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 การวจิยัครัง้นี้มคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษา  ปจัจยัส่วนบุคคล (เพศ  อายุ  อาชพี  ระดบั
การศกึษาสงูสุด  รายไดต่้อเดอืน  ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ และลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร) ของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ทีม่ต่ีอความพงึพอใจเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) และเพื่อศกึษา
ความสัมพันธ์ระหว่างด้านความรู้ความเข้าใจ  และด้านทัศนคติ(ด้านผลิตภัณฑ์และบริการด้าน
เทคโนโลย ี และดา้นคุณภาพ) ของผูใ้ชบ้รกิาร กบัความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)  กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้  คอืผู้ใช้บรกิารเครื่องควิ
อจัฉรยิะทีธ่นาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู และสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูคอื ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลีย่ ( X ) ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบค่าท ี (t – test) การวเิคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดยีว (One–Way ANOVA) และสถติคิ่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 
(Pearson product moment correlation coefficient) 
ผลการวจิยัพบว่า 
 1) ลกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีายุ 31-40 
ปี มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึน้ไป มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 
20,000บาท ความถี่ในการใช้บรกิาร 1-2 ครัง้/สปัดาห์ และลกัษณะงานทีใ่ช้ท ารายการมากที่สุด คอื
รายการฝาก 
 2) ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูค้วามเขา้ใจอยูใ่นระดบัมาก 
 3) ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอเครื่องควิอจัฉรยิะโดยรวมอยู่ในระดบัด ีโดยพจิารณารายดา้นพบว่า 
ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร  ดา้นเทคโนโลย ี ดา้นคุณภาพ อยูใ่นระดบัด ี
 4) ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อเครือ่งควิอจัฉรยิะโดยรวม  อยูใ่นระดบัมาก   
 5) การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อการทดสอบสมมตฐิาน 
  5.1) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห์และลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร 
แตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญั
ทางสถติ ิ0.05 , 0.01 ตามล าดบั 

 5.2) ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึ

พอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05    



 5.3) ทศันคติของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องคิวอัจฉรยิะโดยรวมและรายด้าน ด้าน

ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นเทคโนโลย ีดา้นคุณภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการ

ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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 The purpose of this research is to study the influence of personal details (sex, age, 
occupation, educational leave, monthly income, usage frequency per week, types of work) of 
service users on satisfaction toward Intelligence queue machine of Kungthai Bank Public 
Company Limited and to study the relationship between the knowledge and understanding, the 
attitude(products, technology, quality) of service users, satisfaction with the Intelligence queue 
machine of Kungthai Bank Public Company Limited. The sample groups for this research were  
400 people who used Intelligence queue of Kungthai Bank Public Company Limited in 
Bangkok. The method of data collecting was questionnaire. Statistics used for data analysis 
were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way ANOVA and Pearson 
correlation coefficient.  
 The results of this research were concluded as follows: 

1) Most of customer were female, 31-40 years old, having education bachelor’s degree 

or higher, which as private company’s employee, having average monthly income of 10,001-

20,000 Baht per month, using the service about 1-2 times per week and type of transaction 

was deposits transaction. 

2) Customer’s knowledge cognition of Intelligence queue was at high level.  

3) Overall customer’s attitude toward the intelligence queue machine and in the 

aspects of product and service, technology and quality to contact were at good level.  

4) Overall customer’s satisfaction toward intelligence queue machine was at high level. 

 5) Data analysis for test of hypothesis:  
5.1) Customer with different usage frequency per week and different type of 

work had different overall satisfaction with the Intelligence queue machine at statistically 
significant difference level of 0.05, 0.01 respectively.  

 
 
 



5.2) Knowledge and understanding of customer had positive related to overall 
satisfaction with the Intelligence queue machine at the level of statistically significant of 0.05. 

5.3) Overall customer’s attitude toward the intelligence queue machine and in 
the aspects of product and service, technology and quality had positive relationship with 
overall satisfaction at the level of statistically significant level of 0.01. 
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ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธฉ์บบัน้ี ส าเรจ็ลงไดด้ว้ยความกรณุาจาก อาจารย ์ดร.ไพบูลย ์ อาชารุ่งโรจน์ ซึง่เป็น
อาจารยท์ีป่รกึษา ไดใ้หค้ าปรกึษา ค าแนะน า และตรวจแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ ในงานวจิยั นับตัง้แต่
เริม่ต้นด าเนินงานจนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์ ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรุณา และขอขอบพระคุณเป็น
อยา่งสงูไว ้ณ. โอกาสน้ี 
 ขอขอบพระคุณ อาจารย ์ ดร.ล ่าสนั เลศิกูลประหยดั และอาจารย ์ ดร.ธนภูม ิ อตเิวทนิทีไ่ด้
กรุณาเป็นผูเ้ชี่ยวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ซึง่ได้ช่วยแก้ไขเครื่องมอืที่ใช้ในงานวจิยัครัง้นี้เป็น
อยา่งด ี 
 ขอขอบพระคุณเพื่อนพนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และลูกคา้ทุกท่านทีไ่ดใ้ห้
ความอนุเคราะหใ์นการจดัเกบ็ขอ้มลูและรวบรวมแบบสอบถาม ซึง่เป็นส่วนหนึ่งทีท่ าใหส้ารนิพนธฉ์บบั
นี้ส าเรจ็ลุล่วงดว้ยด ี 
 ขอขอบคุณ เพื่อนๆ นิสติ รุ่นพี ่ และรวมไปถงึเจา้หน้าทีใ่นมหาวทิยาลยั ทุกๆ ท่าน ทีไ่ดใ้ห้
ความช่วยเหลอื และอ านวยความสะดวก แก่ผูว้จิยั ดว้ยดเีสมอมา 
 ขอขอบพระคุณบดิา มารดา และญาตพิีน้่องทุกท่านทีใ่หก้ารส่งเสรมิสนับสนุนและเป็นก าลงัใจ
แก่ผูศ้กึษาตลอดมาจนประสบความส าเรจ็ในครัง้นี้  คุณค่าและประโยชน์จากการศกึษาในครัง้นี้ขอมอบ
แด่บุพการแีละผูม้พีระคุณทุกท่าน 
 ทา้ยสุดนี้ ประโยชน์อนัเกดิจากสารนิพนธ์ฉบบันี้ ผูว้จิยัขอน้อมบูชาคุณบดิามารดา ครูและ
อาจารยทุ์กท่านทีไ่ดป้ระสทิธิป์ระสาทวชิาความรู ้อบรมสัง่สอน และวางรากฐานแห่งการศกึษาแก่ผูว้จิยั 
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บทท่ี1 
บทน ำ 

 

ภมิูหลงั 
ธนาคารพาณิชย์  เป็นสถาบนัการเงนิที่มบีทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของไทยในการ

เตบิโตและพฒันาอยา่งต่อเนื่อง  โดยหน้าทีห่ลกัของธนาคารพาณิชย ์ คอืการใหบ้รกิารทางการเงนิแก่
ประชาชน  ซึ่งธุรกิจธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยมภีาวการณ์แข่งขนัที่สูงมาก  ทัง้ในด้านการ
บรกิาร  การพฒันาผลติภณัฑ ์ การพฒันาระบบเทคโนโลยต่ีางๆ  และการเปิดเสรทีางการเงนิระหว่าง
ประเทศทีเ่ปิดโอกาสใหธ้นาคารพาณชิยจ์ากต่างประเทศเขา้มาด าเนินกจิการในประเทศไทยมากยิง่ขึน้  
ส่งผลกระทบต่อการแข่งขนัของธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทย  ทัง้ด้านความเจริญก้าวหน้าทาง
เทคโนโลย ี และพฤติกรรมของผู้บรโิภคที่เปลี่ยนแปลงไปตามค่านิยมและยุคสมยั  ท าให้ธนาคาร
พาณิชยต่์างได้มกีารปรบัตวัอย่างรวดเรว็และหาจุดเด่นเพื่อสรา้งความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในธุรกจิ
ได ้ แต่สิง่ส าคญัทีสุ่ดทีจ่ะท าใหธุ้รกจิประสบความส าเรจ็  คอืการมุง่สร้างสรรคก์ารบรกิารทีด่เีลศิใหเ้กดิ
ขึน้กบัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร  เพราะลกูคา้คอืคนส าคญัทีสุ่ด  การบรกิารทีม่คีุณภาพย่อมท าใหลู้กคา้เกดิ
ความประทบัใจ  น าไปสู่การใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

ในธุรกจิธนาคารพาณิชยท์ีม่กีารแข่งขนัทีย่งัคงมคีวามรุนแรง  จะเหน็ไดว้่าในช่วงที่ผ่านมาได้
มกีารน าเสนอผลติภณัฑ์และบรกิารของธนาคารให้แก่ลูกค้าได้อย่างครบวงจร  และการขยายฐาน
ลกูคา้พรอ้มกบัการขยายเครอืข่ายและช่องทางการใหบ้รกิาร  ดว้ยความเจรญิก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
ทางดา้นการเงนิ  การใหล้กูคา้เริม่มคีวามคุน้เคยกบัการใชเ้ทคโนโลยใีนชวีติประจ าวนัมากขึน้  จะเหน็
ได้ว่าทุกธนาคารต่างมคีวามพยายามที่ต้องการให้ลูกค้าท าธุรกรรมการเงนิผ่านเครื่องอเิลก็ทรอนิกส ์ 
อาทเิช่น  การบรกิารฝากหรอืถอนบญัชี  การโอนเงนิระหว่างบญัชี  การบรกิารบตัรเครดติ  การ
บรกิารรบัช าระค่าสนิคา้และบรกิารต่างๆ  เป็นตน้   

ดว้ยความก้าวหน้าของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ที่มกีารเตบิโตขึน้อย่างมัน่คงและ
รวดเรว็  มกีารปรบัปรุงพฒันา  รวมถงึการขยายตวัอย่างต่อเนื่อง  ท าให้ธนาคารสามารถใหบ้รกิารที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าไดม้ากยิง่ขึน้  ธนาคารกรุงไทย  มคีวามมุ่งมัน่ในการเป็นธนาคาร
แสนสะดวก (The Convenience Bank)  เพื่อสามารถแข่งขันในธุรกิจธนาคารได้  ทาง
ธนาคารกรงุไทย  ไดม้กีารพฒันาเทคโนโลย ี ซึง่ถอืไดว้่าเป็นนวตักรรมตวัใหม่ทีธ่นาคารอื่นๆ  ยงัไม่มี
การคดิค้นขึน้มาในการให้บรกิารลูกค้า  เป็นการค านึงถึงเรื่องเล็กๆน้อยๆในการให้บรกิารที่ไม่ควร
มองขา้ม  นัน่คอื  เครือ่งควิอจัฉรยิะ (KTB Intelligence Queue)  ทีอ่ านวยความสะดวกสบายแก่ลูกคา้
ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทีต่อ้งการความรวดเรว็  ถูกตอ้ง  และความปลอดภยั  ในการท าธุรกรรมทางการเงนิ  
ซึง่ลูกคา้ไม่จ าเป็นต้องกรอกรายละเอยีดในสลปิรายการ  ในเวลาเร่งด่วนได ้ ท าใหป้ระหยดัเวลามาก
ยิง่ขึน้  สรา้งความประทบัใจและความพงึพอใจให้แก่ลูกค้าที่เขา้มาใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  การ
พฒันาเทคโนโลยนีี้  เพื่อสนบัสนุนสโลแกนของธนาคารกรงุไทย “บรกิารสะดวก  ชวีติสบาย”  เป็นการ
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สรา้งความแตกต่างในรปูแบบการบรกิารและความสามารถแข่งขนักบัธนาคารพาณิชย์อื่นๆ ได ้ เพื่อ
รบัรูแ้ละวเิคราะห์ถงึปจัจยัที่มผีลต่อการสรา้งความพงึพอใจที่ลูกค้ามต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ  จงึต้องมี
การท าวจิยั  เพื่อน าไปวเิคราะห์ถงึเทคโนโลยขีองเครื่องควิอจัฉรยิะกบัการรบัรูข้องลูกค้าที่ใชบ้รกิาร  
ซึง่ผลทีไ่ด้จากการศกึษาวจิยัน าไปพฒันาเทคโนโลยดี้านต่างๆ ต่อไป  และเพื่อสรา้งขอ้ได้เปรยีบใน
การแข่งขนักับธนาคารอื่นๆ   ในการให้ความสะดวกสบาย  ความประทบัใจแก่ลูกค้าที่ใช้บรกิาร
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) ต่อไป 

 
ควำมมุ่งหมำยของกำรวิจยั 

1. เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล  ได้แก่  เพศ  อายุ  อาชพี  ระดบัการศึกษาสูงสุด  และ
รายไดต่้อเดอืน  ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร  ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ
โดยรวมในการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ(KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)    

2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บรกิารและความพึงพอใจ
โดยรวมในการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ (KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)   

3. เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารและความพงึพอใจโดยรวมในการ
ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ (KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ควำมส ำคญัของกำรวิจยั 
1. ผลการศกึษาครัง้นี้จะเป็นประโยชน์ส าหรบัธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในการรบัรู ้

ถึงความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะ  เพื่อที่จะได้น าไปวางแผนกลยุทธ์ทาง
การตลาด  โดยการเพิม่การประชาสมัพนัธใ์หผู้้ใชบ้ริการใหม้คีวามรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบับรกิารต่างๆ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

2. ผลที่ได้จากการศึกษาท าให้ทราบถึงทศันคติและระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร
เครือ่งควิอจัฉรยิะ (KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน)   

3. เพื่อน าผลการวิจยัที่ได้ไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนาเทคโนโลยีในการ
ใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน)   

4. เพื่อน าผลการวจิยัทีไ่ดไ้ปใชป้ระโยชน์แก่ผูท้ีต่อ้งการศกึษาเพิม่เตมิดา้นเทคโนโลยใีนการ
ใหบ้รกิารอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
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ขอบเขตของกำรวิจยั 
1. ขอบเขตเน้ือหำ 

       การศกึษาครัง้น้ีผู้วจิยัท าการศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่อง

ควิอจัฉรยิะ ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 

2. ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจยั 
2.1 ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจยั 

    ผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะที่ธนาคารกรงุไทยจ ากดั (มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร   
2.2 กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจยั 

ก    กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้  คือ  ผู้ใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะที่
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน  
ดงันัน้จงึก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชสู้ตรของนราศร ีไววานิชกุล และ ชูศกัดิ ์ อุดมศร ี (2538 : 104)  
โดยการค านวณประชากรใช้ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความผดิพลาดสูงสุดทีจ่ะเกดิขึน้ 0.05 ค่า
สดัส่วนประชากร 0.5 ไดข้นาดตวัอย่างจ านวน 385 คน เพิม่จ านวนตวัอย่าง 15 คน ไดเ้ท่ากบัจ านวน 
400 คน โดยใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-Stage Sampling) โดยขัน้ตอนการ
สุ่มตวัอย่างประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน คอื การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) การ
สุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) และการสุ่มตวัอย่างโดยใชค้วามสะดวก (Convenience 
Sampling) 
 

ตวัแปรท่ีศึกษำ 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  

1. ปจัจยัดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล 
1.1  เพศ 

1.1.1 ชาย 
1.1.2 หญงิ 

1.2 อาย ุ
1.2.1 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี 
1.2.2 31 – 40 ปี 
1.2.3 41 – 50 ปี 
1.2.4 ตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป 

1.3 ระดบัการศกึษาสงูสุด 
1.3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
1.3.2 ปรญิญาตร ี
1.3.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี
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1.4 อาชพี 
1.4.1 นกัเรยีน / นกัศกึษา 
1.4.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
1.4.3 ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
1.4.4 ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 
1.4.5 พ่อบา้น / แมบ่า้น 
1.4.6 อื่นๆ 

1.5 รายไดต่้อเดอืน 
1.5.1 ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
1.5.2 10,001 – 20,000 บาท 
1.5.3 20,001 – 30,000 บาท 
1.5.4 30,001 – 40,000 บาท 
1.5.5 40,001 – 50,000 บาท 
1.5.6 50,001 บาทขึน้ไป 

1.6 ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์
1.6.1 1-2 ครัง้ 
1.6.2 3-4 ครัง้ 
1.6.3 5-6 ครัง้ 
1.6.4 7 ครัง้ขึน้ไป 

1.7 ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร 
1.7.1 ฝาก 
1.7.2 โอนเงนิ 
1.7.3 ถอน 
1.7.4 ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร 
1.7.5 อื่นๆ 

2.   ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
3.   ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

3.1   ดา้นผลติภณัฑ ์
3.2   ดา้นเทคโนโลย ี
3.3   ดา้นคุณภาพ 

 ตวัแปรตำม (Dependent Variables) 
1. ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ  
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นิยำมค ำศพัทเ์ฉพำะ 
1. ผู้ใช้บริกำร  หมายถงึ  ผู้ที่เคยใช้บรกิารต่างๆ ผ่านเครื่องควิอจัฉรยิะ ได้แก่  การฝาก  

การถอน  การโอนเงนิ  การช าระค่าสนิคา้และบรกิาร  การเปิดบญัชใีหม่ 
2. ควำมรู้ควำมเข้ำใจของผูใ้ช้บริกำรเคร่ืองคิวอจัฉริยะ  หมายถงึ  ผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิ

อจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ทราบถงึเมนูและขัน้ตอนการเลอืกใช้ในการป้อนขอ้มูล
เขา้ไปในระบบเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

3. ทศันคติของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ หมายถงึ  ความรูส้กึภายในทีแ่สดง
ออกมาทัง้ทางบวกและทางลบของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นต่างๆ ไมว่่าจะเป็นดา้นผลติภณัฑ ์ ดา้นเทคโนโลย ี และดา้น
คุณภาพของเครือ่งควิอจัฉรยิะ  ดงันี้ 

3.1   ด้ำนผลิตภณัฑ์และบริกำร  หมายถึง  ความหลากหลายในการท าธุรกรรม
ทางด้านการเงินต่างๆ   รวมถึงขัน้ตอนการให้บรกิาร  และระยะเวลาที่ใช้ท ารายการตามความ
เหมาะสม 

3.2    ด้ำนเทคโนโลยีของเครื่องคิวอจัฉริยะ  หมายถงึ  การน าเอาเทคนิค  ความรูด้า้น 
IT มาประยุกต์ใช้เป็นเครื่องคิว  เพื่อช่วยให้เกิดการบรกิารเครื่องควิที่ทนัสมยัขึ้น  และเพิม่ความ
สะดวกแก่ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร 

3.3    ด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร  หมายถงึ  คุณภาพการให้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
ของธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน) ในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นด้านกระบวนการบรกิาร  ความ
น่าเชื่อถอื  รปูแบบการบรกิาร  และปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงนิ 

4. ควำมพึงพอใจโดยรวมต่อกำรใช้บริกำรเคร่ืองคิวอจัฉริยะ  หมายถงึ  ความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารทีเ่กดิจากการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคาร กรงุไทย 

5. เคร่ืองคิวอัจฉริยะ  หมายถึง  เป็นเครื่องคิวที่มีการน าเอาเทคโนโลยีสมัยใหม่มา
ประยุกต์ใช้เพื่อเพิม่ความสะดวกสบายและความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงนิ   ซึ่งลูกค้า
สามารถท าเปิดบญัช ี รายการฝาก  ถอน  โอนเงนิ รวมทัง้ช าระค่าสนิค้าและบรกิารไดด้ว้ยตนเองโดย
ไมต่อ้งเขยีนสลปิ 
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เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจของผูใ้ช้บริกำรท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ ของ

 ธนำคำรกรงุไทย จ ำกดั(มหำชน)ในกรงุเทพมหำนคร 

  
กรอบแนวคิดในกำรวิจยั 
 

ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตำม  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ด้ำนข้อมลูส่วนบคุคล 

- เพศ 
- อายุ 
- อาชพี 
- ระดบัการศกึษา 
- รายได ้
- ความถีใ่นการใชบ้รกิาร

ต่อสปัดาห ์
- ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร 

 

ควำมรู้ควำมเข้ำใจของผูใ้ช้ 
บริกำรเคร่ืองคิวอจัฉริยะ 

    (KTB Intelligence Queue) 

 ทศันคติของผู้ใช้บริกำรท่ีมี 
 ต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ   
 (KTB Intelligence Queue) 

- ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
- เทคโนโลย ี
- คุณภาพ 

 

 

 

 

 

 

ควำมพึงพอใจโดยรวมต่อกำร
ใช้บริกำรเคร่ืองคิวอจัฉริยะ 

     (KTB Intelligence Queue) 
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สมมติฐำนในกำรวิจยั 
 1.   ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา  อาชพี  
ระดบัรายได้ต่อเดอืน ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์  ลกัษณะงานที่ใช้บรกิาร ที่แตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 
 2.   ความรู้ความเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ   
 3.   ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะ ประกอบดว้ย  ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร
ดา้นเทคโนโลย ี และดา้นคุณภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่อง
ควิอจัฉรยิะ  
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การวจิยัเรือ่ง  “ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

(KTB Intelligence Queue)  ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร”  โดยน า

แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งมาศกึษา เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการวจิยั ดงันี้ 

 1.   แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
 2.   แนวความคดิเกี่ยวกบัความรูค้วามเขา้ใจ 
 3.   แนวคดิเกีย่วกบัทศันคต ิ
 4.   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 5.   แนวคดิเกีย่วกบังานบรกิาร 
 6.   ประวตัคิวามเป็นมาของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน)  และเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
 7.   งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
  
1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์

 ประชากรศาสตร ์ หมายถงึ ลกัษณะของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป โดยความแตกต่างทาง

ประชากรศาสตร ์จะมอีทิธพิลต่อการสื่อสาร ลกัษณะประชากรศาสตร์ คอื(พรทพิย ์ วรกจิโภคาทร 

2529: 312 –315) 

 1. เพศ (Sex) มงีานวจิยัทีพ่สิจูน์ว่าคุณลกัษณะบางอย่างของเพศชาย และเพศหญงิทีต่่างกนั

ส่งผลให้การสื่อสารของชายและหญงิต่างกนั เช่น การวจิยัการชมภาพยนตรโ์ทรทศัน์ของเดก็วยัรุ่น

พบว่าเด็กวยัรุ่นชายสนใจภาพยนตร์สงครามและจารกรรมมากที่สุด ส่วนเด็กวยัรุ่นหญิงสนใจ

ภาพยนตรว์ทิยาศาสตรม์ากทีสุ่ด แต่กม็งีานวจิยัหลายชิน้ทีแ่สดงว่า ชายและหญงิมกีารสื่อสารและรบั

สื่อไมต่่างกนั 

 2. อาย ุ(Age) การจะสอนผูท้ีอ่ายตุ่างกนัใหเ้ชื่อฟงั หรอืเปลีย่นทศันคตหิรอืเปลีย่นพฤตกิรรม

นัน้มคีวามยากง่ายต่างกนั ยิง่มอีายุมากกว่าที่จะสอนให้เชื่อฟงั ให้เปลี่ยนทศันคติและเปลี่ยน

พฤตกิรรมกย็ิง่ยากขึน้ การวจิยัโดย ซ ีเมเบลิ (C. Maple) และไอ แอล เจนิส และดเีรฟ์ (I.L. Janis & 

Rife) ไดท้ าการวจิยัและใหผ้ลสรปุว่า การชกัจงูจติใจหรอืโน้มน้าวจติใจของคน จะยากขึน้ตามอายุของ

คนทีเ่พิม่ขึน้ อายุยงัมคีามสมัพนัธ์ของข่าวสาร และสื่ออกีดว้ย เช่น ภาษาทีใ่ชใ้นวยัต่างกนั กย็งัมี

ความต่างกนั โดยจะพบว่าภาษาใหม ่ๆ แปลก ๆ จะพบในคนหนุ่มสาว สงูกว่าผูส้งูอายุ เป็นตน้ 
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 3. การศกึษา (Education) การศกึษาเป็นตวัแปรทีส่ าคญัมากทีม่ผีลต่อประสทิธภิาพของการ

สื่อสารของผูร้บัสาร ดงังานวจิยัหลายชิน้ทีช่ีว้่า การศกึษาของผูร้บัสารนัน้ท าใหผู้ร้บัสารมพีฤตกิรรม

การสื่อสารต่างกนัไป เช่น บุคคลทีม่กีารศกึษาสูง จะสนใจข่าวสาร ไม่ค่อยเชื่ออะไรง่ายๆ และมกั

เปิดรบัสื่อสิง่พมิพม์าก 

 4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) หมายถงึ อาชพี รายได้

เชือ้ชาต ิ ตลอดจนภูมหิลงัของครอบครวั เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมของบุคคล 

โดยมรีายงานหลายเรื่องทีไ่ดพ้สิูจน์แลว้ว่า ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจินัน้ มอีทิธพิลต่อทศันคตแิละ

พฤตกิรรมของคนการแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อาย ุ

สถานภาพครอบครวั จ านวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน 

  การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ

ครอบครวั จ านวนสมาชกิในครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ลกัษณะดา้น

ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที่ส าคญั และสถิตทิี่วดัได้ของประชากรและช่วยในการก าหนดตลาด

เป้าหมาย ในขณะทีล่กัษณะดา้นจติวทิยาและสงัคมวฒันธรรมช่วยอธบิายถงึความคดิและความรูส้กึ

ของกลุ่มเป้าหมายนัน้ ขอ้มูลด้านประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการก าหนดตลาด

เป้าหมาย (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2538: 41) 

 คนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั จะมลีกัษณะทางจติวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะหจ์าก

ปจัจยั ดงันี้ (ปรมะ สตะเวทนิ. 2533: 112) 

 1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสื่อสารต่างกนั คอืเพศ

หญงิมแีนวโน้ม มคีวามตอ้งการทีจ่ะส่งและรบัขา่วสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชายไม่ไดม้คีวาม

ตอ้งการทีจ่ะส่งและรบัขา่วสารเพยีงอยา่งเดยีวเท่านัน้ แต่มคีวามต้องการจะสรา้งความสมัพนัธอ์นัดใีห้

เกดิขึน้จากการรบัและส่งข่าวสารนัน้ดว้ย (Will, Goldwater; & Yates. 1980 : P87; อ้างองิจากปรมะ 

สตะเวทนิ. 2533 : 112) นอกจากนี้เพศหญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอยา่งมากในเรื่องความคดิ 

ค่านิยม และทศันคต ิทัง้นี้เพราะวฒันธรรมและสงัคม ก าหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไว้

ต่างกนั 

 2. อาย ุเป็นปจัจยัทีท่ าใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรือ่งของความคดิและพฤตกิรรม คนทีอ่ายุ

น้อยมกัจะมคีวามคดิเสรนีิยม ยดึถอือุดมการณ์และมองโลกในแง่ดมีากกว่าคนทีอ่ายุมาก ในขณะคนที่

อายมุากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแง่รา้ยกว่าคนทีม่อีายุ

น้อยเนื่องมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติทีแ่ตกต่างกนั ลกัษณะการใชส้ื่อมวลชนกต่็างกนั คนทีม่อีายุ

มากมกัจะใชส้ื่อเพื่อแสวงหาขา่วสารหนกัๆ มากกว่าความบนัเทงิ 
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 3. การศกึษา เป็นปจัจยัทีท่ าใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่างกนั คน

ทีม่กีารศกึษาสงูจะไดเ้ปรยีบอยา่งมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่ี เพราะเป็นผูม้คีวามกวา้งขวางและเขา้ใจ

สารได้ด ี แต่จะเป็นคนที่ไม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะที่คนมี

การศกึษาต ่ามกัจะใชส้ื่อประเภทวทิยุ โทรทศัน์และภาพยนตร์ หากผูม้กีารศกึษาสูงมเีวลาว่างพอกจ็ะ

ใชส้ื่อสิง่พมิพ์ วทิยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร ์ แต่หากมเีวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อ

สิง่พมิพม์ากกว่าประเภทอื่น 

 4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้ และสถานภาพทางสงัคมของ

บุคคล มอีทิธพิล อย่างส าคญัต่อปฏกิริยิาของผูร้บัสารทีม่ต่ีอผูส้่งสาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม

ประสบการณ์ ทศันคต ิค่านิยมและเป้าหมายทีต่่างกนั 

 ดเีฟอล ์(พรีะ จริะโสภณ. 2539: 645-646; อ้างองิจาก DeFleur. 1996 : unpaged) “ทฤษฎี

การสื่อสารมวลชนเกี่ยวกบัผูร้บัสาร” (Theories of Mass Communication) ไดก้ล่าวถงึตวัแปรแทรก 

(Intervening variables) ทีม่อีทิธพิลในกระบวนการสื่อสารมวลชนระหว่างผูส้่งสารกบัผูร้บัสาร เหน็ว่า

