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  การศึกษาทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive –thru banking  มีจุดมุงหมาย  เพื่อ
ศึกษาทัศนคตขิองลูกคาตอการใชบริการ Drive –thru banking ใน 3  ดาน  คือ  ดานสถานที่    
ดานบริการ  และดานภาพลักษณ   เพื่อศึกษาเปรียบเทยีบกับทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ 
Drive –thru banking ในรายดานและรวมทุกดานจําแนกตามเพศ อาย ุ ระดับการศึกษา  อาชีพ   
รายไดตอเดือน 
 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคร้ังนี้  มีจํานวน 200  คน  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลคือแบบสอบถาม (Questionnaire) สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน
ไดแก  คารอยละคาเฉลี่ย   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การทดสอบคาที่ (t – test) และการวเิคราะห
ความแปรปรวนทางเดยีว (One – Way Analysis of Variance) 
 
 ผลการศึกษาพบวา 
  ลูกคามีทัศนคติโดยรวมและรายดาน อยูในระดับสูง  ยกเวนดานบริการอยูใน
ระดับสูงที่สุด 
  เพศ  ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีทัศนคติตอการใชบริการ Drive –thru banking ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั  (มหาชน)  สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต  เมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมมีความแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาทัง้ในดานสถานที่ ดานบริการ 
และดานภาพลกัษณ มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ     
  อายุ  ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีทัศนคติตอการใชบริการ Drive –thru banking ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั  (มหาชน)  สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต  เมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานสถานที่ และดานบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 ดานภาพลักษณ  แตกตางกัน
อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ   
  ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่มีระดับการศกึษาตางกนัมทีัศนคติตอการใชบริการ 
Drive – thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต 
เมื่อพิจารณาในภาพรวมมีความแตกตางกนัอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา  ดานบริการ  แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ .05  สวนในดานสถานที่ และ 



ดานภาพลักษณ แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  
  อาชีพ  ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีทัศนคติตอการใชบริการ Drive –thru banking 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต เมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05   เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานบริการ แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05 สวนในดานสถานที่ และดานภาพลักษณ  
แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  
  รายไดตอเดือน  ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนตางกนัมทีัศนคติตอการใชบริการ 
Drive –thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
เมื่อพิจารณาในภาพรวมมีความแตกตางกนัอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาทั้งใน 
ดานสถานที่  ดานบริการ และดานภาพลักษณ  มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  
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 The purpose of the study of the Attitudes of Customers toward Drive-thru banking 
Services in three aspects: places, services and images was to compare customers’ attitudes toward 
Drive-thru banking Services in overall and every aspect categorized according to sexes, ages, 
education levels, occupations, and salary. 
 There were 200 samples for this study.  The instruments used for collecting the data 
were questionnaires.  The statistics for data analysis were percentage, means, standard deviation, 
t-test, One-Way Analysis of Variance. 
 The study results were as follows: 
 The customers’ attitudes in overall and each aspect were in a high level except for the 
aspect of services which are in the highest level 
  Sexes: Customers with different sex had attitudes toward Drive-thru banking 
Service, Bank of Ayudhya at PTT Thanon Vibhavadi Rangsit Sub Branch., In the consideration 
of overall aspects, there was no significant difference.  When the aspects of places, services and 
images were considered, there was no significant difference. 
  Ages: Customers with different  ages  had attitudes toward Drive-thru banking 
Service, Bank of Ayudhya at PTT Thanon Vibhavadi Rangsit Sub Branch.,  In  consideration of 
overall aspects, there was  the significant difference at .05 level.  When each aspect was 
considered, it was found that the aspects of places and services had significant difference at .05 
level; in the aspect of images, there was no significant difference. 
  Education Levels: Customers with different education levels had attitudes toward 
Drive-thru banking Service, Bank of Ayudhya at PTT Thanon Vibhavadi Rangsit Sub Branch., In  
consideration of overall aspects, there was no the significant difference.  When each aspect was 
considered, it was found that the aspects of service had significant difference at .05 level; in the 
aspect of places and images, there was no significant difference.  
  Occupations: Customers with different occupations had attitudes toward Drive-
thru banking Service, Bank of Ayudhya at PTT Thanon Vibhavadi Rangsit Sub Branch., In 



consideration of overall aspect, there was the significant difference at .05 level.  When each 
aspect was considered, it was found that the aspects of services had significant differences at .05 
  Salary: Customers with different salary had attitudes toward Drive-thru banking 
Service, Bank of Ayudhya at PTT Thanon Vibhavadi Rangsit Sub Branch., In consideration of 
overall aspect, there was no significant difference.  When the aspects of places, services and 
images were considered, there was no significant difference.  
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ชีวินทร  ฉายาชวลิต  ที่ไดประสิทธิประสาทวิชาความรูอบรมสั่งสอนตลอดระยะเวลาที่ศึกษาตาม
หลักสูตร ทําใหผูวิจยัไดรูถึงคุณคาของการศึกษาอาจกลาวไดวา  “การศึกษาเปนสิ่งมีคา ควรหมั่นหา
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แบบสอบถามตลอดจนลูกคาทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม และบิดา มารดา  
เพื่อน ๆ  ทุกคนที่คอยชวยเหลือใหกําลังใจอยางดีจนกระทั่งประสบผลสําเร็จ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
          นับตั้งแตประเทศไทยประสบปญหาวิกฤตเศรษฐกิจป 2541  ปจจัยที่เปนตัวผลักดนัให
เกิดการเปลีย่นแปลงในดานภาพลักษณของสถาบันการเงินไทย คือ  การที่ธนาคารตางชาติเขามา 
รวมทุนมีการนํากลยุทธการตลาดดาน Consumer Banking มาใช นั่นคอื  การที่มองธุรกิจการเงิน
เสมือนการขายและบริการสนิคา  อุปโภคบริโภค  ซ่ึงแตกตางจากเดิมที่มุงเนนกลุมที่เปนบริษัทมา
เปนการบริการธนาคารแบบธุรกิจขายปลีก (Retail Banking) เนนการบริการ ธนาคารตางๆ จึงเริ่ม
ใชกลวิธีทางการตลาดอยางครบเครื่อง  ทั้งการพัฒนาผลิตภัณฑ กลยทุธการสงเสริมการขาย มา
ปรับปรุงสถานที่ 
 ดวยปจจุบนัการดําเนินธุรกจิธนาคารมีการแขงขันสูง  ประกอบกับภาวะเศรษฐกจิของ
ประเทศไทย ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  สงผลใหรูปแบบการดําเนินชวีิตของผูบริโภค
เปลี่ยนแปลงไปดวย  ทุกองคกรจําเปนตองมีการแขงขันกนัอยูตลอดเวลาเพื่อสรางความแตกตางให
เหนือกวาคูแขง  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดรับความพึงพอใจ
มากที่สุด 
 นอกจากนี้ยังพบวา  วิถีการดําเนินชวีิตของคนในปจจุบนัไดเปลี่ยนแปลงไปจากเดมิ จาก
ที่เคยใชชีวิตทีเ่รียบรอยคอยเปนคอยไป  กลายมาเปนตองดําเนินชวีิตดวยความรีบเรง แขงขันกันใน
ดานตางๆ  อาทิเชน  ไมวาจะเปนดานการศึกษา  การทําการ  การดําเนนิธุรกิจ  การติดตอ และการ
ขอใชบริการกบัธนาคาร  เพื่อใชบริการดานตางๆ ไดกลายเปนสิ่งจําเปนมากขึ้น  เพราะจะสามารถ
ตอบสนองความตองการของตัวเราและของธุรกิจได  พฤติกรรมของลูกคาเริ่มคอยๆ เปลี่ยนไป  จาก
ยุคที่ลูกคาจําใจตองใชบริการของธนาคารใดธนาคารหนึง่  เพราะจําเปนไดหมดไปแลว  โดยจะ
เลือกใชบริการธนาคารที่ถูกใจเทานัน้  ทําใหแตละธนาคารมีแนวคิดพฒันาเทคโนโลยีการใหบริการ
ใหเปนทีพ่อใจของลูกคาเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ  
 ตลอดเวลาที่ผานมา  ธนาคารกรุงศรีอยธุยา  ไดดําเนินการปรับปรุงระบบการทํางานและ
สํานักงานใหญไดลดงานปฏิบัติการ (Back Office) ที่สาขาลง และนํามารวมศูนย (Centralized) ที่
สํานักงานใหญมากขึ้น  ความคิดริเร่ิมของธนาคารในการปรับปรุงการทํางานของสาขาในการ
ใหบริการแกลูกคาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากขึน้  นอกจากนี ้ ธนาคารยังไดปรับปรุงรูปแบบ 
Layout ของสาขา  ปายสัญลักษณตางๆ  โดยเฉพาะอยางยิ่งสีเหลืองของธนาคาร ไดรับการตอบรับ 
ที่นายินด ีเปนที่กลาวขวัญในสื่อตางๆ มาโดยตลอดนับไดวาการ Re-branding ของธนาคารได 
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ประสบผลสําเร็จอยางมาก และจากการที่ธนาคารไดกําหนดนโยบาย และกลยุทธในการลงทุน
ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เพื่อการพฒันาผลิตภัณฑ และบริการใหมไวอยางตอเนื่อง  ตาม
แผนพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ  เพื่อใหระบบการใหบริการและผลิตภัณฑของธนาคารมีคุณภาพ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น  รวมถึงภารกิจของธนาคารที่จะทําธุรกจิแบบครบ
วงจร  เพื่อที่ธนาคารสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง และใหบริการดวย
คุณภาพทีเ่ปนเลิศ  เพื่อเปนการนําเสนอทางเลือกใหมที่สะดวกสบาย  ธนาคารไดเปดสาขาประเภท 
Drive-thru banking แหงแรกในประเทศไทย ขึ้นที่สถานีบริการน้ํามนั ปตท.  ถนนวิภาวดีรังสิต  
เพื่อตองการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา  ซ่ึงมีความตองการมากขึ้น มีความทันสมยัชอบความ
รวดเร็วทนัใจ  จึงเปนโอกาสอันดีที่ธนาคารจะสรางความแตกตางในดานบริการ  โดยลูกคาเพยีงแต
ขับรถยนตเขาไปจอดเทยีบ  ก็จะสามารถใชบริการไดเปนเสมือนเคานเตอรสาขา  นับเปนนวตักรรม
ดานบริการทางการเงินรูปแบบใหม  ซ่ึงชวยลดตนทุนดาํเนินการและระยะเวลาในการทําธุรกรรม 
รวมทั้งเปนการสรางภาพลักษณการเปนผูนําในการใหบริการที่ทันสมัยแกลูกคาของธนาคาร  ของ
ภาพลักษณธนาคาร คือ  การสรางภาพลักษณ  เพื่อมุงมั่นตอบสนองผูบริโภคในยุคโลกไรพรมแดน
และเทคโนโลย ี ซ่ึงเปนความจําเปนที่ตองพัฒนาและปรบัปรุงเทคนิคการบริการตางๆ ใหตรงและ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด  เพื่อรักษาฐานลูกคาไวและความตองการของลูกคา
ยุคใหม ทีใ่สใจในเทคโนโลย ีชอบความสะดวกสบาย  จึงเปนอีกทางหนึ่งที่ธนาคารมุงพัฒนา เพื่อ
รองรับการดํารงชีวิตของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาถงึทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต  
 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-thru banking ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต  จําแนกตาม  เพศ  อาย ุ
ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  เพื่อเปนแนวทางในการดาํเนินธุรกิจของธนาคารในการพัฒนาปรับปรุงการบริการ 
 2.  เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธ การตลาด และเพิ่มศักยภาพในการเปนผูนํา
ทางดานธุรกิจการเงิน 
 3.  เพื่อเปนขอมูลในการวางแนวทางนโยบายในการขยายสาขา 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้  จะทาํการศึกษาทัศนคติ และการใชบริการของลูกคา หรือ
ประชาชนทั่วไปที่มาใชบริการ Drive-thru banking สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาวจิัย คือ  ประชาชนที่มาใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
 กลุมตัวอยาง 
          กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศกึษาวิจัย คือ  ประชาชนที่มาใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  เนื่องจากไมทราบกลุมตัวอยางที่แนนอน  โดย
ใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling)  เร่ิมสุมตัวอยางจากเวลาที่ธนาคาร
เปดใหบริการตั้งแต 11.30 – 19.30 น. ของทุกวันในวันจนัทร – อาทิตย โดยเก็บกลุมตัวอยางผูมารบั
บริการตั้งแตวนัที่ 7 – 16 กรกฎาคม 2549  จาํนวน  200 คน 
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
  1.  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ขอมูลสวนบุคคลดานประชากรศาสตร 
   1.1  เพศ 
    1.1.1  ชาย 
    1.1.2  หญิง 
   1.2  อาย ุ
    1.2.1  ต่ํากวาหรือเทากับ  20 ป 
    1.2.2  ตั้งแต  21 – 30  ป 
    1.2.3  ตั้งแต  31 – 40  ป 
    1.2.4  ตั้งแต  41 – 50  ป 
    1.2.5  ตั้งแต  51 ปขึ้นไป 
   1.3  ระดับการศึกษา 
    1.3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
    1.3.2  ปริญญาตรี 
    1.3.3  สูงกวาปริญญาตรี 
   1.4  อาชีพ 
    1.4.1  นักศึกษา 
    1.4.2  พนักงานบริษัทเอกชน 
    1.4.3  ขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ 
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    1.4.4  ธุรกิจสวนตวั 
    1.4.5  อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ……………………................................................ 
   1.5  รายไดตอเดือน 
    1.5.1  ต่ํากวา  10,000  บาท 
    1.5.2  ตั้งแต  10,001 – 15,000  บาท 
    1.5.3  ตั้งแต  15,001 – 20,000  บาท 
    1.5.4  ตั้งแต  20,001 – 25,000  บาท 
    1.5.5  ตั้งแต  25,001  บาทขึ้นไป   
  2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
   2.1  ทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  แบงเปน  3 ดาน  คือ 
    2.1.1  ดานสถานที่ 
    2.1.2  ดานบรกิาร 
    2.1.3  ดานภาพลักษณ      
  
นิยามศัพทเฉพาะ (Operational Definitions) 
 ทัศนคต ิ หมายถึง  การประเมินความพึงพอใจ หรือไมพึงพอใจ ความรูสึกและทาที
ความรูสึกที่คนเรามีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงเกิดจากการแสดงออกระหวางความคิดเหน็
บวกกับความรูสึกของผูใชบริการทีมีตอ Drive-thru banking ในดานสถานที่   ดานบรกิาร 
ดานภาพลักษณ 
 การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล
หรือองคการ  เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของ
การกระทํานัน้ 
 พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถงึ  กระบวนการตัดสินใจลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล
เกี่ยวสินคา และบริการพฤติกรรมการซื้อ และการใชของผูบริโภคเพื่อใหทราบคุณลักษณะความ
ตองการ  พฤติกรรมการซื้อ และการใชของผูบริโภค  
 ธนาคาร  หมายถึง  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  ดําเนินการดานธนาคาร
พาณิชย  ซ่ึงเปนสถานที่ ที่ใหบริการสําหรับเจาของบัญชีเงินฝาก 
 ลูกคา  หมายถงึ  ประชาชนทัว่ไปที่มาใชบริการ Drive-thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
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           ความพึงพอใจในการบริการ  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ  ไมวาจะเปนการรับบริการ 
หรือการใหบริการในระดับทีต่รงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น 
 
กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 การศึกษาคนควาผูวิจยั มีกรอบแนวคดิในการวิจัย  ดังนี ้
 

 ตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปรตาม 

ขอมูลสวนบุคคล 
    1.  เพศ 
    2.  อาย ุ
    3.  ระดับการศึกษา 
    4.  อาชีพ 
    5.  รายไดตอเดือน 

 ทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-
thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) แบงเปน  3 ดาน 
    1.  ดานสถานที่ 
    2.  ดานบริการ 
    3.  ดานภาพลักษณ 

