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การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาความรู้ของพนกังานธนาคารกรุงไทย ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เก่ียวกบัการใช้เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์ 

(2) ศึกษาทศันคติของพนกังานธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เก่ียวกบัการใช้

เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์ และ (3) เปรียบเทียบทศันคติต่อการใช้

เคร่ืองสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์ จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และความรู้ 
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ตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
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อิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นพฤติกรรมอยู่
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แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนอายุและตาํแหน่งงานไม่แตกต่างกนัมีทศันคติ 

ต่อการใชเ้คร่ืองสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกนั 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were to: (1) study the knowledge of Krung Thai Bank (Public) 

Company Limited officers regarding the using of survey pads to evaluate the services; (2 )  study attitude  

of Krung Thai Bank (Public) Company Limited officers regarding the using of survey pads to evaluate 

the services in Mueang District, Chiang Mai Province; and (3 )  compare attitudes towards the using of 

survey pads to evaluate the services classified by personal factors and knowledge.  

 Population was 249 Krung Thai Bank (Public) Company Limited officers in Mueang District, 

Chiang Mai Province. Sample size was 154 officers calculated by using Taro Yamane calculation formula. 

Sampling method employed stratified random sampling. Research instrument was a questionnaire. 

Statistics for data analysis used frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and one way 

ANOVA. 

  The finding revealed that: (1) an overview image of the majority of samples acquired knowledge 

and understanding in the using of survey pads to evaluate the services at moderate level; (2) an overview 

image of the attitude of Krung Thai Bank (Public) Company Limited officers regarding the using of survey 

pads to evaluate the services in Mueang District, Chiang Mai Province was at moderate level. Considered 

each aspect, it showed that behavior aspect was at the highest mean and at moderate level, followed by 

understanding and liking aspects which were at moderate level and showed the lowest mean; and (3) personal 

factors in terms of the differences in gender, age, duration of work and knowledge, showed the differences 

in attitudes towards the using of survey pads to evaluate the services with statistically significance at 0.05 

level. Whereas, samples who were in the same age and position had no significantly differences in 

attitudes towards the using of survey pads to evaluate the services.  

 

 

Keywords:  Attitude, Survey Pads to Evaluate the Services, Krung Thai Bank (Public) Company Limited 

Officers in Chiang Mai Province 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

  

ปัจจุบนัธุรกิจธนาคารพาณิชยต์ั้งเป้าเพื่อครองส่วนแบ่งทางการตลาด( Market Share )

ให้มากท่ีสุด เพื่อสร้างรายไดเ้ขา้สู่ธนาคาร “หากมองไปขา้งหนา้ในยุคท่ีการพฒันาเทคโนโลยีและ

นวตักรรมทางการเงินเป็นไปอยา่งกา้วกระโดด” (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) ธนาคารพาณิชย์

แต่ละแห่งมีการเปล่ียนแปลงระบบการบริหารจดัการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใน

ปัจจุบนั สร้างนวตักรรมใหม่ๆ อย่างต่อเน่ือง รวมถึงการตั้งเป้าหมายและวางแผนการดาํเนินธุรกิจ

ของแต่ละธนาคารเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั งานธนาคารหากกล่าวถึงจะเก่ียวกบัการ

ฝากเงิน การถอนเงิน การปล่อยสินเช่ือ การใหค้าํปรึกษาทางดา้นการเงิน การซ้ือขายหลกัทรัพย ์และ

กองทุน เป็นธุรกรรมท่ีเก่ียวกบัทางการเงินทั้งหมด จะเห็นได้ว่าทุกๆ ธนาคารจะมีการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์ธนาคารท่ีคล้ายคลึงกัน ซ่ึงเป็นการแข่งขนัของแต่ละธนาคารเพื่อช่วงชิงลูกค้าและ 

ส่วนแบ่งตลาดใหม้ากท่ีสุด  

การเงินธนาคาร ฉบบัเดือนเมษายน 2560 ประกาศผลการจดัอนัดับ ธนาคารแห่งปี 

2560 หรือ Bank of the Year 2017 โดยใช้ผลประกอบการของธนาคารพาณิชย ์14 แห่ง ในรอบปี 