ข่าวสารมิได้ไหลผ่านจากสื่อมวลชนถึงผู้ร ับสารและเกิดผลโดยตรงทันทีแต่มีปจัจัยบางอย่างที่

เกีย่วขอ้งกบัตวัผูร้บัสารแต่ละคน เช่นปจัจยัทางจติวทิยา และสงัคมทีจ่ะมอีทิธพิลต่อการรบัข่าวสารนัน้ 

DeFleur ไดส้อน ทฤษฎเีกีย่วกบัเรือ่งนี้ไวด้งันี้ 

 ทฤษฎคีวามแตกต่างระหว่างปจัเจกบุคคล (Individual Differences Theory) โดยมหีลกัการ

พืน้ฐานเกีย่วกบัทฤษฏคีวามแตกต่างระหว่างปจัเจกบุคคลดงัน้ี 

 1. มนุษยเ์รามคีวามแตกต่างอยา่งมากในองคป์ระกอบทางจติวทิยาบุคคล 

 2. ความแตกต่างนี้ บางส่วนมาจากลกัษณะแตกต่างทางชวีภาค หรอืทางร่างกายของแต่ละ

บุคคล แต่ส่วนใหญ่แลว้จะมาจากความแตกต่างกนัทีเ่กดิขึน้จากการเรยีนรู ้

 3. มนุษยซ์ึง่ถูกชุบเลีย้งภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรบัความคดิเหน็แตกต่างกนัไปอย่าง

กวา้งขวาง 

 4. จากการเรยีนรูส้ ิง่แวดลอ้มท าใหเ้กดิทศันคต ิค่านิยม และความเชื่อถอืทีร่วมเป็นลกัษณะ

ทางจติวิทยาส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัไปความแตกต่างดงักล่าวนี้ได้กลายเป็นสภาวะเงื่อนไข ที่

ก าหนดการรบัรูข้า่วสารมบีทบาทอยา่งส าคญัต่อการรบัรูข้า่วสาร 

 จากแนวคดิและทฤษฎทีีก่ล่าวมา ผูว้จิยัไดน้ าทฤษฎขีองลกัษณะประชากรศาสตรแ์ละทฤษฎี

ความแตกต่างระหว่างปจัเจกบุคคล มาเป็นกรอบแนวความคดิเพื่อใช้ในการค้นหาค าตอบเกี่ยวกบั

ลกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคลและความแตกต่างระหว่างปจัเจกบุคคล เช่น เพศ อายุ อาชพี ระดบั

การศกึษา รายได ้ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์และลกัษณะงานทีใ่ช้ ทีแ่ตกต่างกนันัน้มผีลความ

พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะทีแ่ตกต่างกนั 
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1.   แนวความคิดเก่ียวกบัความรู้ความเข้าใจ 
 ความรู ้(Knowledge)  หมายถงึ  ขอ้มลูที่อยู่ในความทรงจ า  ส่วนหนึ่งของข่าวสารเกี่ยวขอ้ง
กบัหน้าที่ของผู้บรโิภคในตลาดเรยีกว่า  ความรูเ้กี่ยวกบัผู้บรโิภค ( Consumer Knowledge ) ซึ่ง
อาจจะศกึษาไดโ้ดยการตอบค าถามดงันี้คอื  ผูบ้รโิภครูอ้ะไร?  ความรูจ้ดัระเบยีบอยู่ในความทรงจ าใน
รปูใด  และจะวดัความรูไ้ดอ้ยา่งไร 
 เนื้อหาของความรู ้(The Content of Knowledge)  ผูบ้รโิภครูอ้ะไรนัน้  ขึน้อยู่กบัความเขา้ใจ
ในสิง่ทีบ่รรจอุยูใ่นความทรงจ า  นกัจติวทิยาจ าแนกไวว้่า  มคีวามรูอ้ยู ่2 ประเภทดงันี้คอื  Declarative 
Knowledge เป็นขอ้เทจ็จรงิอนัเกดิมาจากการนึกเอาเอง  และ Procedural Knowledge หมายถงึ  
ความเขา้ใจถงึการน าเอาขอ้เทจ็จรงิเหล่านี้ไปใช ้ ขอ้เทจ็จรงิเหล่านี้เกดิจากการทีผู่้บรโิภคนึกเอาเอง
เพราะมนัไมจ่ าเป็นต้องผูกพนักบัสิง่ทีเ่ป็นจรงิทีเ่ราเหน็ได ้(Objective Reality) เช่น  ผูบ้รโิภคอาจเชื่อ
ว่า  ราคาเป็นเครือ่งชีคุ้ณภาพแมแ้ต่เมือ่จรงิๆ แลว้มนัไมเ่กีย่วขอ้งกนัเลย (สนัต ์มเีครอื 2545 : 14) 
ความรู้เก่ียวกบัสินค้า (Product Knowledge) 
 ความรูเ้กีย่วกบัสนิคา้รวมขา่วสารไวห้ลายชนิด  คอื 

1. ความรูเ้กีย่วกบัจ าพวกสนิคา้รวมทัง้ตราต่างๆ ในจ าพวกสนิคา้ดว้ย 
2. ศพัทเ์กีย่วกบัสนิคา้  เช่น  นมหนูในคาบวิเตอรข์องรถยนต์ 
3. ลกัษณะต่างๆ ของสนิคา้ 
4. ความเชื่อเกีย่วกบัจ านวนสนิคา้โดยทัว่ๆ ไปและเกีย่วกบัตราใดตราหนึ่ง 

ความรู้เก่ียวกบัการใช้ (Usage Knowledge) 
 เป็นส่วนหนึ่งของความรูข้องผู้บรโิภค  ความรูน้ี้ครอบคลุมถึงข่าวสารที่มอียู่ในความทรงจ า
เกี่ยวกบัจะใชส้นิค้าอย่างไร  และต้องมอีะไรบา้งถ้าจะใชส้นิคา้  ผูบ้รโิภคอาจรูว้่าจะใชเ้ครื่องตดัหญ้า
อยา่งไร  แต่กข็าดความรูท้ีจ่ะน าเครือ่งตดัหญา้ไปตดัหญา้ 
 การมคีวามรูใ้นการใชส้นิคา้ของผูบ้รโิภคเป็นเรือ่งส าคญัดว้ยเหตุผลดงันี้ 

1. ผูบ้รโิภคมกัจะไม่ซื้อสนิคา้ที่เขาขาดข่าวสารเกี่ยวกบัจะใช้มนัอย่างไร  จงึต้องให้ความรู้
แก่ผูบ้รโิภคถา้เกดิกรณนีี้ขึน้ 

2. ผูบ้รโิภคจะไมซ่ือ้สนิคา้ถา้เขามขีา่วสารไมส่มบรูณ์เกีย่วกบัสถานการณ์ทีจ่ะใชส้นิคา้  การ
ใชส้นิคา้ผดิสถานการณ์หรอืผดิวถิทีาง  อาจท าให้ผูบ้รโิภครู้สกึไม่พอใจ  นอกจากนัน้การใชส้นิคา้ผดิ
วธิหีรอืสถานการณ์อาจท าใหผู้บ้รโิภคบาดเจบ็ได้  
 ความเขา้ใจ หมายถงึ ความสามารถในการทีค่นขยายความรูค้วามจ าใหไ้กลออกไปจากเดมิ
อย่างสมเหตุสมผล แยกเป็น 3 ขัน้ทีส่ าคญั คอื การแปลความหมายของค า ขอ้ความ สญัลกัษณ์ใน
แงม่มุใหม่ตามเนื้อเรื่องและหลกัวชิาการนัน้ ๆ การตคีวามโดยเอาความหมายจากการแปลทัง้หมดมา
รวมกนัแลว้สรุปหรอืขยายความนัน้ตามแนวใหม่ และทศันะใหม่ มุมมองใหม่ เพื่อใหก้วา้งไกลออกไป
จากขอ้เทจ็จรงิ โดยจะตอ้งใหข้อ้มลูหรอืแนวโน้มอยา่งเพยีงพอ (Bloom; & others.1956: 271) 
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 ความเขา้ใจ หมายถงึ ความสามารถในการน าความรูค้วามเขา้ใจ ไปดดัแปลงปรบัปรุง  
เพื่อใหส้ามารถจบัใจความ อธบิาย หรอืเปรยีบเทยีบ ย่นย่อเรื่องราวความคดิเหน็ขอ้เทจ็จรงิต่างๆ ทัง้
ยงัสามารถอธบิาย และเปรยีบเทยีบสิง่ทีม่ลีกัษณะและสภาพคลา้ยคลงึเป็น ท านองเดยีวกบัของเดมิได้ 
บุคคลทีม่คีวามเขา้ใจในสิง่ใดจะสามารถแปลความหมาย หรอืตคีวาม หรอืขยายความเกี่ยวกบัสิง่นัน้
ได ้(ไพศาล หวงัพานิช. 2526: 105) 
 จากความหมายต่าง ๆ ของความเขา้ใจ สรปุไดว้่า ความเขา้ใจ หมายถงึ ความเขา้ใจในเนื้อหา 
ความสามารถในการน าความรู้ มาใช้ให้เกิดประโยชน์เหมาะสมกบัสถานการณ์ของตนเอง เช่น 
ผูบ้รโิภคอาหารมงัสวริตัิ จะต้องมคีวามรู ้ความเขา้ใจในคุณค่าของอาหารมงัสวริตัวิ่า เมื่อรบัประทาน
แลว้ จะเกดิประโยชน์ต่อตนเองมากน้อยเพยีงใด 
 
การวดัความรู้ความสามารถ 
 การทีจ่ะกล่าวว่า ผู้หนึ่งผู้ใดเป็นผู้ที่จะนับว่า เป็นผู้มคีวามรูใ้นเรื่องใด ๆ นัน้ จะต้องมี
พฤตกิรรมทางจติวทิยา 2 ประการ คอื จ าเรื่องราวนัน้ไดก้บัระลกึเรื่องราวนัน้ออกมาจากความจ า
(Memory) เป็นฝา่ยรบัเกบ็ไวใ้นตวั ความระลกึ (Recall) เป็นฝา่ยจา่ยออกจากตวั การทีใ่ครกล่าวว่า “รู้
แต่พูดไม่ถูก” หรอื “รูแ้ต่นึกไม่ออก” นัน้ แทจ้รงิกค็อืผูท้ีย่งัไม่มคีวามรูใ้นเรื่องนัน้ เพราะเรายงัไม่มวีธิี
ตรวจสอบว่า สมองของผูน้ัน้ไดบ้นัทกึเรื่องนี้ไวจ้รงิ ๆ หรอืเปล่า เราต้องอาศยัพฤตกิรรมทีผู่น้ัน้แสดง
ออกมาเป็นเครื่องชีว้ดัว่า ผูน้ัน้เป็นผูม้คีวามรูใ้นเรื่องนัน้จรงิหรอืไม่ ฉะนัน้การวดัความรูส้กึกค็อื การ
วดัสมรรถภาพสมองดา้นการระลกึออกของความจ านัน่เอง (ชวาล แพรตักุล. 2516: 201) 
 การวดัความรู ้ความสามารถในการระลกึ (Recall) เรือ่งราวขอ้เทจ็จรงิหรอืประสบการณ์ต่างๆ  
หรอืเป็นการวดัการระลกึประสบการณ์เดมิที่บุคคลได้รบัจากค าสอนการบอกกล่าว การฝึกฝนของ
ผูส้อน รวมทัง้ต ารา จากสิง่แวดลอ้มต่าง ๆ ดว้ยค าถามวดัความรูแ้บ่งออกเป็น 3 ชนิด คอื (รตัตกิรณ์ 
จงวศิาล. 2535: 51) 

1. ถามความรูใ้นเนื้อเรือ่ง เป็นการถามรายละเอยีดของเนื้อหา ขอ้เทจ็จรงิต่าง ๆ ของเรื่องราว
ทัง้หลาย ประกอบดว้ยค าถามประเภทต่าง ๆ เช่น ศพัทแ์ละนิยาม กฎและความจรงิหรอืรายละเอยีด
เนื้อหาต่าง ๆ 

2. ความรูใ้นวธิกีาร เป็นการถามวธิปีฏบิตัต่ิาง ๆ แบบแผน ประเพณี ขัน้ตอนการปฏบิตัิ
ทัง้หลาย เช่น ถามระเบยีบแบบแผน ล าดบัขัน้และแนวโน้ม การจดัประเภทและหลกัเกณฑต่์าง ๆ 

3. ถามความรูร้วบยอดเป็นการถามความสามารถในการจดจ าขอ้สรุปหรอืหลกัการของเรื่อง 
ทีเ่กดิจากการผสมผสานหาลกัษณะ เพื่อรวบรวมและย่นย่อลงมาเป็นหลกัหรอืหวัใจของเนื้อหานัน้ๆ
การสรา้งแบบทดสอบเพื่อเป็นเครื่องมอืวดัพฤตกิรรมดา้นความรู้ ความจ า ทีเ่ป็นทีรู่จ้กัแบ่งออกเป็น 2 
ประเภท คอื (รววีรรณ ชนิะตระกูล. 2533: 38-41) 
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1. แบบอตันัย เป็นแบบทดสอบทีผู่ส้อบต้องเขยีนตอบ เป็นการยากทีจ่ะควบคุมการตอบ
ของผูส้อบได ้แบบทดสอบชนิดน้ียงัแบ่งออกเป็น 4 ประเภท คอื 
  1.1 แบบทดสอบทีไ่ม่จ ากดัค าตอบ (Essay – extended response) หมายถงึ
แบบทดสอบทีผู่ต้อบมสีทิธใินการตอบอยา่งเสร ี
  1.2 แบบทดสอบที่จ ากดัค าตอบ (Essay – restricted response) หมายถึง
แบบทดสอบทีผู่ต้อบมสีทิธใินการตอบจ ากดั 
  1.3 แบบทดสอบแบบตอบสัน้ ๆ (Short – answer) หมายถงึ แบบทดสอบทีต่้องการ
ค าตอบทีเ่ป็นวลเีท่านัน้ 
  1.4 แบบทดสอบแบบใหเ้ตมิค าใหส้มบูรณ์หมายถงึ 3 แบบทดสอบทีต่้องการใหเ้ตมิ
ค าตอบ 

2. แบบปรนัย เป็นแบบทดสอบที่มรีปูแบบ (Structure) มากทีสุ่ด สามารถใชว้ดัผลได้
แบบทดสอบแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คอื 
  2.1 แบบถูกผดิ (True – False) ค าถามชนิดนี้ถามถงึ ความจรงิ หลกัการ กฎต่างๆ
และการตคีวาม 
  2.2 แบบทดสอบแบบจบัคู่ (Matching) ลกัษณะของขอ้สอบจะม ี 2 คอลมัน์ คอลมัน์
หนึ่งเป็นชุดของค าถาม อกีคอลมัน์หนึ่งเป็นชุดค าตอบ ซึ่งผู้ตอบจะเลอืกค าตอบที่ถูกต้องเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัค าถาม 
  2.3 แบบทดสอบแบบเลอืกตอบ (Multiple Choice) ขอ้สอบแบบนี้จะประกอบดว้ย 2 
ส่วน ส่วนแรกเป็นส่วนของโจทย ์(Stem) อกีส่วนหน่ึงเป็นตวัเลอืก (Alternative) มตีัง้แต่ 3 - 5ตวัเลอืก 
แบบทดสอบประเภทน้ีจะวดัความสามารถของสมองไดต้ัง้แต่ต ่าจนถงึขัน้สูง ๆ โดยค าตอบในตวัเลอืก
นัน้จะมขีอ้ถูกอยู่เพยีงขอ้เดยีว ส่วนขอ้อื่น ๆ เป็นตวัลวง (Distracters) เป็นแบบทดสอบทีน่ิยมใชก้นั
มาก เพราะมขีอ้ดทีีว่่าการใหค้ะแนนไม่ว่าใครตรวจ การใหค้ะแนนจะเท่ากนัเสมอแบบทดสอบทีด่ตี้อง
มทีัง้ความเที่ยงตรงและความเชื่อมัน่สูง สามารถที่จะจ าแนกบุคคลทีม่คีวามรูก้บับุคคลทีไ่ม่มคีวามรู ้
(คนเก่ง – คนไม่เก่ง) ออกจากกนัไดจ้รงิ ไม่ว่าแบบทดสอบนัน้จะเป็นแบบอตันัยหรอืปรนัย (จ านง 
พรายแยม้แข. 2531: 24-29) 
 จากแนวความคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัความรูค้วามเขา้ใจทีก่ล่าวมาขอ้งต้น สรุปไดว้่า การวดั
ความรูแ้ละความเขา้ใจเป็นการวดัระดบัความรูค้วามสามารถในการจดจ า พจิารณาขอ้เทจ็จรงิของ
ขอ้มลูทีไ่ดร้บั การผสมผสานกบัประสบการณ์เดมิของตนเอง และสามารถวดัไดจ้ากการทดสอบ เพื่อ
น ามาศกึษาด้านความรูค้วามเขา้ใจของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกบัการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ 
(KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 
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2.   แนวคิดเก่ียวกบัทศันคติ 
 ทศันคติ ( Attitude) คอื  การแสดงออกของความรูส้กึ  ซึ่งเกดิจากการเรยีนรู้ที่มต่ีอสิง่เร้า
ต่างๆ ซึง่ประเมนิผลออกมาในลกัษณะของความชอบ  หรอืไม่ชอบ  ความพงึพอใจ  หรอืไม่พงึพอใจ
ในสิ่งต่างๆ นักจติวิทยาหรอืนักวิชาการหลายท่านจงึได้ก าหนดความหมายที่เกี่ยวกับทศันคติไว้
มากมาย  ทีแ่ตกต่างกนัตามความเชื่อและทฤษฎขีองแต่ละท่านดงัต่อไปนี้ 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล. (2543 : 190) ทศันคต ิหมายถงึ การแสดงออกของความรูส้กึทีอ่ยู่ภายในที่
สะทอ้นใหเ้หน็ถงึความโน้มเอยีงของบุคคลว่าชอบหรอืไม่ชอบสิง่ต่าง ๆ เช่น ตรายีห่อ้ บรกิาร หรอื
รา้นคา้ปลกี เป็นต้น อาจกล่าวไดว้่า ทศันคต ิเป็น “แง่คดิ หรอื Point-of-View” ของบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ใด
สิง่หนึ่ง แงค่ดิดงักล่าวเป็นวธิกีารอย่างง่ายทีจ่ะบ่งบอกถงึ “แนวโน้มทีจ่ะก่อปฏกิริยิาแบบถาวร” ทัง้แง่
คดิและแนวโน้มดงักล่าวส่อใหเ้หน็ถงึความคดิเหน็ (Opinion) ซึง่สามารถเปลีย่นแปลงไดเ้มื่อเวลาผ่าน
ไป เนื่องจากทศันคตเิป็นมาจากกระบวนการทางจติวทิยา เราจงึไม่อาจสงัเกตทศันคตไิดโ้ดยตรง แต่
ตอ้งสรปุเอาจากสิง่ซึง่คนพดูหรอืสิง่ซึง่คนท า 
 เสร ีวงษ์มณฑา ( 2542 : 106 )  ทศันคต ิ(Attitude)  หมายถงึ  ความโน้มเอยีงที่เรยีนรู ้ 
เพื่อให้มีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับลักษณะที่พึงพอใจ  หรือไม่พึงพอใจ  ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ ง 
(Schiffman and  Kanuk. 1994 : 657 )  หรอือาจหมายถงึ  การแสดงความรูส้กึภายในทีส่ะทอ้นว่า
บุคคลมีความโน้มเอียง  พอใจหรือไม่พอใจต่อบางสิ่ง  เช่น  ตราสินค้า  บริการ  ร้านค้าปลีก  
เนื่องจากเป็นผลของกระบวนการทางจติวทิยา  ทศันคตไิม่สามารถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรงแต่ต้องแสดง
ว่าบุคคลกล่าวถงึอะไรหรอืท าอะไร 
 ชฟิแมน และ คานุก ( Schiffman and Kanuk. 1994 : 657) กล่าวว่า  ทศันคต ิ(Attitude)  
หมายถงึ  ความโน้มเอยีงที่เรยีนรู ้ เพื่อให้มพีฤติกรรมที่สอดคล้องกบัลกัษณะที่พงึพอใจหรอืไม่พงึ
พอใจทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง  หรอือาจหมายถงึ  การแสดงความรูส้กึภายในทีส่ะทอ้นว่าบุคคลมคีวามโน้ม
เอียง  พอใจหรอืไม่พอใจต่อบางสิง่  เช่น  ตราสนิค้า  บรกิาร  ร้านค้าปลกี  เนื่องจากเป็นผลของ
กระบวนการทางจติวทิยา  ทศันคตไิม่สามารถสงัเกตเหน็ไดโ้ดยตรง  แต่ต้องแสดงว่าบุคคลกล่าวถงึ
อะไรหรอืท าอะไร 
 ศิรวิรรณ เสรรีตัน์และคณะ ( 2542 : 44 )  กล่าวว่า  ทศันคติ ( Attitude)  หมายถึง  
ความรู้สกึนึกคดิของบุคคลที่มต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง  ซึ่งผู้บรโิภคเรยีนรูจ้ากประสบการณ์ในอดตี  โดยใช้
เป็นตวัเชื่อมระหว่างความคดิและพฤติกรรม  นักการตลาดนิยมใช้เครื่องมอืการโฆษณาเพื่อสร้าง
ทศันคตทิีด่ต่ีอผลติภณัฑแ์ละตราสนิคา้ 
 ค าว่า Attitude  ภาษาไทยมีค าหลายค า  เช่น  ทศันคติ  เจตคติ  ท่าทีความรู้สึก  แต่ใน
ความหมายของศพัท ์ คอื  ความพรอ้มทีจ่ะปฏบิตั ิ( Readiness to act ) ถ้าเรามที่าทคีวามรูส้กึหรอื
ทศันคติในเชงิบวก  เราย่อมปฏบิตัิออกมาในทางบวก   แต่ถ้าเรามที่าทคีวามรู้สกึในเชงิลบ  เราก็
ปฏบิตัอิอกมาในทางลบ  ทศันคตจิงึมลีกัษณะ 
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1.   ทศันคตเิชงิบวก ( Positive attitude    ท าใหเ้กดิ           การปฏบิตัอิอกมาในทางบวก ) 
2.   ทศันคตเิชงิลบ  ( Negative attitude   ท าใหเ้กดิ           การปฏบิตัอิอกมาในทางลบ ) 

 
พฤตกิรรมของมนุษยเ์กดิจากทศันคต ิ มขี ัน้ตอนดงันี้ 

ก.   K  =  Knowledge  เป็นการเกดิความรู ้ เช่น  ทราบว่าสนิคา้ตวันี้ขายทีใ่ด  ภาพยนตร์
เรือ่งนี้ฉายทีใ่ด  เมือ่เราทราบแลว้  ขัน้ต่อไปของพฤตกิรรมคอื 

ข. A = Attitude  เป็นการเกดิทศันคต ิ เมื่อเกดิความรูใ้นขัน้ต่อมาจะเกดิความรูส้กึชอบ
หรอืไมช่อบ ทราบแลว้ชอบหรอืไม่ ซึง่ความรู้( Knowledge )และทศันคต ิ( Attitude )  จะ
ส่งผลไปทีก่ารกระท า ( Practice ) 

ค. P = Practice  เป็นการเกดิการกระท าหลงัจากทีเ่กดิความรูแ้ละทศันคตแิลว้  กจ็ะเกดิการ
กระท า 

ผู้บริโภคจะประเมินทัศนคติโดยการถามค าถามหรือการลงความเห็นจากพฤติกรรม
กระบวนการของผูบ้รโิภคมทีศันคติดา้นบวกต่อผลติภณัฑน์ัน้  สิง่นี้แสดงขอ้เสนอว่าความเป็นสากล
ทัง้หมดของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะสอดคลอ้งกบัการซือ้  การเสนอแนะกบับุคคลอื่น  การจดัล าดบัการ
ประเมนิผลความเชื่อถอืและตัง้ใจทีส่มัพนัธก์บัทศันคต ิ ลกัษณะทศันคตมิดีงันี้  

1. ทศันคตทิี่มต่ีอสิง่หนึ่ง  ค าว่า  สิ่งหนึ่ง ( Object )  ในความหมายของทศันคติที่มุ่งสู่
ผูบ้รโิภคจะสามารถตคีวามอย่างกวา้งว่า  ประกอบด้วย  แนวความคดิการบรโิภคเฉพาะอย่าง  หรอื
แนวความคิดที่สมัพนัธ์กับการตลาด  เช่น  ผลิตภณัฑ์  ชนิดของผลิตภณัฑ์  ตราสินค้า  บรกิาร  
ความเป็นเจา้ของ  การใชผ้ลติภณัฑ ์ การโฆษณา  ราคา  สื่อกลาง  หรอืผูค้า้ปลกี 

2. ทศันคตมิคีวามโน้มเอยีงเกดิจากการเรยีนรู ้( Attitudes are a learned predisposition )  
มกีารตกลงกนัว่า  ทศันคติมกีารเรยีนรู้ได้  ซึ่งหมายความว่า  ทศันคติเกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมการ
เรยีนรูเ้ป็นผลจากประสบการณ์โดยตรงเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์ ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากบุคคลอื่นและการเปิดรบั
จากสื่อมวลชน  เช่น  การโฆษณาเป็นสิง่ทีส่ าคญัทีร่ะลกึว่าในขณะมทีศันคต ิ อาจเกดิจากพฤตกิรรม  
สิง่นี้มคีวามหมายไม่ตรงกบัค าว่าพฤตกิรรม  แต่จะสะท้อนถงึการประเมนิความพงึพอใจ  หรอืไม่พงึ
พอใจของทศันคต ิ ซึง่อาจจะเป็นการชกัจงูผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอพฤตกิรรมเฉพาะอย่าง  หรอืขบัไล่ผูบ้รโิภค
จากพฤตกิรรมเฉพาะอยา่ง 

3. ทศันคตไิมเ่ปลีย่นแปลง (Attitudes have consistency)  ลกัษณะของทศันคตกิค็อื  ความ
สอดคลอ้งกบัพฤตกิรรมทีแ่สดงออกมาแมว้่าจะมแีนวโน้มคงที ่ แต่ทศันคตไิม่จ าเป็นต้องถาวรสามารถ
เปลี่ยนแปลงได้  เป็นสิง่ส าคญัที่จะแสดงถึงความหมายของค าว่า  ไม่เปลี่ยนแปลง (Consistency) 
โดยทัว่ไปเราคาดหวงัว่าพฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีจ่ะตอบสนองต่อทศันคต ิ ตวัอย่าง  ผูบ้รโิภคมองรถยนต์
เยอรมนัว่า  เป็นรถที่มคีวามหรูหรา  ภาพลกัษณ์สูง  มองรถยนต์ญี่ปุ่นว่ามคีุณภาพดี  ดงันัน้ถ้า
ผู้บรโิภคต้องการรถที่หรูหรา  ภาพลกัษณ์สูงก็จะเลอืกรถยนต์เยอรมนั  ถ้าผู้บรโิภคต้องการรถที่มี
คุณภาพด ี ราคาต ่ากจ็ะซือ้รถยนตญ์ีปุ่น่ 
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4. ทศันคตเิกดิขึน้ในแต่ละสถานการณ์ (Attitude occur within a situation)  ทศันคตเิกดิขึน้
ภายในเหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์  สถานการณ์ (Situation)  หมายถงึ  เหตุการณ์หรอื
โอกาสซึ่งมีลักษณะเฉพาะช่วงเวลา  มีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติและพฤติกรรม  
สถานการณ์เฉพาะอย่างอาจเป็นสาเหตุให้ผูบ้รโิภคมพีฤตกิรรมทีไ่ม่สอดคลอ้งกบัทศันคตกิไ็ด ้ แต่ละ
บุคคลจะมทีศันคตต่ิอพฤตกิรรมเฉพาะอย่างที่แตกต่างกนัขึน้อยู่กบัสถานการณ์เฉพาะอย่างดว้ย  สิง่
ส าคัญที่จะท าความเข้าใจถึงวิธีการที่ทัศนคติของผู้บริโภคแตกต่างในแต่ละสถานการณ์  ซึ่งมี
ประโยชน์ทีจ่ะรูถ้งึความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 

 
โมเดลโครงสร้างทศันคติ 

โมเดลโครงสรา้งทศันคติ (Structural model of attitudes)  การท าความเขา้ใจความสมัพนัธ์
ระหว่างทศันคตแิละพฤตกิรรม  นักจติวทิยาไดส้รา้งโมเดลเพื่อศกึษาถงึโครงสรา้งของทศันคต ิ การ
ก าหนดส่วนประกอบของทศันคตเิพื่อจะอธบิายพฤตกิรรมที่คาดคะเนต่อมาจะส ารวจโมเดลทศันคตทิี่
ส าคญัหลายประการ  แต่ละโมเดลมทีศันคตทิีแ่ตกต่างกนัเกีย่วกบัส่วนประกอบของทศันคตแิละวธิกีาร  
ซึง่ส่วนต่างๆ เหล่านี้มกีารจดัหรอืมคีวามสมัพนัธร์ะหว่ากนั 
โดยรายละเอยีดดงันี้   

