั
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 
ความตั้งใจทีจ่ะเป็นลูกค้าของธนาคารทีจ่ะใช้บริการต่อไป 
ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายเห็นวา่ตนเองมีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีจะ

ใชบ้ริการต่อไปคือ  เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 62.1 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 27.6  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงเห็นว่าตนเองมีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ี
จะใชบ้ริการต่อไปคือ เป็นต่อไปแน่นอนร้อยละ 54.9 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 35.4  
 การแนะนําให้เพือ่นหรือคนรู้จักใช้บริการธนาคารทีจ่ะใช้บริการ 

ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายการแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใช้
บริการ คือ จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 59.8 รองลงมา อาจจะแนะนาํ ร้อยละ 29.9  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงการแนะนาํให้เพื่อนหรือคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะ
ใชบ้ริการ คือ อาจจะแนะนาํ ร้อยละ 46.0 รองลงมา จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 44.2  
 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกีย่วกบัทัศนคติของลูกค้าต่อระบบบัตรคิวในกระบวนการบริการของ
ธนาคารไทย จําแนกตามอาชีพ 
 1) ด้านความรู้ความเข้าใจเกีย่วกบับัตรควิ 
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ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนักเรียนนักศึกษา/พ่อบา้นแม่บา้นเห็นว่าตนเองมีระดับ
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทยในระดบัมากท่ีสุด 
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 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั เห็นว่าตนเองมีระดบัความรู้ความ
เขา้ใจเก่ียวกับระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทยในระดับมาก ร้อยละ 37.0 
รองลงมา ในระดบัปานกลาง  ร้อยละ 32.6  และในระดบัมากท่ีสุด  ร้อยละ 19.6 

ความรู้ความเข้าใจของเกีย่วกบัระบบบัตรควิของธนาคารไทย 
ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนักเรียนนักศึกษา/พ่อบา้นแม่บา้น มีระดับความรู้ความ

เขา้ใจของเก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.15)  ในปัจจยั
ยอ่ยมีระดบัความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ เช่ือวา่ธนาคารไดพ้ฒันาการใหบ้ริการโดยนาํ
ระบบบตัรคิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการ
ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมาทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.27) เขา้ใจอยา่ง
ชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจอย่างชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว 
ท่านเช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการต่างๆ ธนาคารได้แจ้งไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ เท่ากัน 
(ค่าเฉล่ีย 4.22)  มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.08)  มีความรู้
ความเขา้ใจดา้นระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร และมีความรู้ความเขา้ใจดา้นระบบการ
ให้บริการบตัรคิวของธนาคาร เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.05) และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการ
ตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 3.89) 

ผูต้อบแบบสอบถาอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชนมีระดบัความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.48)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบั
ความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ ทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.63) 
รองลงมา เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการให้บริการโดยนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวก
ให้กบัระบบงานต่างๆเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.60)  เช่ือว่ารายละเอียด
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การใหบ้ริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ (ค่าเฉล่ีย 4.54)  เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
วิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจอย่างชัดเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการด้วยบตัรคิว เท่ากัน 
(ค่าเฉล่ีย 4.50) และความรู้ความเขา้ใจในระดบัมาก คือ มีความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการ
บริการอย่างชัดเจน มีความรู้ความเขา้ใจด้านระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร เท่ากัน 
(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) มี
ความรู้ความเขา้ใจถึงตวัเลขแสดงการบริการอยา่งชดัเจน และเช่ือว่าธนาคารนาํระบบบตัรคิวมาใช้
เป็นการให้บริการอย่างยุติธรรม เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.05) และเขา้ใจอย่างชัดเจนถึงวิธีการเขา้รับ
บริการตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 3.97) 

ผูต้อบแบบสอบถาอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั
ระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.31)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้
ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการให้บริการโดยนาํระบบบตัรคิวมา
ใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 
4.59) รองลงมา ท่านทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.57) เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการ
กดเคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจอย่างชดัเจนถึงขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว เท่ากนั(ค่าเฉล่ีย 
4.50)  มีความรู้ความเขา้ใจด้านระบบการให้บริการบตัรคิวของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.39) เช่ือว่า
ธนาคารนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้ป็นการใหบ้ริการอยา่งยติุธรรม และเช่ือว่ารายละเอียดการใหบ้ริการ
ต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.37) มีความรู้ความเขา้ใจถึง
ตวัเลขแสดงการบริการอย่างชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.33) และเขา้ใจอย่างชดัเจนถึงวิธีการเขา้รับบริการ
ตามระบบบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.28) 