 
ภาพประกอบ 1   กรอบแนวความคิดในการศึกษาคนควา 
                                             
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  ทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-thru banking  มีผลไปในทางบวก    
 2.  ตัวแปร  เพศ   อายุ   ระดับการศึกษา   อาชีพ   รายไดตอเดือน  มีความแตกตางตอการ
ใชบริการ Drive-thru banking 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาวจิัยเร่ือง  การศึกษาทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ  Drive-thru banking :  
กรณีศึกษา  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต   ผูวิจัย 
ขอเสนอ  ทฤษฎี  แนวคิด และงานวจิัยที่เกี่ยวของ  ดังนี ้
 1.  แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกับทัศนคติ 
 2.  แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกับการบริการ 
 3.  แนวคดิเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.  แนวคดิเกีย่วกับความพึงพอใจในการบริการ 
 5.  ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน) 
 6.  ขอมูลรายละเอียดเกีย่วกับ Drive-thru banking 
 7.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
1.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 ความหมายของทัศนคต ิ
 ทัศนคติเปนความเชื่อ  ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ  เชน  บุคคล  ส่ิงของ  การ
กระทํา สถานการณ และอื่น ๆ รวมทั้งทาทีที่แสดงออกทีบ่งถึงสภาพของจิตใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
 ทัศนคติเปนนามธรรม และเปนสวนที่ทําใหเกิดการแสดงออกทางดานการปฏิบัติ  แต
ทัศนคติไมใชแรงจูงใจ (Motive) และแรงขับ (Drive) หากแตเปนสภาพแหงความพรอมที่จะโตตอบ 
(State of Readiness) และแสดงใหทราบถึงแนวทางของการสนองตอบของบุคคลตอส่ิงเรา 
 ความหมายของทัศนคตินั้น  ยังไมเปนทีย่อมรับตรงกันในกลุมนักจิตวทิยา หรือกลุมผูที่
ทําการศึกษาเรือ่งทัศนคติ  ดงันั้นแตละกลุมก็ใหความหมายไปคนละอยาง  ตามความเชื่อของตนเอง 
เนื่องจากมกีารศึกษา และวจิยัเกีย่วกับทัศนคติกันมากในประเทศสหรัฐอเมริกา  จึงขอนําความหมาย
ของทัศนคติของนักจิตวิทยาบางทานใหลองพิจารณา  ดังนี้ 
  เทอรสโตน (Thurstone.  1928: 531)  ทัศนคติเปนผลรวมทั้งหมดของมนุษยเกี่ยวกับ
ความรูสึก  อคติ  ความคิด  ความกลัวตอส่ิงบางอยาง   การแสดงออกทางดานการพดูเปนความคิด 
(Opinion) และความคิดนี ้เปนสัญลักษณของทัศนคติ  ดังนั้น ถาเราอยากจะวดัทัศนคติ เราก็สามารถ
ทําไดโดยวัดความคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ 
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  เทอรสโตน (Thurstone.  1946: 39) ทัศนคตเิปนระดับของความมากนอยของ
ความรูสึก ในดานบวกและลบที่มีตอส่ิงหนึ่ง (Psychological Object)  ซ่ึงอาจจะเปนอะไรได 
หลายอยาง   เปนตนวา  ส่ิงของ  บุคคล  บทความ  องคการ  ความคิด  ฯลฯ  ความรูสึกเหลานี ้  
ผูรูสึกสามารถบอกความแตกตางวา  เห็นดวย หรือ ไมเห็นดวย 
  กอรดอน ออลปอร (Gordon Allpor.  1935: 810)  ทัศนคต ิหมายถึง   สภาวะของ
ความพรอมทางดานจิต  ซ่ึงเกิดขึ้นจากประสบการณ สภาวะความพรอมนี้จะเปนแรงที่จะกําหนด
ทิศทางของปฏิกิริยาของบุคคลที่จะมีตอบคุคล ส่ิงของ หรือสถานการณ ที่เกีย่วของ 
  เมอรฟ จี    เมอรฟ แอล  และ นวิคัม ที.  (Murphy, G.; Murphy, L.; & Newcome, T.  
1937)  ทัศนคติ  หมายถึง  วิถีทาง หรือความพรอมในการเห็นดวย หรือไมเห็นดวยกบัสิ่งใดสิ่งหนึง่ 
  เครทช และ ครูทชฟล (Kretch; & Crutchfield.  1948)  ทัศนคติเปนผลรวมของ
กระบวนการทีก่อใหเกิดสภาพการจูงใจ  อารมณ  การยอมรับ และพุทธิปญญา (Cognitive)  ซ่ึง
กระบวนการเหลานี ้ เปนสวนหนึ่งของประสบการณของบุคคล 
  เคทซ  และ สกอตแลนด (Katz ; & Scotland.  1959: 482)  ทัศนคติ  หมายถึง  ความโนม
เอียง หรือแนวโนมการจะประเมินคาสิ่งตางๆ หรือสัญลักษณของสิ่งนัน้ในทางใดทางหนึ่ง 
  เคทซ  (Katz.  1960: 343)  ทัศนคติ  หมายถึง  สวนประกอบสองสวนประกอบ คือ 
ความรูสึกในการที่จะชอบหรือไมชอบ และความรูหรือความเชื่อ  ซ่ึงอธิบายลักษณะ  ตลอดจน
ความสัมพันธของสิ่งหนึ่งที่มีตอส่ิงอื่นๆ  
  มิลตัน โรกีช  (Milton Rokeach.  1970: 112)  ทัศนคติ   เปนการผสมผสาน หรือการจัด
ระเบียบของความเชื่อที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือสถานการณใดสถานการณหนึ่ง ผลรวมของความเชือ่นี้ 
จะเปนตัวกําหนดแนวโนมของบุคคลในการที่จะมีปฏิกิริยาตอบสนองในลักษณะที่ชอบหรือไมชอบ 
  ทัศนคติ  เปนความคิดที่มีอารมณเปนสวนประกอบ  ซ่ึงทําใหเกิดความพรอมที่จะมี
ปฏิกิริยาโตตอบในทางบวกหรือในทางลบตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 
 จากความหมายดังกลาวในขางตน  ผูวิจยั  ขอสรุปความหมายของทัศนคติ  โดยพจิารณา 
ถึงความหมายในเชิงพฤติกรรม   ดังนี ้
  1.  ทัศนคติเปนส่ิงที่จะตองเรียนรู  ทัศนคติไมใชสวนใดสวนหนึ่งของระบบสรีระ หรือ
ไมใชส่ิงถายทอดมาโดยกําเนิด  แตเปนสิ่งที่เรียนรูจากประสบการณ 
  2.  ทัศนคติมีส่ิงอางอิงหรือมีที่หมาย (Attitude Objects)  ทัศนคติเกีย่วของกับ  ส่ิงของ 
บุคคล  ความคิด  เหตกุารณ  ฯลฯ 
  3.  ทัศนคติเปนการเรียนรูทางสังคม (Social Learning) ทัศนคติเปนสิง่ที่เกิดขึ้นจากการ
ที่บุคคลมีความเกี่ยวของ หรือมีบทบาทสัมพันธกับบุคคลอื่นๆ ในสังคม  เชน  ในบาน  ในโรงเรียน 
บุคคลไดเห็นตัวอยาง  ทางสังคม  ไดรับคําตักเตือน หรือคําแนะนําจากคนอื่นๆ   เปนตน 



 8

  4.  ทัศนคติเปนความพรอมที่จะกระทํา (Readiness to Respond) ทัศนคติเปนความ
พรอมที่จะกระทําอยางหนึ่งอยางใดตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด (Attitude Objects) 
  5.  ทัศนคติเกี่ยวของกับความรูสึก (Affective)  ความรูสึกและอารมณเปนสวนหนึ่ง
ของทัศนคติ  เชน  ชอบมากกวา  ชอบมาก  ชอบนอย หรือเฉยๆ 
  6.  ทัศนคติแตกตางกันไปในเรื่องของความรุนแรง (Intensity) ความรุนแรงของ
ทัศนคติที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด  อาจจะมีผล หรือไมมีผลตอพฤติกรรม 
  7.  ทัศนคติมีชวงเวลาเขามาเกี่ยวของ  ทัศนคติมีความเหมาะสมกับสภาพการณ 
ในปจจุบนั และมีสวนเลก็นอยในชวงเวลาอื่นๆ  ดังนั้น  การเปลี่ยนแปลงทัศนคติอาจเกิดขึน้ได 
  8.  ทัศนคติมีความยาวนาน ทัศนคติอาจจะคงอยูยาวนานตลอดชีวิตของบุคคล 
  9.  ทัศนคติเปนสิ่งที่ซับซอน  ทัศนคติเปนสวนหนึ่งของการรับรู  อาจจะรับรูได
กวางขวางกวาหรือนอยกวา  รวมทั้งเปนสวนของความรูในเรื่องตาง ๆ ของบุคคล 
  10.  ทัศนคติเปนเรื่องของการประเมิน ทัศนคติเปนการประเมินความชอบ  รวมทั้ง
ความนาจะเปนและความเปนไปไดของเหตุการณ และผลที่ตามมา 
  11.  ทัศนคติเปนสิ่งที่ตองอนุมาน (Infer) ทัศนคติอนุมานไดจากพฤตกิรรม อาจจะเปน
การชี้แนะที่สมบูรณหรือไมก็ได  การอนุมานทัศนคติดวยการสังเกตพฤติกรรมภายนอกนั้น   อาจจะ
ไมสอดคลองกับทัศนคติของบุคคลก็ได 
 องคประกอบของทัศนคติ (Attitude Components) 
 จากความหมายของทัศนคตดิังกลาวขางตน  เราสามารถแยกทัศนคติออกเปนองคประกอบ
ตางๆ  3 องคประกอบดวยกนั  คือ 
  1.  องคประกอบทางดานความรูความคิด (Cognitive Component) หมายถึง   ความเชื่อ  
การรับรูขอมูลและความรูเกี่ยวกับสิ่งของหรือบุคคล หรือสภาพการณตางๆ ทางสังคม เชน การวายน้าํ
เปนสิ่งที่ดีสําหรับเรา  ผูหญิงฉลาดมากกวาผูชาย  องคประกอบทางดานความรู  ความคิดจึงเกีย่วของ
กับสิ่งที่บุคคลพิจารณาวา  ส่ิงนั้นดหีรือไมดี   ถูกหรือผิด   พงึปรารถนาหรือไมพึงปรารถนา 
  2.  องคประกอบทางดานความรูสึก (Affective Component) อารมณหรือความรูสึกกบั
ความคิดจะมีความสัมพันธเกีย่วของกนั องคประกอบทางดานนี้  จึงประกอบดวยการประเมิน 
ความรูสึก  ความชอบ หรือการตอบสนองทางอารมณที่มีตอส่ิงของหรือบุคคล  โดยจะออกมาใน
ลักษณะความชอบหรือไมชอบ  มีความรูสึกในทางทีด่ีหรือไมดี  องคประกอบทางดานความรูสึก 
จึงแบงเปน  2  ประเภท  คือ  
   2.1  ความรูสึกทางบวก (ความพึงพอใจ)  เชน  ความเคารพนับถือ  ความชอบพอ 
ความเหน็อกเห็นใจ  เปนตน 
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การรับรู 
คําพูดที่แสดงถึงความเชื่อ 

ปฏิกิริยาแสดงออก 
คําพูดที่เกีย่วกบัการปฏิบัติ 

   2.2  ความรูสึกทางลบ (ความพึงพอใจ)  เชน  ความกลวั  ความรูสึกรังเกียจ  ดูถูก
ขยะแขยง  เปนตน 
  3.  องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavioral Component)  เปนความพรอมที่จะ
กระทํา เปนพฤติกรรมภายนอกของบุคคลที่แสดงออกโดยตรงตอส่ิงของหรือบุคคล  องคประกอบ
ทางดานพฤตกิรรม  จะมีความสัมพันธเกี่ยวของกับองคประกอบทางดานความรูความคิด และ
ความรูสึก  เราจึงอนุมานทศันคติของบุคคลไดจากสิ่งที่เขาพูดหรือส่ิงที่เขาทําเสมอ ๆ  
 สรุป  องคประกอบทั้ง 3  ของทัศนคติ  องคประกอบทางดานความรูสึก  นับเปน
องคประกอบที่สําคัญของทัศนคติ หรือศนูยกลางของทศันคติ เนื่องจากความรูสึกจะเกี่ยวของกับ 
การกระทํา 

 
แผนภูมิองคประกอบของทัศนคต ิ
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2  แผนภูมิองคประกอบของทัศนคติ 
 
 
 ประโยชนของทัศนคติ (The Functions of Attitudes) 
 ลองพิจารณาตอบคําถามที่วา   “ทัศนคติใหประโยชนกับคนเราอยางไร”   คําถามนี้อาจจะ
ตอบได  ดังนี้ 
  1.  ชวยทําใหเขาใจสิ่งแวดลอมรอบๆ ตัว โดยการจดัรูปหรือจัดระบบสิ่งของตางๆ ที่
อยูรอบตัวเขา 

สิ่งเรา : 
บุคคล สถานการณ 
กลุม Social issues 
และอื่น ๆ  

ทัศนคติ 

ความรูสึก 
(Effect) 

ทัศนคติ 
(Cognition) 

การปฏิบัติ 
(Behavior) 
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  2.  ชวยใหมี Self-esteem  โดยชวยใหบุคคลหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมด ีหรือปกปดความจริง
บางอยาง  ซ่ึงนําความไมพอใจมาสูตัวเขา 
  3.  ชวยในการปรับตัวใหเขากับสิ่งแวดลอมที่สลับซับซอน ซ่ึงการมีปฏิกิริยาตอบโต    
หรือกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใดออกไปนั้น  สวนมากจะทําในสิง่ที่นําความพอใจมาให หรือเปนบําเหนจ็
รางวัลจากสิ่งแวดลอม 
  4.  ชวยใหบุคคลสามารถแสดงออกถึง  คานิยมของตนเอง  ซ่ึงแสดงวาทัศนคตินั้น 
นําความพอใจมาใหบุคคลนัน้ 
 หนาท่ีของทัศนคติ (Functions of Attitude) 
 ทัศนคติมีหนาที่  4  ประการ  คือ 
  1.  ทัศนคติชวยใหบุคคลเขาใจโลกรอบๆ ตัวเรา (Knowing Function) ทําใหเกิด
ความรูโดยสรางทัศนคติอยางหนึ่งอยางใด  เพื่อจัดระบบสิ่งแวดลอมทีสั่บสนวุนวายใหงายแกการ
เขาใจเพื่อทํานายเหตกุารณตางๆ  เพื่อบอกใหทราบถึงสาเหตุของเหตกุารณนั้นๆ อาจถูกหรือผิดก็ได  
เชน สินคาราคาแพง เราก็คิดวา  เปนเพราะพอคาคนกลาง 
  2.  ทัศนคติชวยปองกันตนเอง (Self-Defensive Function) ทําใหบุคคลไมดูถูกตนเอง 
เกิดความภาคภูมิใจ  โดยการสรางทัศนคติอยางหนึ่งอยางใด  เพื่อหลีกเลี่ยงความจริงตางๆ  ที่ทําให
ตนเองไมพึงพอใจ  เชน  บอกใคร ๆ วา  ไมอยากเรียนตอเพราะตองการออกมาทํางานชวยเหลือ
สังคมมากกวา  คนที่เอาแตเรียนเปนคนเบียดเบียนสังคม  (ซ่ึงตามความเปนจริงแลวบคุคลผูนี้
ประสบความลมเหลวในการเรียนมาตลอด) จากตัวอยางนี้แสดงใหเหน็วา  บุคคลสรางอคติตอ
บุคคลอื่น  เพื่อจะไดรูสึกวา  ตนเองดีกวาคนอื่นๆ 
  3.  ทัศนคติที่เปนเครื่องมือทําใหบุคคลไดรับประโยชนตางๆ และชวยในการปรับตัว
ใหเขากับสังคม (Instrumental or Social Adjustive Function)  ส่ิงใดที่ทาํใหเราไดรับประโยชนเราก็
จะมีทัศนคติทีด่ีตอส่ิงนั้น  ส่ิงใดที่ขัดขวางความตองการของเรา เราก็จะมีทัศนคติที่ไมดีตอส่ิงนั้น  
หลีกหนจีากสิง่นั้น  เชน   คนงานสนับสนนุพรรคการเมอืงพรรคหนึ่งเขามีความเชื่อวา  พรรค
การเมืองพรรคนี้จะชวยใหพวกเขามเีศรษฐกิจดีขึน้  นายคนหนึ่งมีทัศนคติที่ดีตอการตีกอลฟ   
เพราะเจานายชอบ  ตนเองกม็ีโอกาสใกลชิดเจานาย  ทําใหไดรับผลประโยชนตางๆ 
  4.  ทัศนคติชวยใหบุคคลแสดงตนเองออกมา (Self-Expressive Function) บุคคล
มักจะมีทัศนคติที่สอดคลองกับความคิด หรือคานิยมของตนเอง   การแสดงทัศนคติอยางหนึ่งอยาง
ใดออกมานัน้  เปนการแสดงความคิดเกีย่วกับตนเอง (Self-Concept) ของบุคคลดวย  เชน  เรา
แตงตัวตดัผมแบบเด็กฮารด  เราอยูในกลุมฮารดดวยกัน  นัน่ก็แสดงถึงทศันคติที่ดีตอแฟช่ัน 
ฮารดของเรา 
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 สรุป 
  1.  ทัศนคติเปนความคิดที่อารมณเปนสวนประกอบ  ซ่ึงทําใหเกิดความพรอมที่จะมี
ปฏิกิริยาโตตอบในทางบวก หรือในทางลบตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 
  2.  องคประกอบของทัศนคติมี  3 องคประกอบ คือ  องคประกอบทางดานความรู 
ความคิด  องคประกอบทางดานความรูสึก  องคประกอบทางดานพฤตกิรรม  องคประกอบทั้ง 3 มี
ความเกีย่วของสัมพันธกันอยางเปนระบบ พฤติกรรมที่แสดงออกมักจะสอดคลองกับความรูสึกและ
ความคิด 
  3.  ทัศนคติเปนเพียงสาเหตหุนึ่งของพฤตกิรรมเทานั้น ดังนั้น การพิจารณาพฤติกรรม
ของบุคคลจึงตองคํานึงถึงสิ่งอื่น ๆ ดวย  เปนตนวา  บรรทัดฐานหรอืความคาดหวังของสังคม  นิสัย
ที่เคยชิน  ความคาดหวังผลที่ไดรับหลังจากกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
  4.  อยางไรก็ดี  ทัศนคติก็เปนตัวกําหนด หรือทํานายพฤตกิรรมไดดีเชนกัน 
โดยเฉพาะอยางยิ่งถาการศึกษาทัศนคตินัน้  จะศึกษาจากองคประกอบทางดานพฤตกิรรม  โดย
พิจารณาจากความสม่ําเสมอของการกระทาํนั้นๆ มากกวาศึกษาจากความคิด หรือความรูสึกของ
บุคคล 
  5.  ทัศนคติมีหนาที่ 4  ประการ คือ ชวยใหบคุคลเขาใจโลก หรือสาเหตุของเหตุการณ
ที่เกิดขึ้น  ชวยปองกันตัวทําใหเกิดความภูมใิจในตนเอง  เปนเครื่องมือทําใหบุคคลไดรับประโยชน 
ชวยใหบุคคลแสดงตนเองออกมา 
 