2559 ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม-31 ธนัวาคม 2559 มาพิจารณาจดัอนัดบัดงัตารางท่ี 1.1 
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ตารางท่ี 1.1 การจดัอนัดบั ธนาคารแห่งปี 2560 หรือ Bank of the Year 2017 

 

ผลการจดัลาํดบัธนาคารแห่งปี 2560 

ลาํดบั ธนาคาร การจดัลาํดบั ธนาคาร 

1 ธ.ไทยพาณิชย ์ 8 ธ. กรุงศรีอยธุยา 

2 ธ. กสิกรไทย 9 ธ. แลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ 

3 ธ. กรุงเทพ 10 ธ. ทหารไทยและธ.ไอซีบีซี(ไทย) 

4  ธ. กรุงไทยและธ.เกียรตินาคิน 12 ธ.ยโูอบี 

6 ธ. ทิสโก ้ 13 ธ. ไทยเครดิต (เพื่อรายยอ่ย) 

7 ธ. ธนชาต 14 ธ. ซีไอเอม็บี (ไทย) 

ท่ีมา: Media Associaled Co.,Ltd. (2560). http://ma.co.th/th/newsletter_detail.php?parent=&id=77 

 

          จากตารางท่ี 1.1 พบว่า ทุกธนาคารมีผลิตภณัฑ์ท่ีคล้ายๆ กัน ไม่แตกต่างกนัมากนัก

เน่ืองจากการควบคุมและกาํกับดูแลของธนาคารแห่งประเทศไทย ซ่ึงทาํให้ลูกค้ารู้สึกว่าจะใช้

ผลิตภณัฑ์ของธนาคารใดก็ได ้แต่ให้ความสําคญักบัการบริการ ส่งผลให้ธนาคารให้ความสําคญัใน

เร่ืองของการบริการท่ีเป็นเลิศ สร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึนในตวัของลูกคา้ การดูแลลูกคา้จะทาํ

ให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น ไวใ้จ เช่ือใจ และเลือกท่ีจะอยูก่บัธนาคารนั้นๆ ดงัจะเห็นไดจ้ากการใชบ้ริการ

ธนาคารในปัจจุบนัจะมีพนกังานตอ้นรับตั้งแต่เขา้ประตู สอบถามความตอ้งการลูกคา้ แนะนาํการใช้

บริการ ให้คาํปรึกษาในการใช้บริการ ทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าเป็นคนสําคญั ประทบัใจในบริการ ทุก

ธนาคารพยายามสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ทุกๆ จุดของการใหบ้ริการ “ภาพลกัษณ์ของธุรกิจ

ธนาคารโดยรวมมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคาร อยู่

ในระดบัค่อนข้างสูง และภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงต่อการรับรู้

คุณภาพบริการของลูกคา้ธนาคาร” (ณัฐพล ชวนสมสุข, 2553) แต่ทั้งน้ีส่ิงท่ีสําคญัท่ีทาํให้ธนาคาร

บรรลุวตัถุประสงคข์องการบริการท่ีดีเลิศคือ ทรัพยากรมนุษย ์ทรัพยากรมนุษยท่ี์มีประสิทธิภาพท่ี

ธนาคารมีจะช่วยสนบัสนุนให้องคก์รสามารถประสบความสําเร็จ ทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

“มนุษยเ์ป็นทรัพยากรท่ีมีความสําคญัอยา่งยิง่ในองคก์ารต่างๆ รวมทั้งเป็นปัจจยัสําคญัในการบริหาร

องคก์ารไปสู่ความสําเร็จขององค์การนั้นๆ ไดเ้ป็นอย่างดีเน่ืองจากมนุษยมี์ความรู้ มีความสามารถ 

สติปัญญาและสามารถพฒันาศกัยภาพไดอ้ยา่งไม่มีขอ้จากดัและยงัไม่มีเคร่ืองมือหรือเทคโนโลยีใด