2)  ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา/พอ่บา้น แม่บา้น ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี

ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ ในระดบัค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 62.2 รองลงมา พอใจมาก
มากท่ีสุด ร้อยละ 24.3  
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 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี
ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการให้บริการ ในระดบัพอใจมากมากท่ีสุด ร้อยละ 57.5 รองลงมา 
ค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 38.8  

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ี
ธนาคารใชร้ะบบบตัรคิวในการให้บริการ ในระดบัพอใจมากมากท่ีสุด ร้อยละ 43.2 รองลงมา 
ค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 32.4  
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั ความรู้สึกเก่ียวกบัการท่ีธนาคารใช้
ระบบบตัรคิวในการใหบ้ริการ ในระดบัพอใจมากมากท่ีสุด ร้อยละ 52.2 รองลงมา ค่อนขา้งพอใจ 
ร้อยละ 41.3  
 ความรู้สึกพอใจต่อระบบบัตรควิของธนาคารไทย 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียนนกัศึกษา/พ่อบา้นแม่บา้นมีระดบัความรู้สึกพอใจ
ต่อระบบบตัรคิวของธนาคารไทย โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.09)  ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความรู้
ความเขา้ใจในระดบัมากไดแ้ก่ ความทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/
หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.27) รองลงมา ความชดัเจน
ของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว (ค่าเฉล่ีย 4.22) ความชดัเจนของขอ้ความท่ีแสดง
วิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว ความสะดวกในการรับบริการดว้ยระบบบตัรคิว ความรวดเร็วในการับ
บริการดว้ยระบบบตัรคิว ความสะดวกสบายในการใชเ้คร่ืองระบบบตัรคิว รายละเอียดท่ีแสดงบน
บตัรคิว การอธิบายถึงวิธีการใชร้ะบบบตัรคิว เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.11) ความทนัสมยัของระบบบตัร
คิว ความพร้อมของเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.08) จาํนวนเสียงเรียก
ของระบบบัตรคิวตามลาํดับคิวท่ีให้พนักงานบริการ ระบบการแสดงจาํนวนลาํดับท่ีรอและ
ระยะเวลาในการรอรับบริการโดยประมาณ ความเหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบตัร
คิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนกังานให้บริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.95) และตาํแหน่ง
ท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิว (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



 62

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
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
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บริการโดยประมาณ (ค่าเฉล่ีย 4.35) และจาํนวนเสียงเรียกของระบบบตัรคิวตามลาํดับคิวท่ีให้
พนกังานบริการ ความเหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบตัรคิวกบัเคาน์เตอร์วางเอกสาร
และเคาน์เตอร์พนกังานใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.33) 
 

3) ด้านแนวโน้มพฤติกรรม 
 ความตั้งใจทีจ่ะเป็นลูกค้าของธนาคารทีจ่ะใช้บริการต่อไป 

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน นักศึกษา/พ่อบา้น แม่บา้น ความตั้งใจท่ีจะเป็น
ลูกคา้ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป คือ  อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 45.9  รองลงมา เป็นต่อไป
แน่นอน ร้อยละ 40.5  
 ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป คือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 67.5 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป
ร้อยละ 28.8  

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป คือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 51.4 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป
ร้อยละ 24.3  

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้
ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป คือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 60.9 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป
ร้อยละ 32.6  

 
การแนะนําให้เพือ่นหรือคนรู้จักใช้บริการธนาคารทีจ่ะใช้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน นักศึกษา/พ่อบา้น แม่บา้น การแนะนาํให้เพื่อน

หรือคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ คือ จะแนะนาํแน่นอน  ร้อยละ 45.9  รองลงมา อาจจะ
แนะนาํ ร้อยละ 40.5  

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน การแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคน
รู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ คือ จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 51.3  รองลงมา อาจจะแนะนาํ 
ร้อยละ 45.0  

ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ การแนะนาํให้เพื่อนหรือ
คนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ คือ จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 56.8  รองลงมา ไม่แน่ใจ 
ร้อยละ 24.3  
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ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพขา้ราชการ/พนักงานการแนะนาํให้เพื่อนหรือคนรู้จกัใช้
บริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการ คือ จะแนะนาํแน่นอน ร้อยละ 50.0  รองลงมา อาจจะแนะนาํ ร้อยละ 
43.5  
 

ส่วนที ่5  ความรู้ความเข้าใจและความช่ืนชอบ/พอใจในระบบบัตรควิมีแนวโน้มตั้งใจ
ทีจ่ะใช้บริการ 

1) ความรู้ความเข้าใจ และแนวโน้มตั้งใจทีจ่ะใช้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีม่ีความรู้ความเขา้ใจมากท่ีสุด มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของ

ธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ เป็นต่อไปแน่นอน ร้อยละ 65.5 รองลงมา อาจจะเป็นต่อไป ร้อยละ 27.3 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีม่ีความรู้ความเขา้ใจมาก 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 

2) ความช่ืนชอบ/พอใจ  และแนวโน้มตั้งใจทีจ่ะใช้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรู้สึกช่ืนชอบ/พอใจมากท่ีสุด มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของ

ธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ 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 

 
 

อภิปรายผล 
 การศึกษาเร่ือง  ทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคาร
ไทย   ตามแนวคิดเก่ียวกบัทศันคติของ Henry Assael (1995) สามารถอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

1) องค์ประกอบด้านความรู้ความเข้าใจ 
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องค์ประกอบดา้นความรู้ความเขา้ใจ เป็นองค์ประกอบทางความคิด หรือการรับรู้ 
(Cognitive Component) เป็นความเช่ือ ความรู้หรือความเขา้ใจ เก่ียวกบัส่ิงใด เช่น ตราสินคา้ ซ่ึง
ความเช่ือในวตัถุเดียวกนัอาจจะแตกต่างกนัไดใ้นแต่ละบุคคล  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบ 
สอบถามเห็นวา่ตนเองมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบบตัรคิวของธนาคารไทยในระดบัมาก  โดย
มีความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดคือ เช่ือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการให้บริการโดยนาํระบบบตัร
คิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัระบบงานต่างๆเพ่ือประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ  
รองลงมาทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว   และเขา้ใจอยา่งชดัเจนถึงวิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว   ซ่ึง
เม่ือเปรียบผลการศึกษาของสมโภช ใจสาร (2551) ท่ีศึกษาทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการ เคทีบี
ลิสซ่ิง ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาไชยปราการ จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าทศันคติดา้น
ความรู้ความเขา้ใจ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบว่าธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ใหบ้ริการเช่าซ้ือสินคา้ผลิตภณัฑผ์า่นธนาคารหรือเรียกวา่การใหบ้ริการเคทีบีลีสซ่ิง โดยผลิตภณัฑท่ี์
ผูต้อบแบบสอบถามรู้จกัว่ามีการให้บริการมากท่ีสุด คือรถจกัรยานยนต ์  และระดบัความเขา้ใจ
หลกัเกณฑ์เง่ือนไขและวิธีการให้บริการของเคทีบีลิสซ่ิงของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดับ      
ปานกลาง   จึงทาํใหท้ราบประเด็นไดว้่าความรู้ความเขา้ใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัตามลกัษณะ
ของผลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ  ทั้งน้ีการศึกษาระบบบตัรคิวผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้ความเขา้ใจ ใน
ระดบัมากท่ีสุดคือว่าธนาคารไดพ้ฒันาการให้บริการโดยนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้พื่ออาํนวยความ
สะดวกให้กับระบบงานต่างๆเพื่อประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ   ขณะท่ีการศึกษาของ
สมโภค ใจสาร (2551) ผูต้อบแบบสอบถามยงัมีความรู้ความเขา้ใจหลกัเกณฑ์เง่ือนไขและวิธีการ
ใหบ้ริการของเคทีบีลิสซ่ิงในระดบัปานกลาง 

 
 2) ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
องคป์ระกอบดา้นความรู้สึกความชอบ (Affective Component) คือ ความรู้สึกโดยรวม