2.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
  การดําเนนิชีวติของคนเราในชีวิตประจําวนั  ลวนมีสวนเกี่ยวของกับการบริการ 
อยางใดอยางหนึ่งแทบทั้งสิน้  เนื่องจากคนเราอยูคนเดียวไมไดจําเปนตองพึ่งพาอาศยัคนอื่นใน
สังคมดวย  การที่คนเรากระทําสิ่งหนึ่งหรือปฏิบัติตนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจที่จะชวยเหลือหรือ
อํานวยความสะดวกเพยีงเพื่อจะทําใหบุคคลนั้นรูสึกพึงพอใจเรียกไดวาเปนการ  “บริการ”  ปจจุบัน
แนวคดิของการบริการ มีการนํามาใชอยางกวางขวางในวงการธุรกิจการคาและพาณิชย และถือเปน
กลยุทธสําคัญทางการตลาดสมัยใหมที่เนนลูกคา หรือผูบริโภคเปนสําคัญ 
  ตามพจนานกุรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พุทธศักราช 2525  ไดใหคําจํากัดความของ
คําวา  “การบริการ”   ไววา  หมายถึง   การปฏิบัติรับใช   การใหความสะดวกตางๆ  เชน  ใหบริการ  
ใชบริการ  เปนตน 
  คําวา  “การบริการ”  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “service”  ในความหมายที่วา  เปนการ
กระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ  การดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
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ศัพทภาษาอังกฤษอีกคําที่นิยมใชในความหมายใกลเคยีงกนั คือ  คําวา  “hospitality”  ซ่ึงพบใชบอย
ในธุรกิจโรงแรม และมีความหมายที่ลึกซึง้ในทางปฏิบตัิ  โดยเปนการกระทําใหแกผูอ่ืน ในลักษณะ
ของการปฏิบัติดวยความเอาใจใสอยางใกลชิด  อบอุน และมีไมตรีจิต 
  เนื่องจากการบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงการธุรกิจจนเรยีกไดวา เปนกลยทุธ
สรางความเปนเลิศทางธุรกิจ นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดแสดงความคิดเห็นที่คลายคลึงกัน
เกี่ยวกับความหมายของการบริการในแงมมุที่เนนลักษณะของ  “การบริการเชิงพาณชิย”  หรือ 
การบริการที่มุงหวังผลกําไรในธุรกิจบริการ  ดังนี ้
   โคทเลอร (Kotler)  กลาววา  “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ 
ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของ
ความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนีก้ารกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาที่มีตัวตนได 
   เลทิเนน (Lehtinen) ไดอธิบายวา  “การบริการ”  คือ  กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่เกดิขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคล หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง  ซ่ึงทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอ 
   กรอนรูส (Gronroos) ไดขยายความจํากัดความที่กลาวมาขางตนไววา “การบริการ” 
หมายถึง  กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมากกน็อยจับตองไมได   ซ่ึงโดยทั่วไป
ไมจําเปนตองทุกกรณีเกิดขึน้จากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนกังานบริการ และ/หรือลูกคากับ
บริษัทผลิตสินคา และ/หรือลูกคากับระบบของการใหบริการที่ไดจดัไวเพื่อชวยผอนคลายปญหาของ
ลูกคา 
  จากความหมายที่กลาวมา  การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน  แตเปนกระบวนการหรือ
กิจกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ (ผูบริโภค/ลูกคา/
ผูรับบริการ) กับผูใหบริการ (เจาของกิจการ/พนักงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) หรือในทาง
กลับกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใดอยางหนึง่ 
ใหบรรลุผลสําเร็จ 
  นอกจากนี้  สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (The American Marketing 
Association, AMA) ไดใหความหมายของการบริการ ซ่ึงเปนที่นิยมใชอยางแพรหลาย   ดังนี ้
   “การบริการ  หมายถึง  กิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจซึ่งนําเสนอ 
เพื่อขายโดยตรง  หรือจัดขึ้นรวมกับการขายสินคา” (Activities, benefits or satisfactions which are 
offered for sale, or are provided in connection with the sale of goods) ในที่นี้ตวัอยางของการขาย
บริการ  เชน   การไปรานทําผม   ชางทําผมจะดําเนินการทําผมตามความตองการของลูกคา  ลูกคาก็
จะจายเงินคาบริการทําผมดังกลาว  อีกแงของการบริการที่จัดไวรวมกบัการขายสินคา  เชน  การขาย
เครื่องคอมพิวเตอร จะมีบริการตางๆ ไวอํานวยความสะดวกแกลูกคา  ไดแก  การติดตัง้  การซอม 
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การใหคําปรึกษา  การฝกอบรมผูใชและวิธีใช   การตรวจสอบประสิทธิภาพ การปรับปรุงเพิ่ม 
ขีดความสามารถ   เปนตน 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  กลาวในความหมายที่คลายคลึงวา   การบริการเปน
กิจกรรม  ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา  ตัวอยาง  เชน  โรงเรียน 
โรงภาพยนตร โรงพยาบาล  โรงแรม  ฯลฯ 
   สตันโต  (Stanto)  ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายทีว่า “การบริการ 
หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกดิความพึงพอใจ 
ดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคาหรือ
บริการใด  การใหการบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใช หรือไมใชสินคาที่มีตัวตน  แตไมไดแสดง
ความเปนเจาของสินคานั้น” 
   ความหมายนี้  ทําใหมองเห็นความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ  ซ่ึง 
ตางก็กอใหเกดิประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาทีม่าซื้อ  โดยที่ธุรกิจบริการมุงเนนการกระทํา
ที่ตอบสนองความตองการของลูกคา  อันนาํไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการนั้น  ในขณะที่ธุรกิจ
ทั่วไป  มุงขายสินคาที่ลูกคาชอบ และทําใหเกิดความพึงพอใจที่ไดเปนเจาของสินคานั้น 
   ในทางธุรกิจกลาวไดวา  การบริการ  หมายถึง  การใหส่ิงที่ลูกคาตองการ หรือ 
การรับรู  และสนองความตองการของลูกคา  เพื่อบําบัดความตองการและความจําเปนพรอมๆ กัน 
โดยที่การใหบริการที่ดี จะครอบคลุมการใหลูกคาในสิ่งที่เขาตองการ  ในเวลาที่เขาตองการ และ 
ในรูปแบบที่เขาตองการ  เพือ่เขาจะไดมีความพอใจเต็มที่ 
   ในความหมายทั่วๆ ไป  สมชาติ  กิจยรรยง  ไดระบุถึงคําจาํกัดความของ 
การบริการไววา  “การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ในอันทีจ่ะทําใหผูอ่ืน
ไดรับความสุข  ความสะดวก หรือความสบาย”  ซ่ึงความหมายไดมากจากการรวบรวมความคิดเหน็
ของบุคคลที่ปฏิบัติงานบริการตางๆ 
   ศุภนิตย  โชครัตนชัย  ไดกลาววา  “การบริการ เปนการกระทําที่เกดิจากจิตใจ 
ที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล  เอื้อเฟอเผ่ือแผ  เอื้ออาทรมีน้ําใจไมตรี  ใหความ
สะดวกรวดเร็ว  ใหความเปนธรรม และความเสมอภาค”   ซ่ึงการใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ  
ถาเปนการบริการที่ด ี เมื่อผูใหบริการไปแลว  ผูรับบริการจะเกดิความประทับใจ  เกดิความชื่นใจ 
หรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาวได 
   จากความหมายดังกลาวขางตน  ผูวิจยัขอสรุปความหมายการบริการ  หมายถึง  
กิจกรรม หรือกระบวนการดาํเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ  เพื่อตอบสนอง
ความตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น  ซ่ึงการบริการ 
ที่ดี จะเปนการกระทําที่สามารถสนองความตองการของผูที่แสดงเจตจํานงใหไดตรงกบัสิ่งที่บคุคล 
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นั้นคาดหวังไว  พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกดิความรูสึกที่ดี และประทับใจตอส่ิงที่ไดรับในเวลา
เดียวกัน ในความหมายนี ้ จะครอบคลุมการบริการทุกดาน  ไมวาจะเปนการบริการทั่วไป หรือ 
การบริการเชิงพาณิชย 
 คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) จะมีลักษณะ  ดังนี ้
  1.  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกบัลูกคาตองอํานวยความสะดวก  ในดาน
เวลา  สถานที่  แกลูกคา  คือ  ไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตั้งเหมาะสม  เพื่อแสดงถึงความ 
สามารถของการเขาถึงลูกคา 
  2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) มกีารอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
  3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงาน 
  4.  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ  มีความเปนกนัเอง มี
วิจารณญาณ 
  5.  ความนาเชือ่ถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
  6.  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
  7.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามทีลู่กคาตองการ 
  8.  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอนัตราย ความเสี่ยง และ
ปญหาตางๆ 
  9.  การสรางบริการใหเปนทีรู่จัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับและทาํใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
  10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing/Customer)  พนักงานตอง
พยายามเขาใจ ถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
3.  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

   พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง  พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา 
(Searching) การซื้อ (Purchasing)  การใช (Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย 
(Disposing) ในผลิตภัณฑและบริการโดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา (Schiffman and 
Kanuk.  1994: 7)  หรืออาจหมายถึง  กระบวนการตดัสินใจลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล
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เกี่ยวกับสินคาและบริการ จากความหมาย  จะเห็นวา  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษา
วิธีการที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจทีใ่ชทรัพยากร  
 ลักษณะของผูบริโภค 
 ผูบริโภค (Consumer) คือ  ผูที่มีความตองการ ซ้ือ (Needs) มีอํานาจซื้อ (Purchasing 
power) ทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing behavior) และพฤติกรรมการใช (Using Behavior) 
มีดังนี้  คือ 
  1.  ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความตองการ (Needs) การที่จะถือวาใครเปนผูบริโภคนั้น
บุคคลนั้นจะตองมีความตองการผลิตภัณฑ  แตถาบุคคลนั้นไมมีความตองการ ก็จะไมใชผูบริโภค 
  2.  ผูบริโภคเปนผูที่มีอํานาจซื้อ (Purchasing power) ผูบริโภคจะมแีคเพยีงความ
ตองการอยางเดียวไมได  แคเขาจะตองมีอํานาจซื้อดวย ถามีเพียงแคความตองการแลวไมมีอํานาจ
ซ้ือ  ก็ยังไมใชผูบริโภคของสินคานั้น  เพราะฉะนัน้ การวิเคราะหพฤตกิรรมของผูบริโภคจึงตอง
วิเคราะหไปทีต่ัวเงินของผูบริโภคดวย 
  3.  การเกิดพฤติกรรมการซื้อ (Purchasing Behavior)  เมื่อผูบริโภคมีความตองการ
และมีอํานาจซือ้แลว  ก็จะเกดิพฤติกรรมการซื้อ เปนตนวา  ผูบริโภค ซ้ือที่ไหน  ซ้ือเมื่อใด  ใครเปน
คนซื้อใชมาตรการอะไรในการตัดสินใจซือ้  ซ้ือมากนอยแคไหน 
  4.  พฤติกรรมการใช (Using behavior) ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชสินคาอยางไร 
เชน  ดื่มสุราที่ไหน  ที่บานหรือที่รานอาหาร  ดื่มกับใคร  คนเดียวหรือกบัเพื่อน  ดื่มเมื่อใด  ดื่มมาก
นอยแคไหน  เปนตน 
  พฤติกรรมผูบริโภค  เปนการศึกษาเกีย่วกบัการบริโภคสินคา  ดังนั้น   นกัการตลาด
ตองศึกษาวา  สินคาที่เขาจะทําการเสนอขายนั้น  ใครคือลูกคา (Who) ผูบริโภคซื้ออะไร (What) 
ทําไมจึงซื้อ (Why) ซ้ือเมื่อไร (When) ซ้ือที่ไหน (Where) ซ้ือบอยเพียงใด (How often)  รวมทั้ง
ศึกษาวา  ใครมีอิทธิพลตอการซื้อ 
  การศึกษาพฤตกิรรมผูบริโภค  เปนการศึกษาและวจิัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ และ
การใชของผูบริโภค  เพื่อใหทราบถึงคุณลักษณะความตองการ  พฤติกรรมการซื้อ และการใชของ
ผูบริโภค  ขอมูลที่ไดจะชวยใหนกัการตลาดสามารถวางแผนกลยุทธการตลาดที่สามารถสนองตอบ
ความพอใจของผูบริโภคไดอยางดียิ่ง 
 
4.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 ความหมายของความพงึพอใจในการบริการ 
 คําวา  “ความพึงพอใจ”  ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “satisfaction”  ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ 
ไปวา  “ระดับความรูสึกในทางบวกของบคุคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง” 
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 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  สามารถจําแนกเปน  2  ความหมาย  ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภค หรือผูรับบริการ (Consumer satisfaction) 
และความพงึพอใจในงาน (job satisfaction) ของผูใหบริการ  
  4.1  ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ  ตามแนวคิดของนกัการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน  2  นัย 
   4.1.1  ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก  ใหความหมายวา  
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อ
สถานการณหนึ่ง”  มักพบใชในงานวิจยัการตลาด 
   4.1.2  ความหมายที่ยึดประสบการณเกีย่วกบัเครื่องหมายการคาเปนหลัก  ให
ความหมายวา  “ความพึงพอใจ   เปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมนิภาพรวมทั้งหมดของ
ประสบการณหลายๆ  อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง”  หรือกลาวอีก
นัยหนึ่งวา  “ความพึงพอใจ  หมายถึง  การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือ
บริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง” 
   โอลิเวอร (Oliver) ไดใหคําจาํกัดความไววา  “ความพึงพอใจของผูบริโภค   
หมายถึง   ภาวะการแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและ
บริการ”  ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา  “ความพึงพอใจ  หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึง
ความรูสึกในทางบวกที่เกิดจาการประเมนิเปรียบเทยีบประสบการณ  การไดรับบริการที่ตรงกับสิ่ง 
ที่ลูกคาคาดหวงั  หรือดีเกนิกวาความคาดหวังของลูกคา”  ในทางตรงกนัขาม   “ความไมพึงพอใจ  
หมายถึง   ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกดิจากการประเมินเปรียบเทยีบ
ประสบการณ การไดรับบริการที่ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา 
  4.2  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ  ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองคการความพึงพอใจในการทาํงานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน  มีนักวิชาการหลาย
ทาน  ไดใหความหมายของความพึงพอใจในงานไว  ดังนี้ 
   ลอคกี้ (Locke)  ไดใหคําจํากดัความวา  “ความพึงพอใจในงาน   หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกทางอารมณในทางบวก  อันเปนผลมาจากคุณคาทีไ่ดรับจากงานและ
ประสบการณในการทํางานของบุคคลหนึ่ง” 
   พอตเตอร  และคณะ  (Porter; et al.)  ใหนิยามวา  “ความพึงพอใจในงาน  
หมายถึง   ความรูสึกที่มีตองาน และประเมนิไดจากความแตกตางระหวางปริมาณของคุณคา
ผลตอบแทนที่ไดรับกับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไววาจะไดรับ” 
   แครนน ี และคณะ  (Cranny; et al.)  กลาววา   “ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ และความรูสึกตองานอันเปนผลมาจากการประเมนิเปรียบเทียบ 
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สวนตางของผลตอบแทนที่ไดรับจริงกับผลตอบแทนที่ปรารถนา หรือคาดวา  ควรจะไดรับ” 
  อาจกลาวไดวา  “ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึก
ในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรยีบเทยีบประสบการณ และผลตอบแทน  ที่ไดรับจากงาน 
ในระดบัที่เปนไปตามความคาดหวังที่บุคคลตั้งไว”   ในทางตรงกันขาม   “ความไมพึงพอใจในงาน 
หมายถึง   ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกดิจากการประเมินเปรียบเทยีบ
ประสบการณ และผลตอบแทนที่ไดรับจากงานในระดับที่ต่ํากวาสิ่งที่คาดหวงัไววา จะไดรับ 
  ความพึงพอใจทั้งสองลักษณะขางตน   มีความหมายเกีย่วพันกับความพงึพอใจ 
ในการบริการในสวนทีเ่กีย่วของกับผูรับบริการ และผูใหบริการ  ซ่ึงเปนบุคคลที่มีบทบาทสําคัญ 
ในสถานการณการบริการ  ใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ  หากองคการบริการสามารถสราง
ความพึงพอใจในการบริการ โดยทําใหผูที่เกี่ยวของกับการบริการ  มีความรูสึกในทางบวก  อันเปน
ผลมาจากการประเมินเปรยีบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในระดบัที่สอดคลอง หรือมากกวาสิ่งที่คาดหวังไว
ในสถานการณการบริการทีเ่กิดขึ้น  ยอมกอใหเกดิผลดีตอกิจการบริการนั้น 
  จากความหมายดังกลาวขางตน ผูวิจยัขอสรุปความหมายความพึงพอใจในการบริการ    
หมายความถึง   ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบุคคล  อันเปนผลจากการ
เปรียบเทียบการรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบรกิาร  ไมวาจะเปนการรับบริการ หรือการใหบริการใน
ระดับที่ตรงกบัการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกีย่วกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการและความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ  
 ลักษณะและองคประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
  1.  ลักษณะของความพงึพอใจในการบริการ 
   ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนนิงานบริการใหเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงมีลักษณะทัว่ไป  ดังนี ้
   1.1  ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 
   บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว   การตอบสนองความ
ตองการสวนบคุคลดวยการโตตอบกับบุคคลอื่น และสิ่งตางๆ  ในชีวิตประจําวนั  ทําใหแตละคนมี
ประสบการณการรับรูเรียนรูส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันไป   ในสถานการณการบริการ 
ก็เชนเดียวกัน  บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเกี่ยวกับการบริการ   ไมวาจะเปนประเภทของ 
การบริการ หรือคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงประสบการณที่ไดรับจากการสัมผัสบริการตางๆ หาก
เปนไปตามความตองการของผูรับบริการ  โดยสามารถทําใหผูรับบริการ ไดรับสิ่งที่คาดหวังก็ยอม
กอใหเกิดความรูสึกที่ดี และพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 
   1.2  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับ 
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ส่ิงที่ไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง  
   ในสถานการณการบริการ   กอนที่ลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม  มกัจะมี
มาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจอยูกอนแลว  ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ  การบอกเลา
ของผูอ่ืน  การรับทราบขอมูลการรับประกันบริการจากโฆษณา  การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการ
เหลานี้เปนปจจัยพื้นฐานที่ผูรับบริการ  ใชเปรียบเทียบกบับริการที่ไดรับในวงจรของการใหบริการ
ตลอดชวงเวลาของความจรงิ   ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรูเกีย่วกับการบริการกอนที่จะมารับบริการหรือ
ความคาดหวังในสิ่งที่คิดวาควรจะไดรับ (Expectations) นี้  มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญ
ความจริงหรือการพบปะระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการเปนอยางมาก   เพราะผูรับบริการจะ
ประเมินเปรยีบเทียบสิ่งที่ไดรับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) กบัสิ่งที่คาดหวงั
เอาไว  หากส่ิงที่ไดรับเปนไปตามความคาดหวังถือวา  เปนการยืนยันที่ถูกตอง  (Confirmation) กบั
ความคาดหวงัที่มีอยูผูรับบริการยอมเกดิความพึงพอใจตอบริการดังกลาว 
   1.3  ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ตามปจจยัแวดลอมและ
สถานการณที่เกิดขึ้น  
   ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปร ไดตามปจจยัที่เขามา
เกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ   ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไมพอใจ 
ตอส่ิงหนึ่งเพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว  แตในอีกชวงหนึ่ง  หากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการ
ตอบสนองอยางถูกตอง  บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกเดิมตอที่สามารถแสดงออกในระดับมาก
นอยได   ขึน้อยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว 
  2.  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
   2.1  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผูรับบริการจะรับรู
วาผลิตภัณฑบริการ ที่ไดรับมีลักษณะ  ตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละประเภทตามที่ควร
จะเปนมากนอยเพยีงใด  ส่ิงเหลานี้เปนผลิตภัณฑบริการที่ผูรับบริการ  ควรจะไดรับตามลกัษณะของ
การบริการแตละประเภท  ซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิง่ที่ลูกคาตองการ 
   2.2  องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ  ผูรับบริการจะ
รับรูวา  วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมคีวามเหมาะสมมากนอย
เพียงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ
ตามบทบาทหนาที่  และปฏกิิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดาน
ความรับผิดชอบตองาน  การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบตัิตนในการใหบริการ  ส่ิงเหลานี้
เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจ ใหกบัลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการที่แทจริง  
  จะเห็นไดวา  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคณุคาการรับรูคุณภาพ
ของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ  ตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอ



 19

บริการในวงจรของการใหบริการ ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมี 
ความตองการหรือตรงกับความคาดหวังทีม่ีอยูหรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบ 
ดังกลาว  ยอมนํามาซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเปนไปในทางตรงกันขาง  การรับรูส่ิงที่
ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวัง  ผูรับบริการยอมเกดิความ 
ไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑบริการ และการนําเสนอบริการนั้นได  
 
5. ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) เร่ิมกอตั้งเมื่อวนัที ่27 มกราคม 2488  มีสํานักงาน
แหงแรก  ตั้งอยู ณ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ซ่ึงเปนเมืองหลวงเกาของประเทศไทย และเริ่มเปด
ดําเนินการ  เมือ่วันที่ 1 เมษายน 2488  มีทนุจดทะเบียนเริ่มแรก 1,000,000 บาท ตอจากนั้น ไดกอตัง้
สํานักงานกรุงเทพฯ ขึ้น ภายในปเดยีวกัน ณ มุมถนนราชวงศ และยายที่ทําการสํานักงานกรุงเทพฯ 
มาอยูถนนอนวุงศ และถนนลําพูนไชย ในป 2491 และ 2493 ตามลําดับ 
 การดําเนนิกิจการของธนาคารเจริญกาวหนาและมั่นคง ธนาคารไดรับพระบรมราชานุญาต 
รับพระราชทานตราครุฑมาประดิษฐาน ณ ธนาคาร เมื่อวนัที่ 15 พฤษภาคม 2513 ตอมาในปเดยีวกนั 
ธนาคารไดยายสํานักงานใหญมาอยูที่ถนนเพลินจิต  เพื่อตอบสนองผูใชบริการที่เพิ่มมากขึ้น  ในวนัที่ 
26 กันยายน 2520  ธนาคารไดจดทะเบียนเปนบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
และวนัที่ 28 กนัยายน 2536 ธนาคาร ไดจดทะเบียนการแปรสภาพธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  เปน
บริษัทมหาชน จํากัด   ตามพระราชบัญญัติบริษัทมหาชน พ.ศ.2535  และเพิ่มทุนจดทะเบียน  เปน 
8,000 ลานบาท  โดยเรียกชําระแลว 4,000 ลานบาท  ตอมาในเดือนกรกฎาคม 2539  ธนาคารไดเพิม่
ทุนจดทะเบียนเรียกชําระแลวจาก 4,000 ลานบาทเปน 5,000 ลานบาท 
 เดือนธันวาคม 2539  ธนาคาร ไดยายที่ทําการสํานักงานใหญแหงใหม   ซ่ึงเปนที่ทําการ
สํานักงานใหญในปจจุบนั  ตั้งอยูเลขที่ 1222  ถนนพระรามที่ 3  แขวงบางโพงพาง   เขตยานนาวา 
กรุงเทพฯ 10120  และเปดดําเนินการอยางเปนทางการ  เมื่อวันที่ 30 พฤษภาคม 2540 และในเดือน
มิถุนายน 2541 ธนาคารไดเพิ่มทุนจาก  5,000 ลานบาท เปน 10,000 ลานบาท  วันที่ 11 ตุลาคม 2548  
ทุนจดทะเบียนเรียกชําระแลวของธนาคารเพิ่มขึ้นเปน 28,708,515,860  ลานบาท 
 ความสําเร็จของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) 
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน)  เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญอันดับ 5 ของ
ประเทศ  โดยพิจารณาจากขนาดของสินทรัพย  สินเชื่อ เงินฝาก และจํานวนสาขาของธนาคาร
พาณิชยไทย  ณ  ส้ินป 2547  ธนาคารมีสินทรัพย  รวมทั้งสิ้น  568,390 ลานบาท   เงินใหสินเชื่อ 
หลังหักคาเผื่อหนี้สงสัยจะสูญ  415,108 ลานบาท และเงนิฝาก   492,365 ลานบาท 
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 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน) มีสาขาเปดดําเนนิการมากเปนอนัดับ 5 ของ
ธนาคารพาณิชยไทยทั้งระบบ โดยมีสาขาเปดดําเนนิการทั่วประเทศ 438 สาขา ประกอบดวยสาขา
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 182 สาขา  นอกจากนีใ้นตางประเทศ  ธนาคารมีสาขาอยู 3 แหง คือ 
สาขาฮองกง  สาขาเวียงจนัทน และสาขาหมูเกาะเคยแมน 
 ทางดานบริการ  ธนาคารมีบริการทางการเงินทั้งลูกคารายยอย  ลูกคาประเภทธุรกิจ และ
ลูกคาทั่วไป  เพื่ออํานวยความสะดวก และสนับสนุนการประกอบธุรกจิของลูกคาอยางครบวงจร 
โดยผานเครือขายสาขาของธนาคารทั่วประเทศ  ไดแก 
  -  บริการรับฝากเงิน  ทั้งประเภทเงินฝากกระแสรายวัน   เงินฝากออมทรัพย  เงินฝาก
ประจํา และบญัชีเงินฝากเงนิตราตางประเทศ 
  -  บริการดานสินเชื่อ 
  -  บริการดานการโอนเงิน และการรับชําระคาสินคา และบริการ 
  -  บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  ทั้งดานการใหบริการในประเทศ และดานการคา
ตางประเทศ 
  -  บริการดานปริวรรตเงินตราตางประเทศ 
  -  บริการดานวานิชธนกจิ 
  -  บริการดานธุรกิจหลักทรพัย  ทั้งการรับฝากทรัพยสินและเปนผูดแูลผลประโยชน 
รวมถึง  การเปนนายทะเบยีนหลักทรัพย 
  -  บริการเกีย่วกับการบริหารเงิน เชน การจดัการกองทุนสํารองเลี้ยงชีพ  การซื้อขาย
เงินตราตางประเทศลวงหนา และการซื้อขายพันธบัตร และตั๋วเงนิคลัง 
 นอกจากนี้  ธนาคาร ไดพัฒนาผลิตภัณฑและบรกิารดานตางๆ  ใหมีความทันสมัย สะดวก
รวดเร็ว และปลอดภัยแกลูกคาอยางตอเนื่อง  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่จะมาใช
บริการของธนาคาร  ไดอยางครบวงจร 
 
6.  ขอมูล รายละเอียดเกี่ยวกับ Drive-thru banking 
 การวางระบบเครือขาย 
  เทคโนโลยีที่นาํมาใชกับสาขา Drive-thru  ประกอบดวย  2 ระบบ ระบบแรก  คือ 
ระบบ RTS ยอมากจาก Remote Teller System ใชเทคโนโลยี Pneumatic Tube System  ที่เปนระบบ
ทอลมอัตโนมัติอยูภายใน  ซ่ึงเรียกวา VAT2 และในระบบ RTS นี้  นอกจากจะเปนระบบทอลมดูด
แคปซูลสงจากดานหนึ่งไปอีกดานหนึ่งแลว ยังมีระบบ Audio System บวกกับกลอง CCTV ซ่ึงเปน  
Two Ways Communication  สามารถที่จะมองเห็นภาพทั้งผูรับและผูสง และพูดคยุโตตอบกันได 
แบบอัตโนมัต ิ  ขอดีของระบบ RTS  อีกประการหนึ่ง  คือ  
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   พนักงาน Teller ที่ใหบริการอยู  1 คน บริการลูกคาไดสูงสุดถึง 4 ชอง Drive-thru  
พรอมๆ กันเลยทีเดยีว (ONE CAN SERVE MANY)  
   สําหรับระบบที่ 2  ที่นํามาใชในสาขาแบบ Drive-thru  คือ  เครื่อง ATM Diebold 
Opeteva 740  ซ่ึงเปนเครื่อง ATM ชนิด Cash Dispenser แบบ Drive-up รุนใหมลาสุด 
   เครื่อง ATM  ดังกลาวถูกออกแบบมา  สําหรับการใชงานกับสาขา Drive-thru  
โดยเฉพาะ สะดวกกับการทีลู่กคาจะขับรถยนตเขาไปจอดเทียบเพื่อใชบริการ   ซ่ึงมกีารพิจารณาถงึ
เร่ืองมุมของการเลี้ยวรถ  เพือ่เขามาจอด และระยะจอดรถที่ลูกคาสามารถเอื้อมมือไปถึงเครื่อง ATM 
ไดมุมกวางที่เหมาะสมที่สุด 
   ประเภทธุรกรรม  ดานการใหบริการตางๆ มี  ดังนี ้
    -  ฝาก – ถอนเงินสด โอนเงนิ 
    -  ฝากเช็ค   
    -  รับชําระคาสินคา และบริการ พรอมบริการหลากหลายจากเครื่อง 
กรุงศรี ATM  24 ช่ัวโมง 
 ขั้นตอนการใชบริการ  Drive-thru banking 
  ขั้นตอนที่ 1 
   ลูกคากดปุม (CALL) เจาหนาที่จะใหบริการกับลูกคา  ผานทางหนาจอมอนิเตอร
ทันที  โดยเจาหนาที่จะสื่อสารกับลูกคาที่มาใชบริการ เพือ่สอบถามความประสงคในการทําธุรกรรม
การเงินในเบื้องตน  ผานทางหนาจอมอนเิตอร  ซ่ึงลูกคาเขามาใชบริการจะไดรับความสะดวกสบาย 
พรอมทั้งความปลอดภัยในขณะใชบริการ โดยไมตองลงจากรถยนตที่ขบัขี่ 
  ขั้นตอนที่ 2 
   เจาหนาทีจ่ะทาํการจัดสงแคปซูลใหแกลูกคา  เพื่อบรรจเุอกสารที่จะทํารายการ 
ประกอบดวย สมุดบัญชี (ถามี) หรือใบสลิปที่กรอกรายละเอียดเรียบรอยแลว  ประกอบดวย  
ใบสลิปนําฝาก  (สีสม) ใบสลิปนําฝากเช็ค  (สีเทา) ใบสลปิถอนเงิน  (สีมวง) ใบสลิปรับชําระเงิน 
(ขาวดํา) (BILL PAYMENT SLIP) ใบสลิปชําระบัตรเครดิต  (ขาวน้ําตาล) หรือเงินสด (กรณีฝาก
เงิน หรือชําระคาใชจายตางๆ) โดยลูกคาจะตองทําการเปดฝาดานบนหรือดานลางของแคปซลูดวย
การหมุนตามสัญลักษณของลูกศร  จากนั้นบรรจุเอกสารที่จะทํารายการดังกลาวลงไป และหมนุฝาก
ปดเขาที ่
  ขั้นตอนที่ 3 
   นําแคปซูลกลับไวยังทอรับ-สงที่เดิม และกดปุม SEND แคปซูลจะถูกสงมายัง
เจาหนาที่ เพื่อทํารายการ  โดยลูกคาสามารถมองเห็นการทํางานของเจาหนาที่ผานทางจอมอนิเตอร 
ซ่ึงจะชวยใหลูกคาเกิดความมั่นใจในทุกขัน้ตอนของการทํารายการ 
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  ขั้นตอนสดุทาย 
   เมื่อเจาหนาทีท่ํารายการเสร็จ  กลองแคปซูลจะถูกสงคืนกลับมายังลูกคาที่มาใช
บริการ  ซ่ึงบรรจุเอกสารประกอบไปดวย สมุดบัญชี(ถามี) สําเนาสลิปตางๆ หรือเงินทอน (ถามี) 
เจาหนาทีจ่ะทาํการทบทวนรายการใหกับลูกคาเพื่อทําการตรวจสอบความถูกตองเรียบรอยในการ
ทํารายการ ซ่ึงเปนขั้นตอนสดุทาย 
 
7.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 สุทธินันท  เชื้อแกว (2546: บทคัดยอ) ทัศนคติและพฤตกิรรมการใชบริการธนาคาร
อัตโนมัติ ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา  ผูใชบริการสวนใหญ
เปนเพศหญิงมากที่สุด  ผูใชบริการสวนใหญมีทัศนคตทิี่เห็นดวย ตอการเปดบริการธนาคาร
อัตโนมัติของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดยเห็นดวยมากในดานการเปดใหบริการอัตโนมัติ
ทุกสาขา รองลงมา คือ  การใหบริการธนาคารอัตโนมัตขิองธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีสวน
ในการทําใหภาพลักษณของธนาคารดีขึ้น  สวนในดานความพึงพอใจ การใชบริการนั้นผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในการใชบริการเครื่องถอนเงินอัตโนมัต ิATM มากที่สุด โดยผูใชบริการสวนใหญ
ใหความสําคญั ในการใชบริการในเรื่องความสะดวกรวดเร็วมากที่สุด  ภายหลังการใชบริการ
ธนาคารอัตโนมัติของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ผูใชบริการสวนใหญจะกลับมาใชบริการ
อยางสม่ําเสมอ 
 วารี เมฆมณี (2547: บทคัดยอ) ความพึงพอใจของลูกคา  ที่มีตอการใชบริการธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาติวานนท (แคราย) ภายหลังการทาํรีเอ็นจิเนยีร่ิง  พบวา  ลูกคา
ธนาคารที่ตอบแบบ  สวนใหญเปนเพศหญิง  มีสถานภาพอายุ 21 – 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี
ขึ้นไป  เปนนกัเรียน/ นักศกึษา  มีรายไดตอเดือนต่ํากวา  มีระยะเวลาการเปนลูกคา 3 ป และมี
ระยะเวลาทางจากที่พักอาศยั หรือที่ทํางานมายังธนาคาร 2 – 3  กิโลเมตร  ลูกคาธนาคารสวนใหญ
ใชบริการชวงเวลา 12.01 – 13.00 น.  โดยใชบริการฝาก ถอน และโอนตามลําดับ มีความถี่ในการใช
บริการกอนและหลังการรีเอน็จิเนยีร่ิง  1 คร้ังตอเดือน และมีระยะเวลาทีใ่ชรอรับบริการ 1 – 10 นาที 
ลูกคาธนาคารมีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารโดยรวมเพิ่มขึ้น ไดแก  ดานภาพลักษณ  
ดานบุคลากร  ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน  ดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยี  ดานผลิตภัณฑและ
บริการ และดานสถานที่ใหบริการ  
 ลักขณา  เกษไตรกุล (2546: บทคัดยอ)  ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาหวยขวางพบวา    
  1.  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมและรายดาน  อยูในระดบัปานกลาง   ยกเวน 
ดานการบริการของพนักงานอยูในระดับมาก 
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  2.  ลูกคาที่มีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร  ในภาพรวม
แตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ลูกคาทีม่ีเพศตางกัน  มีความพึงพอใจในการใช
บริการของธนาคาร แตกแตงกันในดานสถานที่ประกอบการ และดานการพึงพอใจในการใชบริการ
ของธนาคาร  แตกตางกันในดานสถานที่ประกอบการ และดานการบรกิารของพนักงาน 
  3.  ลูกคาที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร   ในภาพรวม
แตกตางกัน  และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ลูกคาทีม่ีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจในการใช
บริการของธนาคาร   ดานสถานที่ประกอบการ   ดานการบริการของพนักงานและดานความสะดวก
ที่ไดรับบริการ  แตกตางกัน 
  4.  ลูกคาที่มีระดับการศกึษาตางกัน  มีความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร  
ในภาพรวม แตกตางกัน  และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ลูกคาที่มรีะดับการศึกษาตางกัน  มี
ความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร  ดานสถานที่ประกอบการ ดานการบรกิารของพนักงาน 
ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ  และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับจากธนาคารแตกตางกัน 
  5.  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มคีวามพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร  ในภาพรวม
แตกตางกัน  และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใช
บริการของธนาคาร  ดานสถานที่ประกอบการ  ดานการบริการของพนักงาน  และดานความสะดวก
ที่ไดรับบริการแตกตางกัน  
  6.  ลูกคาที่มีรายไดตางกัน  มคีวามพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร  ใน
ภาพรวมแตกตางกัน  
 ประสงค  ตั้งกิตติศักดิ์ (2546: บทคัดยอ) ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาคลองจั่น  จํานวน 4 ดาน ไดแก  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานกระบวนการ
ใหบริการ  ดานระบบการใหบริการ และดานสถานที่ทีใ่หบริการ พบวา  ลูกคาที่รับการบริการของ
ธนาคารออมสินมีระดับความพอใจโดยรวมทุกดานอยูในระดับเฉยๆ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา มีระดับความพอใจอยูในระดบัเฉยๆ  อันดับแรก คอื  ดานพนกังานผูใหบริการ  มีความพอใจ
สูงสุด  รองลงมา คือ  ดานสถานที่ใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ และดานระบบการ
ใหบริการ  ตามลําดับ  สําหรับปญหาขอคิดเห็น และขอเสนอแนะธนาคารออมสิน  ควรมีการ
ปรับปรุงดานพนักงานผูใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานระบบการใหบริการ และดาน
สถานที่ที่ใหบริการ  เพื่อเปนการสรางความไดเปรียบในธุรกิจที่มีการแขงขันสูงในดานการบรกิาร 
และเพื่อเปนการรักษาลูกคาของธนาคารใหมีความจงรกัภักด ี
 กนกวรรณ  ขนัติภพ  (2546: บทคัดยอ)  ไดศึกษาทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน) สาขายอยสถาบันราชภัฏสวนดุสิต  พบวา   ผูบริโภคของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขายอยสถาบันราชภัฏสวนดุสิต  กลุมตัวอยาง  สวนใหญ  เปน 



 24

เพศหญิง มีอายุ 18 – 22 ป  ระดับการศกึษาปริญญาตรี  อาชีพนักศึกษา  มีรายไดตอเดอืน 3,001 – 
7,000 บาท 
 พฤติกรรมในการใชบริการของผูบริโภคที่เปนกลุมตัวอยาง พบวา  ดานความถี่ในการใช
บริการ/เดือนผูบริโภคที่เปนกลุมตัวอยาง สวนใหญใชบริการจํานวน  1  คร้ัง / เดือน  และจํานวน  
2 คร้ัง / เดือน  ประเภทบัญชทีี่ใชบริการเปนบัญชีเงินฝากออมทรัพย   คิดเปนรอยละ 86.4  โดยมี
ลักษณะการใชบริการมากทีสุ่ด  คือ บริการฝาก – ถอน  และมีเหตุผลในการใชบริการตอเนื่อง 
จากการเดินทางมาใชบริการสะดวก 
 ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยราชภัฏ 
สวนดุสิตใน 5  ดาน  คือ  ดานบุคลากร  ดานบริการ  ดานอุปกรณและเครื่องมือ   ดานสถานที่  และ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  ผูบริโภคมีทัศนคติ  โดยรวมอยูในระดบัดี  ยกเวน  ดาน
สถานที่  และดานการประชาสัมพันธ  อยูในระดับปานกลาง  และมีทัศนคติรายขอ  คือ พนักงาน
บริการดวยความรวดเร็ว  จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ   บริการไดรวดเร็ว   การวาง 
อุปกรณสะดวกตอการใชงาน  มีปายบอกจุดบริการชัดเจน   มีที่นั่งสะดวกสบายเพยีงพอ   จุดกรอก
เอกสารมีเพียงพอ   พนักงานแจงขอมูลใหทราบ   มีแผนพับ/โบวชัวร  แนะนําบริการ และมีวารสาร
แจงกจิกรรมของธนาคาร  อยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงเปนขอที่ธนาคารควรนําไปปรบัปรุง  เพื่อให
เกิดความพอใจแกผูบริโภค 
 สรุปงานวิจัย  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของพบวา  ความพึงพอใจตอการใหบริการ
ธนาคารพาณิชย โดยรวม  มคีวามพึงพอใจในการรับบริการจากธนาคารอยูในระดับพอใจ โดย
ผูใชบริการสวนใหญ ใหความสําคัญในการใชบริการในเรื่อง ความสะดวกรวดเรว็มากที่สุด 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเร่ือง การศึกษาทศันคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-thru banking : 
กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  ผูวิจัยไดดาํเนินการ
ศึกษาตามขั้นตอน  ดังนี ้
 1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
 กลุมตัวอยาง   
  กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยั คือ  ประชาชนที่มาใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต  เนื่องจากไมทราบกลุมตัวอยางที่แนนอน  โดย
ใชวิธีเลือกสุมตัวอยางแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เร่ิมสุมตัวอยางจากเวลาที่ธนาคารเปด
ใหบริการตั้งแต 11.30 – 19.30  น. ของทุกวัน ในวนัจันทร – อาทิตย  โดยเก็บกลุมตัวอยางผูมารับ
บริการตั้งแตวนัที่ 7 – 16 กรกฎาคม 2549  จํานวน  200 คน 
 
การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือและขั้นตอนการสรางเครื่องมือหรือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใชในการ
เก็บรวบรวมขอมูลมีการดําเนินการตามลําดับ  ดังนี ้
 1.   ศึกษาคนควาจากตํารา บทความ แนวคดิทฤษฎี และงานวิจยัที่เกีย่วของ เพื่อกําหนด
ขอบเขตการวจิัยใหมีความครอบคลุม 
 2.   ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร เพื่อกําหนดขอบเขตเนือ้หาแบบทดสอบ 
 3.   นําขอมูลที่ไดศึกษาใชในการสรางแบบสอบถาม โดยขอบเขตของแบบสอบถามจะ 
เกี่ยวของกับทศันคติของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารกรงุศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย 
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 ปตท.ถนนวภิาวดีรังสิต 
 4.   รูปแบบของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลแบงออกเปน 3 สวน  ดังนี้ 
  สวนท่ี 1   คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ   ระดับการศึกษา  อาชีพ  
รายไดตอเดือน  เปนคําถามแบบปลายปดแบบเลือกตอบ (Check List) จํานวน  5  ขอ 
  สวนท่ี 2   คําถามเกี่ยวกับทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive-thru banking 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต ไดแก  ดานสถานที่   
ดานบริการ ดานภาพลักษณ  เปนแบบสอบถามปลายปดแบบเลือกตอบ (Check List) จํานวน  30  
ขอ เปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scales) ตามมาตราวัดของ (Likert Scale) โดยกําหนด
ระดับสเกลการใหคะแนน  5 ระดับของ (Likert Scale)  ดังตอไปนี ้
   คะแนน  1 หมายถึง  ระดับ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
   คะแนน  2 หมายถึง  ระดับ คอนขางไมเหน็ดวย 
   คะแนน  3 หมายถึง  ระดับ เห็นปานกลาง 
   คะแนน  4 หมายถึง  ระดับ คอนขางเห็นดวย 
   คะแนน  5 หมายถึง  ระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง 
 

  สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะอืน่ๆ เพิ่มเติมของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคาร  เปน
คําถามแบบปลายเปดจํานวน 1 ขอ  เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะแนวทาง และความ
คิดเห็น   
 5.  การสรางเครื่องมือวิจัย  นาํแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลว  ไปขอรับคําแนะนําจาก
อาจารยที่ปรึกษา  เพื่อตรวจสอบและปรับปรุงแกไข  เพือ่ใหไดความเที่ยงตรง  แมนยําในเชงิเนื้อหา  
และความเชื่อถือได  
 6.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลว ไปตรวจสอบบทความเที่ยงตรง (Validity) ตาม
เนื้อหา  โดยใชสถิตในการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  โดยผูเชี่ยวชาญ  คือ  
  6.1   อาจารยภาควิชาสังคมวทิยา  คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
  6.2   อาจารยภาควิชารัฐศาสตร คณะสังคมศาสตร  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 
 7.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไข  และผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงแลวเสนอตอ
อาจารยที่ปรึกษา  เพื่อพิจารณาตรวจสอบความสมบูรณ  กอนนําไปทดสอบ (Tryout)  
 8.  การทดสอบแบบสอบถาม (Tryout) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบกอน
นําไปใช กับประชาชนที่มาใชบริการ  Drive Thru banking  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  
(มหาชน)  สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  ที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน  30  คน  เพื่อหาคาอํานาจ
จําแนก  โดยใชสถิติทดสอบคาที ( t-test ) โดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน แลวเลือก 
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ขอที่มีคาอํานาจจําแนก ที่มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ในดานสถานที่  10 ขอ    ดานการบริการ 
10  ขอ  และดานภาพลักษณ  10 ขอ 
 9.  วิเคราะหหาความเชื่อถือได และหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีการหาคา
สัมประสิทธิ์   แอลฟา (Alpha Coefficient) โดยใชสูตรของ Cronbach  ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  
0.89   
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.   ศึกษาคนควาจากขอมูลทีม่ีผูรวบรวมไวทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชน  
  1.1   ศึกษาตํารา เอกสาร บทความทางวิชาการ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่
เกี่ยวของ 
  1.2   ขอมูลจากอินเทอรเน็ต 
 2.   ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากธนาคาร 
  2.1  ทําบันทึกถึงผูจัดการฝายอาวุโส  ฝายธุรกิจสาขากลาง  เพื่อขออนญุาตในการแจก
แบบสอบถาม 
  2.2  ผูวิจัยนําบนัทึกจากผูจัดการฝายอาวุโส  ฝายธุรกิจสาขากลาง  ไปติดตอกับ
ผูจัดการสาขา เพื่อขอความรวมมือในการแจกแบบสอบถาม 
  2.3  ผูวิจัยดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกับประชาชนที่มาใชบริการ พรอมทั้งให
คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม และขั้นตอนในการใชบริการ Drive-thru banking 
  2.4  ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถาม  เพื่อดําเนินการในขัน้ตอนการวิจัย 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 1.  รวบรวมแบบสอบถาม และผูวิจัยทําการตรวจสอบความถูกตอง  ความสมบูรณของ
แบบสอบถาม 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัสตามที่ได
กําหนดไว สําหรับแบบสอบถามแบบปลายปด (Close-ended) 
 3.  ผูวิจัยทําการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package 
for Social Science) 
 4.  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการวเิคราะหทัศนคติของ
ลูกคา  โดยหาคาเฉลี่ย  (Χ )  และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  เปนรายดานและราย
ขอซ่ึงพิจารณาแบงเกณฑ ออกเปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scales) โดยกาํหนดใหระดบั
คาคะแนนเปน 1,  2,  3,  4,  และ 5  ตามลําดับ สามารถแบงเกณฑคาคะแนนเฉลี่ย  ดังนี้   
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  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง  ระดับ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง  ระดับ คอนขางไมเหน็ดวย 
  คะแนนเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง  ระดับ เห็นปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง  ระดับ คอนขางเห็นดวย 
  คะแนนเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง  ระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง 
 

 5.  สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) เปนสถิติที่ใชทดสอบความสัมพันธระหวางตัว
แปรที่ใชในการศึกษาระหวางคาเฉลี่ย โดยใชสถิติ t-test (Analysis of variance) โดยกําหนดระดับ
นัยสําคัญทางสถิติในการทดสอบที่ 0.05  มีวิธีการทางสถิติดังนี้ คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย  
(Χ )  การวิเคราะหตัวแปรกลุมตัวอยาง  2  กลุม  โดยใชการทดลอง  t-test  และระหวางกลุม
ตัวอยางมากกวา  2  กลุม  โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of 
variance) ถาพบคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยวิธีการทดสอบแบบ (LSD) เพื่อหาคาเฉลี่ยคูใดที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05. 
 6.  ขอเสนอแนะแนวทาง และความคิดเหน็ที่ไดจากแบบสอบถามแบบปลายเปดจะ
นําเสนอเปนขอมูลเพิ่มเติม 
 1.  สถิติท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล 
  การวิจยัขอมูลมีการใชคาสถิติ  ดังตอไปนี ้
  1.1  คาสถิติพื้นฐาน ประกอบดวย 
   -  คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
  1.2  สูตรคาเฉลี่ย  (Χ ) 
 

    
Ν

Χ
=Χ ∑  

 
    Χ   = คะแนนเฉลี่ยหรือคาเฉลี่ย 
    ∑X = ผลรวมของคะแนนขอมูล 
              N = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  1.3  สูตรสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) 
 

   ( )
)1(

..
22

−

Χ−Χ
= ∑∑

NN
N

DS  

 
    เมื่อ S.D.  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
     ∑Χ 2   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
     ( )2∑Χ  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดกาํลังสอง 
     N   แทน  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
 
 2.  สถิติใชตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม (Try Out) หาคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1  คาอํานาจจําแนก (Discrimination) ของแบบสอบถามใชทดสอบความแตกตาง
ระหวางคาเฉลี่ยรายขอของกลุมสูงและกลุมต่ํา โดยใช t – test (วิเชียร  เกตุสิงห.  2541) 
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   เมื่อ  t    แทน คาที่ใชตัดสินวาขอความนัน้มีอํานาจจําแนก 
          อยูในเกณฑทีใ่ชไดหรือไม 
     LH ΧΧ ,  แทน คาเฉลี่ยที่ไดจากกลุมสูงและกลุมต่ํา  ตามลําดับ 
     22 , LH SS  แทน ความแปรปรวนของคะแนนจากกลุมสูง และ 
          กลุมต่ํา  ตามลําดับ 
     LH nn ,   แทน จํานวนผูตอบในกลุมสูงและกลุมต่ํา   ตามลําดับ 
 
  2.2  ตรวจสอบคุณภาพความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์ 
แอลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach จากสูตร   
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   เมื่อ  α   แทน คาความเชื่อมัน่ 
     n  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 

  ∑ 2Si   แทน ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
   2Si  แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวมทุกขอ  

 
 3.  สถิติท่ีใชทดสอบสมมติฐาน 
  3.1  ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง  2 กลุม   ตาม 
ตัวแปรเพศ   โดยใชสถิติ  t – test  ในกรณคีวามแปรปรวน  2  กลุม  จากสูตร 
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    เมื่อ   t      แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t – distribution 

     21 ,ΧΧ  แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และ กลุมที่ 2  ตามลําดับ 
     2

2
2

1 , SS  แทน ความแปรปรวนของคะแนนจากกลุมตวัอยางที่ 1   
          และกลุมตัวอยางที่ 2 ตามลําดับ 
     2,1 nn   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2  
           ตามลําดับ  
 
  3.2  ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา  2 กลุม  
ตามตัวแปร  อายุ   ระดับการศึกษา  อาชีพ   รายไดตอเดือน   โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) จากสูตร  
 
   

w

b

MS
MS

F =  

 
      F  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณาใน  F – distribution 

    MS  b แทน ความแปรปรวน (Mean Square) ระหวางกลุม 
    MSw แทน ความแปรปรวน (Mean Square) ภายในกลุม 
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  กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   จะทําการตรวจสอบความแตกตาง
เปนรายคู  ที่ระดับนยัสําคัญ  0.05  โดยจากสูตรตามวิธี  Least Significant Difference (LSD)  
(กัลยา  วานิชยปญญา.  2544: 333)  
 

   LSD  =  
in

MSEknt 2
2

,
1

−
−
α  

  
    โดยที่  ji nn ≠  
      r   =   n – k 
 
  เมื่อ LSD  แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่ i และ j 
   MSE  แทน  คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
   k  แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทีใ่ชทดสอบ 
   n  แทน  จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

สัญลักษณและอักษรยอท่ีใชในการวิเคราะหขอมลู 
 การนําเสนอ ผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยเร่ือง ทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ 
Drive – thru banking  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน)  สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดี
รังสิต   ในการศึกษาคนควาวจิัยคร้ังนี้  ผูวจิยัไดกําหนดสัญลักษณที่ใชในการแปรความหายของ 
การวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 N  แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 
 Χ   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 T  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา t – distribution 
 F  แทน คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F – distribution 
 Df  แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนยกกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS  แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง 
 P  แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการศึกษาคนควาครั้งนี้  ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลดังนี ้
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
 ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  ในดาน 
สถานที่ ดานบริการ  และดานภาพลักษณ   จําแนกตามเพศ   อายุ  ระดับการศึกษา   อาชีพ  และ  
รายไดตอเดือนของลูกคา 
 ตอนที่ 4   การวิเคราะหคําถามแบบปลายเปด  เพื่อรวบรวมเปนขอเสนอแนะแนวทาง 
และความคิดเห็นเพิ่มเติมของลูกคาที่มาใชบริการ Drive – thru banking ทั้ง 3 ดาน   ดานสถานที่  
ดานบริการ  ดานภาพลักษณ  
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลทั่วไปของแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ   อายุ   ระดับการศกึษา   อาชีพ   และ
รายได ตอเดือน   วิเคราะหโดยหาคารอยละ  ดังแสดงในตาราง 1  
 
ตาราง 1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ   
      และรายไดตอเดือน 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 
   

1.  เพศ   
      ชาย              85       50.0 
      หญิง              85       50.0 
          

รวม            170     100.0 
    

   

2.  อาย ุ   
      ไมเกิน 30 ป              53       31.2 
      ตั้งแต  31 – 40 ป              69       40.6 
      ตั้งแต  41  ปขึ้นไป              48       28.2 
                

รวม            170     100.0 
    
   

3.  ระดับการศกึษา   
      ต่ํากวาปรญิญาตรี 12       7.1 
      ปริญญาตรี 111       65.3 
      สูงกวาปรญิญาตรี 47       27.6 
   

รวม 170     100.0 
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ตาราง 1  (ตอ)  
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (คน) รอยละ 
   

4.  อาชีพ   
      ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ              23       13.5 
      พนักงานบริษัทเอกชน              79       46.5 
      ธุรกิจสวนตัว              55       32.4 
      นักศึกษาและอื่นๆ              13         7.6 
                        

รวม            170     100.0 
    
   

5.  รายไดตอเดือน   
      ไมเกิน 15,000  บาท              16         9.4 
      ตั้งแต  15,001 – 20,000  บาท              27       15.9 
      ตั้งแต  20,001 – 25,000  บาท              23       13.5 
      มากกวา 25,000  บาท            104       61.2 
         

รวม            170     100.0 
   

  
 จากตาราง 1  แสดงวา  ลูกคาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชายและหญงิเทากัน (50.0 %) 
สวนมากมีอายรุะหวาง 31 – 40 ป (40.6%) ระดับการศึกษาปริญญาตรี (65.3%) ประกอบอาชีพ
พนักงานบรษิทัเอกชน (46.5%) และมีรายไดตอเดือน มากกวา 25,000  บาท (61.2%) 
 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  
ในดานสถานที่ ดานบริการ และดานภาพลกัษณ จําแนกตามรายขอ  รายดาย และโดยรวม ดังแสดง
ในตาราง  2  – 11 
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ตาราง 2  คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทัศนคติในการใชบริการ  Drive – thru banking 
      ดานสถานที่  รายขอ และโดยรวม 
 

ทัศนคติดานสถานที่ Χ  S.D. ระดับ 
    

1.  ความกวางขวางสะดวกสบาย 3.88 .84 สูง 
2.  การออกแบบและตกแตงที่ทันสมัย 4.11 .69 สูง 
3.  ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 4.19 .81 สูง 
4.  มีพื้นที่โลงจอดรถไดพอดีคัน 3.70 .92 สูง 
5.  มีแสงสวางเผยใหเห็นทกุซอกทุกมุม 4.05 .78 สูง 
6.  เหมาะสําหรับชั่วโมงเรงดวนและสภาพอากาศที่ไมเอื้ออํานวย 4.50 .70 สูงมาก 
7.  โลเกชั่นเหมาะสมทั้งในเรื่องขนาดและสถานที่ตั้ง 4.39 .76 สูง 
8.  พื้นที่สําหรับจอดรถรอคิวมีเพียงพอ 3.45 .92 ปานกลาง 
9.  ปายบอกจดุบริการมคีวามเดนชัด 3.86 .80 สูง 
10. ชวยประหยัดพื้นทีจ่อดรถยนต 3.86 .76 สูง 
    

รวม 4.00 .89 สูง 
    

 
 จากตาราง 2  แสดงวา  ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking ในดานสถานที่ 
โดยรวมอยูในระดับสูง  โดยมีคาเฉลี่ย 4.00  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  เหมาะสมสําหรับชั่วโมง
เรงดวน และสภาพอากาศทีไ่มเอื้ออํานวยคาดหวัง มีคาเฉลี่ยสูงสุด (Χ  = 4.50) รองลงมา  ไดแก   
โลเกชั่นเหมาะสม  ทั้งในเรือ่งขนาดและสถานที่ตั้ง (Χ  = 4.39) และความสะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ (Χ  = 4.19) ตามลําดับ   สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ   พื้นที่สําหรับจอดรถรอคิว 
มีเพียงพอ (Χ  = 3.45) 
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ตาราง 3  คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ทัศนคตใินการใชบริการ Drive – thru banking 
      ดานบริการ  รายขอ และโดยรวม 
 

ทัศนคติในดานบริการ Χ  S.D. ระดับ 
    

1.  ขั้นตอนการทําธุรกรรมการเงินเขาใจงาย 4.28 .67 สูง 
2.  รูปแบบการบริการ Drive – THRU ควรเปดบริการมากกวาในปจจุบนั 4.63 .60 สูง 
3.  การบริการสะดวกรวดเร็วกวาสาขา 4.49 .65 สูง 
4.  ชวยลดระยะในการทําธุรกรรมการเงิน 4.53 .62 สูงมาก 
5.  เหมาะสําหรับทําธุรกรรมการเงินในระหวางเดินทาง 4.58 .60 สูงมาก 
6.  เหมาะสําหรับสุภาพสตรีที่ใชบริการนอกเวลาทําการ 4.51 .59 สูงมาก 
7.  มีความปลอดภัยตอผูใชบริการ 4.34 .69 สูง 
8.  การบริการที่ทันสมัย 4.55 .55 สูงมาก 
9.  รูปแบบบริการที่แตกตางกับธนาคารอื่นๆ  4.55 .64 สูงมาก 
10.  การนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชใหบริการ 4.46 .65 สูง 
    

รวม 4.49 .68 สูง 
    

 
 จากตาราง 3  แสดงวา  ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking ในดานบริการโดย
รวมอยูในระดบัสูง (Χ  =  4.49) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา รูปแบบการบริการ Drive - thru ควร
เปดบริการมากกวาในปจจุบนั มีคาเฉลี่ยสูงสุด (Χ  = 4.63) รองลงมาคือ เหมาะสําหรับทําธุรกรรม
การเงินในระหวางเดินทาง (Χ  = 4.58) และการบริการที่ทันสมัย และรูปแบบบริการทีแ่ตกตางกนั
ธนาคารอื่นๆ (Χ  = 4.55) ตามลําดับ  สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด คือ  ขั้นตอนการทําธุรกรรม
การเงินเขาใจงาย (Χ  = 4.28) 
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ตาราง 4   คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
      ดานภาพลักษณ  รายขอ และโดยรวม 
 

ทัศนคติในดานภาพลักษณ Χ  S.D. ระดับ 
    

1.  การปรับเปลี่ยนรูปลักษณโลโกธนาคาร 3.82 .80 สูง 
2.  สีสันดูสดใสจากสี่น้ําตาลมาเปนสีเหลือง 4.25 .69 สูง 
3.  สัญลักษณโลโกของธนาคารบงบอกความเปนไทย 4.12 .73 สูง 
4.  ธนาคารมีความชัดเจนในการใหบริการ 4.06 .71 สูง 
5.  ภาพลักษณของธนาคารแสดงใหเห็นถึงความทันสมัยรวดเร็วทนัใจ 4.14 .70 สูง 
6.  ธนาคารไดมีสวนรวมสงเสริมพัฒนาสังคมประกอบกจิกรรมอันเปน
สาธารณประโยชน 

 
3.88 

 
.72 

 
สูง 

7.  ผลประกอบการของธนาคารที่มีผลกําไร 3.71 .70 สูง 
8.  ช่ือเสียงธนาคารที่มีมานาน 4.19 .65 สูง 
9.  ความมั่นคงของธนาคารมีความนาเชื่อถือ 4.19 .67 สูง 
10.  ภาพลักษณของธนาคารเปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญ 4.06 .68 สูง 
    

รวม 4.04 .74 สูง 
    

 
 จากตาราง 4 แสดงวา ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking ในดานภาพลักษณ
โดยรวมอยูในระดับสูง (Χ   =  4.04)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สีสันดูสดใสจากสนี้ําตาลมา
เปนสีเหลือง  มีคาเฉลี่ยสูงสุด (Χ   =  4.25) รองลงมาคือ  ช่ือเสียงธนาคารที่มีมานาน  และ ความ
มั่นคงของธนาคารมีความนาเชื่อถือ  (Χ   =  4.19)  และภาพลักษณของธนาคารแสดงใหเห็น ถึง
ความทันสมัยรวดเร็วทนัใจ (Χ   =  4.14) ตามลําดับ  สวนขอที่มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด  คือ  ผล
ประกอบการของธนาคารที่มีผลกําไร (Χ   =  3.71) 
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ตาราง 5  คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
      รายดาน และโดยภาพรวม 
 

ทัศนคติในดานภาพลักษณ Χ  S.D. ระดับ 
    

1.  ดานสถานที่ 4.00 .89 สูง 
2.  ดานบริการ 4.49 .68 สูง 
3.  ดานภาพลักษณ 4.04 .74 สูง 
    

รวม 4.18 .80 สูง 
    

 
 จากตาราง 5  แสดงวา  ทัศนคติในการใชบริการ  Drive – thru banking  โดยรวมอยูใน
ระดับสูง (Χ   = 4.18) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด (Χ   = 4.49) 
รองลงมา  ไดแก   ดานภาพลักษณ (Χ   = 4.04) และดานสถานที่  (Χ   = 4.00) ตามลําดับ 
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ตาราง 6  คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
      จําแนกตามอายุของลูกคา  รายดานและโดยรวม 
 

อายุ 
ไมเกิน 30 ป 31 – 40 ป 41 ปขึ้นไป รวม 

ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. 
         