 
ภาพประกอบ 1  โมเดลองคป์ระกอบทศันคต ิ3 ประการ (Tricomponent attitude model) 

 
โมเดลทศันคต ิ ซึง่ประกอบดว้ย 3 ส่วนคอื 
1. ส่วนของความเข้าใจ (Cognititve component)  หมายถึง  ส่วนหนึ่งของโมเดล

องคป์ระกอบทศันคต ิ 3 ประการ  ซึง่แสดงถงึความรู ้(Knowledge)  การรบัรู ้(Perception)  และความ
เชื่อถอื (Beliefs)  ซึง่ผูบ้รโิภคมต่ีอความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง (Schiffman and Kanuk. 1994 : 658) 
ส่วนของความเขา้ใจเป็นส่วนประกอบส่วนแรก  ซึ่งกค็อืความรูแ้ละการรบัรูท้ีไ่ดร้บัจากการประสมกบั
ประสบการณ์โดยตรงต่อทศันคตแิละขอ้มลูทีเ่กีย่วขอ้งจากหลายแหล่งขอ้มลูความรูน้ี้และผลกระทบต่อ
การรบัรูจ้ะก าหนดความเชื่อถอื (Beliefs) ซึง่หมายถงึ  สภาพดา้นจติใจ  ซึง่สะทอ้นความรูเ้ฉพาะอย่าง
ของบุคคล  และมกีารประเมนิเกี่ยวกบัความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง  ซึง่กค็อืการทีผู่บ้รโิภคมทีศันคตต่ิอ
สิง่หนึ่ง  คุณสมบตัขิองสิง่หนึ่ง  หรอืพฤตกิรรมเฉพาะอยา่งจะน าไปสู่ผลลพัธเ์ฉพาะอยา่ง 

          พฤติกรรม (Conative) 

 
ความเข้าใจ                ความรู้สกึ 
 (Cognitive)            (Affective) 
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2. ส่วนของความรู้สกึ (Affective component)  หมายถึง  ส่วนของโมเดลองค์ประกอบ
ทศันคติ 3 ประการซึ่งสะท้อนถึงอารมณ์ (Emotion) หรอืความรู้สกึ (Feeling) ของผู้บรโิภคที่มต่ีอ
ความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง (Schiffman and Kanuk. 1994 : 657) ส่วนของอารมณ์และความรูส้กึ  มี
การคน้พบโดยผูว้จิยัผูบ้รโิภค  ซึง่มกีารประเมนิผลเบือ้งตน้โดยธรรมชาต ิ ซึง่มกีารคน้พบโดยการวจิยั
ผู้บรโิภค  ซึ่งประเมนิทศันคติต่อสิง่ใดสิง่หนึ่ง  โดยการให้คะแนนความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ  ดี
หรอืเลว  เหน็ดว้ยหรอืไม่เหน็ดว้ย  การวจิยัไดร้ะบุว่าสภาพอารมณ์จะสามารถเพิม่ประสบการณ์ดา้น
บวกหรอืลบ  ซึ่งประสบการณ์จะมผีลกระทบด้านจติใจและวิธี  ซึ่งบุคคลปฏบิตัิการใช้การวดัการ
ประเมนิผลถงึทศันคตต่ิอสิง่ใดสิง่หนึ่ง  โดยอาศยัเกณฑ ์ด-ีเลว  ยนิด-ีไมย่นิด ี

3. ส่วนของพฤตกิรรม (Conative component หรอื Behavior หรอื Doing) หมายถงึ  ส่วน
หนึ่งของโมเดลองค์ประกอบทศันคติ 3 ประการ  ซึ่งสะท้อนถึงความน่าจะเป็นหรอืแนวโน้มที่จะมี
พฤตกิรรมของผู้บรโิภค  ด้วยวธิใีดวธิหีนึ่งต่อทศันคตทิี่มต่ีอสิง่ใดสิง่หนึ่ง  หรอือาจหมายถงึ  ความ
ตัง้ใจทีจ่ะซือ้ (Intention to buy) (Schiffman and Kanuk. 1994 : 658) จากความหมายนี้  ส่วนของ
พฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้น  รวมทัง้พฤติกรรมและความตัง้ใจซื้อของผู้บรโิภค  ด้วย
คะแนนความตัง้ใจของผู้ซื้อสามารถน าไปใช้เพื่อประเมนิความน่าจะเป็นของการซื้อผลติภณัฑ์ของ
ผูบ้รโิภค  หรอืพฤตกิรรมอยา่งใดอยา่งหนึ่ง 

 
คณุลกัษณะของทศันคติ 

จากทฤษฎต่ีางๆ สามารถสรปุคุณลกัษณะของทศันคตไิดด้งัต่อไปนี้ 
1. ทศันคตเิป็นสิง่ที่มอียู่ภายใน  คอื  เป็นเรื่องของระเบยีบความนึกคดิทีเ่กดิขึน้ภายในแต่

ละคน 
2. ทศันคติเป็นสิ่งที่เกิดจากการเรียนรู้  ไม่ใช่สิ่งที่ติดตัวมาตัง้แต่เกิด  ประสบการณ์มี

อทิธพิลอย่างมากต่อทศันคต ิ การสะสมประสบการณ์ทางตรงและทางอ้อม  โดยผ่านกระบวนการ
ปะทะสงัสรรคก์บัสิง่ต่างๆ ในสงัคมเป็นตน้ว่า  บุคคล  สิง่ของ  สถานการณ์แวดลอ้มและความผนัแปร
ในสงัคม ฯลฯ  ลว้นมผีลโดยตรงต่อทศันคตทิัง้สิน้ 

3. ทศันคติมคีุณลกัษณะของการประเมนิ (Evaluative Nature)  ทศันคติเกิดจากการ
ประเมนิความคดิ  หรอืความเชื่อที่บุคคลมอียู่เกี่ยวขอ้งกบัสิง่ของ  บุคคลอื่น  หรอืเหตุการณ์ ฯลฯ 
(Attitude Object)  ซึ่งจะเป็นสื่อกลางท าให้เกิดปฏกิิรยิาตอบสนอง  ทศันคติมธีรรมชาติของการ
ประเมนิเป็นความคดิหรอืความเชื่อทีม่คีวามรูส้กึแฝงอยู่ดว้ย  การทีบุ่คคลหนึ่งจะมีทศันคตอิย่างใดต่อ
สิง่ใดขึน้อยูก่บัผลของการประเมนิความรู ้ ความคดิ  หรอืความเชื่อทีม่เีกี่ยวกบัสิง่นัน้  ผลการประเมนิ
อาจแตกต่างกนัตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล  การประเมนินี้  พชีปายน์ และ ไอเซ่น (Fishbein 
and Ajzen. 1975)  เน้นว่าเป็นคุณลกัษณะทีส่ าคญัทีสุ่ดที่ท าใหท้ศันคตแิตกต่างกนัอย่างแทจ้รงิจาก
แรงผลกัดนัภายในอื่นๆ 
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4. ทศันคตทิีม่คีุณภาพและความเขม้ (Quality and Intensity)  กล่าวคอื  คุณภาพและความ
เขม้ขน้ของทศันคติจะเป็นสิง่ที่บอกถึงความแตกต่างของทศันคติที่แต่ละคนมต่ีอสิง่ต่างๆ ภาพของ
ทศันคตเิป็นสิง่ทีไ่ดจ้ากการประเมนิเมือ่บุคคลประเมนิสิง่ใดสิง่หนึ่งกอ็าจมทีศันคตทิางบวก (ความรูส้กึ
ชอบ) หรอืทศันคตทิางลบ (ความรูส้กึไมช่อบ) ต่อสิง่นัน้ 

5. ทศันคตมิคีวามคงทนไม่เปลีย่นง่าย (Permanence)  ทศันคตคิงทนและเปลีย่นไดไ้ม่ง่าย
นัก เชอร์รฟี (1956)  นิวคอมบ์ และคณะ (1965) กล่าวถึงทศันคติที่ฝงัแน่นลกึซึ้ง  เน่ืองจากสิง่ที่
ประเมนิมคีวามชดัเจนถูกต้องแน่นอนหรอืในกรณีทีม่กีารสะสมประสบการณ์เกี่ยวกบัสิง่นัน้  โดยผ่าน
กระบวนการเรยีนรูม้านานพอ  ในกรณีเช่นนี้การเพิม่ความรูใ้หม่หรอืประสบการณ์ใหม่  หรอืแมก้าร
บงัคบัใหแ้สดงพฤตกิรรมนัน้ๆ อยูเ่สมอ 

6. ทศันคตทิี่ต้องมสีิง่ที่หมายถงึแน่นอน (Attitude Object)  นัน่คอื  ทศันคตต่ิออะไร  ต่อ
บุคคล  ต่อสิง่ของ  หรอืต่อสถานการณ์  จะไม่มทีศันคตลิอยๆ  ทีไ่ม่ไดห้มายถงึสิง่ใด  และบุคคลต้อง
มคีวามรูห้รอืประสบการณ์เกีย่วกบัสิง่นัน้  ทศันคตจิะแตกต่างกนัตามระดบัความแน่นอนชดัเจน  และ
ขอบเขตโครงสรา้งซึง่ขึน้อยูก่บัจ านวนชนิด  และคุณลกัษณะของส่วนประกอบของสิง่นัน้ 

7. ทศันคตมิลีกัษณะแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลอื่นหรอืสถานการณ์และความสมัพนัธ์
นี้เป็นความรูส้กึจงูใจ (Motivation effect)  พชีปายน์ และ ไอเซ่น (Fishbein and Ajzen. 1975)  กล่าว
ว่า  ความเชื่อของบุคคลที่มต่ีอสิง่นัน้จะท าหน้าทีเ่ป็นตวัเชื่อมโยง  ฉะนัน้เมื่อมกีารประเมนิความเชื่อ
สมัพนัธใ์นรปูแบบดงักล่าวจะเกดิขึน้ในโครงสรา้งของทศันคต ิ และแต่ละทศันคตมิคีวามสมัพนัธซ์ึง่กนั
และกนั  ทัง้นี้เนื่องจากทศันคตต่ิอสิง่ใดสิง่หนึ่ง  จะประกอบดว้ยหลายทศันคตทิีม่รีะดบัความสมัพนัธท์ี่
แตกต่างกนัในกลุ่มทีม่คีวามสมัพนัธก์นัเองสูงกจ็ะรวมตวัเป็นมติ ิ ความสมัพนัธย์ิง่สูงมากเท่าใด  การ
รวมตวัของแต่ละทศันคตกิ็ยิง่จะแน่นเฟ้นจะเป็นตวับ่งชี้ความคงทนไม่เปลี่ยนง่ายของทศันคต ิ และ
ความแมน่ย าในการท านายพฤตกิรรม 

8. ทศันคตเิป็นสิง่ทีเ่กดิจากการเรยีนรู ้ ไมใ่ช่ทีม่ตีดิตวัมาแต่ก าเนิด  ประสบการณ์มอีทิธพิล
อยา่งมากต่อทศันคต ิ

9. ทศันคตคิุณลกัษณะของการประเมนิ (Evaluative nature)  ทศันคตเิกดิจากการประเมนิ
ความคดิหรอืความเชื่อทีบุ่คคลมอียูเ่กีย่วกบัสิง่ของ 

10. ทศันคตมิคีุณภาพและความเขม้ (Quality and intensity)  คุณภาพและความเขม้ของ
ทศันคตจิะเป็นสิง่บอกถงึ  ความแตกต่างของทศันคตจิะเป็นสิง่ทีบ่อกถงึ  ความแตกต่างของทศันคตทิี่
แต่ละคนมต่ีอสิง่ต่างๆ 

11. ทศันคตมิคีวามคงทนไม่เปลีย่นง่าย (Permanence)  ทศันคตคิงทนและเปลีย่นไดไ้ม่ง่าย
นกั (Stable and enduring)  เนื่องจากสิง่ทีป่ระเมนิมคีวามชดัเจนถูกต้องและแน่นอน  หรอืในกรณีทีม่ ี
การสะสมประสบการณ์เกีย่วกบัสิง่นัน้  โดยผ่านกระบวนการเรยีนรูม้านานพอ 

12. ทศันคติมลีกัษณะความสมัพนัธ์  ทศันคติแสดงความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลกบัสิง่ของ
บุคคลอื่น  หรอืสถานการณ์  และความสมัพนัธน์ี้เป็นความรูส้กึจงูใจ (Motivation affect) 
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หน้าท่ีและกลไกของทศันคติ (The function of Consumer Attitudes) 
 ทศันคตมิหีน้าทีแ่ละกลไกหลายอยา่งต่อการแสดงออกของทศันคตทิีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้
ของผูบ้รโิภค  หน้าทีห่รอืกลไกของทศันคต ิ ไดแ้ก่ 

1. หน้าที่ในการปรบัตวั (Adjustment function)  เป็นหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกบัหลายวธิกีารที่
ผูบ้รโิภคจะเกีย่วขอ้งกบัสิง่แวดลอ้มไดอ้ยา่งไร  ซึง่หน้าทีก่ารปรบัตวันี้บุคคลพยายามใหไ้ดร้บัความพงึ
พอใจสงูสุด  หรอืรางวลัตอบแทนมากทีสุ่ดจากสิง่แวดลอ้ม 

2. หน้าที่และการป้องกนัตน (Ego-defensive function)  คอืการที่คนเราจะใช้เครื่องมอืใน
การลดความกงัวล  หรอืในการป้องกนัตนเองจากสิง่ทีเ่ขาไมย่อมรบัหรอืจากแรงกดดนัรอบๆ ตวัเขา 

3. หน้าทีใ่นการแสดงออกซึง่ค่านิยม (Value-expressive function)  การแสดงซึง่ค่านิยมทีม่ ี
ของบุคคล  คอื  การแสดงออกซึง่ทศันคตซิึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถึงประเภทบุคคลทีเ่รามอง 

4. หน้าทีใ่นการแสดงออกซึง่ความรู ้(Knowledge function)  ประกอบดว้ยวถิทีางทีบุ่คคลจะ
ใหค้วามหมายต่อสิง่ต่างๆ ทีก่ระจายอยูร่อบตวัเรา 
 
คณุสมบติัของทศันคติ (Properties of Consumer Attitudes) 
 คุณสมบตัขิองทศันคตเิป็นพืน้ฐานทีแ่สดงออกถงึกลไกการท างานของทศันคตหิรอืหน้าทีข่อง
ทศันคต ิ ไดแ้ก่ 

1. ความพรอ้มทีจ่ะกระท า (Readiness to act)  ทศันคตจิะเป็นตวัเริม่ของการแสดงออก
ของผูบ้รโิภค  และยงัเป็นเครือ่งมอืในการแสดงออกอยา่งงา่ยของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

2. ทศันคตขิองผู้บรโิภคอย่างมทีศิทาง (Consumer attitude have polarity)  ทศันคติ
สามารถเกดิในแงบ่วกหรอืลบกไ็ด ้ ทศันคตใินแงบ่วก  คอืความโน้มเอยีงของบุคคลต่อการกระท าหรอื
ตอบสนองในทางที่ดีต่อสินค้าหรอืร้านค้า  ทศันคติในแง่ลบ  คือความโน้มเอียงของบุคคลในการ
หลกีเลีย่งสถานการณ์ต่อการกระท า  หรอืสนองต่อสนิคา้หรอืรา้นคา้ 

3. ทศันคตขิองผูบ้รโิภคมคีวามเขม้ขน้ทีแ่ตกต่างกนั (Consumer attitude vary in intensity)  
ทศันคตขิองผู้บรโิภคมคีวามเกี่ยวขอ้งกบัระดบัชัน้ความรูส้กึ  ไม่ว่าทศันคตจิะมทีศิทางไปทางไหนก็
ตาม  บางครัง้แนวโน้มของความรู้สกึของการเกดิทศันคตอิาจมสีภาพเป็นกลาง  คอืเฉยๆ  นัน่คอื
ความรูส้กึทีไ่มร่นุแรงหรอืเขม้ขน้ 

4. ทศันคตมิรีปูแบบในการแสดงออก (Attitude display structure)  ทศันคตขิองผูบ้รโิภคจะ
แสดงออกในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่งเสมอ  รูปแบบของทศันคติจะเป็นตวัชี้ให้เห็นถึงพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภค 

5. ความสมบูรณ์ของทศันคตมิไีม่เหมอืนกนั (Completeness of attitudes varies)  ทศันคติ
ของผู้บรโิภคมแีนวโน้มทีจ่ะแสดงออกถงึคุณสมบตัทิีอ่าจเรยีกว่า  ความสมบูรณ์ได ้ ทศันคตบิางครัง้
อาจเกดิขึ้นจากการมขี้อมูลที่ไม่สมบูรณ์ก็ได้  ซึ่งจากข้อเทจ็จรงิดงักล่าว  ผู้บรโิภคถือว่าทศันคติที่
เกดิขึน้นัน้ถูกตอ้งแลว้และน าไปสู่การกระท า (ศุภร. 2537) 
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ลกัษณะของทศันคติ 
 ลกัษณะส าคญัของทศันคต ิ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 9 ประการดงันี้(ยพุนิ ลอยหา. 2538 : 9) 

1. ทศันคต ิ เป็นภาวะก่อนที่พฤติกรรมโต้ตอบจะเกิดขึ้นต่อเหตุการณ์  หรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ง  
หรอืจะเรยีกว่าเป็นสภาวะทีพ่รอ้มทีจ่ะมพีฤตกิรรมจรงิ 

2. ทัศนคติ  จะมีความคงตัวอยู่ในช่วงระยะเวลา  คือมีความมัน่คงถาวรพอสมควร  
เปลีย่นแปลงไดย้าก แต่มไิดห้มายความว่าจะไมม่กีารเปลีย่นแปลง 

3. ทศันคต ิ เป็นตวัแปรทีน่ าไปสู่ความสอดคลอ้งระหว่างพฤตกิรรมความรูส้กึนึกคดิ  ไม่ว่า
จะเป็นการแสดงออกโดยวาจาหรอืการแสดงความรูส้กึ  ตลอดจนการทีจ่ะเผชญิหรอืหลกีเลีย่งต่อสิง่ใด
สิง่หนึ่ง 

4. ทศันคต ิ มคีุณสมบตัขิองแรงจูงใจในอนัที่จะท าให้บุคคลประเมนิและเลอืกสิง่ใดสิง่หนึ่ง  
ซึง่หมายความต่อไปถงึการก าหนดทศิทางของพฤตกิรรมทีจ่รงิดว้ย 

5. เป็นภาวะทางจติประสาท  ซึ่งอาจแสดงออกให้เหน็ทางพฤตกิรรม  เช่น  โกรธ  เกลียด  
รกั  เป็นตน้ 

6. เป็นความพรอ้มทีจ่ะตอบสนอง  คอื  เมือ่ทศันคตทิีด่หีรอืไมด่ต่ีอสิง่ใดกพ็รอ้มทีต่อบสนอง
ต่อสิง่นัน้ตามลกัษณะของทศันคตทิีเ่กดิขึน้  เช่น  ชอบวชิาภาษาองักฤษ  กม็คีวามต้องการทีจ่ะเรยีน
หรอืสนใจวชิาภาษาองักฤษอยูเ่สมอ 

7. เป็นสิง่ที่เกดิขึน้เป็นระเบยีบ  เกดิขึน้เป็นกลุ่มและจดัระเบยีบไว้แล้วในตวัเอง  คอื  เมื่อ
เกดิทศันคตต่ิอสิง่ใดแลว้กจ็ะเกดิขึน้อย่างต่อเนื่องกนั  และจะตดิตามดว้ยพฤตกิรรมทีม่คีวามสมัพนัธ ์ 
เช่น  โกรธกอ็าจจะหน้าบึง้  เป็นตน้ 

8. เป็นสิ่งที่เกิดจากประสบการณ์  หมายความว่าประสบการณ์มีส่วนช่วยในการสร้าง
ทศันคตไิดด้หีรอืไม่ 

9. เป็นพลงัส าคญัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมทีแ่สดงออก 
 
แหล่งก าเนิดของทศันคติ 
 ทศันคติมแีหล่งก าเนิดที่ส าคญัอยู่ 4 ประการดงัรายละเอียดต่อไปนี้ (ประภาเพ็ญ สุวรรณ. 
2520 : 64) 

1. ประสบการณ์เฉพาะอย่าง (Specific experiences)  เป็นการเรียนรู้ทัศนคติจาก
ประสบการณ์เฉพาะอย่างทีเ่กี่ยวขอ้งกบัทศันคตนิัน้ในทางทีด่แีละไม่ด ี เช่น  เมื่อมลีูกคา้ของธนาคาร
ใช้บรกิารกบัธนาคารแล้วได้รบัการต้อนรบัที่อบอุ่นจากพนักงาน  สถานที่จอดรถสะดวก  ท าเลที่ตัง้
ของสาขาใกล้บ้านหรอืที่ท างาน ฯลฯ  ลูกค้าก็จะเกิดทศันคติที่ดต่ีอธนาคารและความรู้สกึอยากใช้
บรกิารของธนาคารต่อไป  เป็นตน้ 

2. การตดิต่อสื่อสารกบับุคคลอื่น (Communication from others)  ทศันคตหิลายอย่างของ
บุคคลเกดิขึน้จากการไดต้ดิต่อสื่อขา่วสารกบับุคคลอื่น  โดยเฉพาะอย่างยิง่จากการเรยีนรูอ้ย่างไม่เป็น
ทางการทีเ่ดก็ไดร้บัโดยครอบครวั  โรงเรยีน  เพื่อน ฯลฯ 
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3. สิง่ที่เป็นแบบอย่าง (Model)  ทศันคติบางอย่างถูกสร้างขึน้มาจากการเลยีนแบบคนอื่น  
ขบวนการเกดิทศันคตโิดยวธินีี้เกิดขึน้แรกจากเหตุการณ์บางอย่าง  บุคคลจะมองเหน็ว่าบุคคลอื่นมี
การปฏบิตัอิย่างไร  ขัน้ตอนต่อไปบุคคลนัน้จะแปลความหมายของการปฏบิตันิั ้นในรปูของความเชื่อ
ทศันคติ  ซึ่งมาจากการปฏิบัติของเขา  ถ้าบุคคลนัน้ให้ความเคารพนับถือยกย่องบุคคลที่แสดง
ปฏกิริยิานัน้อยูแ่ลว้กจ็ะยอมรบั  ความรู ้ ความเชื่อจากบุคคลนัน้ 

4. องคป์ระกอบทีเ่กี่ยวขอ้งกบัสถาบนั (Institutional factor)  ทศันคตขิองบุคคลหลายอย่าง
เกิดขึ้นสบืเนื่องมาจากสถาบนั  เช่น  โรงเรยีน  สถานที่ประกอบพิธทีางศาสนา  หน่วยงานต่างๆ  
สื่อมวลชน ฯลฯ 
  
3.   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ความพงึพอใจในการรบับรกิาร (Service Satisfaction) ไดม้นีักวชิาการและนักวจิยัหลายคน
ท าการศกึษา และไดอ้ธบิายแนวคดิและทฤษฎใีนเรือ่งความพงึพอใจไว ้คอื 
 เออรเ์นส; และอลิเจน (Ernest; & Ilgen. 1980 : 306) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นแรงจงูใจ
ของมนุษยท์ี่ตัง้อยู่บนความต้องการพื้นฐาน (Basic needs) มคีวามเกี่ยวขอ้งกนัอย่างใกล้ชดิกบั
ผลสมัฤทธิแ์ละแรงจงูใจ (Intensive) และพยายามหลกีเลีย่งสิง่ทีไ่มต่อ้งการ 
 โทมสั; และเอริล์ (Thomas; & Earl. 1995 : 88-89) ไดใ้หแ้นวคดิไวว้่า การวดัความพงึพอใจ  
เป็นวธิหีนึ่งทีใ่ชก้นัอยู่ เพื่อทราบผลของการใหบ้รกิารทีด่เีลศิทีท่ าใหลู้กคา้พงึพอใจ เป็นสิง่ทีบ่รษิทัเชื่อ
ว่ามคีุณค่าและควรใหค้วามเขา้ใจในความต้องการและปญัหาของลูกคา้ในการใหบ้รกิาร ผูบ้รหิารของ
องค์กรต้องมคีวามรบัผดิชอบในการปรบัปรุงคุณภาพให้เกิดประสทิธผิลและได้ผลดอีย่างต่อเนื่อง  
ดงันัน้การส ารวจความพงึพอใจจงึเป็นเครือ่งมอืส าคญัในการบรหิารจดัการ 
 พชิาย รตันดลิก ณ ภูเกต็ (2537 : 150-152) ไดน้ าเสนอปจัจยัทีเ่กี่ยวขอ้ง  และเป็นสาเหตุที่
ท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจหรอืไมพ่อใจต่อการบรกิารประกอบดว้ย  
 1.   ตวัแปรดา้นระบบการใหบ้รกิาร 
 2.   ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 
 3.   ตวัแปรดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
 โดยความพงึพอใจเกดิจากตวัแปรทัง้ 3 ตวัมปีฏสิมัพนัธ์ในเชงิภาพรวม  และก่อรูปเป็น
ความรูส้กึสะทอ้นออกมา โดยรายละเอยีดของตวัแปรทัง้ 3 ดา้นมดีงันี้ 

1. ตวัแปรดา้นระบบการใหบ้รกิาร  หมายถงึ องคป์ระกอบและโครงข่ายทีส่มัพนัธก์นัของ
กจิกรรมบรกิารต่างๆ ตวัชีว้ดัสาเหตุดา้นน้ีไดแ้ก่ 

1.1 ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรบับรกิาร  จะดูความยากง่ายและความมากน้อยของ
เงื่อนไข ทีจ่ะท าใหเ้กดิสทิธใินการรบับรกิาร  หากมเีงื่อนไขน้อยและท าได้ง่ายโอกาสทีจ่ะก่อใหเ้กดิ
ความพงึพอใจกม็สีงู 

1.2 ความเพยีงพอทัว่ถงึของบรกิารทีใ่ห้  จะพจิารณาจากปรมิาณของการบรกิารทีใ่หน้ัน้มี
ความครอบคลุมพืน้ทีห่รอืกลุ่มบุคคลต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถงึ 
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1.3 การมคีุณค่าใช้สอยของบรกิารที่จะได้รบั  จะพิจารณาผลลัพธ์ของการบริการ 
(Outcome of Service) ทีถู่กผลติออกมาในขัน้ตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนัน้ๆ ว่ามคีุณค่าใชส้อย  
หรอืประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Users) มากน้อยเพยีงใด 

1.4 ความคุม้ค่ายุตธิรรมในราคาของระบบบรกิารที่ให ้  หมายถงึ ความรูส้กึเหมาะสม
หรอืไมก่บัจ านวนค่าธรรมเนียมทีเ่รยีกเกบ็ 

1.5 ความก้าวหน้าและพฒันาของระบบบรกิารที่ให้  เมื่อเทียบกับอดีตว่าดีขึ้นในเชิง
ปรมิาณและคุณภาพมากน้อยขนาดไหน 

2. ตวัแปรดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  ซึง่กค็อืขัน้ตอนต่างๆ ของการบรกิารทีด่ ี ต่อเนื่อง
ตัง้แต่เริม่ต้นของทางเดนิของงาน (Initial Work Flow) จนถงึขัน้ตอนสุดทา้ยของการเดนิของงาน 
(Final Work Flow) ตวัชีว้ดัในเรือ่งนี้ประกอบดว้ย 

2.1 ความสะดวกในการตดิต่อขอรบับรกิาร ไดแ้ก่ ความยากงา่ยในการขอรบับรกิาร 
2.2 ความรวดเรว็ในขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร  ไดแ้ก่ ความมากน้อยของจ านวนขัน้ตอน

และความรวดเรว็ของการด าเนินงานในขัน้ตอนต่างๆ ทีป่ระหยดัเวลา 
2.3 ความสม ่าเสมอต่อเนื่องของบรกิารทีใ่ห้  ไดแ้ก่ ความคงเสน้คงวาของบรกิารทีใ่หช้นิด

ต่อเนื่องตลอดเวลา 
2.4 ความปลอดภยัของบรกิารทีใ่ห ้ ไดแ้ก่ อนัตรายทีเ่กดิจากกระบวนการใหบ้รกิาร 

3. ตวัแปรด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิาร  ซึ่งก็คอื เจา้หน้าที่ที่รบัผดิชอบในกจิกรรมต่างๆ 
ตวัชีว้ดัประกอบดว้ย 

3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าที ่หมายถงึ ความสนใจและตัง้ใจในงานบรกิาร 
3.2 ความเสมอภาคและเสมอหน้าทีข่องบรกิารทีใ่ห้ หมายถงึ การใหบ้รกิารต่อผูร้บับรกิาร