ท่ีสามารถมาทดแทนมนุษยไ์ดอ้ยา่งแทจ้ริง” (ศกัดิพนัธ์ ตนัวมิลรัตน์, 2557) 

http://ma.co.th/th/newsletter_detail.php?parent=&id=77
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          ธนาคารจึงตอ้งมีการควบคุมการปฏิบติังานของทรัพยากรมนุษยด์ว้ยการประเมินผล

การปฏิบัติงานของพนักงาน เคร่ืองมือท่ีใช้ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานของแต่ละ

ธนาคารจะมีความแตกต่างกนัไป จะเห็นไดว้า่ธนาคารกรุงไทยมีการใชเ้คร่ืองสํารวจความพึงพอใจ

ของลูกคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการหรือเรียกวา่เคร่ือง Survey Pad เป็นการ

ประเมินผลการป ฏิบัติงานตามห ลักบรรษัท ภิบ าลหรือการกํากับ ดูแลกิจการ (Corporate 

Governance: CG) ของธนาคาร โดยมีการประเมินจากภายนอกซ่ึงเป็นการสาํรวจความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของพนกังาน ซ่ึงลูกคา้สามารถเลือกความพึงพอใจตั้งแต่มากท่ีสุด

จนถึงไม่พอใจ ดงันั้นพนกังานจะตอ้งใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด เพื่อใหลู้กคา้ประเมินใหไ้ดพ้ึงพอใจท่ีสุด  

 เคร่ือง Survey Pad ท่ีธนาคารมีเป็นเคร่ืองมือในการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้

ได้อย่างเป็นธรรม เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดและช่วยทาํให้พนักงานเกิดการพฒันา

ตนเอง สามารถเพิ่มศกัยภาพการบริการของพนักงาน เคร่ือง Survey Pad เป็นเคร่ืองมือท่ีสําคญั

สาํหรับธนาคาร ดงันั้นผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษา เร่ืองทศันคติต่อการใชเ้คร่ืองสาํรวจความพึงพอใจของ

ลูกค้าแบบอิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนักงานธนาคาร กรุงไทย จาํกัด

(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อให้ทราบวา่พนกังานมีทศันคติอยา่งไรต่อการนาํ

เคร่ือง Survey Pad มาใช้นําการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพื่อนําผลการศึกษามาปรับปรุงให้

พนักงานมีทศันคติท่ีดีข้ึน ไม่ขดัขวางหรือเป็นอุปสรรคในการทาํงาน เพื่อส่งเสริมให้พนักงานมี

ความสุขในการทาํงานและมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ 

  

2. คาํถามการศึกษา 

  

  พนักงานธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีทศันคติอย่างไรต่อ

เคร่ือง Survey Pad ท่ีใชส้าํหรับการประเมินผลงานการใหบ้ริการต่อลูกคา้ 

 

3.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 3.1 เพื่อศึกษาความรู้ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่

เก่ียวกบัการใชเ้คร่ือง Survey Pad 

 3.2 เพื่อศึกษาระดบัทศันคติของพนกังานธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad 

 3.3 เพื่อเปรียบเทียบทศันคติต่อการใชเ้คร่ือง Survey Pad จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล

และความรู้  
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4. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

                      ตวัแปรอิสระ                ตวัแปรตาม 

ประชากรศาสตร์ 

-  เพศ 

-  อายุ 

-  ระยะเวลาการทาํงาน 

-  ตาํแหน่งงาน 

  

 

 

ทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad 

               - ดา้นความเขา้ใจ 

               - ดา้นความชอบ 

               - ดา้นพฤติกรรม 

 

 

ความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 

- ความรู้ในเร่ืองของการใชง้าน 

- ความรู้ในเร่ืองระบบงานของ 

Survey Pad 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา 

 

5. สมมติฐานในการศึกษา 

 

 5.1 ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อายุการทาํงาน ตาํแหน่งงาน ท่ี

ต่างกนั ส่งผลใหมี้ทศันคติการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ท่ีต่างกนั 