1.  ดานสถานที่ 3.85 .60 4.01 .46 4.16 .43 4.00 .89 
2.  ดานบริการ 4.37 .43 4.50 .45 4.60 .39 4.49 .68 
3.  ดานภาพลักษณ 4.01 .46 4.05 .53 4.06 .45 4.04 .74 
         

รวมทุกดาน 4.08 .40 4.19 .37 4.28 .35 4.18 .80 
         

 
 จากตาราง 6  แสดงวา  ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  จําแนกตาม 
อายุของลูกคา โดยรวมอยูในระดับสูง (Χ   = 4.18)  และเมื่อพิจารณาตามชวงอายุ  พบวา  ลูกคาที่มี 
อายุ 41 ป ขึ้นไป  มีคาเฉลี่ยทัศนคติสูงสุด (Χ   =  4.28) รองลงมาไดแก  อายุ 31 – 40 ป (Χ    =  4.19) 
และ อายุไมเกนิ 30  ป (Χ   =  4.08)  ตามลําดับ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 40

ตาราง 7   คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติในการใชบริการ  Drive – thru banking 
      จําแนกตามระดับการศึกษาของลูกคา  รายดาน และโดยรวม 
 

ระดับการศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี รวม 

ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. 
         

1.  ดานสถานที่ 4.10 .56 3.98 .51 4.04 .52 4.00 .89 
2.  ดานบริการ 4.64 .42 4.42 .42 4.61 .46 4.49 .68 
3.  ดานภาพลักษณ 4.19 .50 4.07 .48 3.93 .48 4.04 .74 
         

รวมทุกดาน 4.31 .45 4.16 .37 4.19 .37 4.18 .80 
         

 
 จากตาราง 7  แสดงวา  ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  จําแนกตาม ระดับ
การศึกษาของลูกคา  โดยรวมอยูในระดับสูง (Χ   =  4.18) และเมื่อพิจารณาตามระดับการศึกษา  
พบวา  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี  มีคาเฉลี่ยทัศนคติสูงสุด (Χ   =  4.31) รองลงมา  
ไดแก  สูงกวาปริญญาตรี (Χ   =  4.19) และปริญญาตรี (Χ   =  4.16)  ตามลําดับ 
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ตาราง 8  คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
      จําแนกตามอาชีพของลูกคา รายดาน และโดยรวม  
  

อาชีพ 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน ธุรกิจสวนตวั นักศึกษา 

และอื่นๆ รวม 
ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. 
           

1.  ดานสถานที่ 4.15 .56 3.90 .55 4.08 .46 4.05 .35 4.00 .89 
2.  ดานบริการ 4.66 .32 4.43 .46 4.55 .42 4.30 .44 4.49 .68 
3.  ดานภาพลักษณ 4.04 .53 3.97 .48 4.16 .48 3.99 .42 4.04 .74 
           

รวมทุกดาน 4.28 .35 4.10 .39 4.26 .36 4.11 .35 4.18 .80 
           

 
 จากตาราง 8  แสดงวา ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  จําแนกตามอาชีพ
ของลูกคา   โดยรวมอยูระดับสูง (Χ   = 4.18) และเมื่อพิจารณาตามอาชีพ   พบวา ลูกคาทีม่ีอาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีคาเฉลีย่ทัศนคติสูงสุด (Χ   = 4.28) รองลงมาไดแกลูกคาที่มี
อาชีพธุรกิจสวนตัว (Χ   = 4.26) นักศึกษาและอื่นๆ (Χ    = 4.11) และ อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน 
(Χ   = 4.10)  ตามลําดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 42

ตาราง  9  คาเฉลี่ยและความเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
      จําแนกตามรายไดตอเดอืนของลูกคา  รายดาน และโดยรวม 
 

อาชีพ 
ไมเกิน 25,000 

บาท 
25,001 –30,000 

บาท 
30,0001 – 

35,000 บาท 
มากกวา 

35,000 บาท รวม 
ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. Χ  S.D. 
           

1.  ดานสถานที่ 3.88 .48 3.94 .68 4.11 .47 4.01 .48 4.00 .89 
2.  ดานบริการ 4.50 .35 4.37 .49 4.53 .45 4.51 .43 4.49 .68 
2.  ดานภาพลักษณ 4.18 .53 3.95 .49 4.10 .40 4.03 .49 4.04 .74 
           

รวมทุกดาน 4.19 .39 4.08 .43 4.25 .34 4.19 .37 4.18 .80 
           

 
 จากตาราง 9  แสดงวา  ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  จําแนกรายไดตอ
เดือนของลูกคา  โดยรวมอยูในระดับสูง (Χ   =  4.18)  และเมื่อพิจารณาตามอาชีพ   พบวา  ลูกคาที่
มีรายได 30,001 – 35,000  บาท  มีคาเฉลี่ยทัศนคติสูงสุด (Χ   =  4.25) รองลงมาไดแก  ลูกคาที่มี
รายไดไมเกิน 25,000 บาท และมากกวา 35,000 บาท (Χ   = 4.19)  และ 25,001 – 30,000  บาท  
(Χ   =  4.11) ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3   ผลการเปรียบเทยีบทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  
ดานสถานที่   ดานบริการ และดานภาพลักษณ  จําแนกตาม  เพศ  อาย ุ ระดับการศึกษา  อาชีพ   
และรายไดตอเดือนของลูกคา  ดังแสดงในตาราง 10 
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ตาราง 10  ผลการเปรียบเทยีบทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  จําแนกตามเพศ 
      ของลูกคา  รายดาน และโดยรวม 
 

เพศ 
ชาย หญิง 

ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

Χ  S.D. Χ  S.D. 
t p 

       

1.  ดานสถานที่ 3.96 .59 4.05 .42 - 1.17 .24 
2.  ดานบริการ 4.47 .45 4.51 .42 -. 63 .53 
3.  ดานภาพลักษณ 4.07 .49 4.17 .41 .87 .38 
       

รวมทุกดาน 4.17 .41 4.19 .35 -.39 .70 
       

 
 จากตาราง 10  แสดงวา   ลูกคาเพศชายและหญิง  ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru 
banking  ดานสถานที่ ดานบริการ และดานภาพลักษณ  รายดานและโดยรวมแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 11  ผลการเปรียบเทยีบทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking จําแนกตามอาย ุ
      ของลูกคา รายดาน และโดยรวม 
 

ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F p 

       

ระหวางกลุม 2 2.526 1.263 5.006* .008 1.  ดานสถานที่ ภายในกลุม 167 42.133 .252   
       

 รวม 169 44.659    
        
       

ระหวางกลุม 2 1.385 .692 3.765* 0.25 2.  ดานบริการ ภายในกลุม 167 30.712 .184   
       

 รวม 169 39.452    
        
       

ระหวางกลุม 2 .094 .047 .199 .819 3.  ดานภาพลักษณ 
ภายในกลุม 167 39.358 .236   

       

 รวม 169 39.452    
        
       

ระหวางกลุม 2 1.042 .521 3.767* .025 รวมทุกดาน ภายในกลุม 167 23.100 .138   
       

 รวม 169 24.142    
       

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 11  แสดงวา  ลูกคาที่มีอายุตางกนั มีทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru 
banking  โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา   
ดานสถานที่และดานบริการ  แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนในดาน
ภาพลักษณ  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  จึงทําการเปรียบเทียบพหุคณูโดยใชวิธี Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อคนหาวาคะแนนเฉลี่ยทศัคติของลูกคาคูใดแตกตางกนัดังแสดง 
ในตาราง 12 – 13 
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ตาราง 12  ผลการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย  ทัศนคติในการใชบริการ  Drive – thru banking 
      ดาน สถานที่ของลูกคาที่มีอายุตางกัน 
 

อายุ  ไมเกิน 30 ป 31 – 40 ป 41 ปขึ้นไป 
 Χ  (3.85) (4.01) (4.16) 
     

ไมเกิน 30 ป (3.85) - - 0.16 - 0.31* 
ตั้งแต  31 – 40 ป (4.01)  - - 0.15 
ตั้งแต  41 ปขึ้นไป (4.16)   - 
     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 12  แสดงวา  ลูกคาที่มีอายุไมเกนิ 30 ป  มีทัศนคติในการใชบริการ  
Drive – thru banking  ดานสถานที่แตกตางกับลูกคาที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05   โดยลูกคาที่มีอายุ 41 ป มีทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
ดานสถานที่สูงกวาลูกคาที่มอีายุไมเกนิ 30 ป 
 
ตาราง 13  ผลการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  ดานบริการ 
      ของลูกคาที่มีอายุตางกัน 
 

อายุ  ไมเกิน 30 ป 31 – 40 ป 41 ปขึ้นไป 
 Χ  (4.37) (4.50) (4.60) 
     

ไมเกิน 30 ป (4.37) - - 0.13 - 0.23 
ตั้งแต  31 – 40 ป (4.50)  - - 0.10 
ตั้งแต  41 ปขึ้นไป (4.60)   - 
     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 13  แสดงวา  ลูกคาที่มีอายุไมเกนิ 30 ป มีทัศนคติในการใชบริการ  
Drive – thru banking  ดานบริการแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ  41 ป ขึ้นไป   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีอายุ 41 ป   มีทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking   
ดานบริการสูงกวาลูกคาที่มีอายุไมเกนิ 30 ป 
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ตาราง 14  ผลการเปรียบเทยีบทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking จําแนกตามระดับ 
      การศึกษาของลูกคา  รายดาน และโดยรวม 
 

ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F p 

       

ระหวางกลุม 2 .241 .121 .453 .636 
1.  ดานสถานที่ ภายในกลุม 167 44.417 .266   
       

 รวม 169 44.659    
        
       

ระหวางกลุม 2 1.422 .711 3.871* .023 
2.  ดานบริการ ภายในกลุม 167 30.675 .184   
       

 รวม 169 32.097    
        
       

ระหวางกลุม 2 .996 .498 2.163 .118 
3.  ดานภาพลักษณ 

ภายในกลุม 167 38.456 .230   
       

 รวม 169 39.452    
        
       

ระหวางกลุม 2 .262 .131 .917 .402 
รวมทุกดาน ภายในกลุม 167 23.880 .143   

       

 รวม 169 24.142    
       

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 14  แสดงวา  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมทีัศนคติในการใชบริการ  
Drive – thru banking โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ดานบริการ  แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนในดานสถานที่และดาน
ภาพลักษณ พบวาแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ   จึงทําการเปรียบเทียบพหุคูณโดยใชวธีิ 
Least Significant Difference (LSD) เพื่อคนหาวาคะแนนเฉลี่ยทัศนคติของลูกคาคูใดแตกตางกัน  
ดังแสดงในตาราง  15 
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ตาราง 15  ผลการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
      ดาน บริการของลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน 
 

ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
 Χ  (4.62) (4.42) (4.61) 
     

ต่ํากวาปริญญาตรี (4.62) - 0.20 0.01 
ปริญญาตรี (4.42)  - -0.19* 
สูงกวาปริญญาตรี (4.61)   - 
     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 15  แสดงวา  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking  ดานบริการ  แตกตางกับลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยยกคาที่มีระดับการศกึษาสูงกวาปริญญาตรี  มีทัศนคติในการใช
บริการ Drive – thru banking  ดานบริการสูงกวาลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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ตาราง 16   ผลการเปรียบเทยีบทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking จําแนกตามอาชีพ 
      ของลูกคา รายดาน  และโดยรวม 
 

ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F p 

       

ระหวางกลุม 3 1.725 .575 2.223 .087 
1.  ดานสถานที่ ภายในกลุม 166 42.934 .259   
       

 รวม 169 44.659    
        
       

ระหวางกลุม 3 1.544 .515 2.795* .042 
2.  ดานบริการ ภายในกลุม 166 30.554 .184   
       

 รวม 169 32.097    
        
       

ระหวางกลุม 3 1.170 .390 1.691 .171 
3.  ดานภาพลักษณ ภายในกลุม 166 38.282 .231   
       

 รวม 169 39.452    
        
       

ระหวางกลุม 3 1.155 .385 2.781* .043 
รวมทุกดาน 

ภายในกลุม 166 22.987 .138   
       

 รวม 169 24.142    
       

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 16  แสดงวา  ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru 
banking  โดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวา 
ดานบริการ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนในดานสถานที่ และดาน
ภาพลักษณ พบวา  แตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ   จึงทําการเปรียบเทียบพหุคูณโดยใชวธีิ  
Least Significant Difference (LSD) เพื่อคนหาวาคะแนนเฉลี่ยทัศนคติของลูกคาคูใดแตกตางกัน  
ดังแสดงในตาราง  17 – 19  
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ตาราง 17  ผลการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย  ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking 
      ดานบริการของลูกคาที่มีอาชีพตางกัน 
 

อาชีพ 

 ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

 

ธุรกิจ
สวนตัว 

 

นักศึกษา
และอื่น ๆ 

 
 Χ  (4.66) (4.43) (4.55) (4.30) 
      

1.  ขาราชการ / พนักงาน   
รัฐวิสาหกจิ 

 
(4.66) 

 
- 

 
0.23* 

 
0.11 

 
0.36* 

2.  พนักงานบริษัทเอกชน (4.43)  - - 0.12 0.13 
3.  ธุรกิจสวนตัว (4.55)   - 0.25 
4.  นักศึกษาและอื่น ๆ  (4.30)    - 
      

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตาราง 17  แสดงวา  ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ   มีทัศนคติใน
การใชบริการ Drive – thru banking ดานบริการ แตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ /  พนักงานรัฐวสิาหกิจมีทัศนคติ
ในการใชบริการ Drive – thru banking ดานบริการสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
 ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ  มีทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru 
banking ดานบริการ  แตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพนักศึกษาและอื่น ๆ   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ  มีทัศนคติในการใชบริการ  
Drive – thru banking ดานบริการสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพนักศึกษาและอื่นๆ  
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ตาราง 18  ผลการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย   ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking โดยรวม 
      ของลูกคาที่มีอาชีพตางกนั 
 

อาชีพ 

 ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

นักศึกษา
และอื่น ๆ 

 Χ  (4.28) (4.10) (4.26) (4.11) 
      

1.  ขาราชการ / พนักงาน 
รัฐวิสาหกจิ 

 
(4.28) 

 
- 

 
0.18* 

 
0.02 

 
0.17* 

2.  พนักงานบริษัทเอกชน (4.10)  - - 0.16 0.01 
3.  ธุรกิจสวนตัว (4.26)   - 0.15 
4.  นักศึกษาและอื่น ๆ (4.11)    - 
      

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

 จากตาราง 18  แสดงวา  ลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ   มีทัศนคติใน
การใชบริการ  Drive – thru banking โดยรวม แตกตางกบัลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ  / พนักงานรัฐวสิาหกิจ  มี 
ทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking โดยรวมสูงกวาลูกคาทีม่ีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน 
 ลูกคาที่มีอาชพีขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ   มีทัศนคติในการใชบริการ  
Drive – thru banking โดยรวม  แตกตางกับลูกคาที่มีอาชีพนักศึกษาและอื่น ๆ  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มีอาชีพขาราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  มีทัศนคตใินการ 
ใชบริการ Drive – thru banking โดยรวมสงูกวาลูกคาที่มอีาชีพนักศึกษาและอื่นๆ  
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ตาราง 19  ผลการเปรียบเทยีบทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking จําแนกตามรายได 
      ตอเดือน  ของลูกคา  รายดานและโดยรวม 
 

ทัศนคติในการใชบริการ 
Drive – thru banking 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F p 

       

ระหวางกลุม 3 .619 .206 .778 .508 1.  ดานสถานที่ 
ภายในกลุม 166 44.039 .265   

       

 รวม 169 44.659    
        
       

ระหวางกลุม 3 .492 .164 .862 .462 2.  ดานบริการ 
ภายในกลุม 166 31.605 .190   

       

 รวม 169 32.097    
        
       

ระหวางกลุม 3 .608 .203 .866 .460 3.  ดานภาพลักษณ 
ภายในกลุม 166 38.844 .234   

       

 รวม 169 39.452    
        
       

ระหวางกลุม 3 .352 .117 .820 .485 รวมทุกดาน 
ภายในกลุม 166 23.790 .143   

       

 รวม 169 24.142    
       

 
 จากตาราง 19  แสดงวา   ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตางกนัมีทัศนคติในการใชบริการ  
Drive – thru banking รายดานและโดยรวม   แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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 ตอนที่ 4  การรวบรวมขอเสนอแนะและแนวทางความคดิเห็นของลูกคาที่มาใชบริการ 
Drive – thru banking 
 
ตาราง  20  ขอเสนอแนะแนวทางและความคิดเห็นของลกูคาที่มาใชบริการ Drive – thru banking 
 