อยา่งเท่าเทยีมกนั ไมล่ าเอยีงแบบเลอืกทีร่กัมกัทีช่งั 
3.3 การมบีุคลกิภาพและมารยาทในการบรกิาร  หมายถงึ การแสดงออกต่อผูร้บับรกิารใน

ลกัษณะยิม้แยม้แจ่มใสหรอืบึง้ตงึ รวมทัง้การใชค้ าพูดแบบสุภาพอ่อนโยนหรอืกระดา้งหยาบคาย เป็น
ตน้ 

3.4 ความซื่อสตัยส์ุจรติของผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ ความไวเ้นื้อเชื่อใจได้ และตรงต่อหน้าที่
ของการใหบ้รกิาร โดยไมม่กีารเรยีกรอ้งผลประโยชน์ใดๆ จากผูร้บับรกิาร 
 จากแนวความคดิทัง้ 3 ด้านนี้ จะเหน็ได้ว่ามคีวามส าคญัในการศกึษาหาสาเหตุที่ท าให้
ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจหรอืไมพ่งึพอใจต่อการรบับรกิารนัน้ๆ ดว้ย 
 สุวฒันา ใบเจรญิ (2540 : 27)  สรุปความหมายของความพงึพอใจไวว้่า ความพงึพอใจ  
หมายถงึ ความรูส้กึทีด่หีรอืเจตคตทิีด่ขีองบุคคลทีม่ต่ีอสิง่นัน้ๆ เมื่อบุคคลอุทศิแรงกาย แรงใจ และ
สตปิญัญาเพื่อกระท าในสิง่นัน้ๆ 
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 พอทเตอร;์ และคณะ (ศริพิร สุประพาส. 2541 : 12 ; อ้างองิจาก Porter and Other. 1968) 
ให้ความหมายไว้ว่า เป็นแนวความคดิหรอืทศันคตอิย่างหนึ่งเป็นสภาวะรบัรูภ้ายใน ซึ่งเกดิจาก
ความหวงัไว ้ถา้ไดร้บัตามทีค่าดหวงั ความพงึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ ถา้ไดน้้อยกว่าทีค่าดหวงักจ็ะท าใหเ้กดิ
ความไมพ่อใจ 
 ศริพิร สุประพาส (2541 : 13) ไดท้ าการสรุปว่า  ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึสองแบบของ
มนุษย ์คอื ความรูส้กึในทางบวก และความรูส้กึในทางลบ ความรูส้กึในทางบวกเป็นความรูส้กึทีเ่มื่อ
เกดิขึน้แลว้จะท าใหเ้กดิความสุข เป็นความสุขทีแ่ตกต่างจากความรูส้กึทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็น
ความรูส้กึทีม่รีะบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าใหเ้กดิความสุขหรอืความรูส้กึทางบวกเพิม่ขึน้ไดอ้กี  
ดงันัน้จะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สกึที่สลบัซบัซ้อนและความสุขนี้จะมผีลต่อบุคคลมากกว่า
ความรูส้กึทางบวกอื่นๆ 
 จะเหน็ไดว้่า จากแนวคดิหรอืทฤษฎต่ีางๆ เหล่านี้ มนุษยแ์ทบทุกคนนัน้จะมคีวามรูส้กึว่าสิง่ที่
ตนต้องการเมื่อเกิดความต้องการก็จะกระท าการที่จะท าให้ตนเองบรรลุเป้าหมาย เพื่อเป็นการ
ตอบสนองในสิง่ทีต่วัเองต้องการหรอืหวงัไว้ ซึง่เมื่อบรรลุเป้าหมายแลว้  กจ็ะเกดิความพงึพอใจขึน้มา 
แต่มนุษยม์คีวามต้องการที่ไม่สิน้สุดจงึท าให้มคีวามต้องการเกดิขึน้มาเรื่อยๆ และกต็้องสนองความ
ตอ้งการไปเรือ่ยๆ เช่นกนั 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ 
 พจนานุกรมฉบบับณัฑติยสถาน (2537 : 659) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพงึพอใจ  
หมายถงึ  ชอบ, ชอบใจ, พงึใจ, สมใจ, จใุจ 
 อเดย;์ และแอนเดอรเ์ซน (Aday; & Andersen. 1975 : 4) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึ
พอใจไว้ว่า ความพงึพอใจ  เป็นความรูส้กึหรอืความคดิเหน็ที่เกี่ยวขอ้งกบัทศันคตขิองคนที่เกดิจาก
ประสบการณ์ที่ผู้รบับรกิารเขา้ไปในสถานที่ให้บรกิารนัน้ๆ และประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความ
คาดหวงัของผูร้บับรกิาร ซึง่ความพงึพอใจจะมากหรอืน้อยนัน้ขึน้อยูก่บัปจัจยัทีแ่ตกต่างกนั 
 วรมู (Vroom. 1953 : 328) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจว่า  ทศันคตแิละความพงึ
พอใจในสิง่หนึ่งสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทัง้สองค านี้หมายถงึ  ผลทีไ่ดจ้ากการทีบุ่คคลเขา้ไปมสี่วน
ร่วมในสิง่นัน้ ทศันคตดิ้านบวกจะแสดงให้เหน็สภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้และทศันคตดิ้านลบจะ
แสดงใหเ้หน็สภาพความไมพ่งึพอใจ 
 เทพพนม เมอืงแมน; และสวงิ สุวรรณ (2540 : 98)  กล่าวไวว้่า  ความพงึพอใจเป็นภาวะของ
ความพงึพอใจ หรอืสภาวะการมอีารมณ์ในทางบวกทีม่ผีลเกดิขึน้ เนื่องจากการประเมนิประสบการณ์
ของคนๆ หนึ่ง สิง่ทีข่าดหายไประหว่างการเสนอใหก้บัสิง่ทีไ่ดร้บัจะเป็นรากฐานแห่งความพอใจและไม่
พอใจได ้
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 อมัพร เจรญิชยั (2536 : 25) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า  ความพงึพอใจหมายถงึ  สิง่ทีส่นองความ
ตอ้งการพืน้ฐานของมนุษย ์เป็นการลดความเครยีดทางดา้นรา่งกานและจติใจ  หรอือาจเป็นสภาพของ
ความรูส้กึของบุคคลทีม่คีวามสุข ความสดชื่นเอมใจ ตลอดจนสรา้งทศันคตใินทางบวกต่อบุคคลต่อสิง่
ใดสิง่หนึ่ง ซึง่จะเปลีย่นแปลงไปตามความพอใจในการปฏบิตัต่ิอสิง่นัน้ 
 มลิเลท (สุวฒันา ใบเจรญิ. 2540 : 33-34 ; อ้างองิจาก Millet. 1954 : 397-400)  ไดก้ล่าว
เกีย่วกบัความพงึพอใจในบรกิาร (Satisfactory Service) หรอืความสามารถทีจ่ะพจิารณาว่าบรกิารนัน้
เป็นทีพ่งึพอใจหรอืไมโ่ดยท าการวดัจาก 
 1.   การใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีม (Equitable Service) 
 2.   ความเสมอภาคและเสมอหน้า (Equality Service) 
 3.   การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ทนัต่อเวลา (Timely Service) 
 4.   การใหบ้รกิารอยา่งพอเพยีง (Ample Service) 
 5.   การใหบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง (Continuous Service) 
 6.   การใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้า (Progressive Service) 
 ความพงึพอใจ  หมายถงึ ความรูส้กึของแต่ละบุคคลทีม่ต่ีอสิง่ทีม่ากระทบในดา้นบวก  อาจจะ
เป็นเพราะไดร้บัการตอบสนองในสิง่ทีต่นเองต้องการ  หรอืไดร้บัสิง่ทีต่นเองต้องการอย่างเตม็ที่  โดย
ความรูส้กึดงักล่าวจะมมีากหรอืน้อยขึน้อยู่กบัการตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลนัน้ๆ ว่าไดร้บั
การตอบสนองมากน้อยเพยีงใด 
 
การวดัความพึงพอใจต่อการบริการ 
 ความพงึพอใจต่อบรกิารจะเกดิขึน้ไดห้รอืไม่นัน้จะต้องพจิารณาถงึลกัษณะของการให้บรกิาร
ขององคก์ร ประกอบกบัระดบัความรูส้กึของผูร้บับรกิารในมติต่ิางๆ กนัของแต่ละบุคคล ดงันัน้ในการ
วดัความพงึพอใจต่อบรกิาร อาจกระท าไดห้ลายวธิ ีดงัต่อไปนี้ (สาโรช ไสยสมบตั.ิ 2534 : 39) 

1. การใชแ้บบสอบถาม  เป็นวธิกีารทีน่ิยมใชก้นัอยา่งแพรห่ลายวธิหีนึ่ง  โดยการขอรอ้งหรอื
ขอความรว่มมอืจากกลุ่มบุคคลทีต่อ้งการวดั แสดงความคดิเหน็ลงในแบบฟอรม์ทีก่ าหนดค าตอบไวใ้ห้
เลอืกตอบหรอืเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพงึพอใจในด้านต่างๆ ที่อยู่ใน
หน่วยงานทีเ่ขา้ไปรบับรกิาร 

2. การสมัภาษณ์  เป็นวธิทีีต่อ้งอาศยัเทคนิคและความเชีย่วชาญพเิศษของผูส้มัภาษณ์  เพื่อ
จงูใจใหผู้ท้ีถู่กสมัภาษณ์ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จรงิ การวดัความพงึพอใจโดยวธิกีารสมัภาษณ์
นบัว่าเป็นวธิกีารทีป่ระหยดัและมปีระสทิธภิาพมากอกีวธิหีนึ่ง 

3. การสงัเกต  ท าใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร โดยวธิกีารสงัเกตจาก
พฤตกิรรม ทัง้ก่อนมารบับรกิาร ขณะรอรบับรกิารและหลงัจากไดร้บับรกิารแลว้ เช่น การแสดงกริยิา
ต่างๆ การพูด สหีน้า และความถี่ของการมาเขา้รบับรกิาร การวดัความพงึพอใจวธินีี้ ผูว้ดัจะต้อง
กระท าอยา่งจรงิจงัและมแีบบแผนทีแ่น่นอน จงึสามารถประเมนิถงึระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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 จะเหน็ไดว้่า การวดัความพงึพอใจต่อการบรกิารนัน้ สามารถที่จะกระท าไดห้ลายวธิี ทัง้นี้
จะต้องขึน้อยู่กบัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรอืเป้าหมายของการวดัดว้ย จงึ
จะส่งผลใหก้ารวดันัน้มปีระสทิธภิาพเป็นทีน่่าเชื่อถอืได้ 
 

4.   แนวคิดเก่ียวกบังานบริการ 
 วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ ( 2542 : 6 ) กล่าวไวว้่า การบรกิารหมายถงึ สิง่ทีส่รา้งขึน้จากผู้
ใหบ้รกิารส่งมอบบรกิารไปยงัผูร้บับรกิาร เพื่อให้ไดร้บับรกิารในเวลานัน้ ๆ และเกดิความพงึพอใจ  
ดงันัน้ การบรกิารจงึเป็นสิง่ทีส่ าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบรกิารคอื การใหค้วามช่วยเหลอืหรอื
การด าเนินการทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูอ้ื่น หากเป็นทางดา้นธุรกจิ การบรกิารทีด่จีะช่วยรกัษาลูกคา้เดมิไว้ 
ท าใหเ้กดิการขายซ ้าแลว้ซ ้าอกี และชกัน าใหม้ลีกูคา้ใหม่ ๆ ตามมา การพฒันาคุณภาพของการบรกิาร
เป็นสิง่จ าเป็นอย่างยิง่ทีทุ่กคนในองคก์ร จะต้องถอืเป็นความรบัผดิชอบร่วมกนั มฉิะนัน้จะเสยีโอกาส
แก่คู่แขง่ขนั 
 การบรกิาร เป็นการใหค้วามช่วยเหลอื หรอืการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ้ื่นนัน้ จะต้องมี
หลกัยดึถอืปฏบิตัมิใิช่ว่า การใหค้วามช่วยเหลอื หรอืการท าประโยชน์ต่อผูอ้ื่น จะเป็นตามใจของเรา ผู้
ซึง่เป็นผูใ้หบ้รกิาร โดยทัว่ไปหลกัการใหบ้รกิารมขีอ้ความค านึงถงึ ดงันี้ 

1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูร้บับรกิารการใหบ้รกิารต้องค านึงถงึผูร้บับรกิารเป็น
หลกัจะต้องน าความต้องการผูร้บับรกิาร มาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้รกิาร แมว้่าจะเป็นการใหค้วาม
ช่วยเหลอืทีเ่ราเหน็ว่าด ีและเหมาะสมแก่ผูร้บับรกิารเพยีงใด แต่ผูร้บับรกิารไม่สนใจไม่ใหค้วามส าคญั 
การบรกิารนัน้กอ็าจจะไรค้่า 

2. ท าให้ผู้รบับริการเกิดความพอใจคุณภาพดีคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลังเบื้องต้น 
เพราะฉะนัน้การบรกิารจะต้องมุ่งให้ผู้รบับรกิารเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคญัในการ
ประเมนิผลการใหบ้รกิาร ไม่ว่าเราจะตัง้ใจใหบ้รกิารมากมายเพยีงใด แต่กเ็ป็นเพยีงดา้นปรมิาณ  แต่
คุณภาพของบรกิารวดัไดด้ว้ยความพอใจของลกูคา้ 

3. ปฏบิตัโิดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วนการให้บรกิารซึง่จะตอบสนองความต้องการและความ
พอใจของผูร้บับรกิารทีเ่หน็ไดช้ดัคอืการปฏบิตัทิีต่้องมกีารตรวจสอบความถูกต้อง และความสมบูรณ์
ครบถ้วน เพราะหากมขีอ้ผดิพลาดขาดบกพร่องแลว้กย็ากทีจ่ะท าใหลู้กคา้พอใจ แมจ้ะมคี าขอโทษขอ
อภยั กไ็ดร้บัเพยีงความเมตตา 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์การให้บริการที่รวดเร็ว  ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบรกิารที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากส่งสนิคา้ทนัก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะต้องพจิารณาถงึความเร่งรบีของลูกคา้ และ
สนองตอบใหร้วดเรว็ก่อนก าหนดดว้ย 
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5. ไม่ก่อผลเสยีหายแก่บุคคลอื่น ๆ การให้บรกิารในลกัษณะใดกต็ามจะต้องพจิารณาโดย
รอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ทีจ่ะเกดิแก่ลูกคา้ และฝ่ายเราเท่านัน้ไม่เป็นการเพยีงพอจะต้อง
ค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายรวมทัง้สงัคม และสิง่แวดล้อมจงึควรยดึหลกัในการให้บรกิารว่าจะ
ระมดัระวงัไมท่ าใหเ้กดิผลกระทบท าความเสยีหายใหแ้ก่บุคคลอื่น ๆ ดว้ย 
 
คณุภาพบริการ 
 โอลเิวอร ์( Oliver. 1980 : 460-469 ) กล่าวว่า ผูร้บับรกิารจะประเมนิคุณภาพบรกิารโดยการ
เปรยีบเทยีบบรกิารทีไ่ดร้บักบัประการณ์เดมิกบับรกิารทีค่าดหวงั ถ้าเท่ากบัหรอืสูงกว่าความคาดหวงั
กจ็ะมคีวามรูส้กึในทางบวกท าใหเ้กดิความพงึพอใจ และประเมนิว่าบรกิารนัน้มคีุณภาพ  แต่ถ้าบรกิาร
ทีไ่ดร้บัต ่ากว่าความคาดหวงัก็จะมคีวามรูใ้นทางลบ ท าใหเ้กดิความไม่พงึพอใจ และจะประเมนิว่า
บรกิารนัน้ไมม่คีุณภาพ 
 มลิลเ์ลท (Millet. 1954 : 39)  กล่าวว่า เป้าหมายทีส่ าคญัของการบรกิาร  คอืการสรา้งความ
พงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้  โดยมแีนวทางดงันี้ 

1. การให้บรกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Service)  หมายถึง  ความยุติธรรมในการ
บรหิารงานโดยมฐีานคตทิีว่่าทุกคนเท่าเทยีมกนั  ลูกคา้ทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัอิย่างเท่าเทยีมกนัใน
แงมุ่มของกฎหมาย  ไม่มกีารแบ่งแยกกดีกนั  ในการใหบ้รกิารลูกคา้จะไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็น
ปจัเจกบุคคล  ทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั 

2. การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา (Timely)  ผลการปฏบิตังิานจะไม่มปีระสทิธผิลเลยถ้าไม่ตรงเวลา  
ซึง่จะสรา้งความไมพ่อใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

3. การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service)  หมายถงึ  การใหบ้รกิารต้องมลีกัษณะมี
จ านวนการให้บรกิารและสถานที่ทีใ่หบ้รกิารอย่างเหมาะสม (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location)  มลิลเ์ลท  เหน็ว่า  ความเสมอภาคหรอืตรงเวลาจะไม่มคีวามหมายเลยถ้ามี
จ านวนทีใ่หบ้รกิารไมเ่พยีงพอ  และสถานทีต่ ัง้ใหบ้รกิารสรา้งความไมย่ตุธิรรมใหเ้กดิขึน้แก่ลกูคา้ 

4. การให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuouns Service)  หมายถึง  การให้บรกิารที่เป็นไป
อย่างสม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั  ไม่ใช่ยดึความพงึพอใจของหน่วยงานที่
ใหบ้รกิารว่าจะใหห้รอืหยดุบรกิารเมือ่ใดกไ็ด้ 

5. การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า (Progressive Service)  หมายถงึ  การบรกิารที่มกีารปรบัปรุง
คุณภาพและผลการปฏบิตังิาน  กล่าวอกีนยัคอื  การเพิม่ประสทิธภิาพหรอืความสามารถทีจ่ะท าหน้าที่
ไดม้ากขึน้  โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ   
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5.   ประวติัความเป็นมาของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) และเคร่ืองคิวอจัฉริยะ 
 ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  เริม่เปิดด าเนินการครัง้แรกเมื่อวนัที ่14 มนีาคม 2509 โดยการควบ

กจิการของธนาคารเกษตร จ ากดั  และธนาคารมณฑล จ ากดั ซึง่เป็นธนาคารพาณิชยท์ีม่รีฐับาลเป็นผู้

ถอืหุ้นใหญ่เขา้เป็นธนาคารเดยีวกนั  ตามนโนบาลของรฐับาลและได้ใช้ชื่อใหม่ว่า “ธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั” ใชช้ื่อภาษาองักฤษว่า “KUNG THAI BANK LIMITED” ใชส้ญัลกัษณ์ “นกวายุภกัษ์” ซึง่เป็น

เครือ่งหมายของกระทรวงการคลงั  เป็นสญัลกัษณ์ธนาคารจนถงึปจัจบุนั 

 ในระยะแรกของการก่อตัง้ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั  ได้ใชส้ถานที่ส านักงานใหญ่ของธนาคาร

เกษตร จ ากดั  ซึ่งตัง้อยู่ที่ถนนเยาวราช เป็นที่ท าการส านักงานใหญ่  มสีาขารวม 81 แห่ง จ านวน

พนักงาน 1,247 คน  ยอดสนิทรพัยร์วม 4,582.10 ลา้นบาท  ยอดเงนิฝากรวม 4,442.20 ลา้นบาท 

และทุนจดทะเบยีน 105 ล้านบาท  วตัถุประสงค์ของการรวมธนาคารทัง้สอง เพื่อใหเ้ป็นธนาคารของ

รฐัทีม่ฐีานะทางการเงนิทีม่ ัน่คง  สามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงนิและบรกิารลกูคา้ไดก้วา้งขวางขึน้ ตลอดจน

สามารถอ านวยประโยชน์ต่อการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศไดม้ากขึน้ดว้ย 

 ผลการด าเนินงานของธนาคารไดข้ยายตวัเตบิโตขึน้มาเป็นล าดบั ท าใหอ้าคารส านักงานใหญ่

เดมิคบัแคบลงจนเกดิความไม่สะดวกและไม่คล่องตวัในการปฏบิตังิาน  ธนาคารจงึได้ย้ายที่ท าการ

ส านักงานใหญ่มาตัง้อยู่ที ่ณ อาคารเลขที ่35 ถนนสุขุมวทิ เมื่อวนัที ่26 พฤศจกิายน 2525 และไดใ้ช้

เป็นทีท่ าการส านกังานใหญ่มาจนถงึปจัจบุนั 

 วสิยัทศัน์และพนัธกจิ (Vision & Mission)  คอื  ธนาคารแสนสะดวก (The Convenience 
Bank) ส าหรบัลกูคา้รายยอ่ย ภาคธุรกจิ ภาครฐั และสถาบนั โดยมุ่งมัน่ทีจ่ะเป็นสถาบนัทางการเงนิชัน้
น าของประเทศที่เป็นเลิศในด้านการบรกิาร การสร้างผลตอบแทนอย่างยัง่ยนื การส่งเสรมิและ
สนบัสนุนการเสรมิสรา้งทุนทางปญัญา พรอ้มทัง้การยดึมัน่ในหลกัการก ากบัดแูลกจิการที่ด ี
 เมือ่วนัที ่17  สงิหาคม 2530  ธนาคารกรงุไทย รบัโอนสนิทรพัยแ์ละหน้ีสนิของธนาคาร 
สยาม จ ากดั  เพื่อน ามาบรหิารและด าเนินกจิการต่อ  ตามนโยบายของกระทรวงการคลงัต่อมาเมื่อ
วันที่ 17  สิงหาคม 2541  ธนาคารได้รบัโอนกิจการบางส่วน  โดยเฉพาะเงินฝากของธนาคาร
กรุงเทพฯพาณิชยก์าร จ ากดั (มหาชน)  และกจิการทัง้หมดของธนาคารมหานคร จ ากดั (มหาชน)  
เมื่อวนัที ่1 พฤศจกิายน 2541  ซึง่ผลจากรบัโอนกจิการและสนิทรพัย์จากหลายธนาคารดงักล่าว  จงึ
ท าใหเ้ป็นธนาคารพาณชิยท์ีม่ขีนาดทรพัยส์นิมากเป็นอนัดบัสองและยงัเป็นธนาคารพาณชิยท์ีม่เีครอื 
ขา่ยมากทีสุ่ด  
 ธนาคารน าหุ้นเขา้ตลาดหลกัทรพัย์แห่งประเทศไทย วนัที่ 26 มถุินายน พ.ศ. 2532 ซึ่งเป็น
รฐัวสิาหกจิแห่งแรกทีน่ าหุน้เขา้ซือ้ – ขาย ในตลาดหลกัทรพัย์แห่ประเทศไทย  โดยไดเ้ริม่เปิดการซือ้ 
–  ขายหุน้ธนาคารในตลาดหลกัทรพัยต์ัง้แต่วนัที ่2  สงิหาคม พ.ศ. 2537  โดยใชช้ื่อ ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) นบัแต่นัน้มา 
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 ปจัจุบันได้เพิ่มนวตักรรมใหม่ที่ให้ความสะดวกสบายแก่ลูกค้าด้วยการติดตัง้เครื่อง KTB 
Intelligence Queue กว่า 203 สาขา เพื่อใหล้กูคา้สามารถฝาก ถอนและโอนเงนิ รวมทัง้ช าระค่าสนิคา้
และบรกิาร โดยไมต่้องเขยีนสลปิ และนวตักรรมตวันี้ไดร้บัรางวชันะเลศิดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและ
การสื่อสารดเีด่นแห่งปี (Project of the Year) ในโครงการ Thailand ICT Excellence Awards 2009  
 ลกัษณะของเครื่องอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย (KTB Intelligence Queue) ทีน่ ามาตดิตัง้ใน
สาขาเพื่อช่วยอ านวยความสะดวก  รวดเรว็และประหยดัเวลา  เพิม่ความปลอดภยัแก่ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร
ท าธุรกรรมทางการเงนิกบัธนาคารกรงุไทย 

 
เครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคารกรงุไทย (KTB Intelligence Queue) 

โดยหน้าจอในการให้บรกิารจะมทีัง้หมด 6 รายการในการท าธุรกรรมทางการเงนิ  คอื  รายการฝาก  
โอน  ถอน  โอนต่างธนาคาร  ช าระค่าสนิคา้/บรกิาร  และรายการเปิดบญัชใีหมบุ่คคลธรรมดา 

 
หน้าจอของเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
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ประโยชน์หลกัของเคร่ืองคิวอจัฉริยะ (KTB Intelligence Queue)  มีดงัน้ี 

 ลกูคา้ไมต่อ้งเขยีนสลปิ  เซน็ชื่ออยา่งเดยีว   
 ลกูคา้ถอนเงนิสด  โดยใชบ้ตัรประชาชนแบบ Smart Card + ตรวจสอบลายน้ิวมอืในบตัร  

โดยไมต่อ้งใชส้มุดคู่ฝาก 
 ลกูคา้ถอนเงนิสด  โดยใชบ้ตัร ATM ไดท้ีห่น้า Counter    
 ลกูคา้สามารถตรวจสอบและแกไ้ข ความถูกตอ้งของรายการต่างๆ ก่อนยนืยนัการท ารายการ 
 กรณกีารถอนเงนิต่างสาขา สามารถจดัพมิพร์ายละเอยีดบตัรประชาชน ดา้นหลงั slip และ

สามารถดงึขอ้มลูในบตัรประชาชนมาตรวจสอบกบัระบบงานธนาคาร   
 

Process  flow (ขัน้ตอนการท ารายการ) 

 กรณีท ารายการฝาก  
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 กรณีท ารายการถอน 
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 กรณีท ารายการโอน 
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 กรณีท ารายการโอนต่างธนาคาร 
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 กรณีท ารายการช าระค่าสินค้า/บริการ 
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 กรณีท ารายการเปิดบญัชีใหม่บคุคลธรรมดา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6.   งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 พทัชราภรณ์ รจุริากรสกุล (2548) ศกึษาถงึทศันคตคิวามพงึพอใจโดยรวมและพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธนาคารธนชาตและธนาคารกสกิรไทย (สาขามาบุญครอง) พบว่าดา้นผลติภณัฑแ์ละ
บรกิารผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ของธนาคารธนชาตมทีศันคตใินเรื่องความหลากหลายของธุรกรรมและ
ประเภทการให้บรกิารอยู่ในระดบัปานกลาง และธนาคารกสกิรไทยอยู่ในระดบัด ี  ส่วนดา้นรูปแบบ
การใหบ้รกิาร ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ของธนาคารธนชาตมทีศันคตใินเรื่องขัน้ตอนในการบรกิารรบัฝาก
เงนิ/ถอน/โอนเงนิอยู่ในระดบัปานกลาง และของธนาคารกสกิรไทยอยู่ในระดบัด ี ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ผู้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่ของธนาคารธนชาตมทีศันคตใินเรื่องจ านวนช่องทางที่ให้บรกิารอยู่ใน
ระดับปานกลาง และของธนาคารกสิกรไทยอยู่ในระดับดี  ด้านการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ 
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ของธนาคารธนชาตและธนาคารกสกิรไทยมทีศันคตใินเรื่องอตัราผลตอบแทนดา้น
เงนิฝากอยู่ในระดบัด ี ส่วนดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดและการใหค้วามรู ้ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ของ
ธนาคารธนชาตและธนาคารกสกิรไทยมทีศันคตใินเรื่องการจดักจิกรรม สาธารณกุศล อยู่ในระดบัปาน
กลาง  ส่วนดา้นการวเิคราะหค์วามพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธนาคารธนชาตและธนาคาร

             
           

   /                

          