 5.2 ความรู้ท่ีแตกต่างกันเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ของพนักงาน ทาํให้พนักงานมี

ทศันคติการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ท่ีต่างกนั 
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6. ขอบเขตของการศึกษา 

 

          6.1 ขอบเขตด้านประชากร 

   6.1.1 ประชากร คือ พนกังานธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

จากการสํารวจสาขาของธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ณ วนัท่ี 25 

พฤษภาคม 2560 มีทั้งหมดจาํนวน 22 สาขา และมีจาํนวนพนกังานทั้งหมด 249 คน 

   6.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ตวัแทนของพนกังานธนาคารกรุงไทยในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 154  คน 

   จากนั้นจะทาํการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) ซ่ึงเป็น 

การสุ่มเป็นระดบัชั้นอยา่งเป็นสัดส่วน เพราะพนกังานของแต่ละสาขามีจาํนวนไม่เท่ากนั บางสาขา

มีจาํนวนพนกังานมากก็จะไดต้วัอย่างประชากรท่ีมาก และถา้สาขามีจาํนวนพนกังานน้อยก็จะได้

ตวัอย่างประชากรท่ีนอ้ย เพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือมากท่ีสุดและความคลาดเคล่ือนของการสํารวจ

นอ้ยท่ีสุด 

6.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

  ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ประกอบดว้ย 

  6.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งไดด้งัน้ี 

   1) ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระยะเวลาการทาํงาน และ 

ตาํแหน่งงาน 

   2) ความรู้เก่ียวกับเคร่ือง Survey Pad ตามแนวคิดของ เสรี วงษ์มณฑา 

(2542: 106) ประกอบดว้ย 2 ดา้น ไดแ้ก่ ความรู้ในเร่ืองของการใชง้าน และความรู้ในเร่ืองระบบงาน

ของ Survey Pad 

  6.2.2 ตัวแปรตาม  (Dependent Variable) ตาม แนวคิดของเจน ก้ินส์  (อดุลย ์

จาตุรงคก์ุล, 2543:192; อา้งอิงจาก Jenkins.n.d.) ทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ประกอบดว้ย 3 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความชอบ และดา้นพฤติกรรม 

 6.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาการทาํศึกษา 

  การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้กําหนดระยะเวลาในการศึกษาค้นควา้อิสระ เร่ือง 

ทัศนคติต่อการใช้เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าแบบอิเล็กทรอนิกส์ในการประเมิน 

การให้บริการของพนกังานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ตั้งแต่เดือนมีนาคม พ.ศ.2560 ถึงเดือน สิงหาคม พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลาทั้งหมด 6 เดือน 
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7. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

7.1 ความรู้เกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad มี 2 ส่วนคือ 

  7.1.1 ความรู้ในเร่ืองของการใช้งาน  คือ ความสามารถในการคิดและเข้าใจ

ขอ้เทจ็จริงของพนกังานเก่ียวกบัการใชง้านเคร่ือง Survey Pad เช่นความรู้ในเร่ืองของการตรวจสอบ

ความพร้อมของการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ความสามารถในการทดสอบสถานะหลอดไฟ ความรู้

ในการเช่ือมต่อเคร่ือง Survey Pad กบัช่องเช่ือมต่อชนิด USB ความรู้ในเร่ืองระบบ Time Out ใน

การทาํรายการธุรกรรมและความรู้ในการนบัคะแนนของระบบจากการทาํรายการธุรกรรม เป็นตน้ 

  7.1.2 ความรู้ในเร่ืองระบบงานของเคร่ือง Survey Pad คือ ความสามารถในการคิด

และเขา้ใจขอ้เท็จจริงของพนกังานเก่ียวกบัระบบงานต่างๆ ของเคร่ือง Survey Pad เช่น ความรู้ใน

การเขา้ระบบเรียกดูรายงานคะแนนความพึงพอใจ ความรู้ในเร่ืองของการแปลค่าจากรายงานของ

ระบบ ความรู้เก่ียวกบัเกณฑ์คุณภาพการบริการท่ีดีและความรู้เก่ียวกบัฝ่ายสนับสนุนและผูดู้แล