ในเร่ืองของความชอบและอารมณ์ท่ีมีต่อวตัถุนั้น ๆ  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ความรู้สึกพอใจระบบบตัรคิวของธนาคารไทยในระดบัมาก  โดยมีความรู้สึกใจลาํดบัแรกไดแ้ก่  
ความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิว รองลงมา ความ
ทนัสมยัของเคร่ืองกดบตัรคิว และความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนบตัรคิว  
เม่ือเปรียบผลการศึกษาของสมโภช ใจสาร (2551) องคป์ระกอบทศันคติดา้นความคิดเห็นพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นบวกต่อทุกปัจจยัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการเคที
บีลิสซ่ิง  โดยมีความคิดเห็นในระดบัเห็นดว้ยมากทุกดา้น   จึงทาํใหท้ราบประเดน็ไดว้า่ความคิดเห็น
ของผูต้อบแบบสอบถามไม่แตกต่างกัน ทั้ งน้ีการศึกษาระบบบัตรคิวผูต้อบแบบสอบถามมี
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ความรู้สึกพอใจในระดบัมาก  ขณะท่ีการศึกษาของสมโภค ใจสาร (2551) ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในระดบัมากเช่นกนั 
 

 3) ด้านแนวโน้มพฤติกรรม 
องคป์ระกอบดา้นแนวโนม้พฤติกรรม (Behavior Component) คือ แนวโนม้ในการ

กระทาํหรือการแสดงออก ความโนม้เอียงท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ ์ความรู้สึก (การประเมินค่าตราสินคา้) 
ความรู้ความเช่ือในตราสินคา้ ความโน้มเอียงท่ีจะเกิดพฤติกรรม (ความตั้งใจซ้ือสินคา้)  จาก
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีแนวโนม้พฤติกรรมตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีจะใช้
บริการต่อไปแน่นอน โดยจะแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะใชบ้ริการจะแนะนาํ
แน่นอน  เม่ือเปรียบผลการศึกษาของสมโภช ใจสาร (2551) องคป์ระกอบทศันคติดา้นแนวโนม้
พบวา่เป็นไปในทิศทางเดียวกนัคือผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ของผูต้อบ
แบบสอบถาม คาดวา่จะใชบ้ริการเคทีบีลิสซ่ิง เน่ืองจากเป็นลูกคา้ของธนาคารอยูแ่ลว้ และส่วนใหญ่
คาดวา่จะแนะนาํคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการเคทีบีลิสซ่ิงของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

ข้อค้นพบ 
 การศึกษาเร่ือง  ทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคาร
ไทย มีขอ้คน้พบดงัน้ี 
 ด้านข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 1. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
โดยมีอาชีพเป็นลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน  ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาทถึง 
55,001 บาทข้ึนไป   
 2. ส่วนใหญ่ใชเ้วลาคอยคิวในการรับบริการจากธนาคารท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ีย มากกวา่ 
4-6 นาทีข้ึนไป   โดยมีเพยีง ร้อยละ 20.0 เท่านั้นท่ีใชเ้วลาคอยคิวในการรับบริการจากธนาคาร 0-3 
นาที   
 
 
 องค์ประกอบด้านความรู้เกีย่วกบับัตรควิ 

1. ถึงแมว้่าผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้ความเขา้ใจในระดบัปานกลางต่อระบบบตัร
คิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย แต่มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการ
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ต่อไปแน่นอน   เม่ือพิจารณาความรู้สึกช่ืนชอบหรือความพอใจ พบว่าผูท่ี้มีความรู้สึกค่อนขา้งพอใจ  
และพบวา่ความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ อาจจะเป็นต่อไป   

2. ผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้ความเข้าใจมากท่ีสุดว่าธนาคารได้พัฒนาการ
ให้บริการโดยนําระบบบัตรคิวมาใช้เพื่ออํานวยความสะดวกให้กับระบบงานต่างๆเพื่อ
ประสิทธิภาพสูงสุดในการใหบ้ริการ  และทราบวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิวอยา่งชดัเจนถึงวิธีการ
กดเคร่ืองบตัรคิว      โดยเฉพาะเพศชาย อาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน และประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั มีความรู้ความเขา้ใจในระดบัมากท่ีสุดถึงวิธีวิธีการใชเ้คร่ืองกดบตัรคิว เขา้ใจอยา่งชดัเจนถึง
วิธีการกดเคร่ืองบตัรคิว และเขา้ใจขั้นตอนในการรับบริการดว้ยบตัรคิว ธนาคารได้พฒันาการ
ให้บริการโดยนําระบบบัตรคิวมาใช้เพื่ออํานวยความสะดวกให้กับระบบงานต่างๆเพื่อ
ประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการ และเช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการต่างๆ ธนาคารไดแ้จง้ไว้
บนเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้     