                        
-       

-         
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กสกิรไทย (สาขามาบุญครอง) ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อธนาคารกสกิรไทย ใน
ระดบัพอใจ และมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อธนาคารธนชาต ในระดบัเฉยๆ  ส่วนด้านการวเิคราะห์
ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอธนาคารธนชาตและธนาคารกสิกรไทย (สาขามาบุญครอง) 
ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการใชบ้รกิารธนาคารธนชาตและธนาคารกสกิรไทย 2 ครัง้ต่อเดอืน 
ระยะเวลาที่ใช้บรกิาร 1 ปี ผู้ใช้บรกิารของธนาคารธนชาตส่วนใหญ่ใช้บรกิารแต่ละครัง้ 5 นาท ี
ธนาคารกสกิรไทย 10 นาท ีส่วนใหญ่ใชบ้รกิารช่วงเวลา 13:00-16:00 โดยส่วนใหญ่ใชบ้รกิารฝากเงนิ
หรอืถอนเงนิ 
 ชมกรณ์ จกัรานุรกัษ์ (2550) ศกึษาถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโอนเงนิรายย่อยระหว่าง
ธนาคาร (ORFT) ของไทยธนาคารผ่านเครื่อง ATM ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมี
ความพงึพอใจต่อการโอนเงนิรายย่อยระหว่างธนาคาร (ORFT) ของไทยธนาคารผ่านเครื่อง ATM  
โดยรวม อยู่ในระดบัพอใจมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.45 และผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจมาก ต่อดา้น
สนิคา้และบรกิาร มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72  รองลงมาคอื ดา้นขัน้ตอนและกระบวนการ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.69 และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.54 ทัง้นี้เนื่องมาจากว่า การบรกิารระบบ 
ORFT ของไทยธนาคารผ่านเครื่อง ATM เป็นระบบที่มคีวามทนัสมยั มคีวามปลอดภยั และเป็นระบบ
ทีม่คีวามรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร ขัน้ตอนในการท ารายการทีห่น้าตู้สามารถเขา้ใจง่าย หน้าจอมคีวาม
ชดัเจน ท าใหส้ามารถท ารายการต่างๆ ผ่านเครื่อง ATMไดโ้ดยง่าย  เนื่องจากคุณภาพการใหบ้รกิาร 
สิง่ส าคญัสิง่หนึ่งในการสรา้งความแตกต่างของธุรกจิใหบ้รกิาร คอื บรกิารทีใ่หต้้องปราศจากอนัตราย 
ความเสีย่งและปญัหาต่าง ๆ มขี ัน้ตอนการใชง้านการอธบิายอย่างถูกต้อง โดยใชภ้าษาทีลู่กคา้เขา้ใจ
งา่ย และความสะดวกใหก้บัผูท้ีม่าตดิต่อขอรบับรกิาร 
 ประสทิธิ ์ เยน็คงคา (2546) ศกึษาทศันคตแิละพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที่มต่ีอการใชบ้รกิาร
เครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัขิองธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ทางดา้นเทคโนโลยคีวามทนัสมยั  ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของเครื่อง  ดา้นสถานทีใ่หบ้รกิาร และ
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  จากการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย ส่วน
ใหญ่อายุ 20 – 29 ปี  การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี อาชพีพนักงานของบรษิทัเอกชน  และมรีายไดต่้อ
เดอืน 10,000 - 20,000 บาท  ผูบ้รโิภคทีม่เีพศต่างกนัมทีศันคตต่ิอการใชเ้ครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัิ
ไม่แตกต่างกนั ปกตผิูบ้รโิภคทีม่อีายุ , ระดบัการศกึษา , อาชพีและรายไดต่้างกนัมผีลต่อทศันคตกิาร
ใชเ้ครือ่งฝากเงนิสดอตัโนมตัแิตกต่างกนั  ปกตผิูบ้รโิภคจะใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัิ 2 ครัง้
ต่อเดอืน  ช่วงเวลาทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารมากทีสุ่ด คอื 12.01-15.00 น. ดา้นเทคโนโลยคีวามทนัสมยั 
พบว่าผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารเครือ่งฝากเงนิสดอตัโนมตัมิรีะดบัทศันคตโิดยรวมอยูใ่นระดบัด ีโดยเหน็ดว้ย
ในเรือ่งขัน้ตอนงา่ยไมส่ลบัซบัซอ้น  รองลงมาในเรือ่งระบบการท างานของเครือ่งน่าเชื่อถอื และในเรื่อง
ตวัเครื่องทนัสมยัมเีอกลกัษณ์เฉพาะตวั  ด้านคุณภาพการให้บรกิาร พบว่าผู้บรโิภคมรีะดบัทศันคติ
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  โดยเห็นด้วยในเรื่องใบบนัทกึรายการถูกต้อง การใช้บรกิารรวดเรว็  
และการบันทึกตรงเวลา  นอกจากนี้ทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อการใช้บริการเครื่องฝากเงินสด
อตัโนมตัมิคีวามสมัพนัธ์กบัจ านวนครัง้ต่อเดอืนในการใช้บรกิารของผู้บรโิภค อย่างมนีัยส าคญัทาง
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สถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมรีะดบัค่าความสมัพนัธต์ ่า และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื่อทศันคติ
ต่อการใช้บรกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัมิากขึน้จะท าใหม้กีารใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัิ
มากขึน้ดว้ย และทศันคตขิองผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารเครื่องฝากเงนิสดอตัโนมตัมิคีวามสมัพนัธ์
กบัจ านวนเงนิต่อครัง้ในการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคดว้ย 
 จากการศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งขา้งต้น  ผูว้จิยัไดใ้ชแ้นวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบั 
ความพึงพอใจ  การให้บรกิาร  และปจัจยัที่เกี่ยวข้อง  ซึ่งผู้วจิยัได้น ามาปรบัปรุงให้สอดคล้องกับ
งานวจิยัที่ท าเรื่องปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ(KTB Intelligence 
Queue) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  ตลอดจนน ามาประยุกต์ใชเ้ป็น
แนวทางการท าวจิยัและการออกแบบสอบถาม  เพื่อใช้ในการท าวจิยั  ซึ่งสามารถน าไปสรุปผลและ
ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัต่อไป 
 



บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจยั 

 
 ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัได้ท าการด าเนินการวจิยัในเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ(KTB Intelligence Queue)  ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ในกรงุเทพมหานคร  โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขัน้ตอนดงัต่อไปนี้ 

 1. การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  
 3. ขัน้ตอนการสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  
 4. วธิดี าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 5. การจดักระท าขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 6. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

1.  กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจยั 

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่าใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร   
 กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจยั 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้  คือ  ผู้ใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะที่ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  ดงันัน้จงึก าหนดขนาด
ตวัอย่างโดยใช้สูตรของนราศร ี ไววานิชกุล และ ชูศกัดิ ์ อุดมศร ี (2538 : 104)  โดยการค านวณ
ประชากรใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความผดิพลาดสูงสุดทีจ่ะเกดิขึน้ 0.05 ค่าสดัส่วนประชากร 
0.5 ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 385 คน เพิม่จ านวนตวัอยา่ง 15 คน ไดเ้ท่ากบัจ านวน 400 คน  
 กำรค ำนวณหำขนำดตวัอย่ำงโดยใช้สตูรดงัน้ี  
  จากสตูร  
    N    =       Z2

 pq 
          e2 
  เมือ่  n =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
          Z =   ค่ามาตรฐานซึง่ขึน้อยูก่บัระดบัความเชื่อมัน่ 
   p =   สดัส่วนประชากรทีส่นใจศกึษาเท่ากบั50% =  0.5  
   q =   สดัส่วน 1-p  
   e = ระดบัความคลาดเคลื่อน เท่ากบั 0.05 
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ในทางปฏบิตัเิรานิยมใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ Z = 1.96 (นราศร ีไววนิชกุล และชศูกัดิ ์อุดม
ศร.ี 2545 : 102)  เพราะฉะนัน้ไดข้นาดตวัอยา่ง 
  
    n = (1.96)2(0.5)(0.5) 
     (0.05)2 
       =  385  
 
 จากการค านวณไดก้ลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 385 คน โดยเพิม่กลุ่มตวัอย่างอกี  4% เท่ากบั 15 
ตวัอยา่งเพื่อป้องกนัแบบสอบถามทีเ่กดิความผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างซึง่
ส่งผลต่อความน่าเชื่อถอืของงานวจิยั ดงันัน้ จงึรวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมดเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 
 การสุ่มตวัอยา่งส าหรบัการวจิยันี้ ผูว้จิยัใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-
Stage Sampling) โดยขัน้ตอนการสุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ดงัต่อไปนี้ 
 ขัน้ที ่1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลอืกสุ่มสาขาทีใ่หบ้รกิาร
เครื่องควิอจัฉรยิะ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมา 5 สาขา  ไดแ้ก่  
สาขาเดอะมอลลบ์างกะปิ  สาขามาบุญครอง  สาขาอาคารเสรมิมติร  สาขาพาราไดซ์พารค์  สาขาราช
ด าเนิน 
 ขัน้ที ่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดจ านวนตวัอย่างในแต่ละ
สาขา  ตามสดัส่วนจ านวนสาขาทีสุ่่มได้ จะไดจ้ านวนตวัอย่างสาขาละเท่า ๆ กนั คอื 80 คน โดยมี
รายละเอยีดดงันี้ 

สำขำท่ีสุ่มได้ จ ำนวนตวัอย่ำง (คน) 

                   สาขาเดอะมอลลบ์างกะปิ 
                   สาขามาบุญครอง     
                   สาขาอาคารเสรมิมติร 
                   สาขาพาราไดซ ์พารค์ 
                   สาขาราชด าเนิน 

80 
80 
80 
80 
80 

รวม 400 
 ขัน้ที ่3 การสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจกแบบสอบถามที่
ไดจ้ดัเตรยีมไวก้บักลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสาขาทีสุ่่มไดใ้นขัน้ที่ 2 จนครบจ านวนตวัอย่างแต่ละสาขา  คอื 
สาขาละ 80 คน จะไดจ้ านวนทัง้หมด 400 คน 
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2.  กำรสร้ำงเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  ซึ่งแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 
 ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ซึง่มลีกัษณะ
เป็นแบบสอบถามปลายปิด  จ านวน 7 ขอ้  ไดแ้ก่ 
 ขอ้ที ่1.  เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) แบ่งไดด้งันี้  
   1.1    เพศชาย   
   1.2    เพศหญงิ 
 ขอ้ที ่2.  อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal) แบ่งไดด้งันี้ 

   2.1    น้อยกว่า 30 ปี         
   2.2    31 - 40 ปี 
    2.3    41 - 50 ปี      
    2.4    ตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป 

 ขอ้ที ่3.  ระดบัการศกึษาสงูสุด เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal  
 scale) แบ่งไดด้งันี้ 

3.1    ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
3.2    ปรญิญาตร ี
3.3    สงูกว่าปรญิญาตร ี

 ขอ้ที ่4.  อาชพี  เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) แบ่งได ้
 ดงันี้ 
   4.1   นกัเรยีน / นกัศกึษา 
   4.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
   4.3   ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
   4.4   ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 
   4.5    พ่อบา้น / แมบ่า้น 

4.6    อื่นๆ 
 ขอ้ที ่5.  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale)  
  แบ่งไดด้งันี้ 

   5.1    ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท    
   5.2    10,001 – 20,000 บาท 
   5.3    20,001 – 30,000 บาท     
   5.4    30,001 – 40,000 บาท 
    5.5   40,001 – 50,000 บาท     
    5.6    50,001 บาทขึน้ไป 
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 ขอ้ที ่6.  ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์(Nominal scale) 
 6.1 1-2 ครัง้ 
 6.2 3-4 ครัง้ 
 6.3 5-6 ครัง้ 
 6.4 7 ครัง้ขึน้ไป 

 ขอ้ที ่7.  ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร (Nominal scale) 
 7.1 ฝาก 
 7.2 โอนเงนิ 
 7.3 ถอน 
 7.4 ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร 
 7.5 อื่นๆ 

 
 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามดา้นความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  
จ านวนค าถามทัง้หมด 10 ขอ้ เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended question) มคี าตอบใหเ้ลอืก 2 
ค าตอบ (Dichotomous questions) คอื ใช่และไม่ใช่ ใหเ้ลอืกตอบเพยีงค าตอบเดยีว  โดยมขีอ้ที่
ต้องการค าตอบว่า “ใช่” จ านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ 1, 6, 7, 9   ส่วนขอ้ทีต่้องการค าตอบว่า “ไม่ใช่” 
จ านวน 6 ขอ้  ไดแ้ก่ ขอ้ 2, 3, 4, 5, 8, 10   ซึง่มเีกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงัต่อไปนี้ 
 ตอบค าถามถูกตอ้งให ้1 คะแนน 
 ตอบค าถามผดิให ้0 คะแนน 
 จากคะแนนทีไ่ดจ้ะสามารถแปลความหมายและจดักลุ่มผูต้อบแบบสอบถามออกเป็น 2 
ระดบัความรูค้วามเขา้ใจ ตามจ านวนขอ้ทีผู่ต้อบแบบสอบถามตอบถูก 
 
 ส าหรบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละระดบันัน้  ใชส้ตูรค านวณช่วงกวา้งของชัน้ไดด้งันี้ 
  ช่วงระหว่างชัน้ (Interval)     =    Range(R)  
                 Class(C) 
          =    10 - 0 
                   2 
          =      5 
 
แปลความหมายของระดบัความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ  ไดด้งันี้  
 ตอบถูก 6 -10 ขอ้ หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูค้วามเขา้ใจในการใหบ้รกิาร 
      เครือ่งควิอจัฉรยิะ อยูใ่นระดบัมาก 
 ตอบถูก 0 -5 ขอ้ หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูค้วามเขา้ใจในการใหบ้รกิาร 
      เครือ่งควิอจัฉรยิะ อยูใ่นระดบัน้อย 
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 ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ  ไดแ้ก่
ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร  ดา้นเทคโนโลย ี ดา้นคุณภาพ  ซึง่มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดมี
ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale)  โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั  ดงันี้ 
 
    คะแนน   ระดบัค่ำคะแนน  
        5        มากทีสุ่ด  
        4         มาก  
        3         ปานกลาง  
        2         น้อย  
        1         น้อยทีสุ่ด  
 
 ส าหรบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละระดบันัน้  ใชส้ตูรค านวณช่วงกวา้งของชัน้ไดด้งันี้ 
  ช่วงระหว่างชัน้ (Interval)     =    Range(R)  
                 Class(C) 
          =     5 - 1 
                   5 
          =     0.8 
 
การแปลความหมายค่าเฉลีย่น ้าหนกัค าถาม ทศันคตขิองผูบ้รโิภค เป็นดงันี้  
 

ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอการใหบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
     ในระดบัดมีาก  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอการใหบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
     ในระดบัด ี 
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอการใหบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
     ในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอการใหบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
     ในระดบัน้อย  
ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอการใหบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
     ในระดบัน้อยทีสุ่ด 

 
 
 
 



 42 

 ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ซึ่งมลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดมรีะดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาค (Interval scale)  โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั คอื พอใจมากทีสุ่ด  พอใจมาก  พอใจ
ปานกลาง  พอใจน้อย  พอใจน้อยทีสุ่ด  โดยมหีลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน  ดงันี้ 
 
    ระดบัควำมพึงพอใจ        คะแนน 
    มากทีสุ่ด     5 
    มาก    4 
    ปานกลาง   3 
    น้อย    2 
    น้อยทีสุ่ด   1 
 
 ส าหรบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเฉลีย่ในแต่ละระดบันัน้  ใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของชัน้ไดด้งันี้ 
  ช่วงระหว่างชัน้ (Interval)     =    Range(R)  
                 Class(C) 
          =     5 - 1 
                   5 
          =     0.8 
 
การแปลความหมายค่าเฉลีย่น ้าหนกัค าถาม ความพงึพอใจ เป็นดงันี้ 
 

ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 – 5.00 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารเครือ่งควิ 
     อจัฉรยิะมากทีสุ่ด 

ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 – 4.20 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารเครือ่งควิ 
     อจัฉรยิะมาก  

ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 – 3.40 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารเครือ่งควิ 
     อจัฉรยิะปานกลาง  

ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 – 2.60 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารเครือ่งควิ 
     อจัฉรยิะน้อย  

ค่าเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 – 1.80 หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารเครือ่งควิ 
     อจัฉรยิะน้อยทีสุ่ด 
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3.  ข ัน้ตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจยั 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามล าดบัดงันี้ 
 1. ศกึษาขอ้มลูจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎหีลกัการ และงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อ
ก าหนดขอบเขตของการวจิยั และสรา้งเครื่องมอืในการวจิยั ใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการ
วจิยั  
 2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร  เพื่อก าหนดขอบเขตและเนื้อหาแบบทดสอบ  
 3. รวบรวมขอ้มลูและเนื้อหาต่างๆ ทีไ่ดจ้ากเอกสาร งานวจิยั เพื่อน าขอ้มลูทีไ่ดท้ัง้หมดมา
สรา้งแบบสอบถาม  
 4. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาท าการตรวจสอบและเสนอแนะ
เพิม่เตมิ  เพื่อปรบัปรุงแก้ไขแบบสอบถามใหถู้กต้องและเหมาะสม จากนัน้น าเสนอต่อคณะกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธ ์ เพื่อปรบัปรงุใหม้คีวามชดัเจนก่อนน าไปใช ้ 
 5. น าแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรุงแลว้ไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช ้
จ านวน 40 คน แลว้น ามาหาค่าความเชื่อมัน่ 
 6. วเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) จากแบบสอบถามที่ผ่านการคดัเลอืกโดยใช้
วธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α - Coefficient) โดยใช้สูตร Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.
254:449) ไดค้่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.847   
 7. น าแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
 
4.  วิธีด ำเนินกำรเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 แหล่งขอ้มูล (Source of Data) การวจิยัเรื่องนี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Exploratory 
Research) โดยมุ่งศึกษาปจัจยัที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะ ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร  โดยแหล่งขอ้มลูมดีงันี้ 
 1. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีูร้วบรวมไว้
ทัง้หน่วยงานของรฐัและเอกชน เพื่อประกอบการสรา้งแบบสอบถามดงันี้ 
      1.1 หนงัสอืพมิพ ์วารสาร สิง่พมิพต่์างๆ 
      1.2 ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 
      1.3 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และรายงานทีเ่กี่ยวขอ้ง 
 2. แหล่งข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 ชุด และน าแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวมมาท าการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มลู เพื่อด าเนินการสรปุผลต่อไป 
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5. กำรจดักระท ำข้อมลูและกำรวิเครำะหข้์อมลู 
 เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนขนาดตัวอย่างแล้ว  ผู้วิจยัจะ
ด าเนินการจดักระท าและวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอนดงันี้ 
 5.1 กำรจดักระท ำ 

  5.1.1 ตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบรูณ์ของแบบสอบถามทีไ่ดท้ าการเกบ็ขอ้มลูแลว้ 

  5.1.2 น าแบบสอบถามทีต่รวจสอบถูกตอ้งแลว้มาท าการลงรหสั (Coding) 

  5.1.3 น าขอ้มลูมาวเิคราะหท์างสถติโิดยใชเ้ครือ่งคอมพวิเตอรใ์นการค านวณค่าสถติิ โดย

ใชเ้ครื่องไมโครคอมพวิเตอรเ์พื่อการประมวลผลขอ้มูล ซึ่งใช้โปรแกรมทางสถติสิ าเรจ็รูปเพื่อการวจิยั

ทางสงัคมศาสตร ์  

 5.2 กำรวิเครำะหข้์อมลู  

  5.2.1 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนา (Descriptive Analysis) 

     ขอ้มลูในตอนที่ 1  ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล วเิคราะหโ์ดยแจกแจงความถี่  และ
รอ้ยละ 
     ขอ้มูลในตอนที่ 2  ความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.)  
     ขอ้มลูในตอนที ่3  ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคาร 
กรงุไทย จ ากดั (มหาชน)  วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ ( X ) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ( S.D.)      
     ขอ้มลูในตอนที่ 4  ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.)  

 5.2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมาน (Inferential Analysis) 
  ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิสถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานในการวจิยั เพื่อสรปุผล อา้งองิ
ประชากรของการศกึษาครัง้นี้ จะตัง้ระดบัความเชื่อมัน่ 95% 
  การหาค่าความแตกต่างของค่าเฉลีย่ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิt-test ส าหรบัทดสอบความ
แตกต่างระหว่าง 2 กลุ่ม ในการทดสอบลกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล  ดา้นเพศ  และการหาค่า One-
Way ANOVA เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อ
ทดสอบสมมตฐิานขอ้ 1  
  การหาค่าความสมัพนัธ์ระหว่างความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  
กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  และการหาค่าความสมัพนัธ์ระหว่าง
ทศันคตขิองผู้ใชบ้รกิารที่มต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิ
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อจัฉรยิะ  โดยใชส้ถติสิหพนัธอ์ย่างง่ายเพยีรสนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  
เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ 2 และ 3 
 
6. สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะหข้์อมลู   
 1. ค่ำสถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย 
  1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) (อา้งองิจาก กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 36) 
 

     P  = 
n

f  x 100 

 

   เมือ่   P  แทน    ค่าสถติริอ้ยละ 

             f  แทน    ความถีข่องขอ้มลู 

             n  แทน    ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean หรอื X ) (อา้งองิจาก กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 36) 
 

     X   = 
n

X        

   เมือ่  X  แทน  ค่าคะแนนเฉลีย่ 

         X   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

         n  แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 1.3 ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation หรอื S.D. ) เพื่อใชแ้ปล

ความหมายขอ้มลูดา้นต่างๆ  (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2546 : 38)  
 

     S.D.  =  
 
)1(

22



 
nn

XXn
  

   

   เมือ่  S.D. แทน  ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

     2X  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

     2 X  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 

      n   แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 2.  กำรหำค่ำควำมเช่ือมัน่ของเครื่องมือ  

  การทดสอบหาค่าความเชื่อมัน่ โดยใช้วธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (  -Coefficient) 

ของครอนบคั (Cronbach) (อา้งองิจาก กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2549: 35) 
 

  
ianceianceconk

ianceianceconk

var/var)1(1

var/var
shCronbac


   

 

   เมือ่       แทน  ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

            k     แทน  จ านวนค าถาม 

         iancecon var   แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถาม 

    iancevar    แทน ค่าเฉลีย่ของค่าแปรปรวนของค าถาม 

 

 3.  กำรวิเครำะหข้์อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนุมำน (Inferential statistic) ประกอบดว้ย 
  3.1 สถติ ิIndependent t-test ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง 
2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนั (อ้างองิจาก กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2549: 108) ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 1 
ในดา้นเพศ ระดบัการศกึษา และความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์โดยมสีตูรดงันี้ 
  

       

2

2

2

1

2

1

21

n

S

n

S

XX
t




  

   

    เมือ่  t     แทน  ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

     1X  แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

     2X  แทน  ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งที่ 2 

     2

1S    แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที่ 1 

     2

2S     แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที่ 2 

     1n        แทน  จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่1 

     2n        แทน  จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งที ่2 
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   3.2  สถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) 

แบบการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่  2 กลุ่มขึน้ไป (อ้างองิจาก 

กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 293) เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที่ 1 ในดา้น อายุ อาชพี รายได ้และ

ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร มสีตูรดงันี้ 

ตาราง 1 การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance) 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F 

ระหว่างกลุ่ม (B) k-1 SS(B) MS(B) = 
1

)(

k

SS B  

)(

)(

W

B

MS

MS
 

ภายในกลุ่ม (W) n-k SS(W) MS(W) = 
kn

SS W



)(  

รวม (T) n-1 SS(T)   

 

  เมือ่  F     แทน   ค่าสถติทิดสอบทีม่กีารแจกแจงปกต ิ

    df     แทน   ชัน้แห่งความเป็นอสิระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุ่ม (k-1) และภายใน 

         กลุ่ม (n-k) 

    k      แทน    จ านวนกลุ่มของตวัอยา่งทีน่ ามาทดสอบสมมตฐิาน 

    n      แทน    จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 

    SS(B)  แทน    ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุ่ม (Between Sum of Squares) 

    SS(W)  แทน   ผลรวมก าลงัสองภายในกลุ่ม (Within Sum of Squares) 

    MS(B)  แทน   ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม  

         (Mean Square between groups) 

         MS(W) แทน   ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม  

         (Mean Square within groups) 

    kn   แทน   ชัน้แห่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 

   (Within degree of freedom) 
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 และถ้าผลการทดสอบมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิแล้ว ต้องท าการทดสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามคีู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั โดยใชว้ธิ ีFisher’s Least Significant 

Difference (LSD) (อา้งองิจาก กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 333) 

   LSD       =     













ji

kn
nn

MSEt
11

;2/1   

   โดยที ่   in  ≠ jn  

 

   เมือ่  LSD แทน  ผลต่างนยัส าคญัทีค่ านวณไดส้ าหรบัประชากร กลุ่มที ่i และ j 

    knt  ;2/1   แทน  ค่าทีใ่ชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ที ่

         ระดบัความเชื่อมัน่ 95% และชัน้แห่งความเป็นอสิระ 

         ภายในกลุ่ม = kn   

    MSE   แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม ( )(WMS ) 

    in    แทน  จ านวนตวัอยา่งของกลุ่ม i 

    jn    แทน  จ านวนตวัอยา่งของกลุ่ม j 

        แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 
 
  3.3  ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) (อ้างองิจาก กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 311-312) เพื่อใช้หาค่า
ความสมัพนัธข์องตวัแปร 2 ตวัทีเ่ป็นอสิระกนั ใชท้ดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 และขอ้ที ่3 มสีตูรดงันี้ 
 

  rxy =  nxy – (x) (y) 

    nx2–x2 ny2-y2  
 
  เมือ่  rxy  แทน  สมัประสทิธส์หสมัพนัธ ์

           x  แทน  ผลรวมคะแนนรายขอ้ (Item) ของกลุ่มตวัอยา่ง 

           y  แทน  ผลรวมคะแนนรวม (Total) ของทัง้กลุ่ม 

           x2  แทน  ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตวัยกก าลงัสอง 

           y2 แทน  ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตวัยกก าลงัสอง 
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           xy แทน  ผลรวมของผลคณูระหว่าง x และ y 
              n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 โดยทีค่่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์จะมคี่าระหว่าง -1 < r < 1 ความหมายของค่า r 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544 : 437) คอื 
  1. ค่า r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงขา้มกนั  
  2. ค่า r เป็นบวก แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั 
  3. ถ้า r มคี่าเขา้ใกล้ 1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
  4. ถ้า r มคี่าเขา้ใกล้ -1 หมายถงึ x และ y มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม และ
มคีวามสมัพนัธก์นัมาก 
  5. ถา้ r = 0 แสดงว่า x และ y ไมม่คีวามสมัพนัธก์นั 
  6. ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงว่า x และ y มคีวามสมัพนัธก์นัน้อย  
 
 ซึง่ระดบัความสมัพนัธข์องค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์แสดงดงัตาราง 2 

ตาราง 2 ความหมายระดบัความสมัพนัธข์องค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

 

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ ระดบัความสมัพนัธ ์

0.81-1.00 สงูมาก (Very strong) 

0.61-0.80 ค่อนขา้งสงู (Strong) 

0.41-0.60 ปานกลาง (Moderate) 

0.21-.040 ค่อนขา้งต ่า (Weak) 

0.01-0.20 ต ่ามาก (Very weak) 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
 การวจิยัครัง้นี้มุ่งศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร  ซึ่งการวเิคราะห์ข้อมูล และการแปล

ความหมายของผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ์และอกัษรย่อที่ใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มลู ดงันี้ 

 n      แทน    จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 X      แทน       ค่าเฉลีย่ (Mean) 
 S.D.     แทน    ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t-test      แทน   ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-Distribution 
 SS     แทน   ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS     แทน    ค่าเฉลีย่ของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
      One way ANOVA  แทน     ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-Distribution 
 Prob.     แทน    ความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถติ ิ
 df      แทน    ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
 r      แทน    ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธอ์ยา่งงา่ย 
 Sig.      แทน    ระดบันยัส าคญัทางสถติจิากการทดสอบใชใ้นสรปุผลการ 
            ทดสอบสมมตฐิาน 

 H0      แทน    สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1      แทน    สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *      แทน    มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **      แทน    มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลตามความมุ่งหมายของงานวจิยั โดยแบ่งการน าเสนอ
ออกเป็น 5 ตอน  ดงันี้ 
 ตอนที ่ 1 การวเิคราะห์ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ประกอบดว้ย เพศ  อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน  ความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห์  และลกัษณะงานทีใ่ช้
บรกิาร 
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 ตอนที ่2  การวเิคราะห์ขอ้มลูความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารเครื่องควิอัจฉรยิะ ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนที่ 3  การวิเคราะห์ข้อมูลทศันคติของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องคิวอัจฉรยิะ ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน)  ไดแ้ก่ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร  ดา้นเทคโนโลย ี ดา้นคุณภาพ 
 ตอนที ่ 4 การวเิคราะห์ขอ้มลูความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนที ่5  การวเิคราะหข์อ้มลูเพื่อท าการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี้ คอื 
 สมมตฐิานขอ้ที ่1   ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบั
การศึกษา  อาชพี  รายได้ต่อเดอืน ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์  ลกัษณะงานที่ใช้บรกิาร ที่
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 
 สมมตฐิานขอ้ที่ 2   ความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ   
 สมมติฐานข้อที่ 3   ทศันคติของผู้ใช้บริการที่มต่ีอเครื่องคิวอัจฉรยิะ ประกอบด้วย  ด้าน
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารดา้นเทคโนโลย ี และดา้นคุณภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อ
การใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ  
 