บริหารขอ้มูลของระบบงาน เป็นตน้ 

7.2 ทัศนคติที่มีต่อเคร่ือง Survey Pad ได้แบ่งองค์ประกอบของทศันคติออกเป็น 3 

ส่วน ดงัน้ี 

  7.2.1 องค์ประกอบด้านความเข้าใจ (Cognitive Element) หมายถึง อาการทางวตัถุ

ท่ีทัศนคติเข้าไปเก่ียวข้องและได้รับการนึกเห็นภาพพจน์หรือความเช่ือท่ีช่วยสร้างคุณค่า

ประกอบดว้ยความเช่ือต่างๆ เช่น ทศันคติท่ีมองว่าเคร่ือง Survey Pad เป็นเคร่ืองมือบริหารท่ีช่วย

เพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน มีความเป็นมาตรฐานท่ีสามารถนําไปปรับใช้ได้กับทุกคนใน

หน่วยงาน ไม่มีความซบัซ้อนและง่ายต่อการทาํความเขา้ใจเม่ือนาํไปปฏิบติัในหน่วยงาน ไม่ไดเ้ป็น

การเพิ่มภาระให้กับพนักงาน เพราะสามารถนํามาผสมผสานเป็นส่วนหน่ึงของการทาํงานได ้

รายงานการสรุปผลการบริการและตวัช้ีวดัของเคร่ือง Survey Pad สามารถสะทอ้นขอ้เท็จจริงท่ีจะ

นาํไปสู่การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนกังานไดอ้ยา่งแทจ้ริง การให้ความสําคญั

กบัการควบคุมกระบวนการภายในรวมทั้งให้ความสําคญักบัการพฒันาบุคลากรในหน่วยงาน และ

เคร่ือง Survey มีระบบการประเมินผลอยา่งเป็นธรรม มีตวัช้ีวดัท่ีชดัเจน เป็นตน้ 
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  7.2.2 องค์ประกอบด้านความชอบ (Affective Element) หมายถึง ความรู้สึกของ

การชอบและไม่ชอบท่ีบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ ว่าเรารู้สึกอย่างไร มีทั้ งความรู้สึกในทางบวกและ 

ทางลบ เช่น ความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีเป็นธนาคารเดียวท่ีให้ระบบประเมินการบริการด้วยเคร่ือง

อิเล็กทรอนิกส์ ความรู้สึกกระตือรือร้นและยินดีให้ความร่วมมือในการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใช้

ในการทาํงาน ระบบการบริการมีคุณภาพมากยิ่งข้ึนเม่ือมีการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้าน คิดวา่

เคร่ือง Survey Pad สามารถสร้างมาตรฐานให้กบัหน่วยงานจนเป็นท่ียอมรับของสังคมภายนอก 

และเป็นท่ียอมรับของธนาคารอ่ืนๆ และมองวา่เคร่ือง Survey Pad เป็นส่ิงท่ีเขา้มาควบคุมคุณภาพ 

การบริการ เป็นตน้ 

 7.2.3 องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral Element) หมายถึง แนวโนม้ท่ีจะ

มีการปฏิบติัต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีคนเรามีทศันคติเก่ียวขอ้งในส่ิงนั้น เช่น เตรียมความพร้อมในทุกๆ 

ดา้นเพื่อให้การใชง้านเคร่ือง Survey Pad เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ พยายามกระตุน้ให้หน่วยงาน

เกิดความยอมรับในเคร่ือง Survey Pad กระตุน้ให้เห็นประโยชน์จากการใช้งานเคร่ือง Survey Pad 

การรายงานผลการบริการท่ีไดจ้ากเคร่ือง Survey Pad อยา่งสมํ่าเสมอ การใหค้วามสําคญักบัคะแนน

จากการประเมินของลูกคา้ดว้ยเคร่ือง Survey Pad ความกระตือรือร้นและมีความสุขในการนาํเคร่ือง 