ลําดับที่ ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
  

1 ควรขยายเพิ่มสาขา Drive – thru banking  ใหมากกวาในปจจุบัน 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผลอภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคนควา วจิัย  มุงศกึษาระดับทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ  Drive –  thru 
banking  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากดั (มหาชน) สาขา ยอย  ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต   เพื่อเปน
แนวทางในการดําเนินธุรกิจของธนาคาร 
 ในการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบการใหบริการ  วางแผนกลยุทธ  การตลาด  เพิ่มศักยภาพ
ในการเปนผูนาํทางดานธุรกจิการเงินและวางแนวทางนโยบายในการขยายสาขา 
 
ความมุงหมาย   สมมติฐาน และวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาถงึทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต   แบงเปน 3  ดาน  ดังนี ้
  1.1  ดานสถานที่ 
  1.2  ดานบริการ 
  1.3  ดานภาพลักษณ 
 2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบทัศนคติ  ของลูกคาตอการใชบริการ Drive –  thru banking ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต  ในรายดานและ 
รวมทุกดาน จาํแนกตาม  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน   
 3.  เพื่อรวบรวมขอเสนอแนะแนวทาง และความคิดเห็นเพิ่มเติมในการใชบริการ  
Drive –  thru banking 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1.   ทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive –  thru banking 
 2.  ตัวแปร เพศ  อายุ   ระดับ การศึกษา  อาชีพ  รายไดตอเดือน  มีความแตกตางตอการใช
บริการ Drive –  thru banking 
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาวจิัย  คือประชาชนที่มาใชบริการธนาคาร กรุงศรีอยุธยา  
จํากัด (มหาชน)  สาขายอย  ปตท.  ถนนวภิาวดีรังสิต 
 กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยาง (Sampling) ที่ใชในการศึกษาวิจัย  ไดแก  ประชาชนที่มาใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) เนื่องจากไมทราบกลุมตัวอยางทีแ่นนอน โดยใชวิธีการเลือก
สุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เร่ิมสุมตัวอยางจากเวลาที่ธนาคารเปดใหบริการ
ตั้งแต 11.30 – 19.30 น.  ของทุกวันในวันจนัทร – อาทิตย   โดยเก็บกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ
ตั้งแตวนัที่ 7 – 16 กรกฎาคม 2549  จํานวน  200  คน   
 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือและขั้นตอนการสรางเครื่องมือหรือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ใชในการ
เก็บรวบรวมขอมูลมีการดําเนินการ  ดังนี ้
 1.  ศึกษาคนควาจากตํารา บทความ แนวคดิทฤษฎี  และงานวิจยัที่เกีย่วของ เพื่อกําหนด
ขอบเขตการวจิัย 
 2.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารเพื่อกําหนดขอบเขตเนื้อหาแบบทดสอบ 
 3.  นําขอมูลที่ไดศึกษาใชในการสรางแบบสอบถามโดยขอบเขตของแบบสอบถามจะ
เกี่ยวของกับ ทศันคติของลูกคาตอการใชบริการของธนาคาร กรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน)   
สาขายอย  ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
 4.  รูปแบบของแบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลแบงออกเปน 3 สวน  ดงันี้ 
  สวนท่ี 1  คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
รายไดตอเดือน  เปนคําถามแบบปลายปดแบบเลือกตอบ (Checks List)  จํานวน 5  ขอ 
  สวนท่ี 2  คําถามเกี่ยวกับ  ทศันคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive –  thru  banking 
แบงออกเปน  3 ดาน  ดังนีด้านสถานที่   ดานบริการ   ดานภาพลักษณ   เปนแบบสอบถามแบบ
ปลายปดแบบเลือกตอบ (Checks List) จํานวน 30 ขอ เปนแบบมาตราสวนประเมนิคา (Rating 
Scales) ตามมาตราวัดของ (Likert Scale)  
  สวนท่ี 3  ขอเสนอแนะอืน่ๆ  เพิ่มเติมของลูกคาที่มาใชบริการเปนคําถามแบบ
ปลายเปดจํานวน 1 ขอ  เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะแนวทางและความคดิเห็น 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.  ศึกษาคนควาจากขอมูลทีม่ีผูรวบรวมไวในหนวยงานภาครัฐและเอกชน 
  1.1  ศึกษาตํารา เอกสาร  บทความทางวิชาการ แนวคิดทฤษฎี  และงานวิจัย 
ที่เกี่ยวของ 
  1.2  ขอมูลจากอินเทอรเน็ต 
 2.  ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากธนาคาร 
  2.1  ผูวิจัยทําบนัทึกถึงผูจัดการฝายอาวุโสฝายธุรกิจสาขากลางเพื่อขออนุญาตในการ
แจกแบบสอบถาม 
  2.2  ผูวิจัย นําบันทึกจากผูจดัการฝายอาวุโส  ฝายธุรกิจสาขากลางไปติดตอกับ
ผูจดัการสาขา เพื่อขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  2.3  ผูวิจัยดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกับลูกคา พรอมทั้งใหคําแนะนําในการ
ตอบแบบสอบถาม และขั้นตอนในการใชบริการ Drive –  thru banking 
  2.4  ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม  เพื่อดําเนนิการขั้นตอนในการวจิัย  
 
การวิเคราะหขอมูล 
 1.  รวบรวมแบบสอบถาม และทําการตรวจสอบความถูกตองความสมบูรณของ
แบบสอบถาม 
 2.  การลงรหัส  (Coding) นําแบบสอบถาม ที่ตรวจสอบถูกตองเรียบรอยแลว  มาลงรหัส
ตามที่ไดกําหนดไว  สําหรับแบบสอบถามแบบปลายปด  (Close – ended) 
 3.  ดําเนินการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  (Statistical Package 
for Social Sciences) 
 4.  การวิเคราะหขอมูล มีวิธีการทางสถิติดังนี้ คือ คารองละ (Parentage) คาเฉลี่ย (Χ )  
การวิเคราะหตวัแปรกลุมตวัอยาง 2 กลุม  โดยใชการทดสอบ t – test และ กลุมตัวอยางมากกวา 2 
กลุม  ใชการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance) ถาพบคาเฉลี่ย
อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกนั  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยวิธีการ
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนัที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
 การวิเคราะหทัศนคติของผูมาใชบริการ Drive –  thru banking  สามารถแบงเกณฑ  การ
ใหคะแนนเปนแบบมาตราสวนประเมนิคา (Rating Scales) โดยกําหนดการใหระดบัคาคะแนนเปน 
1,  2,  3,  4  และ 5  ตามลําดับ โดยสามารถแบงเกณฑคาคะแนนเฉลี่ย  ดังนี ้
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  คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง  ระดับ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง  ระดับ คอนขางไมเหน็ดวย 
  คะแนนเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง  ระดับ เห็นปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง  ระดับ คอนขางเห็นดวย 
  คะแนนเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง  ระดับ เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
ผลการศึกษาคนควา 
  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความทัศนคติของลูกคาที่ใชบริการ Drive –  thru banking 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
 1.  ลักษณะประชากร 
  กลุมตัวอยางทีศ่ึกษาในครั้งนี ้ เปนเพศชาย รอยละ 50  และเพศหญิง รอยละ  50  
สวนใหญมีอายุระหวาง 31 – 40   คิดเปนรอยละ 40.6  ในดานระดับการศึกษาสวนใหญจะมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 65.3  ในดานอาชีพของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนพนกังานบริษัทเอกชน  คิดเปนรอยละ 46.5  และมีรายไดตอเดือนมากกวา 25,000 บาท  คิดเปน
รอยละ 61.2 
 2.  ทัศนคติในการใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวิภาวดีรังสิต 
  ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ทั้ง 3 ดาน คอื  ดานสถานที่  ดานบริการ และดาน
ภาพลักษณ  มีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับสูง และเมื่อพจิารณาเปนรายดานพบวา  มีทัศนคติ 
ดานบริการสูงที่สุด  รองลงมา คือ ในดานภาพลักษณ และดานสถานที่อยูในอนัดับสุดทาย 
  2.1  ดานสถานที่ 
   ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีตอดานสถานที่ โดยรวมอยูในระดับสูง  
และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  มีทัศนคติในดานความเหมาะสมสําหรับในชั่วโมงเรงดวน  
และสภาพอากาศที่ไมเอื้ออํานวย   อยูในระดับสูงมาก   ดานความกวางขวางสะดวกสบาย   
ดานการออกแบบและตกแตงที่ทันสมัย  ดานความสะดวกในการเดินทางมาขอใชบริการ ดานการ 
มีพื้นที่โลงจอดรถไดพอดีคนั ดานการมแีสงสวางเผยใหเห็นทุกซอกทกุมุม ดานความเหมาะสม 
ทั้งในเรื่องขนาดและสถานที่ตั้ง ดานปายบอกจุดบริการมีความเดนชดัเจน ดานชวยประหยดัพื้นที่
จอดรถยนต  อยูในระดับสูง และดานพื้นทีสํ่าหรับจอดรถรอคิวมีเพียงพอ  อยูในระดบัปานกลาง 
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  2.2 ดานบริการ 
   ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีตอดานบริการ โดยรวมอยูในระดับสูง และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา  มีทัศนคติ ในดานชวยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรมการเงิน 
 ดานเหมาะสําหรับทําธุรกรรมการเงินในระหวางเดนิทาง  ดานเหมาะสําหรับสุภาพสตรีที่ใชบริการ
นอกเวลาทําการ  ดานการบริการที่ทันสมัย  ดานรูปแบบบริการที่แตกตางกับธนาคารอื่นๆ อยูใน
ระดับสูงมาก  ดานขั้นตอนการทําธุรกรรมการเงินเขาใจงาย  รูปแบบบริการ Drive –  thru banking  
ควรเปดบริการมากกวาในปจจุบัน  ดานการบริการสะดวกรวดเรว็กวาสาขา  ดานความปลอดภัยตอ
ผูใชบริการ  ดานการนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชใหบริการ  อยูในระดบัสูง 
  2.3 ดานภาพลกัษณ 
   ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีตอดานภาพลักษณ  โดยรวมอยูในระดับสูง และ
เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  มีทัศนคติในดานการปรับเปลี่ยนรูปลักษณโลโกธนาคาร  
ดานสีสันสดใสจากสีน้ําตาลมาเปนสีเหลือง  ดานสัญลักษณโลโกของธนาคารบงบอกความเปนไทย 
ดานธนาคารมีความชัดเจนในการใหบริการ  ดานภาพลักษณของธนาคารแสดงใหเหน็ถึงความ
ทันสมัยรวดเร็วทันใจ  ดานธนาคารไดมีสวนรวมสงเสริมพัฒนาสังคมประกอบกจิกรรมอันเปน
สาธารณประโยชน ดานผลประกอบการของธนาคารที่มีผลกําไร  ดานชือ่เสียงธนาคารที่มีมานาน 
ดานความมัน่คงของธนาคารมีความนาเชือ่ถือ  ดานภาพลักษณของธนาคารเปนธนาคารพาณิชย
ขนาดใหญ อยูในระดับสูง 
 3.   การเปรียบเทียบทัศนคตขิองผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวิภาวดีรังสติ 
  3.1  การทดสอบสมมติฐานขอที่ 1  ทัศนคติของลูกคาตอการใชบริการ Drive –  thru 
banking  มีผลไปในทางบวก พบวา 
   ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ทั้ง  3 ดาน คือ  ดานสถานที่ ดานบริการ และดาน
ภาพลักษณ มทีัศนคติ โดยรวมอยูในระดับสูง และเมื่อพจิารณาเปนรายดานพบวา  มทีัศนคติดาน
บริการสูงที่สุด  มีคาเฉลี่ย 4.49 อยู ในระดบัสูง  รองลงมา คือ ในดานภาพลักษณ มีคาเฉลี่ย 4.04 อยู
ในระดับสูง และดานสถานที่อยูในอนัดับสุดทาย  มีคาเฉลี่ย 4.00  อยูในระดับสูง  ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
  3.2  การทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ตัวแปรเพศ   อายุ   ระดับการศึกษา   อาชีพ และ 
รายไดตอเดือน  มีความแตกตางตอการใชบริการ Drive –  thru banking  
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   เพศ  ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีทัศนคติตอการใชบริการ Drive –  thru banking 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน)  สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  เมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมมีความแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาทัง้ในดานสถานที่ ดานบริการ 
และดานภาพลกัษณ  มีความแตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว     
   อายุ  ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีทัศนคติตอการใชบริการ Drive –  thru banking 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต เมื่อพิจารณาใน
ภาพรวมมีความแตกตางกนัอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว  เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา  ดานสถานที่ และดานบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัที่
ระดับ .05  ดานภาพลักษณ แตกตางกนั  อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ   
   ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่มีระดับการศกึษาตางกนัมทีัศนคติตอการใชบริการ 
Drive –  thru banking  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  
เมื่อพิจารณาในภาพรวมมีความแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา  ดานบริการ แตกตางกัน อยางมนียัสําคัญ 
ที่ระดับ .05  สวนในดานสถานที่ และดานภาพลักษณ แตกตางกัน  อยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  
   อาชีพ  ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีทัศนคติตอการใชบริการ Drive –  thru 
banking  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน)  สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  เมื่อ
พิจารณาในภาพรวมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  เมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา  ดานบริการ แตกตางกัน อยางมนียัสําคัญ 
ที่ระดับ .05  สวนในดานสถานที่  และดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  
   รายไดตอเดือน  ผูใชบริการที่มรีายไดตอเดือนตางกัน  มีทัศนคติตอการใช
บริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนน
วิภาวดีรังสิต  เมื่อพิจารณาในภาพรวมมีความแตกตางกนั  อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  เมื่อ
พิจารณาทั้งในดานสถานที่ ดานบริการ และดานภาพลักษณ  มีความแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคญั
ทางสถิติ  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 4.  ขอเสนอแนะแนวทางและความคิดเห็นของลูกคาท่ีมาใชบริการ  Drive –  thru 
banking   
  4.1  ควรขยายเพิ่มสาขา Drive –  thru banking ใหมากกวาในปจจุบนั  
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อภิปรายผล 
 จากการศึกษาทัศนคติตอการใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต มีผลการศึกษาคนควาที่นาสนใจและมีประเด็น 
ที่สมควรนํามาอภิปรายผล  ดังตอไปนี ้
 1.  จากการศึกษาพบวา  ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  ทั้ง  3 ดาน คือ  ดานสถานที่  
ดานบริการ และดานภาพลักษณ  มีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน
พบวา  มีทัศนคติดานบริการสูงที่สุด  มีคาเฉลี่ย 4.49  อยูในระดับสูง  รองลงมา คือ  ในดาน
ภาพลักษณ  มคีาเฉลี่ย 4.04  อยูในระดับสูง และดานสถานที่  อยูในอันดับสุดทาย  มคีาเฉลี่ย 4.00 
อยูในระดับสูง  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ กนกวรรณ  ขันติภพ  (2546: บทคัดยอ) ซ่ึงพบวา
ทัศนคติของผูบริโภคท ี่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย  สถาบันราชภัฎ 
สวนดุสิต  ผูบริโภคมีทัศนคติโดยภาพรวมอยูในระดับดี   ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของ  
ลักขณา   เกษไตรกุล (2546: 73) ซ่ึงพบวา  ระดับความพงึพอใจในภาพรวมของลูกคาที่มาใชบริการ
ของธนาคารออมสิน  สาขาหวยขวาง  อยูในระดับปานกลาง 
 2.  ผลการศึกษาทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  ทั้ง  3 ดาน คือ  ดานสถานที่  ดานบริการ  และ 
ดานภาพลักษณ  พบวา  
  2.1  ดานสถานที่ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มตีอดานสถานที่โดยรวมอยูใน
ระดับสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  มีทัศนคติในดานความเหมาะสม  สําหรับในชั่วโมง
เรงดวน และสภาพอากาศทีไ่มเอื้ออํานวย  อยูในระดับสูงมาก  ดานความกวางขวางสะดวกสบาย 
ดานการออกแบบและตกแตงที่ทันสมัย  ดานความสะดวกในการเดินทางมาขอใชบริการ  ดานการมี
พื้นที่โลงจอดรถไดพอดีคัน  ดานการมีแสงสวางเผยใหเห็นทุกซอกทกุมุม  ดานความเหมาะสมทั้ง
ในเรื่องขนาดและสถานที่ตั้ง  ดานปายบอกจุดบริการมีความเดนชัดเจน  ดานชวยประหยัดพืน้ที ่
จอดรถยนต อยูในระดับสูง และดานพื้นทีสํ่าหรับจอดรถรอคิวมีเพียงพอ อยูในระดบัปานกลาง  ซ่ึง
สอดคลองกับการศกึษาของ วารี  เมฆมณี (2547: บทคัดยอ) ซ่ึงพบวา  ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) สาขาติวานนท (แคราย)  มีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร โดยรวม และ
ดานสถานที่เพิม่ขึ้น  
  2.2  ดานบริการ  ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มตีอดานบริการโดยรวมอยูใน 
ระดับสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  มีทัศนคติในดานชวยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม 
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การเงิน  ดานเหมาะสําหรับทําธุรกรรมการเงินในระหวางเดินทาง  ดานเหมาะสําหรับสุภาพสตรี 
ที่ใชบริการนอกเวลาทําการ  ดานการบริการที่ทันสมัย  ดานรูปแบบบริการที่แตกตางกับธนาคาร
อ่ืนๆ อยูในระดับสูงมาก  ดานขั้นตอนการทําธุรกรรมการเงินเขาใจงาย  รูปแบบบริการ Drive –  
thru banking  ควรเปดบริการมากกวาในปจจุบัน  ดานการบริการสะดวกรวดเรว็กวาสาขา  ดาน
ความปลอดภยัตอผูใชบริการ  ดานการนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชใหบริการ อยูใน
ระดับสูง ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ  ลักขณา  เกษไตรกุล (2546: 73) ซ่ึงพบวา  ลูกคามีความพึง
พอใจที่มาใชบริการของธนาคารออมสิน  สาขาหวยขวาง  ในดานการบริการของพนักงานโดยรวม
อยูในระดับมาก และสอดคลองกับการศึกษาของ  กนกวรรณ  ขันติภพ (2546: บทคัดยอ) ซ่ึงพบวา 
ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยราชภัฏสวนดุสิต  
ดานบริการอยูในระดบัด ี
  2.3  ดานภาพลักษณ ทัศนคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มตีอดานภาพลักษณโดยรวมอยู
ในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  มีทัศนคติในดานการปรับเปลี่ยนรูปลักษณโลโก
ธนาคาร  ดานสีสันสดใสจากสีน้ําตาลมาเปนสีเหลือง  ดานสัญลักษณโลโกของธนาคารบงบอก
ความเปนไทย  ดานธนาคารมีความชัดเจนในการใหบริการ  ดานภาพลกัษณของธนาคารแสดงให
เห็นถึงความทนัสมัยรวดเร็วทันใจ  ดานธนาคารไดมีสวนรวมสงเสริมพัฒนาสังคมประกอบ
กิจกรรมอันเปนสาธารณประโยชน  ดานผลประกอบการของธนาคารที่มีผลกําไร  ดานชื่อเสียง
ธนาคารที่มีมานาน  ดานความมั่นคงของธนาคารมีความนาเชื่อถือ  ดานภาพลักษณของธนาคารเปน
ธนาคารพาณิชยขนาดใหญ  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ สุธินันท  เชื้อแกว (2545: 73)  ซ่ึงพบวา
กลุมตัวอยางทีเ่ปนผูใชบริการผานเครื่องอัตโนมัติของธนาคารกรุงเทพ  มีทัศนคติในระดับเห็นดวย
ในดานภาพลกัษณของธนาคารกรุงเทพวา  เปนสวนที่ทาํใหผูใชตัดสนิใจเลือกใชบริการผานเครื่อง
อัตโนมัติของธนาคารกรุงเทพ 
 3.  การเปรียบเทียบทัศคติของผูใชบริการ Drive –  thru banking  ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต 
  3.1  การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีเพศตางกัน พบวา  เมื่อพิจารณา
ในภาพรวมมคีวามแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาทั้งในดานสถานที่  
ดานบริการ และดานภาพลักษณ  มีความแตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ ที่พบผลเชนนี้
เนื่องมาจาก การทําธุรกรรมทางการเงินเปนสิ่งที่จําเปนในชีวิตมนษุย   ไมวาเพศชายหรือเพศหญิง
ตางตองมาใชบริการของธนาคารเชนเดียวกัน และจากการศึกษานโยบายการใหบริการลูกคาของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน)  และจากการสังเกตการใหบริการของพนักงาน Drive –  thru 
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banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต   พบวา  
พนักงานใหการบริการแกลูกคาทุกทานเปนอยางดี  ตามนโยบายหลักของทางธนาคารที่มุงสราง
ความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา  ไมมีการแบงแยกเพศของลูกคา  ดังนั้น  เมื่อพิจารณาในดานเพศ   
จึงสงผลให  ไมพบแตกตางของทัศนคติตอการใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต   ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ 
สุธินันท  เชื้อแกว (2545: 75) ซ่ึงพบวา  เพศที่แตกตางไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร
อัตโนมัติ ธนาคารกรุงเทพ (มหาชน) โดยทั้งเพศหญิงและเพศชาย มพีฤติกรรมการใชที่ไมแตกตางกัน  
  3.2  การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีอายุตางกัน พบวา  เมื่อพิจารณา
ในภาพรวม  มคีวามแตกตางกัน  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา  ดานสถานที่ และดานบริการ  แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญที่ระดับ .05  ดานภาพลักษณ 
แตกตางกนั อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ   ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ  ลักขณา  เกษไตรกุล  
(2546: 74) ที่พบวา  ลูกคาทีม่ีอายุตางกันมคีวามพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร  ในภาพรวม
แตกตางกนั และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ลูกคาทีม่ีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจในการใช
บริการของธนาคาร   ดานสถานที่ประกอบการ   ดานการบริการของพนักงานและดานความสะดวก
ที่ไดรับบริการ  แตกตางกนั  
  เมื่อพิจารณาผลการเปรียบเทยีบคาเฉลี่ย พบวา  ดานสถานที่  ลูกคาที่มีอายุไมเกนิ  
30 ป  มีทัศนคติในการใช Drive –  thru banking   ดานสถานที่แตกตางกบัลูกคาที่มีอายุ  41 ป 
ขึ้นไป อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาทีม่ีอายุ 41 ปขึ้นไป  มีทัศนคตใินการใช 
Drive –  thru banking  ดานสถานที่สูงกวาลูกคาที่มีอายุไมเกิน  30 ป  ดานบริการ  ลูกคาที่มีอายุไม
เกิน 30 ป  มีทศันคติในการใช Drive –  thru banking  ดานบริการแตกตางกับลูกคาที่มีอายุ  
41 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป  มีทัศนคติในการใช 
Drive –  thru banking  ดานสถานที่สูงกวาลูกคาที่มีอายุไมเกิน 30 ป ดานภาพลักษณ แตกตางกนั
อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
  3.3  การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีระดับการศึกษาตางกัน พบวาเมื่อ
พิจารณาในภาพรวม  มีความแตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ดานบริการ แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05 สวนในดานสถานที่ และดานภาพลักษณ 
แตกตางกนัอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ  ที่พบผลเชนนี้  เนื่องมาจาก  ผูใชบริการที่มีระดับการศกึษา
สูงกวา จะสามารถเขาใจวธีิการใชและสามารถใชเครื่องอิเลคทรอนิกส ในการทําธุรกรรมทาง
การเงินดวยตนเองไดมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศกึษาต่ํากวา   ทาํใหเกดิทัศนคติที่ดีตอ 
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การทําธุรกรรมทางเงินดวยตนเอง   จึงรูสึกวา  ไดรับการบริการที่สะดวกสบายจากธนาคาร  หรือ
เมื่อตองติดตอกับเจาหนาที่ของธนาคารในดานการขอคําแนะนําเกีย่วกบัผลิตภัณฑทางการเงินก็
สามารถทําความเขาใจไดเร็วกวา  ทําใหไดรับบริการที่ดีจากเจาหนาที่ของธนาคาร 
  3.4  การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีอาชีพตางกัน  พบวา  เมื่อ
พิจารณาในภาพรวมมีความแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   เมื่อพิจารณาเปน 
รายดาน พบวา  ดานบริการ แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  สวนในดานสถานที่ และ 
ดานภาพลักษณ แตกตางกัน อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ   ที่พบผลเชนนี้ เนื่องมาจาก  ลูกคาที่มี
อาชีพตางกันจะมีความตองการทําธุรกรรมทางการเงินทีแ่ตกตางกนั   มีคาดหวังทีจ่ะไดรับบริการ
จากธนาคารแตกตางกัน  ไดแก  ผูใชบริการบางอาชีพ  เชน  นักธุรกิจที่ตองติดตอกบัทางธนาคาร
เพื่อใชผลิตภณัฑดานสินเชือ่  เปนลูกคามายาวนาน  มีความสนิทสนมกับเจาหนาที่ธนาคาร  ทําให
ไดรับบริการที่ดีจากทางธนาคาร   ซ่ึงแตกตางจากบางอาชีพที่เขามาทําธุรกรรมทางการเงินใน
ระยะเวลาเพยีงสั้นๆ  เชน  ฝากเงิน  ถอนเงนิหรือ  ชําระคาสินคา  จึงทําใหผูใชบริการ Drive –  thru 
banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มีอาชีพ
ตางกันมีทัศนคติตอดานบริการของทางธนาคารแตกตางกัน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ  
ลักขณา  เกษไตรกุล (2546:75) ที่พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการของ
ธนาคาร  ในภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน  มี
ความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคาร   ดานสถานที่ประกอบการ  และดานการบริการของ
พนักงาน  แตกตางกัน  
  3.5  การเปรียบเทียบทัศนคติของผูใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต ที่มรีายไดตอเดือนตางกัน พบวา 
เมื่อพิจารณาในภาพรวม  มคีวามแตกตางกัน  อยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณา ทั้งใน 
ดานสถานที่  ดานบริการ และดานภาพลักษณ  มีความแตกตางกนั  อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
ลักขณา  เกษไตรกุล (2546:76) ที่พบวา  ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ตางกนั มีความพึงพอใจในการใช
บริการของธนาคาร  ในภาพรวมและรายดาน แตกตางกนั อยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  ซ่ึงสวนหนึ่ง
เปนผลมาจาก พนักงานไดใหความสัมพันธที่ดีตอลูกคา  ถือเปนการสรางความพึงพอใจตอลูกคา 
อันจะสงผลดตีอการใหบริการ  ทั้งในดานธุรกรรมการเงิน  รวมทั้งดานความรูสึกพึงพอใจใน 
ดานอื่นๆ   
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 ขอดี และจุดเดนของสาขา Drive –  thru banking  วัตถุประสงคของการนําเทคโนโลยี
ระบบ Drive –  thru banking  มาใชมีอยู  2 ประเด็น  คือ 
 ประเด็นแรก  คือ  การชวยลด Operation Cost  และลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม  คือ  
ถาวัดเวลาตั้งแตลูกคาขับรถเขามาที่สาขาหาที่จอดรถ และเดินออกจากที่จอดรถ ไปเขาคิวที่สาขา 
และทําธุรกรรมการเงินจนจบ จะใชเวลาประมาณ 13  นาที   แตถาเรามีสาขา Drive –  thru banking  
เมื่อขับรถเขาไปทํารายการจนจบ จะใชเวลาประมาณ 2 – 5  นาที  ซ่ึงเร็วกวากนัมาก และการ Save 
Cost Save Time  ก็มีสวนกบัพื้นที่จอดรถ  เพราะปกติสาขาหนึ่งๆ  จะตองเตรียมที่จอดรถใหลูกคา
ประมาณ  7 คนั  ถามีสาขา Drive –  thru banking 1 ชอง  เทากับ ประหยัดพื้นที่จอดรถได  7  คัน   