ผลการวิเคราะหข้์อมลูโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ดา้นขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
รายได้ต่อเดอืน  ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์  ลกัษณะงานที่ใช้บรกิาร  โดยวเิคราะห์จ านวน
ความถีแ่ละค่ารอ้ยละ ดงัตาราง 3 

ตาราง 3  แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   

ข้อมลูส่วนบคุคล จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 
หญงิ 

  
178              44.5 
222              55.5 

รวม  400            100.0 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ข้อมลูส่วนบคุคล จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

อาย ุ
น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี     
31 - 40 ปี 
41 - 50 ปี 
ตัง้แต่ 51 ปีขึน้ไป 

 
153 
154 
66 
27 

 
38.2 
38.5 
16.5 
6.8 

รวม 400 100 
ระดบัการศกึษา 

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
ปรญิญาตร ี
สงูกว่าปรญิญาตร*ี 

 
113 
265 
22 

 
28.2 
66.3 
5.5 

รวม 400 100 
อาชพี 

นกัเรยีน / นกัศกึษา 
พนกังานบรษิทัเอกชน 
ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 
พ่อบา้น / แมบ่า้น* 
อื่นๆ* 

 
30 

250 
49 
39 
23 
9 

 
7.5 

62.5 
12.2 
9.8 
5.8 
2.2 

รวม 400 100 
รายไดต่้อเดอืน 

ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท* 
50,001 บาทขึน้ไป* 

 
66 

128 
107 
59 
23 
17 

 
16.5 
32.0 
26.8 
14.7 
5.8 
4.2 

รวม 400 100 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

ข้อมลูส่วนบคุคล จ านวน 

(คน) 

ร้อยละ 

ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์  
1-2 ครัง้ 
3-4 ครัง้ 
5-6 ครัง้* 
7 ครัง้ขึน้ไป* 

 
271 
111 
17 
1 

 
67.8 
27.8 
4.2 
0.2 

รวม 400 100 
ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร 

ฝาก 
โอนเงนิ 
ถอน 
ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร 

 
223 
42 

104 
31 

 
55.8 
10.5 
26.0 
7.7 

รวม 400 100 
 
 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหด์า้นขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  จ านวน 400 คน 
จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี้  
 ดา้นเพศ   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 222 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.5  และเพศ
ชาย จ านวน 178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.5  
 ดา้นอายุ   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มอีายุ 31-40 ปี จ านวน 154 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.5 
รองลงมา มอีายุน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี จ านวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.2  มอีายุ 41-50 ปี 
จ านวน 66  คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5   และมอีาย ุ51 ปีขึน้ไป จ านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.8 
 ดา้นระดบัการศกึษา   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 265 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 รองลงมา มรีะดบัการศกึษาระดบัต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 113 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 28.2 และมรีะดบัการศกึษาระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.5 
 ดา้นอาชพี   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 250 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 62.5  รองลงมา มอีาชพีราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2  มอีาชพี
ประกอบธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ จ านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.8  มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 
จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.5 มอีาชพีพ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.8  และมี
อาชพีอื่นๆ จ านวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.2 
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 ดา้นรายไดต่้อเดอืน   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000บาท  จ านวน 
128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.0  รองลงมา มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จ านวน 107 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 26.8   มรีายไดต่้อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
16.5  มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.7   มรีายไดต่้อเดอืน 
40,001-50,000 บาท  จ านวน 23 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 5.8 และมรีายไดต่้อเดอืนตัง้แต่ 50,001 บาทขึน้
ไป จ านวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.2 
 ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์  ผู้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่  ใช้บรกิาร 1-2 ครัง้/สปัดาห ์
จ านวน 271 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 67.8  รองลงมาใชบ้รกิาร 3-4 ครัง้/สปัดาห ์จ านวน 111 คน  คดิเป็น
รอ้ยละ 27.8   ใชบ้รกิาร 5-6 ครัง้/สปัดาห ์ จ านวน 17 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 4.2  และใชบ้รกิาร 7 ครัง้/
สปัดาหข์ึน้ไป  จ านวน 1 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 0.2 

ดา้นลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ใชบ้รกิารท ารายการฝาก จ านวน 223 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 55.8  รองลงมาใชบ้รกิารท ารายการถอน  จ านวน 104 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 26.0   ใช้
บรกิารท ารายการโอนเงนิ  จ านวน 42 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 10.5   และใชบ้รกิารท ารายการช าระค่า
สนิคา้และบรกิาร  จ านวน 31 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 7.7 
 เน่ืองจากขอ้มลูลกัษณะทางดา้นปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา  อาชพี  รายไดต่้อ
เดอืน  และความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ มคีวามถี่ของขอ้มลูกระจายตวัอย่างไม่สม ่าเสมอ และมี
จ านวนความถี่น้อยเกินไปผู้วจิยัจงึได้ท าการรวบรวมกลุ่มขอ้มูลใหม่เพื่อให้การกระจายของขอ้มูลมี
ความสม ่าเสมอ และเพื่อท าการทดสอบสมมตฐิาน ซึง่ไดก้ลุ่มใหม ่ดงัตาราง 4 
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ตาราง 4  แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละของลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม   
      ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห(์ทีจ่ดักลุ่มใหม)่ 

ข้อมลูส่วนบคุคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดบัการศกึษา 

ต ่ากว่าปรญิญาตร ี
ปรญิญาตรขีึน้ไป 

 
113 
287 

 
28.2 
71.8 

รวม 400 100 
อาชพี 

นกัเรยีน / นกัศกึษา 
พนกังานบรษิทัเอกชน 
ขา้ราชการ / พนกังารฐัวสิาหกจิ 
ประกอบธุรกจิส่วนตวั / อาชพีอสิระ 
อื่นๆ 

 
30 

250 
49 
39 
32 

 
7.5 

62.5 
12.2 
9.8 
8.0 

รวม 400 100 
รายไดต่้อเดอืน 

ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
40,001 บาทขึน้ไป 

 
66 

128 
107 
59 
40 

 
16.5 
32.0 
26.8 
14.7 
10.0 

รวม 400 100 
ความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์  

1-2 ครัง้ 
3 ครัง้ขึน้ไป 

 
271 
129 

 
67.8 
32.2 

รวม 400 100 
  

จากตาราง 4 ผลการวเิคราะห์ด้านขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใชเ้ป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งในการจดักลุ่มตวัอยา่งใหม่  จ านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี้  
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 ดา้นระดบัการศกึษา   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึน้ไป จ านวน 
287 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.8 และมรีะดบัการศกึษาระดบัต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 113 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 28.2    
 ดา้นอาชพี   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 250 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 62.5  รองลงมา มอีาชพีราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2  มอีาชพี
ประกอบธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ จ านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.8  มอีาชพีอื่นๆ จ านวน 32 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 8.0 และมอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.5  
 ดา้นรายไดต่้อเดอืน   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000บาท  จ านวน 
128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.0  รองลงมา มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จ านวน 107 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 26.8   มรีายไดต่้อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
16.5  มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.7   และมรีายไดต่้อ
เดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 
 ดา้นความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์  ผู้ใชบ้รกิารส่วนใหญ่  ใช้บรกิาร 1-2 ครัง้/สปัดาห ์
จ านวน 271 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 67.8  และใชบ้รกิาร 3 ครัง้/สปัดาหข์ึน้ไป  จ านวน 129 คน  คดิเป็น
รอ้ยละ 32.2 
 

ตอนท่ี 2  การวิเคราะหข้์อมลูความรู้ความเข้าใจของผูใ้ช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะของ    

ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 

 การวเิคราะห์ขอ้มลูความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  ผูว้จิยัไดท้ าการวเิคราะหแ์ละน าเสนอในรปูแบบตารางประกอบ
ค าอธบิาย ดงัตาราง 5 
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ตาราง 5 แสดงจ านวน(ความถี)่และค่ารอ้ยละ ของความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิ  
      อจัฉรยิะของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 

ความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ 
ตอบถูก ตอบผดิ 

ความถี่ ร้อยละ ความถี่ ร้อยละ 

1.  เครือ่งควิอจัฉรยิะสามารถท ารายการฝาก-ถอน 
    ไดด้ว้ยบตัรATMเพยีงบตัรเดยีว 
2.  เครือ่งควิอจัฉรยิะสามารถดยูอดคงเหลอืในบญัชไีด้ 
3.  เครือ่งควิอจัฉรยิะใหบ้รกิารช าระสนิเชื่อได้ 
4.  เครือ่งควิอจัฉรยิะสามารถเชค็ยอดช าระไดใ้นกรณี 
     ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร 
5.  สามารถเปิดบญัชไีดโ้ดยตรงกบัเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
    โดยไมต่อ้งท าการเปิดซ ้าทีเ่คาเตอรเ์ปิดบญัช ี
6.  เครือ่งควิอจัฉรยิะสามารถท ารายการฝากเขา้ธนาคาร 
    อื่นๆ ทีไ่มใ่ช่ธนาคารกรงุไทยไดทุ้กธนาคาร 

230 
 

383 
291 
301 

 
229 

 
247 

57.5% 
 

95.8% 
72.8% 
75.2% 

 
57.2% 

 
61.8% 

170 
 

17 
109 
99 
 

171 
 

153 

42.5% 
 

4.2% 
27.2% 
24.8% 

 
42.8% 

 
38.2% 

7.  สามารถใหบ้ริการถอนดว้ยบตัรประชาชนสมาร์ทการ์ด 

     ในกรณีท่ีไม่ไดน้ าสมุดบญัชีมาท าธุรกรรมทางการเงิน  
     ดว้ยเคร่ืองคิวอจัฉริยะ 
8.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินโดยการมอบฉนัทะได ้ 
     ดว้ยเคร่ืองคิวอจัฉริยะ 
9.  เคร่ืองคิวอจัฉริยะสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได ้

     มากกวา่การฝาก-ถอน 
10. เคร่ืองคิวอจัฉริยะสามารถใหบ้ริการรับฝากเช็คล่วง 
      หนา้ได ้

277 
 
 

296 
 

335 
 

348 

69.2% 
 
 

74.0% 
 

83.8% 
 

87.0% 
 

123 
 
 

104 
 

65 
 

52 

30.8% 
 
 

26.0% 
 

16.2% 
 

13.0% 
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 จากตาราง 5   ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่า 
 1.  เครื่องคิวอัจฉรยิะสามารถท ารายการฝาก-ถอนได้ด้วยบตัรATMเพียงบตัรเดียว  
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 230 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.5  ตอบผดิจ านวน 170 คดิเป็นรอ้ยละ 
42.5 
 2.  เครื่องควิอจัฉรยิะสามารถดูยอดคงเหลอืในบญัชไีด้  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 
383 คน คดิเป็นรอ้ยละ 95.8  ตอบผดิจ านวน 17 คดิเป็นรอ้ยละ 4.2 
 3.  เครื่องควิอจัฉรยิะใหบ้รกิารช าระสนิเชื่อได้  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 291 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 72.8  ตอบผดิจ านวน 109 คดิเป็นรอ้ยละ 27.2 
 4.  เครื่องควิอจัฉรยิะสามารถเชค็ยอดช าระไดใ้นกรณีช าระค่าสนิคา้และบรกิาร  ผูใ้ชบ้รกิาร
ส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 301 คน คดิเป็นรอ้ยละ 75.2  ตอบผดิจ านวน 99 คดิเป็นรอ้ยละ 24.8 
 5.  สามารถเปิดบญัชไีดโ้ดยตรงกบัเครื่องควิอจัฉรยิะโดยไม่ต้องท าการเปิดซ ้าทีเ่คาเตอรเ์ปิด
บญัช ี ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 229 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.2  ตอบผดิจ านวน 171 คดิเป็น
รอ้ยละ 42.8 
 6.  เครื่องควิอจัฉรยิะสามารถท ารายการฝากเขา้ธนาคารอื่นๆ ทีไ่ม่ใช่ธนาคารกรุงไทยไดทุ้ก
ธนาคาร  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 247 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.8  ตอบผดิจ านวน 153 คดิ
เป็นรอ้ยละ 38.2 
 7.  สามารถใหบ้รกิารถอนดว้ยบตัรประชาชนสมารท์การด์  ในกรณีทีไ่ม่ไดน้ าสมุดบญัชมีาท า
ธุรกรรมทางการเงนิดว้ยเครื่องควิอจัฉรยิะ  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 277 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 69.2  ตอบผดิจ านวน 123 คดิเป็นรอ้ยละ 30.8 
 8.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงนิโดยการมอบฉันทะไดด้ว้ยเครื่องควิอจัฉรยิะ  ผูใ้ชบ้รกิาร
ส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 296 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74.0  ตอบผดิจ านวน 104 คดิเป็นรอ้ยละ 26.0 
 9.  เครื่องควิอจัฉรยิะสามารถท าธุรกรรมทางการเงนิไดม้ากกว่าการฝาก-ถอน  ผูใ้ชบ้รกิาร
ส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 335 คน คดิเป็นรอ้ยละ 83.8  ตอบผดิจ านวน 65 คดิเป็นรอ้ยละ 16.2 
 10. เครื่องควิอจัฉรยิะสามารถใหบ้รกิารรบัฝากเชค็ล่วงหน้าได้  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูก
จ านวน 348 คน คดิเป็นรอ้ยละ 87.0  ตอบผดิจ านวน 52 คดิเป็นรอ้ยละ 13.0 
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ตาราง 6  แสดงจ านวน (ความถี)่ และค่ารอ้ยละคะแนนรวม (ตอบถูก) ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ช ้    
      บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

รวมคะแนนท่ีได้ (ตอบถกู) จ านวน(คน) ร้อยละ 
2 คะแนน 
3 คะแนน 
4 คะแนน 
5 คะแนน 
6 คะแนน 
7 คะแนน 
8 คะแนน 
9 คะแนน 

                10 คะแนน (คะแนนเตม็) 

1 
1 
9 

23 
66 

100 
128 
64 
8 

0.25 
0.25 
2.25 
5.75 

16.50 
25.00 
32.00 
16.00 
2.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตาราง 6   ผลการวเิคราะหค์ะแนนรวม (ตอบถูก) ดา้นความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิาร
เครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มผีูต้อบแบบสอบถาม 
จ านวน 400 คน อธบิายไดด้งันี้ 
 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 8 คะแนน จ านวน 128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
32.00 รองลงมา ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 7 คะแนน จ านวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.00  ได้
คะแนนรวม (ตอบถูก) 6 คะแนน จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.50 ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 9 
คะแนน จ านวน 64 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.00  ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 5 คะแนน จ านวน 23 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 5.75  ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 4 คะแนน จ านวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.25  ไดค้ะแนน
รวม (ตอบถูก) 10 คะแนน จ านวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.00  และไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 2 คะแนน 
จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25  และไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 3 คะแนน จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 0.25 ตามล าดบั 

ตาราง 7  แสดงค่าต ่าสุด ค่าสงูสุด ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานดา้นความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ช ้  

      บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 

ความรู้ความเข้าใจของผูใ้ช้บริการ 
เคร่ืองคิวอจัฉริยะ 

ค่าต า่สดุ ค่าสงูสดุ 
X

 

S.D. อยู่ระดบั 

ดา้นความรูค้วามเขา้ใจโดยรวม 2 10 7.33 1.317 มาก 
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 จากตาราง 7  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บรกิารได้คะแนนความรู้
ความเขา้ใจโดยรวม (คะแนนรวม) ต ่าสุด 2 คะแนน สูงสุด 10 คะแนน โดยมคีะแนนเฉลีย่เท่ากบั 7.33 
คะแนน อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตอนท่ี 3  การวิเคราะหข้์อมลูทศันคติของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะของธนาคาร  
     กรงุไทย จ ากดั (มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร 
 การวเิคราะห์ข้อมูลทศันคติของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องคิวอัจฉรยิะ ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย  ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร  ดา้นเทคโนโลย ี และ
ดา้นคุณภาพ  โดยการหา ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัตาราง 8 

ตาราง 8   แสดงค่าเฉลีย่  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิ 
      อจัฉรยิะ  ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 

ทศันคติของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
   1.1 มคีวามหลากหลายของการใหบ้รกิารการ ท าธุรกรรม 
        ทางการเงนิ 
   1.2 มขี ัน้ตอนการใหบ้รกิารทีไ่มยุ่ง่ยาก สะดวกและรวดเรว็ 
   1.3 ช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงนิโดยไม ่ 
        ตอ้งเขยีนสลปิ 

 
3.73 

 
3.77 
3.83 

 

 
.592 

 
.634 
.684 

 

 
ด ี
 
ด ี
ด ี
 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวม 3.78 .509 ด ี
2. ด้านเทคโนโลยี 
   2.1 เป็นการน าเอาเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาประยกุตใ์ชใ้น      
        การใหบ้รกิารการท าธุรกรรมทางการเงนิ 
   2.2 เครือ่งควิอจัฉรยิะ เป็นเครือ่งทีอ่ านวยความสะดวก 
        และเป็นอุปกรณ์ทีต่อบสนองความตอ้งการลกูคา้ได้ 

 
4.05 

 
3.84 

 

 
.659 

 
.673 

 

 
ด ี
 
ด ี
 

ดา้นเทคโนโลยโีดยรวม 3.95 .599 ด ี
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ตาราง 8 (ต่อ) 

ทศันคติของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

3. ด้านคณุภาพ 
   3.1 ดา้นกระบวนการบรกิารทีไ่ดร้บัมคีวามถูกตอ้ง   

ครบถว้น  น่าเชื่อถอื 
   3.2 รปูแบบการบรกิารมคีวามแตกต่างกบัธนาคารอื่น 
   3.3 มคีวามมัน่ใจ  และปลอดภยัในการท าธุรกรรมทาง 

การเงนิดว้ยตนเองทีเ่ครือ่งควิอจัฉรยิะ   

 
4.16 

 
3.92 
4.10 

 

 
.620 

 
.773 
.642 

 

 
ด ี
 
ด ี
ด ี
 

ดา้นคุณภาพโดยรวม 4.06 .560 ด ี
ดา้นทศันคตโิดยรวม 3.93 .470 ด ี

 
 จากตาราง 8  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ  ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอเครื่องควิอจัฉรยิะ 
โดยรวม อยูใ่นระดบัด ีโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
 ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ผู้ใช้บรกิารมทีศันคตใินการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในด้าน
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวม  อยู่ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า  
ดา้นมคีวามหลากหลายของการใหบ้รกิารการ ท าธุรกรรมทางการเงนิ   ดา้นมขีัน้ตอนการใหบ้รกิารที่
ไม่ยุ่งยาก สะดวกและรวดเรว็  และด้านช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงนิโดยไม่ต้อง
เขยีนสลปิ อยูใ่นระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 , 3.77 และ 3.83 ตามล าดบั 
 ด้านเทคโนโลยี  ผู้ใช้บรกิารมทีศันคตใินการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในด้านเทคโนโลยี
โดยรวม  อยู่ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95  เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า ด้านการน าเอา
เทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาประยุกต์ใชใ้นการใหบ้รกิารการท าธุรกรรมทางการเงนิ  และดา้นการน าเครื่อง
ควิอจัฉรยิะให้บรกิาร  เป็นเครื่องที่อ านวยความสะดวกและเป็นอุปกรณ์ที่ตอบสนองความต้องการ
ลกูคา้ได ้อยูใ่นระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05  และ 3.84 ตามล าดบั 
 ด้านคณุภาพ  ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตใินการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในดา้นคุณภาพโดยรวม  
อยู่ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06  เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า  ด้านกระบวนการบรกิารที่
ไดร้บัมคีวามถูกต้อง  ครบถ้วน  น่าเชื่อถอื  ด้านรปูแบบการบรกิารมคีวามแตกต่างกบัธนาคารอื่น 
และดา้นมคีวามมัน่ใจ  และปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงนิดว้ยตนเองที่ เครื่องควิอจัฉรยิะ อยู่
ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั4.16 , 3.92 และ 4.10 ตามล าดบั 
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ตอนท่ี 4  การวิเคราะหข้์อมลูความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ  ของ 

    ธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 

 การวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร โดยการหา ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ดงัตาราง 9 

ตาราง 9  แสดงค่าเฉลีย่  และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ  

      เครือ่งควิอจัฉรยิะ  ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 

ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการ 

ท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ 

X  S.D. ระดบัความ
พึงพอใจ 

1.  ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรงุไทย 

2.  ดา้นขัน้ตอนในการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรงุไทย 

3.  ดา้นความสะดวกในการบรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรงุไทย 

4.  ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรงุไทย 

3.51 
 

3.52 
 

3.96 
 

3.90 
 

.671 
 

.778 
 

.734 
 

.711 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ความพงึพอใจโดยรวม 3.72 .588 มาก 

 
 จากตาราง 9  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิ
อจัฉรยิะ  ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร  พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ
ต่อเครือ่งควิอจัฉรยิะโดยรวม  อยูใ่นระดบัมาก  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72   เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า  ดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย , ดา้นขัน้ตอนในการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย ,  ดา้นความสะดวกในการบรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรงุไทย  และดา้นความปลอดภยัในการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย  อยู่
ในระดบัมาก  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.51 , 3.52 , 3.96 และ 3.90  ตามล าดบั 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลูโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
ตอนท่ี 5  การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือท าการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมตฐิานขอ้ที่ 1 ผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะด้านขอ้มูลส่วนบุคคล  ได้แก่  เพศ  อายุ  ระดบั

การศกึษา  อาชพี  ระดบัรายไดต่้อเดอืน ความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร 

ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั  โดยสามารถ

จ าแนกออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้7 สมมตฐิาน ดงันี้ 

 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั  มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการ
ใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ แตกต่างกนั  ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 
 H

0 
: ผูใ้ช้บรกิารทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิ

  อจัฉรยิะไมแ่ตกต่างกนั  
 H

1 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิ 

  อจัฉรยิะแตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มเป็น
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  กต่็อเมือ่ค่า Prob. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ดงัตาราง 10 
 

ตาราง 10  แสดงความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ จ าแนก 
      ตามเพศ 

ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร
เครือ่งควิอจัฉรยิะ 

t-test for Equality of Means 

เพศ X  S.D. t df Prob.  

ความพงึพอใจโดยรวม 
 

 ชาย 
 

หญงิ 

3.74 
 

3.70 

0.596 
 

0.582 

0.646 398 0.518 

 

 จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิาร

เครื่องควิอจัฉรยิะ โดยจ าแนกตามเพศ พบว่าค่า Probability(p) ทีไ่ดเ้ท่ากบั 0.518 ซึง่มากกว่า 0.05 

ดงันัน้จงึยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO)  ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความว่า  ผูใ้ชบ้รกิารเพศชาย

และเพศหญิง  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่างกนั  ที่ระดบั

นยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.2  ผู้ใช้บริการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้

บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ แตกต่างกนั   ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 

 H
0 
: ผูใ้ช้บรกิารทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิ

  อจัฉรยิะไมแ่ตกต่างกนั  
 H

1 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายทุีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิ 

  อจัฉรยิะแตกต่างกนั 
 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95%  ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเมื่อค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 และถ้า
สมมตฐิานขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่ง
คู่ทีแ่ตกต่างกนั จะน ามาเปรยีบเทียบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least-
Significant Different(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05
ดงัตาราง11 

ตาราง 11  ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

      จ าแนกตามอาย ุ 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้

บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS  df MS F Sig. 

ความพงึพอใจโดยรวม ระหว่างกลุ่ม 0.391 3 0.130 0.375 0.771 

 ภายในกลุ่ม 137.757 396 0.348     

 รวม 138.149 399       

  
 จากตาราง 11  ผลการวเิคราะหค์วามแตกต่างผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั โดยพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.771  ซึ่ง
มากกว่า 0.05  นัน่คอืยอมรบัสมมติฐานหลกั (HO)  ปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า 
ผูใ้ช้บรกิารทีม่กีลุ่มอายุต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่าง
กนั  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.3  ผู้ใช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อ

การใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ แตกต่างกนั   ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 

 H
0 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช ้

  บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะไมแ่ตกต่างกนั  
 H

1 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช ้

  บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มเป็น
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  กต่็อเมือ่ค่า Prob. มคี่าน้อยกว่า 0.05 ดงัตาราง 12 
 
ตาราง 12  แสดงความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ  
      จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

 t-test for Equality of Means 

ระดบั
การศกึษา 

X  S.D. t df Prob.  

ความพงึพอใจโดยรวม 
 

  ต ่ากว่า 
ป.ตร ี

3.75 0.595 0.667 398 0.505 

     ป.ตรขีึน้ไป 3.71 0.586    
 
 จากตาราง 12 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิาร

เครื่องควิอจัฉรยิะ โดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่าค่า Probability(p) ที่ได้เท่ากบั 0.505 ซึ่ง

มากกว่า 0.05 ดงันัน้จงึยอมรบัสมมติฐานหลกั (HO)  ปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า  

ผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มระดบัการศกึษาต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่

แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.4  ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้

บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ แตกต่างกนั   ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 

 H
0 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิ

  อจัฉรยิะไมแ่ตกต่างกนั  
 H

1 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิ

  อจัฉรยิะแตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95%  ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) กต่็อเมือ่ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมตฐิาน
ขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่าง
กนั จะน ามาเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วธิทีดสอบแบบ Least-Significant 
Different(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05  ดงัตาราง 13 
 
ตาราง 13  ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

      จ าแนกตามอาชพี  

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการ 

ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS  df MS F Sig. 

ความพงึพอใจโดยรวม ระหว่างกลุ่ม 0.578 4 0.145 0.415 0.798 

 ภายในกลุ่ม 137.570 395 0.348     

 รวม 138.149 399       

 
 จากตาราง 13  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างผู้ใช้บรกิารที่มอีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพึง
พอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั โดยพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.798  ซึง่
มากกว่า 0.05  นัน่คอืยอมรบัสมมติฐานหลกั (HO) ปฏเิสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีลุ่มอาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่าง
กนั  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.5  ผู้ใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อ

การใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ แตกต่างกนั   ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 

 H
0 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิาร

  เครือ่งควิอจัฉรยิะไมแ่ตกต่างกนั  
 H

1 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิาร

  เครือ่งควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95%  ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) กต่็อเมือ่ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 และถา้สมมตฐิาน 
ขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่าง
กนั จะน ามาเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วธิทีดสอบแบบ Least-Significant 
Different(LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05  ดงัตาราง14 
 

ตาราง 14  ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องคิว 

อจัฉรยิะ  จ าแนกตามรายไดต่้อเดอืน  

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการ 
ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS  df MS F Sig. 

ความพงึพอใจโดยรวม ระหว่างกลุ่ม 1.221 4 0.305 0.880 0.476 

 ภายในกลุ่ม 136.928 395 0.347     

 รวม 138.149 399       

 
 จากตาราง 14  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั โดยพบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 
0.476  ซึง่มากกว่า 0.05  นัน่คอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO)  ปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1)  หมายความ
ว่า ผู้ใช้บริการที่มีกลุ่มรายได้ต่อเดือนต่างกันมคีวามพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องคิว
อจัฉรยิะไมแ่ตกต่างกนั  ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 1.6  ผู้ใช้บริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์ ท่ีแตกต่างกนั มีความ

พึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ แตกต่างกนั   ซึ่งสามารถเขยีนเป็น

สมมตฐิานทางสถติ ิไดด้งันี้ 

 H
0 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจ 

  โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะไมแ่ตกต่างกนั  
 H

1 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ 

  โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มเป็น
อสิระต่อกนั (Independent t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  กต่็อเมือ่ค่า 2-tailed Sig. มคี่าน้อยกว่า 0.05  ดงัตาราง 15 
 
ตาราง 15  แสดงความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ จ าแนก  
      ตามระดบัความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

 t-test for Equality of Means 

ความถี ่ X  S.D. t df Prob.  

ความพงึพอใจโดยรวม 1-2 ครัง้ 3.67 0.577 -2.510* 398 0.012 
  3 ครัง้ขึน้

ไป 
3.82 0.599    

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  

 จากตาราง 15 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิาร

เครือ่งควิอจัฉรยิะ โดยจ าแนกตามระดบัความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห์ พบว่าค่า Probability(p) ที่

ไดเ้ท่ากบั 0.012 ซึง่น้อยกว่า 0.05 ดงันัน้จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO)  ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  

หมายความว่า  ผู้ใช้บรกิารกลุ่มระดบัความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์ต่างกนั  มคีวามพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะแตกต่างกัน  ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดย

ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัความถี ่3 ครัง้ต่อสปัดาหม์คีวามพงึพอใจมากกว่าผูใ้ชบ้รกิาร 1-2 ครัง้ต่อสปัดาห ์
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สมมติฐานข้อท่ี 1.7  ผู้ใช้บริการท่ีมีลกัษณะงานท่ีใช้บริการท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

โดยรวมต่อการใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ แตกต่างกนั   ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง

สถติ ิไดด้งันี้ 

 H
0 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการ 

  ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ ไมแ่ตกต่างกนั  
 H

1 
: ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการ 

  ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 
 ส าหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ จะใช้การทดสอบดว้ยการวเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดยีว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) การทดสอบสมมตฐิานใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95%  ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) กต่็อเมือ่ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 และถ้าสมมตฐิาน
ขอ้ใดปฏเิสธสมมตฐิานหลกั(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง(H1) ทีม่คี่าเฉลีย่อย่างน้อยหนึ่งคู่ทีแ่ตกต่าง
กนั จะน ามาเปรยีบเทยีบเชงิซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วธิทีดสอบแบบ Least-Significant 
Different (LSD) เพื่อหาว่าค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งแตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 ดงัตาราง 16 

ตาราง 16  ผลการทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

      จ าแนกตามลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร  

ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใช้

บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

SS  df MS F Sig. 