Survey Pad มาใชง้านในหน่วยงาน ใหค้วามสนใจต่อการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้านเพราะมอง

วา่เคร่ือง Survey Pad สร้างประโยชน์หรือเพิ่มคุณค่าในการทาํงานและการดูแลรักษาเคร่ืองมือท่ีใช้

ในการทาํงานอยา่งสมํ่าเสมอ เป็นตน้ 

7.3 เคร่ือง Survey Pad ธนาคารกรุงไทยใช้ระบบงาน KTB Customer Satisfaction 

Survey (CSS) เป็นระบบสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าผูม้าใช้บริการท่ีสาขาของธนาคาร ซ่ึง

ทาํงานบนระบบ Profile Direct โดยอาศัยอุปกรณ์  เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าแบบ

อิเล็กทรอนิกส์หรือ Survey Pad ท่ีธนาคารกาํหนดให้จดัวางอุปกรณ์ไวบ้น High Counter และ Low 

Counter สําหรับให้ลูกคา้ใช้น้ิวแตะท่ีปุ่มแบบสัมผสั หลงัจากพนกังานทาํรายการเสร็จส้ิน (เฉพาะ

รายการท่ีให้บริการลูกค้าโดยตรง) เพื่อให้ลูกค้าเลือกระดับความพึงพอใจในการให้บริการของ

พนกังาน โดยชุดอุปกรณ์ท่ีมีลกัษณะเป็น Touch screen ซ่ึงหมายถึง จอภาพท่ีรับขอ้มูลไดจ้ากการ

สัมผสัท่ีผิวจอ เป็นต้นว่า บนจอแสดงหัวข้อให้เลือก เราสามารถเลือกได้โดยใช้น้ิวดกลงไปท่ี

ตาํแหน่งท่ีตอ้งการ เป็นการแสดงวา่ คอมพิวเตอร์ไดรั้บขอ้มลูแลว้ 
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8. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 8.1 เพื่อนาํผลการศึกษามาส่งเสริมและสนบัสนุนให้พนกังานมีทศันคติท่ีดีต่อการใช้

เคร่ือง Survey Pad ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพื่อให้พนักงานงานปฏิบัติงานได้อย่างมี

ความสุขและเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการต่อลูกคา้ 

 8.2 ทาํให้ทราบว่าพนักงานมีความรู้เก่ียวกับเคร่ือง Survey Pad มากน้อยเพียงใด 

เพื่อใหห้วัหนา้งานวางแผนการฝึกอบรมเพิ่มความรู้ใหแ้ก่พนกังานต่อไป 

 8.3 เพื่อให้หัวหน้างานวางแผนในการสร้างขวญัและกาํลังใจในการใช้งานเคร่ือง 

Survey Pad ช่วยใหพ้นกังานลดความกงัวลในการใชง้าน 

 8.4 เพื่อให้หวัหนา้งานวางแผนการจดักิจกรรมต่างๆ ในการส่งเสริมและสนบัสนุนให้

พนกังานเห็นความสาํคญัของเคร่ือง Survey Pad 

 

 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 

 

 ในการศึกษาเร่ือง ทศันคติต่อการใชเ้คร่ืองสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์

ในการประเมินการให้บริการของพนักงานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดท้บทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั ดงัน้ี 

1. ทศันคติ 

2. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

3. ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน 

4. ธนาคารกรุงไทย 

5. เคร่ือง Survey Pad 

6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  ทศันคต ิ

 

        ความหมายของทศันคตินั้นมีผูไ้ด้ให้ความหมายไวม้ากมาย ซ่ึงแตกต่างกันไปดังน้ี   

 ประทุม ฤกษก์ลาง (2550, น.117) กล่าววา่ ทศันคติ เป็นความชอบหรือไม่ชอบของแต่

ละคน ทั้งทศันคติและความเช่ือเป็นส่ิงสังเกตเห็นไม่ไดเ้ป็นเพียงสภาพการรู้และจิตสํานึก ทศันคติ