ประเด็นที่สอง  คือ  เร่ืองของความปลอดภยั ซ่ึงเนนเรื่องนี้มาก  ระบบเครื่อง ATM 
Opteva 740  ที่นํามาใช เปนระบบที่ทํา Enscript  จาก Keyboard ของเครื่อง ATM หมายความวา   
ทันทีที่ทํารายการระบบก็จะแปลงรหัสทันที  ดังนั้นการที่จะปลอมแปลงรหสั ก็จะทาํไดยากสําหรับ
ระบบ RTS มี Security  ที่ดี 

 
ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําเอาผลการศึกษาไปใช 
 1.  ดานสถานที่  ควรมีการปรับปรุงดานการจัดพื้นที่สําหรับจอดรถรอคิวใหแกผูมาใช
บริการ Drive – thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนน
วิภาวดีรังสิต  พิจารณาการเพิ่มพื้นที่จอดรถใหเปนสัดสวน  โดยพิจารณาถึงพื้นที่ของสาขาสามารถ
จะขยายเพิ่มไดหรือไม  ควรปรับปรุงใหกวางขึ้น หรือขยายใหใหญขึน้  ควรนําไปพิจารณากับ 
สวนงานที่เกี่ยวของ  เพื่อใหเพียงพอกับจํานวนของผูมารบับริการที่จะเพิ่มขึ้นมากในอนาคต  มี 
การประชาสัมพันธแผนผัง  ขั้นตอนการรบับริการใหแกลูกคา  เพื่อความเขาใจ และสะดวกใน 
การใหบริการ  ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ  เมื่อไดรับการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
และรวดเร็ว 
 2.  ดานบริการ  ธนาคารควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงาน  เพื่อใหรอบรูในผลิตภัณฑ
บริการอยางตอเนื่อง  รวมทัง้คอยเสนอแนะนําผลิตภณัฑบริการการเงินรูปแบบใหม  เพื่อเสนอเปน
ทางเลือกใหมที่สะดวกสบายตอผูมารับบริการ  ใหทราบถึงการบริการรูปแบบใหมๆ และควร
จัดการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  จัดใหมีแผนพับ   แผนปลิว   โปสเตอร  วางใหแกผูมารับ
บริการในจุดทีเ่ห็นไดงาย และสามารถหยิบอานไดสะดวก หรือจัดทําเปน VDO   เปดใหชมใน
ระหวางรอรับบริการตามสาขา  เพื่อสรางความประทับใจใหแกลูกคาทีม่าใชบริการมากยิ่งขึ้น   
 3.  ดานภาพลักษณ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวด ี
รังสิต ควรมีการปรับปรุงในดานการปรับเปลี่ยนรูปลักษณโลโกธนาคาร  ใหมีสีสันสดใส  เพื่อเปน 
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การสรางความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ  สัญลักษณโลโกของธนาคารบงบอกความเปนไทย 
เพื่อความเปนเอกลักษณและแตกตางไปจากธนาคารอื่น  ควรปรับรูปลักษณของธนาคารแสดง 
ใหเห็นถึงความทันสมัยรวดเร็วทันใจ  นอกจากนี้  ธนาคารควรมีสวนรวมสงเสริมสนับสนุนพัฒนา
สังคมประกอบกิจกรรมอันเปนสาธารณประโยชน ใหมากกวาในปจจบุัน  ควรจัดทําประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ  เพื่อใหผูใชบริการเห็นภาพลกัษณของธนาคาร ในดานความมั่นคงมีความนาเชื่อถือ 
 ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังตอไป 
  1.  ควรมีการศกึษาตัวแปรตัวอ่ืน  เชน  ประเภทของการใชบริการ  เพื่อศึกษาทัศนคติ
ของผูใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. 
ถนนวภิาวดีรังสิต โดยสามารถแยกระดับทัศนคติในแตละประเภทการใชบริการของลูกคาได 
   2.  ควรมีการทาํการศึกษาทัศนคติของผูใชบริการ Drive – thru banking ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต  ทุกระยะ  เพื่อนําผล
การศึกษาไปปรับปรุงการบริการ และรับทราบถึงปญหาขอเสนอแนะตางๆ ของผูมารับบริการ 
  3.  ศึกษาเปรียบเทียบถึงทัศนคติของผูใชบริการ Drive – thru banking ของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต กับสาขาอื่น  เพื่อจะไดเปน
แนวทางนํามาพัฒนาระบบการใหบริการใหมีคุณภาพและประสิทธิภาพตอบสนองความตองการ
ของผูมาใชบริการในครั้งตอไป 
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แบบสอบถาม 
 

 เร่ือง  ทัศนคตขิองลูกคาตอการใชบริการ Drive – thru banking  กรณีศึกษาธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด  (มหาชน)  สาขายอย ปตท. ถนนวภิาวดีรังสติ 
 
 คําแนะนํา :  ในการตอบแบบสอบถามกรุณากาเครื่องหมาย   ลงใน  ที่ตรงกับความ
เปนจริง หรือตามความคิดเห็นของทาน 
 
สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 1.  เพศ 
    ชาย 
    หญิง 
 

 2.  อายุ    
    ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 
    ตั้งแต  21 – 30 ป  
    ตั้งแต  31 – 40 ป 
    ตั้งแต  41 – 50 ป  
    ตั้งแต  51ปขึน้ไป  
 

 3.  ระดับการศกึษา 
    ต่ํากวาปริญญาตรี 
    ปริญญาตรี 
    สูงกวาปริญญาตรี 
  
 4. อาชีพ  
    นักศึกษา 
    ขาราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
    พนักงานบรษิัทเอกชน  
    ธุรกิจสวนตวั 
    อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ................................................................................................ 
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 5.  รายไดตอเดือน 
    ต่ํากวา 10,000  บาท 
    ตั้งแต  10,001 – 15,000  บาท 
    ตั้งแต  15,001 – 20,000  บาท 
    ตั้งแต  20,001 – 25,000  บาท 
    ตั้งแต  สูงกวา 25,001 บาท ขึ้นไป 
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สวนท่ี 2   ขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติในการใชบริการ Drive – thru banking  
 

รายการ เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 คอนขาง  
 เห็นดวย 

  เห็นปาน  
   กลาง 

คอนขาง 
ไมเห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

ดานสถานที่      
1.  มีความกวางขวางสะดวกสบาย      
2.  การออกแบบตกแตงทันสมัย      
3.  ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ      
4.  มีพ้ืนที่โลงรถจอดไดพอดีคัน      
5.  มีแสงสวางเผยใหเห็นทุกชอกทุกมุม      
6.  เหมาะสําหรับในชวงช่ัวโมงเรงดวนและ 
     สภาพอากาศที่ไมเอื้ออํานวย 

     

7.  โลเกชั่นเหมาะสมทั้งเรื่องขนาดและ 
     สถานที่ต้ัง 

     

8.  พ้ืนที่สําหรับจอดรถรอคิวมีเพียงพอ      
9.  ปายบอกจุดบริการมีความเดนชัด      
10. ชวยประหยัดพื้นที่จอดรถยนต      
ดานบริการ      
1.  ขั้นตอนการทําธุรกรรมการเงินเขาใจงาย      
2.  รูปแบบการบริการ Drive – thru banking 
     ควรเปดบริการมากกวาในปจจุบัน 

     

3.  การบริการสะดวกรวดเร็วกวาสาขา      
4.  ชวยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรมการเงิน      
5.  เหมาะสําหรับการทําธุรกรรมการเงินใน 
     ระหวางเดินทาง 

     

6.  เหมาะสําหรับสุภาพสตรีที่ใชบริการ 
     นอกเวลาทําการ 

     

7.  มีความปลอดภัยตอผูใชบริการ      
8.  การบริการที่ทันสมัย      
9.  รูปแบบการบริการที่แตกตางกับธนาคารอื่นๆ       
10. การนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา 
      ประยุกตใชใหบริการ  
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รายการ  เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 คอนขาง  
เห็นดวย 

   เห็นปาน   
   กลาง 

คอนขาง 
ไมเห็นดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

ดานภาพลักษณ      
1.  การปรับเปลี่ยนรูปลักษณโลโกของธนาคาร      
2.  สีสันดูสดใสจากสีน้ําตาลมาเปน 
     สีเหลือง 

     

3.  สัญลักษณโลโกของธนาคารบงบอกถึง 
     ความเปนไทย 

     

4.  ธนาคารมีความชัดเจนในการใหบริการ      
5.  ภาพลักษณของธนาคารแสดงใหเห็นถึง 
     ความทันสมัยรวดเร็วทันใจ 

     

6. ธนาคารไดมีสวนรวมสงเสริมพัฒนา 
     สังคมประกอบกิจกรรมอันเปนสาธารณ  
     ประโยชน  

     

7.  ผลประกอบการของธนาคารที่มีผลกําไร      
8.  ช่ือเสียงของธนาคารที่มีมานาน      
9.  ความมั่งคงของธนาคารมีความนาเชื่อถือ      
10.  ภาพลักษณของธนาคารเปนธนาคาร 
       พาณิชยขนาดใหญ  

     

 
สวนที่ 3  ขอเสนอแนะอื่นๆ  
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
 

                                                           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 75

รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
 
อาจารย  ดร.ชลวิทย  เจยีรจิตต    หัวหนาภาควชิาสังคมวิทยา  
         คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ช่ือ ช่ือสกุล      นายมนวูิทย   ยศธแสนย 
วัน เดือน ป เกดิ     7  มกราคม  2508 
สถานที่เกิด       กรุงเทพมหานคร 
ที่อยูปจจุบนั                                477 หมู 1 ซ.จัดสรร ถนนสุขสวัสดิ์ 
                                                        เขตราษฎรบูรณะ  อําเภอราษฎรบูรณะ 
                                                       กรุงเทพฯ 10140 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจบุัน  เจาหนาที่ศนูยประมวลผลตราสารการเงิน 
สถานที่ทํางานปจจุบัน                ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากดั (มหาชน) 
      
ประวัติการศึกษา                                                                
   พ.ศ.  2543      ปริญญาตรี 
       จากมหาวิทยาลัยราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา 
 พ.ศ.  2549                        รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชานโยบายสาธารณะ 
       จาก มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ                                                                       
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