ความพงึพอใจโดยรวม ระหว่างกลุ่ม 4.720 3 1.573 4.669** 0.003 

 ภายในกลุ่ม 133.429 396 0.337     

 รวม 138.149 399       

** มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 จากตาราง 16  ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของผู้ใช้บรกิารตามลกัษณะงานที่ใช้บรกิารที่
ต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั โดยพบว่ามคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.003  ซึง่น้อยกว่า 0.01  นัน่คอืปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO)  ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1)  
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารตามลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิารต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 ดงันัน้ผู้วจิยัจงึไดน้ าผล
การวเิคราะหไ์ปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comperison) โดยใชว้ธิทีดสอบ LSD หาว่าค่าเฉลีย่คู่
ใดบา้งแตกต่างกนั อยา่งมนียันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ผลการวเิคราะห ์ดงัตาราง 17 
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ตาราง 17  ผลเปรยีบเทยีบความแตกต่างเป็นรายคู่ของความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่ง 

      ควิอจัฉรยิะ จ าแนกตามลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร โดยใชว้ธิแีบบ LSD 

ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร X  ฝาก 

 

3.78 

โอน 

 

3.69 

   ถอน 

 

3.71 

ช าระค่าสนิคา้ 

และบรกิาร 

3.37 

ฝาก 3.78  0.093 

(0.341) 

0.072 

(0.296) 

0.412** 

(0.000) 

โอน 3.69   -0.021 

(0.843) 

0.319* 

(0.021) 

ถอน 3.71    0.340** 

(0.004) 

ช าระค่าสนิคา้ 

และบรกิาร 

3.37     

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

** มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

  
 จากตาราง 17 ผลเปรยีบเทยีบคะแนนเฉลีย่รายคู่ระหว่างลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ มดีงันี้ 
 ผูใ้ชบ้รกิารท ารายการฝากมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกบัผู้ใชบ้รกิารท ารายการช าระค่า
สนิคา้และบรกิาร พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีท่ า
รายการฝากมคีวามพึงพอใจโดยรวมในการใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉริยะมากกว่าผู้ใช้บรกิารที่ท า
รายการช าระค่าสนิคา้และบรกิาร ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 
0.412 
 ผูใ้ชบ้รกิารท ารายการโอนมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารท ารายการช าระค่า

สนิคา้และบรกิาร พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.021 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีท่ า

รายการโอนมคีวามพงึพอใจโดยรวมในการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีท่ ารายการ

ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 0.319 

 ผูใ้ชบ้รกิารท ารายการถอนมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารท ารายการช าระค่า
สนิคา้และบรกิาร พบว่ามคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึง่น้อยกว่า 0.01 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีท่ า 
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รายการถอนมคีวามพึงพอใจโดยรวมในการใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะมากกว่าผู้ใช้บรกิารที่ท า
รายการช าระค่าสนิคา้และบรกิาร ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมผีลต่างค่าเฉลีย่เท่ากบั 
0.3402 
 ส่วนผลเปรยีบเทยีบระหว่างคู่อื่นๆ ไมพ่บความแตกต่างทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05 

 
สมมติฐานข้อท่ี 2  ความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ มีความสมัพนัธ์กบั
ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ  ซึ่งสามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง
สถติ ิไดด้งันี้ 
 H0 : ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความ 
  พงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
 H1 : ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึ 
  พอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
 ส าหรบัสถติิที่ใช้ในการวเิคราะห์ ใช้ค่าสถิติสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ 
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ ค่าระดบันัยส าคญัทางสถติิ มคี่าน้อย
กว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตาราง 18 
 
ตาราง 18  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิ 
      อจัฉรยิะกบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

ความรูค้วามเขา้ใจของผู ้
ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
r Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์ ทศิทาง 

 0.113* 0.023 ต ่ามาก เดยีวกนั 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

 จากตาราง 18  ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่อง
คิวอัจฉรยิะกับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะ โดยใช้สถิติสมัประสิทธิ ์
สหสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีรส์นั พบว่า มคี่า Sig. เท่ากบั 0.023 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิาร
เครื่องควิอจัฉรยิะมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ(์r) เท่ากบั 0.113 โดยมคีวามสมัพนัธ์ใน
ระดบัต ่ามากและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื เมื่อลูกค้ามคีวามรูค้วามเขา้ใจต่อการใชบ้รกิาร
เครือ่งควิอจัฉรยิะสงูขึน้กจ็ะมคีวามพงึพอใจโดยรวมสงูขึน้ดว้ย 
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สมมติฐานข้อท่ี 3  ทศันคติของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ มีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะ  ซึง่สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้
ดงันี้ 
 H0 : ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ 
  โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ   
 H1 : ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ 
  โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ   
 ส าหรบัสถติิที่ใช้ในการวเิคราะห์ ใช้ค่าสถิติสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่ายของเพยีร์สนั 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 จะปฏเิสธ 
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ ค่าระดบันัยส าคญัทางสถติิ มคี่าน้อย
กว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ดงัตาราง  19 

ตาราง 19  แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
      กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 

ทศันคตต่ิอการใหบ้รกิาร 
เครือ่งควิอจัฉรยิะ 

ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
r Sig. ระดบัความสมัพนัธ ์ ทศิทาง 

ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
  1. ความหลากหลาย 
  2.  ขัน้ตอนไม่ยุง่ยาก 
  3.  ลดระยะเวลาไมต่อ้งเขยีนสลปิ 

 
0.542** 
0.560** 
0.620** 

 
0.000 
0.000 
0.000 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ค่อนขา้งสงู 

 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวม 0.720** 0.000 ค่อนขา้งสงู เดยีวกนั 
ด้านเทคโนโลยี 
  1.  เป็นการประยกุตใ์ช้ 
  2.  ตอบสนองความตอ้งการ 

 
0.524** 
0.620** 

 
0.000 
0.000 

 
ปานกลาง 
ค่อนขา้งสงู 

 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

ดา้นเทคโนโลยโีดยรวม 0.636** 0.000 ค่อนขา้งสงู เดยีวกนั 
ด้านคณุภาพ 
  1.  กระบวนการถูกตอ้ง 
  2.  แตกต่างกบัธนาคารอื่น 
  3.  มคีวามมัน่ใจและปลอดภยั 

 
0.537** 
0.523** 
0.614** 

 
0.000 
0.000 
0.000 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ค่อนขา้งสงู 

 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 
เดยีวกนั 

ดา้นคุณภาพโดยรวม 0.673** 0.000 ค่อนขา้งสงู เดยีวกนั 
ทศันคตโิดยรวม 0.798** 0.000 ค่อนขา้งสงู เดยีวกนั 

** มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 



 73 

 จากตาราง 19  ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิ
อัจฉริยะกับความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะ โดยใช้สถิติสัมประสิทธิ ์
สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั   พบว่า ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะโดยรวม มี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 0.798 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั
ค่อนข้างสูงและเป็นไปในทิศทางเดยีวกนั กล่าวคอืถ้าผู้ใช้บรกิารมีทศันคติต่อเครื่องควิอจัฉรยิะ
โดยรวมมาก จะมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะมากขึน้ในระดบัค่อนขา้งสูง 
และเมือ่พจิารณา เป็นรายดา้น พบว่า 
 ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
 ทศันคตดิา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคตดิา้นผลติภณัฑ์
และบรกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  อย่าง
มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.720 แสดงว่าตวัแปรทัง้
สองมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูงและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมี
ทศันคตดิ้านผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวมมากจะมีความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิ
อจัฉรยิะมากขึน้ในระดบัค่อนขา้งสูง เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ย่อย พบว่า  ความหลากหลายของการ
ให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงนิ  ขัน้ตอนการให้บรกิารที่ไม่ยุ่งยากสะดวกและรวดเร็ว   ลด
ระยะเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงนิโดยไม่ต้องเขยีนสลปิ  มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 , 0.000 และ 
0.000 ตามล าดบั ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ทศันคตดิา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารในดา้นความหลากหลายของการใหบ้รกิารการ
ท าธุรกรรมทางการเงนิ  ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิารทีไ่ม่ยุ่งยากสะดวกและรวดเรว็  ด้านลดระยะเวลา
ในการท าธุรกรรมทางการเงนิโดยไม่ต้องเขยีนสลปิ  มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการ
ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ  อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) 
เท่ากบั0.542 , 0.560 และ0.620 ตามล าดบัแสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบั ปาน
กลาง  ปานกลาง  ค่อนขา้งสูงตามล าดบัและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมี
ทศันคตดิา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารในด้านความหลากหลายของการให้บรกิารการท าธุรกรรมทางการ
เงนิ  ด้านขัน้ตอนการให้บรกิารที่ไม่ยุ่งยากสะดวกและรวดเรว็  ด้านลดระยะเวลาในการท าธุรกรรม
ทางการเงนิโดยไม่ต้องเขยีนสลปิมาก จะมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
มากขึน้ดว้ย 
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 ด้านเทคโนโลยี 
 ทศันคตดิา้นเทคโนโลยโีดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอืปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่าทศันคติดา้นเทคโนโลยโีดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.636 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์
กนัในระดบัค่อนขา้งสงูและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคติดา้นเทคโนโลยี
โดยรวมมาก จะมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะมากขึน้ในระดบัค่อนขา้งสูง
เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ย่อย พบว่าดา้นการน าเอาเทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาประยุกต์ใชใ้นการใหบ้รกิาร
การท าธุรกรรมทางการเงนิ  และด้านเป็นอุปกรณ์ที่ตอบสนองความต้องการลูกค้าได้  มคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคตดิ้านเทคโนโลยใีนด้านการน าเอาเทคโนโลยทีี่
ทนัสมยัมาประยุกต์ใชใ้นการให้บรกิารการท าธุรกรรมทางการเงนิ  และดา้นเป็นอุปกรณ์ที่ตอบสนอง
ความต้องการลูกค้าได้  มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั0.524 และ 0.620 
ตามล าดบั แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง ค่อนขา้งสูงตามล าดบัและ
เป็นไปในทศิทางเดียวกัน  กล่าวคือ ถ้าผู้ใช้บรกิารมทีศันคติด้านเทคโนโลยใีนด้านการน าเอา
เทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาประยุกต์ใชใ้นการใหบ้รกิารการท าธุรกรรมทางการเงนิ และดา้นเป็นอุปกรณ์ที่
ตอบสนองความต้องการลูกคา้ได้มากจะมคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะมากขึน้
ดว้ย 
 ด้านคณุภาพ 
 ทศันคตดิา้นคุณภาพโดยรวม มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคตดิา้นคุณภาพโดยรวมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.673 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธ์
กนัในระดบัค่อนขา้งสูงและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั กล่าวคอื ถ้าผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคติดา้นคุณภาพ
โดยรวมมาก จะมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะมากขึน้ในระดบัค่อนขา้งสูง 
เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ย่อย พบว่า ดา้นกระบวนการบรกิารทีไ่ดร้บัมคีวามถูกต้องครบถ้วนน่าเชื่อถอื  
ดา้นรูปแบบการบรกิารมคีวามแตกต่างกบัธนาคารอื่น และด้านความมัน่ใจความปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมทางการเงนิดว้ยตนเองทีเ่ครือ่งควิอจัฉรยิะ มคี่า Sig.เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั  ซึง่
น้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
ทศันคตดิา้นคุณภาพในดา้นกระบวนการบรกิารทีไ่ดร้บัมคีวามถูกตอ้งครบถว้นน่าเชื่อถอื  ดา้นรปูแบบ
การบรกิารมคีวามแตกต่างกับธนาคารอื่น และด้านความมัน่ใจความปลอดภยัในการท าธุรกรรม
ทางการเงนิดว้ยตนเองทีเ่ครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิาร
เครื่องควิอจัฉรยิะ  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั
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0.537 , 0.523 , 0.614 ตามล าดบัแสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง  ปาน
กลาง ค่อนขา้งสูงตามล าดบัและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  กล่าวคอื ถ้าผู้ใช้บรกิารมทีศันคติด้าน
คุณภาพในดา้นกระบวนการบรกิารทีไ่ดร้บัมคีวามถูกตอ้งครบถว้นน่าเชื่อถอื  ดา้นรปูแบบการบรกิารมี
ความแตกต่างกบัธนาคารอื่น และด้านความมัน่ใจความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงนิด้วย
ตนเองทีเ่ครื่องควิอจัฉรยิะมาก จะมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะมากขึน้
ดว้ย 
 
สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 20  สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะดา้น
ข้อมูลส่วนบุคคล  ได้แก่  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  ระดับรายได้ต่อเดือน 
ความถี่ในการใช้บริการต่อสัปดาห์  ลักษณะ
งานที่ใช้บรกิาร ที่แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะ 
แตกต่างกนั   
สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผู้ใช้บรกิารที่มเีพศที่
แตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 

 
 

T-Test 
 

 
 
 
 
 
 
 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.2  ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุที่
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั   

One Way ANOVA ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.3  ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบั
การศึกษาที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมต่อการใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะ
แตกต่างกนั 

T-Test ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อท่ี 1.4  ผูใ้ช้บรกิารที่มอีาชพีที่
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั     

One Way ANOVA 
 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 
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ตาราง 24  (ต่อ) 
สมมติฐาน สถิติท่ีใช้ ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
สมมติฐานข้อท่ี 1.5  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายได้
ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มคีวามพึงพอใจ
โดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
แตกต่างกนั       

One Way ANOVA 
 

ไมส่อดคลอ้งกบั
สมมตฐิาน 

 

สมมติฐานข้อท่ี 1.6  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามถี่
ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ทีแ่ตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ
เครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 

T-Test 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
  

สมมติฐานข้อท่ี 1.7  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะ
งานที่ใช้บรกิารที่แตกต่างกนั มคีวามพึง
พอใจโดยรวมต่อการใช้บริการเครื่องคิว
อจัฉรยิะ แตกต่างกนั     

One Way ANOVA 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 

สมมติฐานข้อท่ี 2  ความรู้ความเขา้ใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธ์
กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิาร
เครือ่งควิอจัฉรยิะ     

Pearson Correlation 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 

สมมติฐานข้อท่ี 3  ทศันคตขิองผู้ใช้บรกิาร
ทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธ์กบั
ความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการ
เครือ่งควิอจัฉรยิะ   
- ความพงึพอใจดา้นระยะเวลา  
- ความพงึพอใจดา้นขัน้ตอน 
- ความพงึพอใจดา้นความสะดวก   
- ความพงึพอใจดา้นความปลอดภยั   

 
 
 

 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation  
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 

 
 
 

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 



บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้  มุ่งจะศึกษาปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิ
อจัฉรยิะ ของธนาคารกรงุไทย  จ ากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร  เพื่อช่วยในการประเมนิวดัผล
ดา้นความพงึพอใจในการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย  ต่อปจัจยัดา้นต่างๆ ไม่ว่า
จะเป็นดา้นขอ้มลูส่วนบุคคลเช่น เพศ  อาย ุ ระดบัการศกึษา  อาชพี  ระดบัรายไดต่้อเดอืน ความถี่ใน
การใช้บริการต่อสัปดาห์  ลักษณะงานที่ใช้บริการ  ด้านความรู้ความเข้าใจ  ด้านทัศนคติของ
ผูใ้ชบ้รกิารเกีย่วกบัเครือ่งควิอจัฉรยิะ  ผลลพัธท์ีไ่ดจ้ากการวจิยัจะเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์
ทางการตลาด  และการปรบัปรงุและพฒันาเทคโนโลยกีารใหบ้รกิารใหม้ปีระโยชน์สูงสุดและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1.   เพื่อศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ อาชพี  ระดบัการศกึษาสงูสุด  และรายได้
ต่อเดือน  ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสัปดาห์  ลกัษณะงานที่ใช้บรกิาร   ที่มผีลต่อความพึงพอใจ
โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ(KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)    
 2.   เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ช้บรกิารและความพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ (KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)   
 3.   เพื่อศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารและความพงึพอใจโดยรวมต่อการ
ใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ (KTB Intelligence Queue) ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

สมมติฐานในการวิจยั 
 1.   ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบัการศกึษา  อาชพี  
ระดบัรายได้ต่อเดอืน ความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห์  ลกัษณะงานที่ใช้บรกิาร ที่แตกต่างกนัมี
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 
 2.   ความรู้ความเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ   
 3.   ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะ ประกอบดว้ย  ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร
ดา้นเทคโนโลย ี และดา้นคุณภาพ  มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่อง
ควิอจัฉรยิะ  
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วิธีด าเนินการศึกษา 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่าใชบ้รกิารธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร   
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้  คอื  ผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะทีธ่นาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  ดงันัน้จงึก าหนดขนาด
ตวัอย่างโดยใช้สูตรของนราศร ี ไววานิชกุล และ ชูศกัดิ ์ อุดมศร ี (2538 : 104)  โดยการค านวณ
ประชากรใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความผดิพลาดสูงสุดทีจ่ะเกดิขึน้ 0.05 ค่าสดัส่วนประชากร 
0.5 ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 385 คน เพิม่จ านวนตวัอยา่ง 15 คน ไดเ้ท่ากบัจ านวน 400 คน  
 การสุ่มตวัอยา่งส าหรบัการวจิยันี้ ผูว้จิยัใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi-
Stage Sampling) โดยขัน้ตอนการสุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน 
 ขัน้ที ่1 การสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเลอืกสุ่มสาขาทีใ่หบ้รกิาร
เครื่องควิอจัฉรยิะ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมา 5 สาขา  ไดแ้ก่  
สาขาเดอะมอลลบ์างกะปิ  สาขามาบุญครอง  สาขาอาคารเสรมิมติร  สาขาพาราไดซ์พารค์  สาขาราช
ด าเนิน 
 ขัน้ที ่ 2 การสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดจ านวนตวัอย่างในแต่ละ
สาขา  ตามสดัส่วนจ านวนสาขาทีสุ่่มได ้จะไดจ้ านวนตวัอยา่งสาขาละเท่า ๆ กนั คอื 80 คน 
 ขัน้ที ่3 การสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจกแบบสอบถามที่
ไดจ้ดัเตรยีมไวก้บักลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสาขาทีสุ่่มไดใ้นขัน้ที่ 2 จนครบจ านวนตวัอย่างแต่ละสาขา  คอื 
สาขาละ 80 คน จะไดจ้ านวนทัง้หมด 400 คน 
 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  ซึ่งแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 4 ตอน ดงันี้ 
 ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  ซึง่มลีกัษณะ
เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended question)  จ านวน 7 ขอ้ 
 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามดา้นความรูค้วามเขา้ใจเกี่ยวกบัการใหบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  
จ านวนค าถามทัง้หมด 10 ขอ้ เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended question) มคี าตอบใหเ้ลอืก 2 
ค าตอบ (Dichotomous questions) คอื ใช่และไมใ่ช่ ใหเ้ลอืกตอบเพยีงค าตอบเดยีว 
 ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ  ไดแ้ก่
ด้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร  ด้านเทคโนโลย ี ด้านคุณภาพ  ซึ่งมลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด
(Close-ended question) มรีะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale)  โดยแบ่งออกเป็น 
5 ระดบั   
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 ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  ซึง่มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด(Close-ended question) 
มรีะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale)  โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั 
 
ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือ 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามล าดบัดงันี้ 
 1. ศกึษาขอ้มลูจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎหีลกัการ และงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อ
ก าหนดขอบเขตของการวจิยั และสรา้งเครื่องมอืในการวจิยั ใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการ
วจิยั  
 2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร  เพื่อก าหนดขอบเขตและเนื้อหาแบบทดสอบ  
 3. รวบรวมขอ้มลูและเนื้อหาต่างๆ ทีไ่ดจ้ากเอกสาร งานวจิยั เพื่อน าขอ้มลูทีไ่ดท้ัง้หมดมา
สรา้งแบบสอบถาม  
 4. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรกึษาท าการตรวจสอบและเสนอแนะ
เพิม่เตมิ  เพื่อปรบัปรุงแก้ไขแบบสอบถามใหถู้กต้องและเหมาะสม จากนัน้น าเสนอต่อคณะกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธ ์ เพื่อปรบัปรงุใหม้คีวามชดัเจนก่อนน าไปใช ้ 
 5. น าแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรุงแลว้ไปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช ้
จ านวน 40 คน แลว้น ามาหาค่าความเชื่อมัน่ 
 6. วเิคราะห์หาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) จากแบบสอบถามที่ผ่านการคดัเลอืกโดยใช้
วธิกีารหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α - Coefficient) โดยใช้สูตร Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.
254:449) ไดค้่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.847   
 7. น าแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 
 

วิธีด าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 แหล่งขอ้มูล (Source of Data) การวจิยัเรื่องนี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Exploratory 
Research) โดยมุ่งศึกษาปจัจยัที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะ ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร  โดยแหล่งขอ้มลูมดีงันี้ 
 1. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ผีูร้วบรวมไว้
ทัง้หน่วยงานของรฐัและเอกชน เพื่อประกอบการสรา้งแบบสอบถามดงันี้ 
  1.1 หนงัสอืพมิพ ์วารสาร สิง่พมิพต่์างๆ 
  1.2 ขอ้มลูทางอนิเตอรเ์น็ต 
  1.3 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วทิยานิพนธ ์และรายงานทีเ่กี่ยวขอ้ง 
 2. แหล่งข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 400 ชุด และน าแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวมมาท าการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งของขอ้มลู เพื่อด าเนินการสรปุผลต่อไป 



 80 

การจดักระท าข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 
การจดักระท าข้อมลู 
 1.  ตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบรูณ์ของแบบสอบถามทีไ่ดท้ าการเกบ็ขอ้มลูแลว้ 

 2.  น าแบบสอบถามทีต่รวจสอบถูกตอ้งแลว้มาท าการลงรหสั (Coding) 

 3.  น าขอ้มลูมาวเิคราะห์ทางสถติโิดยใชเ้ครื่องคอมพวิเตอรใ์นการค านวณค่าสถติิ โดยใช้

เครือ่งไมโครคอมพวิเตอรเ์พื่อการประมวลผลขอ้มลู ซึง่ใช้โปรแกรมทางสถติสิ าเรจ็รปูเพื่อการวจิยัทาง

สงัคมศาสตร ์ 

การวิเคราะหข้์อมลู 
 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) 
 ขอ้มลูในตอนที ่1  ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล วเิคราะหโ์ดยแจกแจงความถี ่ และรอ้ยละ 
 ขอ้มลูในตอนที่ 2 ความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน)  วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ ( X ) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 ขอ้มลูในตอนที ่3  ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน)  วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ ( X ) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ( S.D.)      
 ขอ้มูลในตอนที่ 4  ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  วเิคราะหโ์ดยการหาค่าเฉลีย่ ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.)   
 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) 
 ในการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิสถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิานในการวจิยั เพื่อสรุปผล อ้างองิประชากร
ของการศกึษาครัง้นี้ จะตัง้ระดบัความเชื่อมัน่ 95% 
 การหาค่าความแตกต่างของค่าเฉลีย่ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิt-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่าง
ระหว่าง 2 กลุ่ม ในการทดสอบลกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล  ด้านเพศ  และการหาค่า One-Way 
ANOVA เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม เพื่อทดสอบ
สมมตฐิานขอ้ 1  
 การหาค่าความสมัพนัธร์ะหว่างความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  กบัความ
พงึพอใจที่มต่ีอการใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะ  และการหาค่าความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครือ่งควิอจัฉรยิะ กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  โดย
ใชส้ถติสิหพนัธอ์ย่างง่ายเพยีรสนั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  เพื่อทดสอบ
สมมตฐิานขอ้ 2 และ 3 
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สรปุผลการศึกษาวิจยั 
 จากการวเิคราะห์ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร  สามารถสรปุผลการวจิยัไดด้งันี้ 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 1.  เพศ   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 222 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.5  และเพศ
ชาย จ านวน 178 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.5  
 2.  อายุ   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มอีายุ 31-40 ปี จ านวน 154 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.5 
รองลงมา มอีายุน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 30 ปี จ านวน 153 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.2  มอีายุ 41-50 ปี 
จ านวน 66  คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5   และมอีายุ 51 ปีขึน้ไป จ านวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.8 
ตามล าดบั 
 3.  ระดบัการศึกษา   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตรขีึน้ไป จ านวน 
287 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.8 และมรีะดบัการศกึษาระดบัต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 113 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 28.2 ตามล าดบั 
 4.  อาชีพ   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน จ านวน 250 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 62.5  รองลงมา มอีาชพีราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.2  มอีาชพี
ประกอบธุรกจิส่วนตวั/อาชพีอสิระ จ านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.8  มอีาชพีอื่นๆ จ านวน 32 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 8.0  และมอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.5 ตามล าดบั 
 5.  รายได้ต่อเดือน   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ มรีายไดต่้อเดอืน 10,001 – 20,000บาท  จ านวน 
128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.0  รองลงมา มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จ านวน 107 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 26.8   มรีายไดต่้อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
16.5  มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท จ านวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.7   และมรีายไดต่้อ
เดอืนตัง้แต่ 40,001 บาทขึน้ไป จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 ตามล าดบั 
 6.  ความถ่ีในการใช้บริการต่อสปัดาห์   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่  ใชบ้รกิาร 1-2 ครัง้/สปัดาห ์
จ านวน 271 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 67.8  และใชบ้รกิาร 3 ครัง้/สปัดาหข์ึน้ไป  จ านวน 129 คน  คดิเป็น
รอ้ยละ 32.2 ตามล าดบั 
 7.  ลกัษณะงานท่ีใช้บริการ   ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ใชบ้รกิารท ารายการฝาก จ านวน 223 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 55.8  รองลงมาใชบ้รกิารท ารายการถอน  จ านวน 104 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 26.0   ใช้
บรกิารท ารายการโอนเงนิ  จ านวน 42 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 10.5   และใชบ้รกิารท ารายการช าระค่า
สนิคา้และบรกิาร  จ านวน 31 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 7.7 ตามล าดบั 
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 ตอนท่ี 2  การวิเคราะห์ข้อมูลความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในเรื่องสามารถท ารายการฝาก-ถอนได้
ดว้ยบตัรATMเพยีงบตัรเดยีว  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 230 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.5  และ
ตอบผดิจ านวน 170 คดิเป็นรอ้ยละ 42.5 
 ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในเรื่องสามารถดูยอดคงเหลอืในบญัชไีด้  
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 383 คน คดิเป็นรอ้ยละ 95.8  และตอบผดิจ านวน 17 คดิเป็นรอ้ย
ละ 4.2 
 ความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะในเรื่องการให้บรกิารช าระสินเชื่อได้   
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 291 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.8  และตอบผดิจ านวน 109 คดิเป็น
รอ้ยละ 27.2 
 ความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในเรื่องสามารถเชค็ยอดช าระได้ในกรณี
ช าระค่าสนิคา้และบรกิาร  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 301 คน คดิเป็นรอ้ยละ 75.2  และตอบ
ผดิจ านวน 99 คดิเป็นรอ้ยละ 24.8 
 ความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในเรื่องสามารถเปิดบญัชไีด้โดยตรงกบั
เครื่องควิอจัฉรยิะโดยไม่ต้องท าการเปิดซ ้าทีเ่คาเตอรเ์ปิดบญัชี  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 
229 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.2  และตอบผดิจ านวน 171 คดิเป็นรอ้ยละ 42.8 
 ความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะในเรื่องสามารถท ารายการฝากเข้า
ธนาคารอื่นๆ ทีไ่มใ่ช่ธนาคารกรงุไทยไดทุ้กธนาคาร  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 247 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 61.8  และตอบผดิจ านวน 153 คดิเป็นรอ้ยละ 38.2 
 ความรูค้วามเข้าใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในเรื่องสามารถให้บรกิารถอนด้วยบตัร
ประชาชนสมารท์การด์  ในกรณีทีไ่ม่ไดน้ าสมุดบญัชมีาท าธุรกรรมทางการเงนิดว้ยเครื่องควิอจัฉรยิะ  
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 277 คน คดิเป็นรอ้ยละ 69.2  และตอบผดิจ านวน 123 คดิเป็น
รอ้ยละ 30.8 
 ความรู้ความเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในเรื่องสามารถท าธุรกรรมทางการเงนิ
โดยการมอบฉนัทะไดด้ว้ยเครือ่งควิอจัฉรยิะ  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 296 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 74.0  และตอบผดิจ านวน 104 คดิเป็นรอ้ยละ 26.0 
 ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในเรื่องสามารถท าธุรกรรมทางการเงนิได้
มากกว่าการฝาก-ถอน  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 335 คน คดิเป็นรอ้ยละ 83.8  และตอบ
ผดิจ านวน 65 คดิเป็นรอ้ยละ 16.2 
 ความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องคิวอจัฉรยิะในเรื่องสามารถให้บรกิารรบัฝากเช็ค
ล่วงหน้าได ้ ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ตอบถูกจ านวน 348 คน คดิเป็นรอ้ยละ 87.0  และตอบผดิจ านวน 52 
คดิเป็นรอ้ยละ 13.0 
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 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 8 คะแนน จ านวน 128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
32.00 รองลงมา ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 7 คะแนน จ านวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.00  ได้
คะแนนรวม (ตอบถูก) 6 คะแนน จ านวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.50 ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 9 
คะแนน จ านวน 64 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.00  ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 5 คะแนน จ านวน 23 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 5.75  ไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 4 คะแนน จ านวน 9 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.25  ไดค้ะแนน
รวม (ตอบถูก) 10 คะแนน จ านวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.00  และไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 2 คะแนน 
จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.25  และไดค้ะแนนรวม (ตอบถูก) 3 คะแนน จ านวน 1 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 0.25 ตามล าดบั 
 ดา้นระดบัความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มรีะดบั
ความรูค้วามเขา้ใจเครือ่งควิอจัฉรยิะ โดยมคีะแนนเฉลีย่เท่ากบั 7.33 คะแนน อยูใ่นระดบัมาก 
 