ด้านความรู้สึกเกีย่วกบัระบบบัตรควิ 
1.  ดา้นความรู้สึกต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย  ส่วนใหญ่

มีความรู้สึกพอใจมากท่ีสุด มีเพียงร้อยละ 10.0 เท่านั้นท่ีมีความรู้สึกเฉยๆ ต่อระบบบตัรคิวของ
ธนาคารไทย 

2.  ดา้นความรู้สึกต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคารไทย  ส่วนใหญ่
มีความรู้สึกค่อนขา้งพอใจ โดยเฉพาะเพศชายมีความรู้สึกพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองของความทนัสมยั
ของเคร่ืองกดบตัรคิว และความชดัเจนของตวัอกัษรและ/หรือตวัเลขท่ีปรากฏบนหนา้จอของเคร่ือง
กดบตัรคิว  และพบว่าอาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชนมีความรู้สึกพอใจมากท่ีสุดต่อระบบบตัร
คิวของธนาคารไทย 

 
ด้านแนวโน้มพฤติกรรม 
1. ส่วนใหญ่มีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีจะใชบ้ริการต่อไป มีเพียงร้อย

ละ 20 เท่านั้นท่ียงัไม่ตดัสินใจ  และส่วนใหญ่จะแนะนาํใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัใชบ้ริการธนาคารท่ีจะ
ใชบ้ริการ มีเพยีงร้อยละ 10 เท่านั้นท่ีตอบวา่ยงัไม่แน่ใจวา่จะแนะนาํ   

2. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความรู้ความเขา้ใจต่อระบบบตัรคิวของธนาคารในระดบั
ปานกลางและมากท่ีสุดมีความตั้งใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการต่อไปแน่นอน  แต่ผูท่ี้มี
ความรู้ความเขา้ใจนอ้ยความตั้งใจคืออาจจะเป็นต่อไป  
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3. ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรู้สึกช่ืนชอบ/ค่อนขา้งพอใจ ร้อยละ 75.3 มีความตั้งใจท่ีจะ
เป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการคือ อาจจะเป็นต่อไป   มีเพียงร้อยละ 24.7 เท่านั้นท่ีเป็นต่อไป
แน่นอน   ส่วนผูท่ี้มีรู้สึกช่ืนชอบ/พอใจ เฉยๆ  ยงัไม่ตดัสินใจท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 
 การศึกษาเร่ือง  ทศันคติของลูกคา้ต่อระบบบตัรคิวในกระบวนการบริการของธนาคาร
ไทย  มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1. จากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีรู้สึกช่ืนชอบและค่อนขา้งพอใจ  
แต่ความตั้งใจจะเป็นลูกคา้ต่อไปนั้นคือ อาจจะเป็นต่อ  ดงันั้น  ธนาคารผูใ้หบ้ริการควรสร้างความรู้
ความเขา้ใจใหก้บัลูกคา้มากข้ึน  โดยใหลู้กคา้ไดเ้ห็นถึงความสาํคญัท่ีธนาคารไดน้าํนวตักรรมใหม่ๆ 
มาให้บริการเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายให้แก่ลูกคา้  ให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในระบบการใหบ้ริการ
ของธนาคารวา่ถูกตอ้งและเท่ียงธรรมในการใหบ้ริการ  
 2.  จากผลการศึกษาท่ีพบว่ายงัมีกลุ่มลูกคา้ท่ีอาจจะแนะนาํให้คนรู้จกัมาใช้บริการ  
และยงัไม่ตดัสินใจท่ีจะใช้บริการของธนาคารอีกต่อไปนั้ น   ดังนั้นเพ่ือให้ลูกคา้ใช้บริการกับ
ธนาคารต่อไปนั้นอย่างแน่นอน  ธนาคารควรให้ความสําคญักบัการให้บริการมากข้ึน  ทั้งในเร่ือง
ของพนกังานท่ีให้บริการท่ีสอดส่องดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการคอยให้คาํแนะนาํถึง
วิธีการใชบ้ริการในแต่ละขั้นตอนอยา่งละเอียด  หรือคอยช่วยเหลือลูกคา้เม่ือลูกคา้มีปัญหาในการมา
ใชบ้ริการ   
 3. สําหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการของธนาคารอย่างแน่นอน และจะ
แนะนาํคนอ่ืนใหม้าใชบ้ริการ  ธนาคารควรสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้สูงข้ึน โดยมีการสาํรวจ
ขอ้มูลในการใหบ้ริการซ่ึงอาจมีส่ิงสาํคญับางอยา่งท่ีจะตอ้งติดตามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้  
โดยอาจเป็นการสาํรวจความพึงพอใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร หรือการประเมิน
การให้บริการของพนักงานว่ามีความรวดเร็วในการให้บริการมากนอ้ยแค่ไหน  พนกังานมีมนุษย
สัมพนัธ์ และความสมํ่าเสมอในการให้บริการอย่างไร  และความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการเป็นอยา่งไร  ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีจะไดน้าํมาปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจสูงข้ึน 

4. ธนาคารผูใ้หบ้ริการควรสร้างความรู้ความเขา้ใจใหแ้ก่ลูกคา้ในการใชร้ะบบบตัร 
คิวให้มากข้ึน โดยเฉพาะในเร่ืองวิธีการเขา้รับบริการตามระบบบตัรคิว และตวัเลขท่ีแสดงการ
บริการให้แก่ลูกคา้อย่างชดัเจน โดยมีพนกังานของธนาคารคอยให้คาํแนะนาํวิธีการกด และรอรับ
บริการตามระบบบตัรคิว  เพื่อใหลู้กคา้มีความเขา้ใจมากยิง่ข้ึน 
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5. ธนาคารควรสร้างความเขา้ใจโดยการแสดงรายละเอียดวิธีการใชบ้นหนา้จอของ 
เคร่ืองกดบตัรคิว  โดยมีรายละเอียดและขั้นตอนท่ีชัดเจน อ่านแลว้เขา้ใจง่าย  ควรมีการจดัวาง
ตาํแหน่งท่ีตั้งของเคร่ืองกดบตัรคิวควรมีความเหมาะสมของระยะห่างระหว่างเคร่ืองระบบบตัรคิว
กบัเคาน์เตอร์วางเอกสารและเคาน์เตอร์พนกังานใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความสะดวกในการรับบริการ
ของลูกคา้   ควรเลือกเคร่ืองกดบตัรคิวท่ีมีการออกแบบท่ีดี ตวัอกัษรตวัเลขท่ีปรากฏ 
บนหนา้จอของเคร่ืองกดบตัรคิวตอ้งชดัเจน อ่านง่าย  มีเคร่ืองกดบตัรคิวตอ้งมีความทนัสมยั 

6.  จากการศึกษาท่ีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเช่ือวา่ธนาคารนาํระบบบตัรคิวมาใชเ้ป็น 
การให้บริการอยา่งยุติธรรม  ดงันั้นธนาคารผูใ้ห้บริการตอ้งใส่ใจในการในการให้บริการแก่ลูกคา้
อยา่งยติุธรรมอยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่เลือกปฏิบติั 
 7. จากการศึกษาท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเช่ือว่ารายละเอียดการให้บริการต่างๆ 
ธนาคารไดแ้จง้ไวบ้นเคร่ืองกดบตัรคิวแลว้  ดงันั้นธนาคารควรแจง้รายละเอียดต่างไวบ้นเคร่ืองกด
บตัรคิวใหลู้กคา้เขา้ใจอยา่งชดัเจน   นอกจากนั้นธนาคารควรมีพนกังานแนะนาํถึงวิธีการกดบตัรคิว
ให้แก่ลูกคา้  เพราะลูกคา้บางคนอาจจะไม่ทราบถึงขั้นตอนการใชบ้ริการ  และอาจกดเลือกบริการ
ไม่ตรงกบัความตอ้งการท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ 
 8. ควรมีพนักงานท่ีมีความใส่ใจต่อลูกคา้ไวใ้ห้บริการ  ไม่ควรให้ลูกคา้ตอ้งร้องขอ
ความช่วยเหลือก่อนถึงจะมาใหบ้ริการ   