 ตอนท่ี 3  การวิเคราะห์ข้อมูลทศันคติของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อเคร่ืองคิวอจัฉริยะ ของ
ธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร 
 ทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ  ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บรกิารมทีศันคตต่ิอเครื่องควิอจัฉรยิะโดยรวม อยู่ในระดบัด ี โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ  ผู้ใช้บรกิารมทีศันคติในการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในด้าน
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวม  อยู่ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78 เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า  
ดา้นมคีวามหลากหลายของการใหบ้รกิารการ ท าธุรกรรมทางการเงนิ   ดา้นมขีัน้ตอนการใหบ้รกิารที่
ไม่ยุ่งยาก สะดวกและรวดเรว็  และด้านช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงนิโดยไม่ต้อง
เขยีนสลปิ อยูใ่นระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.73 , 3.77 และ 3.83 ตามล าดบั 
 ด้านเทคโนโลยี  ผู้ใช้บรกิารมทีศันคตใินการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในด้านเทคโนโลยี
โดยรวม  อยู่ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95  เมื่อพจิารณารายข้อ พบว่า ด้านการน าเอา
เทคโนโลยทีีท่นัสมยัมาประยุกต์ใชใ้นการใหบ้รกิารการท าธุรกรรมทางการเงนิ  และดา้นการน าเครื่อง
ควิอจัฉรยิะให้บรกิาร  เป็นเครื่องที่อ านวยความสะดวกและเป็นอุปกรณ์ที่ตอบสนองความต้องการ
ลกูคา้ได ้อยูใ่นระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05  และ 3.84 ตามล าดบั 
 ด้านคณุภาพ  ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตใินการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในดา้นคุณภาพโดยรวม  
อยู่ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06  เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า  ด้านกระบวนการบรกิารที่
ไดร้บัมคีวามถูกต้อง  ครบถ้วน  น่าเชื่อถอื  ด้านรปูแบบการบรกิารมคีวามแตกต่างกบัธนาคารอื่น 
และดา้นมคีวามมัน่ใจ  และปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงนิดว้ยตนเองทีเ่ครื่องควิอจัฉรยิะ อยู่
ในระดบัด ี โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั4.16 , 3.92 และ 4.10 ตามล าดบั 
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 ตอนท่ี 4  การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการเคร่ืองคิว
อจัฉริยะ  ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 
 ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ  ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั
(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร  พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อเครื่องควิอจัฉรยิะโดยรวม  
อยูใ่นระดบัมาก  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.72   เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ดา้นระยะเวลาในการ
ใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย , ดา้นขัน้ตอนในการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของ
ธนาคารกรุงไทย , ดา้นความสะดวกในการบรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะของธนาคารกรุงไทย  และดา้น
ความปลอดภยัในการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะของธนาคารกรงุไทย  อยูใ่นระดบัมาก  โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.51 , 3.52 , 3.96 และ 3.90  ตามล าดบั 
 
 ตอนท่ี 5  การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือท าการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  ระดบั
การศกึษา  อาชพี  ระดบัรายไดต่้อเดอืน ความถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ ลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร 
ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั  โดยสามารถจ าแนก
ออกเป็นสมมตฐิานยอ่ยได ้7 สมมตฐิาน ดงันี้ 
 สมมตฐิานขอ้ที่ 1.1 ผู้ใชบ้รกิารที่มเีพศที่แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า  ผูใ้ชบ้รกิารเพศชายและเพศหญงิ  มคีวามพงึพอใจโดยรวม
ต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะไม่แตกต่างกนั  ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานการวจิยั 
 สมมตฐิานขอ้ที ่ 1.2  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า  ผู้ใช้บรกิารที่มกีลุ่มอายุต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อ
การใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานการวจิยั 
 สมมตฐิานขอ้ที่ 1.3  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อ
การใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั    
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  ผู้ใช้บรกิารกลุ่มระดบัการศึกษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจ

โดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติิ 0.05 ซึ่งไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 

 สมมตฐิานขอ้ที่ 1.4  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้
บรกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั    
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 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีลุ่มอาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อ
การใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่างกนั  ที่ระดบันัยส าคญัทางสถติิ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกบั
สมมตฐิานการวจิยั 
 สมมตฐิานขอ้ที ่1.5  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดต่้อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อ
การใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั    
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า  ผู้ใช้บรกิารที่มกีลุ่มรายได้ต่อเดอืนต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่างกนั  ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิต ิ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 
 สมมตฐิานขอ้ที่ 1.6  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามถี่ในการใชบ้รกิารต่อสปัดาห ์ทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม
พงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั    
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  หมายความว่า  ผู้ใช้บรกิารกลุ่มระดบัความถี่ในการใช้
บรกิารต่อสปัดาห์ต่างกนั  มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั  ที่
ระดบันยัส าคญัทางสถติ ิ0.05  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั  
 สมมตฐิานขอ้ที่ 1.7  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ แตกต่างกนั    
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า  ผู้ใช้บรกิารตามลกัษณะงานที่ใช้บรกิารต่างกนั มผีลต่อ
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั 
 สมมติฐานข้อท่ี 2  ความรูค้วามเขา้ใจของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธก์บั
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความรู้ความเข้าใจของผู้ใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี ่
0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ(์r) เท่ากบั 0.113 โดยมคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามากและเป็นไป
ในทศิทางเดยีวกนั  
 สมมติฐานข้อท่ี 3  ทศันคติของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องคิวอัจฉรยิะ มคีวามสมัพนัธ์กับ
ความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
 ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 ทศันคตดิา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้

บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) 

เท่ากบั 0.720 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสูงและเป็นไปในทศิทาง

เดยีวกนั 
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 ด้านเทคโนโลยี 

 ทศันคติด้านเทคโนโลยโีดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิาร

เครื่องควิอจัฉรยิะ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์ (r) เท่ากบั 

0.636 แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสงูและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 ด้านคณุภาพ 

 ทศันคตดิา้นคุณภาพโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่อง

ควิอจัฉรยิะ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั 0.673 

แสดงว่าตวัแปรทัง้สองมคีวามสมัพนัธก์นัในระดบัค่อนขา้งสงูและเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

 

อภิปรายผลการวิจยั  
 จากผลการศกึษาวจิยัเรือ่งปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่อง
ควิอจัฉรยิะ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)ในกรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปประเดน็ส าคญัที่
น ามาอภปิรายไดด้งันี้ 
 1.  ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะดา้นขอ้มูลส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ อาชพี  ระดบัรายไดต่้อเดอืน ที่
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะไม่แตกต่างกนั  ทัง้นี้อาจมผีล
มาจากเครือ่งควิอจัฉรยิะเป็นเทคโนโลยทีีท่นัสมยัและน่าเชื่อถอื และสามารถอ านวยความสะดวกไดก้บั
ผู้ใช้บรกิารทุกประเภท ท าให้มคีวามพงึพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนั  ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 
พทัชราภรณ์ รจุริากรสกุล (2548:126) ไดศ้กึษาทศันคตแิละความพงึพอใจโดยรวมและพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอธนาคารธนชาต และธนาคารกสกิรไทย(สาขามาบุญครอง) พบว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศ 
อาชพี ระดบัรายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมของผู้ใช้บรกิารธนคารกสกิร
ไทยไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ส่วนผู้ใช้บรกิารที่มลีกัษณะด้านข้อมูลส่วนบุคคล  ด้านความถี่ในการใช้บรกิารต่อสปัดาห ์ 
และลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิาร ทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
แตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ดงันี้ 
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคลดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิารต่อสปัดาห์ทีแ่ตกต่าง
กัน มีความพึงพอใจโดยรวมต่อการใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะแตกต่างกัน  ซึ่งเกิดจากการที่
ผูใ้ช้บรกิารใชเ้ครื่องควิอจัฉรยิะแล้วเกดิความพอใจในการท าธุรกรรมทางการเงนิ ท าให้กลบัมาท าซ ้า 
และอาจเกิดจากการมาใช้บรกิารที่ธนาคาร กรุงไทย เป็นประจ าอยู่แล้ว โดยผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบั
ความถี ่3 ครัง้ต่อสปัดาหม์คีวามพงึพอใจมากกว่าผูใ้ชบ้รกิาร 1-2 ครัง้ต่อสปัดาห ์ 
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ลีกัษณะดา้นขอ้มลูส่วนบุคคลดา้นลกัษณะงานทีใ่ชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม
พงึพอใจโดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะแตกต่างกนั โดยผู้ใช้บรกิารเลอืกท ารายการที่
แตกต่างกนั  อนัเกดิจากผู้ใช้บรกิารเรยีนรูแ้ละจากประสบการณ์จากการใช้บรกิาร และเมื่อเลอืกการ
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ท ารายการบนเครื่องควิอจัฉรยิะ ซึง่ขัน้ตอนการท ารายการมคีวามแตกต่างกนั  อาจส่งผลต่อความพงึ
พอใจโดยรวมทีไ่ม่เหมอืนกนั  ซึ่งผลทีไ่ดบ้่งบอกว่าผู้ใช้บรกิารที่ใช้มคีวามพงึพอใจในการท ารายการ
ฝากมากทีสุ่ด  
 2.  ความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยมคีวามสมัพนัธก์นั
ในทศิทางเดยีวกนั คอืผูใ้ชบ้รกิารทีม่คีวามรูค้วามเขา้ใจต่อการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะสูงขึน้กจ็ะมี
ความพงึพอใจโดยรวมสูงขึ้นด้วยเช่นกนั เนื่องจากผู้ใช้บรกิารที่มคีวามรู้และความเข้าใจขัน้ตอน
วธิกีารใชเ้ครือ่งควิอจัฉรยิะไดถู้กตอ้ง จะท าใหก้ารใชง้านเป็นไปดว้ยความง่ายและรวดเร็วยิง่ขึน้  หาก
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามรูค้วามเขา้ใจน้อยจะท าใหก้ารใชง้านเป็นไปดว้ยความล่าชา้ หรอืใชผ้ดิวธิ ีหรอืท าให้
ไมอ่ยากใช ้เนื่องจากท ารายการไมถู่ก ท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารลดลงได ้ 
 3.  ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอเครื่องควิอจัฉรยิะ มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจโดยรวม
ต่อการใช้บรกิารเครื่องคิวอัจฉรยิะ  ระดบัค่อนข้างสูงและมคีวามสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกัน เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า  
 3.1 ทัศนคติของผู้ใช้บริการเครื่องคิวอัจฉริยะด้านผลิตภัณฑ์และบริการโดยรวม มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวม  คือผู้ใช้บริการที่มีทัศนคติต่อเครื่องคิว
อจัฉรยิะด้านผลติภณัฑ์และบรกิารสูงขึ้นก็จะมคีวามพงึพอใจโดยรวมสูงขึ้นด้วย  หากขัน้ตอนการ
ด าเนินการท ารายการมคีวามรวดเรว็ตามทีผู่ใ้ชบ้รกิารคาดหวงัไว ้จงึท าใหม้ทีศันคตใินดา้นผลติภณัฑ์
และบรกิารที่ด ีส่งผลท าให้เกดิความพงึพอใจตามมา  แต่หากไม่เป็นไปตามที่ผูใ้ช้บรกิารคาดหวงัไว ้ 
ท าให้เกิดทศันคติในด้านผลติภณัฑ์และบรกิารที่ไม่ดจีงึส่งผลท าให้เกิดความไม่พงึพอใจได้ และยงั
สอดคล้องกบังานวจิยัของ ชมกรณ์ จกัรานุรกัษ์ (2550) พบว่า  ผู้ใชบ้รกิารโอนเงนิรายย่อยระหว่าง
ธนาคาร (ORFT) ของไทยธนาคารผ่านเครือ่ง ATM ดา้นสนิคา้และบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึ
พอใจในระดบัมาก 
 3.2 ทศันคติของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะด้านเทคโนโลยโีดยรวม มคีวามสมัพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกับความพึงพอใจโดยรวม เนื่องจากปจัจุบันเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทมากขึ้นใน
ชวีติประจ าวนั ดงันัน้การคดิค้นเครื่องควิอจัฉรยิะเป็นการน าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาประยุกต์ใช้เพื่อ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใชบ้รกิารทีเ่ขา้มาท าธุรกรรมทางการเงนิในธนาคาร  หากเครื่องควิอจัฉรยิะ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิารได้จงึท าใหท้ศันคตขิองผู้ใช้บรกิารเป็นไปในทางที่ด ี
และส่งผลให้เกดิความพงึพอใจตามมา  แต่ถ้าเครื่องควิอจัฉรยิะไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บรกิารได ้จะท าใหท้ศันคตขิองผู้ใช้บรกิารเป็นไปในทางลบ  และส่งผลท าให้เกดิความไม่พงึ
พอใจขึน้ตามมา ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอตัถ ์ภทัราวาท (2548) พบว่าทศันคตดิา้นความทนัสมยั
ของเทคโนโลยขีองเครื่องปรบัยอดสมุดเงนิฝากอตัโนมตัิ มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์จ ากดั(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 3.3 ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารเครือ่งควิอจัฉรยิะดา้นคุณภาพโดยรวม  มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทาง
เดยีวกบัความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ หากผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคตต่ิอ
เครื่องควิอจัฉรยิะดา้นคุณภาพทีด่ ีคอืมคีวามมัน่ใจในเรื่องของการท าธุรกรรมกบัเครื่องควิอจัฉรยิะใน
กระบวนการมคีวามน่าเชื่อถือและความปลอดภยั ท าให้เกิดความพงึพอใจ  แต่หากผู้ใช้บรกิารมี
ทศันคติต่อเครื่องควิอจัฉรยิะด้านคุณภาพที่ไม่ด ีคอืคดิว่ากระบวนการท ารายการไม่ถูกต้องและไม่
มัน่ใจในระบบความปลอดภยัของเครือ่งควิอจัฉรยิะ  ส่งผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความไมพ่งึพอใจได ้ซึง่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของลเิดยี ใจไหว (2550) พบว่า ทศันคตดิา้นคุณภาพการให้บรกิารผู้บรโิภคที่
ช าระ Bill Payment ผ่าน Laser ATM ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั(มหาชน) มคีวามสมัพนัธก์บั
ความพงึพอใจ 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
 จากผลการศึกษาวิจยัเรื่องปจัจยัที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มต่ีอเครื่องคิว
อจัฉรยิะ ของธนาคารกรงุไทย จ ากดั(มหาชน)ในกรงุเทพมหานคร  ทางผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
 1.  ดา้นขอ้มลูส่วนบุคคล  ผูใ้ชบ้รกิารใชเ้ครื่องควิอจัฉรยิะในการท าธุรกรรมทางการเงนิมาก
ที่สุดคอืรายการฝาก อนัเนื่องมาจากความคุ้นเคยกบัเครื่องควิแบบเก่าและการท ารายการฝากเป็น
รายการที่สามารถเข้าใจและท าได้ง่ายที่สุดมขี ัน้ตอนไม่ซบัซ้อน  จงึท าให้ผู้บรกิารนิยมใช้มากที่สุด 
ส่วนในการท ารายการอื่นๆ จะมคีวามซบัซ้อนและยุ่งยากกว่า   จงึท าให้ผู้ใช้บรกิารนิยมไปใช้การ
เขยีนสลปิแทน  ดงันัน้จงึต้องมกีารปรบัปรุงขัน้ตอนกระบวนการในการท ารายการอื่นๆ ของเครื่องควิ
อจัฉรยิะให้มคีวามคล่องตวัมากขึน้ เพื่อที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บรกิารไดอ้ย่าง
ทัว่ถงึ 
 2.  ด้านความรูค้วามเขา้ใจของผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ เพื่อที่จะตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บรกิารให้มคีวามพงึพอใจมากขึ้น  ดงันัน้ควรมกีารเพิม่การประชาสมัพนัธ์ให้มาก
ยิง่ขึน้ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิการรบัรูแ้ละจดจ า และมคีวามรูค้วามเขา้ใจทีถู่กต้องยิง่ขึน้ในตวัเครื่องควิ
อจัฉรยิะ และอาจมกีารพฒันาระบบเครื่องควิอจัฉรยิะโดยการเพิม่ระบบเสยีงเขา้ไปเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการใช้ยิง่ขึน้  เนื่องจากผลการวจิยัพบว่าผูใ้ช้บรกิารที่มคีวามรูค้วามเข้าใจมากจะส่งผลต่อ
ความพงึพอใจมากเช่นกนั  
 3. ทศันคตขิองผู้ใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะในทุกๆด้าน มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ
โดยรวมต่อการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ ไม่ว่าจะเป็นด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร ด้านเทคโนโลย ี
ดา้นคุณภาพ ดงันัน้ธนาคารกรุงไทยควรมกีารส ารวจความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
รวมถึงการรบัฟงัความคดิเห็นของผู้ใช้บรกิารเพื่อน าไปปรบัปรุงและพฒันาอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้าง
ทศันคตทิีด่ต่ีอไปในการใช้บรกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ เนื่องจากมผีลต่อความพงึพอใจโดยรวมในการใช้
บรกิาร 
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ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป 
ส าหรบัการวจิยัครัง้ต่อไป ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะ ดงันี้ 
 1.  ควรมกีารศกึษาเปรยีบเทยีบกบัการใหบ้รกิารของธนาคารอื่นๆทีม่ลีกัษณะการใหบ้รกิารที่
เหมอืนกนัหรอืใกล้เคยีงกนั  เพื่อทราบถงึว่ามคีวามแตกต่างกนัอย่างไร โดยน าขอ้มูลที่ได้มาพฒันา
และปรบัปรุงในดา้นการบรกิารต่อไป  เพื่อท าใหธ้นาคารกรุงไทยสามารถสรา้งความแตกต่างทางการ
แขง่ขนัได ้
 2.  ควรมกีารศกึษาถงึปจัจยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการบรกิารของธนาคารที่เน้นรายละเอยีดมาก
ยิง่ขึน้  หรอือาจมกีารเพิม่เตมิในเน้ือหาปจัจยัทีม่อียู่ใหค้รอบคลุมกว่าเดมิ  เพื่อจะไดท้ราบว่าปจัจยัใด
ทีจ่ะเป็นตวัส าคญัทีม่ผีลโดยตรงกบัการใหบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ  เช่น ดา้นทศันคต ิ โดยน าผลทีไ่ด้
ไปพฒันาระบบการใหบ้รกิารของธนาคารใหม้ปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด เพื่อตอบสนองความพงึพอใจและ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 
 3.  ศกึษาเพิม่เตมิเกี่ยวกบัปญัหาและอุปสรรคต่างๆ ทีไ่ดร้บัการใชบ้รกิารเครื่องควิอจัฉรยิะ
ของธนาคารกรงุไทย  โดยขอ้มลูทีไ่ดส้ามารถน ามาปรบัปรงุใหบ้รกิารอยา่งเหมาะสมต่อไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เร่ือง  “ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเคร่ืองคิวอัจฉริยะ ของธนาคารกรุงไทย 
  จ ากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร” 
ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดนีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือการศึกษาวิจยัเร่ือง  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการเคร่ืองควิอจัฉริยะ ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร”  เพ่ือเป็น
ส่วนหนึ่งของการท าสารนิพนธ์ประกอบการศึกษาในระดับ ปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต (MBA) สาขาการจดัการ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
 ดงันัน้ จึงขอความกรุณาจากท่าน โปรดตอบแบบสอบถามตามสภาพความจริง ซึ่งผู้ วิจยัจะ
เก็บข้อมลูจากแบบสอบถามไว้เป็นความลบั โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 4 สว่นดงัตอ่ไปนี ้
 
ส่วนที่ 1      ข้อมูลเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง      โปรดใสเ่คร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง (  ) หน้าค าตอบท่ีตรงกบัข้อมลูสว่นตวัของทา่น 
 
1.   เพศ 

(   ) ชาย      (   ) หญิง 

2. อาย ุ
(   ) น้อยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี       (   ) 31 - 40 ปี 
(   ) 41 - 50 ปี     (   ) ตัง้แต ่51 ปีขึน้ไป 

3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
(   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี    (   ) ปริญญาตรี 
(   ) สงูกวา่ปริญญาตรี   

4. อาชีพ 
(   ) นกัเรียน / นกัศกึษา    (   ) พนกังานบริษัทเอกชน 
(   ) ข้าราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ   (   ) ประกอบธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 
(   ) พ่อบ้าน / แมบ้่าน    (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ........................... 

 

 



 97 

5.   รายได้ตอ่เดือน 
(   ) ต ่ากวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท   (   ) 10,001 – 20,000 บาท 
(   ) 20,001 – 30,000 บาท    (   ) 30,001 – 40,000 บาท 
(   ) 40,001 – 50,000 บาท    (   ) 50,001 บาทขึน้ไป 

6.   ความถ่ีท่ีท่านใช้บริการ KTB Intelligence Queue โดยเฉล่ียก่ีครัง้ตอ่สปัดาห์ 
(   ) 1 - 2 ครัง้     (   ) 3 - 4 ครัง้           
(   ) 5 - 6 ครัง้     (   ) 7 ครัง้ขึน้ไป 

7.   ทา่นใช้บริการเคร่ืองคิวอจัฉริยะเพื่อท าธุรกรรมใดบ่อยท่ีสุด 
(   ) ฝาก      (   ) โอนเงิน 
(   ) ถอน      (   ) ช าระคา่สินค้าและบริการ 
(   ) อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ …………………      

ส่วนที่ 2      ความรู้ความเข้าใจในการให้บริการเคร่ืองคิวอัจฉริยะ( KTB Intelligence      
       Queue) ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ค าชีแ้จง      ให้ผู้ตอบท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัความรู้ความเข้าใจของท่านท่ีมีตอ่

ประเดน็แตล่ะข้อ 

ประเดน็ค าถาม ใช่  ไม่ใช่  
1.  เคร่ืองควิอจัฉริยะสามารถท ารายการฝาก-ถอนได้ด้วยบตัรATMเพียงบตัรเดียว   
2.  เคร่ืองควิอจัฉริยะสามารถดยูอดคงเหลือในบญัชีได้   
3.  เคร่ืองควิอจัฉริยะให้บริการช าระสินเช่ือได้   
4.  เคร่ืองควิอจัฉริยะสามารถเช็คยอดช าระได้ในกรณีช าระคา่สินค้าและบริการ   
5.  สามารถเปิดบญัชีได้โดยตรงกบัเคร่ืองควิอจัฉริยะโดยไมต้่องท าการเปิดซ า้ท่ี 
     เคาเตอร์เปิดบญัชี 

  

6.  เคร่ืองควิอจัฉริยะสามารถท ารายการฝากเข้าธนาคารอ่ืนๆ ท่ีไมใ่ช่ 
     ธนาคารกรุงไทยได้ทกุธนาคาร 

  

7. สามารถให้บริการถอนด้วยบตัรประชาชนสมาร์ทการ์ด  ในกรณีท่ีไมไ่ด้น าสมดุ
บญัชีมาท าธุรกรรมทางการเงินด้วยเคร่ืองควิอจัฉริยะ 

  

8. สามารถท าธุรกรรมทางการเงินโดยการมอบฉนัทะได้ด้วยเคร่ืองควิอจัฉริยะ   
9. เคร่ืองควิอจัฉริยะสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้มากกวา่การฝาก-ถอน    
10. เคร่ืองคิวอจัฉริยะสามารถให้บริการรับฝากเช็คลว่งหน้าได้   
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ส่วนที่ 3      ทัศนคตต่ิอการให้บริการเคร่ืองคิวอัจฉริยะ (KTB Intelligence Queue) 
      ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ค าชีแ้จง      ให้ผู้ตอบท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งตามระดบัความเห็นด้วยของทา่นท่ีมีตอ่ประเดน็ 
                   แตล่ะข้อ 

ประเดน็ค าถาม เหน็ด้วย
อย่างยิ่ง 

(5) 

เหน็ด้วย 
 

(4) 

ไม่แน่ใจ  
 

(3) 

ไม่เหน็
ด้วย 
(2) 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ่ง 

(1) 
1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการของเคร่ืองคิวอัจฉริยะของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) 

1.1) มีความหลากหลายของการให้บริการ
การ ท าธุรกรรมทางการเงิน 

     

1.2) มีขัน้ตอนการให้บริการท่ีไมยุ่ง่ยาก 
สะดวกและรวดเร็ว 

     

1.3) ชว่ยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรม
ทางการเงินโดยไมต้่องเขียนสลิป 

     
 

2. ด้านเทคโนโลยีของเคร่ืองคิวอัจฉริยะของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) 

2.1) เป็นการน าเอาเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมา
ประยกุต์ใช้ในการให้บริการการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

     

2.2) เคร่ืองคิวอจัฉริยะ เป็นเคร่ืองท่ีอ านวย
ความสะดวกและเป็นอปุกรณ์ท่ี
ตอบสนองความต้องการลกูค้าได้ 

     

3. ด้านคุณภาพของเคร่ืองคิวอัจฉริยะของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) 
3.1) ด้านกระบวนการบริการท่ีได้รับมีความ

ถกูต้อง  ครบถ้วน  นา่เช่ือถือ 
     

3.2) รูปแบบการบริการมีความแตกตา่งกบั 
       ธนาคารอ่ืน 

     

3.3) มีความมัน่ใจ  และปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองท่ีเคร่ือง
ควิอจัฉริยะ   
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ส่วนที่ 4       ความพงึพอใจโดยรวมต่อการให้บริการเคร่ืองคิวอัจฉริยะ ( KTB Intelligence 
        Queue) ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ค าชีแ้จง      ให้ผู้ตอบท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งตามระดบัความเห็นด้วยของทา่นท่ีมีตอ่ประเดน็ 
                    แตล่ะข้อ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
พงึพอใจ
มากที่สุด 

(5) 

พงึพอใจ
มาก 
(4) 

พงึพอใจ 
ปานกลาง

(3) 

พงึพอใจ 
น้อย 
(2) 

พงึพอใจ
น้อยท่ีสุด

(1) 

1.  ด้านระยะเวลาในการใช้บริการเคร่ือง 
     ควิอจัฉริยะของธนาคารกรุงไทย 

     

2.  ด้านขัน้ตอนในการใช้บริการเคร่ือง 
     ควิอจัฉริยะของธนาคารกรุงไทย 

     

3.  ด้านความสะดวกในการบริการเคร่ือง 
     ควิอจัฉริยะของธนาคารกรุงไทย 

     
 

4.  ด้านความปลอดภยัในการใช้บริการ 
     เคร่ืองควิอจัฉริยะของธนาคารกรุงไทย 

     

 

 

** ขอขอบพระคณุท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ** 
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