เป็นแนวโนม้ของคนๆ หน่ึงท่ีมีต่อส่ิงเร้าหรือเร่ืองบางเร่ืองและมีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือในเร่ือง

ต่างๆ ท่ีปลูกฝังอยูก่่อนแลว้ 

พงษ์  วิเศษสังข ์(2550: 79) กล่าววา่ ทศันคติเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมตอบสนอง

การแสดงออกของบุคคลคนหน่ึงท่ีมีต่อบุคคลอ่ืน ความคิดหรือส่ิงของ ซ่ึงการตอบสนองน้ีมกัเป็น

การตอบสนองท่ีมีลกัษณะสมํ่าเสมอ เช่น คนไทยมีทศันคติท่ีดีต่อชาวต่างชาติผิวขาว ทาํให้คนไทย

ให้การตอ้นรับชาวผิวขาวเป็นอยา่งดี ตรงกนัขา้มกบัทศันคติท่ีมีต่อคนผิวดาํ ทาํให้การตอ้นรับท่ีเรา

ใหก้บัคนผวิดาํแตกต่างไปในทางตรงกนัขา้ม 

  



10 

ทศพร บุญประภา (2551: 8) กล่าวว่า ทศันคติ หมายถึง ความรู้ ความเช่ือเชิงประเมินค่า 

ความรู้สึก อารมณ์ และแนวโนม้ของพฤติกรรมท่ีพร้อมจะแสดงออก เพื่อสนองตอบต่อส่ิงเร้า ทั้งท่ี

เป็นวตัถุธรรมและนามธรรม ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ของแต่ละบุคคลท่ีจะเป็นส่วนสําคญัใน

การกาํหนดการแสดงออกและทิศทางของพฤติกรรมต่อส่ิงนั้นๆ ซ่ึงอาจมีทั้งทางบวกและทางลบ

และสามารถเปล่ียนแปลงได ้

พัชรา ตันติประภา (2553: 56) กล่าวว่า ทัศนคติ คือ ผลรวมของความเช่ือและ 

การประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคล ซ่ึงนาํไปสู่แนวโนม้ท่ีจะกระทาํการในวถีิทางหน่ึง 

ศกัด์ิ  สุนทรเสณี (2531: 2) กล่าวถึงทศันคติท่ีเช่ือมโยงไปถึงพฤติกรรมของบุคคลว่า 

ทศันคติหมายถึง   

 1.  ความสลบัซบัซ้อนของความรู้สึกหรือการมีอคติของบุคคล ในการท่ีจะสร้างความ

พร้อมท่ี จะกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามประสบการณ์ของบุคคลนั้น ท่ีไดรั้บมา 

2.  ความโน้มเอียงท่ีจะมีปฏิกิริยาต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางท่ีดีหรือต่อตา้นส่ิงแวดลอ้ม 

ท่ีจะมาถึง ทางหน่ึงทางใด  

3.  ในดา้นพฤติกรรมหมายถึงการเตรียมตวัหรือความพร้อมท่ีจะตอบสนอง 

ชีพแมน และคานุก (Schiffman; & Kanuk.1994: 657) ได้ให้ความหมายของทัศนคติ 

(Attitude) หมายถึง ความโน้มเอียงท่ีเรียนรู้เพื่อให้มีพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรืออาจหมายถึง การแสดงความรู้สึกภายในท่ีสะท้อนว่า

บุคคลมีความโน้มเอียง พอใจหรือไม่พอใจต่อบางส่ิง เช่น ตราสินคา้ บริการ ร้านคา้ปลีก เน่ืองจาก

เป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทศันคติไม่สามารถสังเกตเห็นได้โดยตรง แต่ตอ้งแสดงว่า

บุคคลกล่าวถึงอะไรและทาํอะไร  

1.  ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง คาํว่า ส่ิงหน่ึง (Object) ในความหมายของทศันคติท่ีมุ่งสู่

ผูบ้ริโภคจะสามารถตีความอย่างกวา้งว่า ประกอบดว้ย แนวความคิดการบริโภคเฉพาะอย่าง หรือ

แนวความคิดท่ีสัมพนัธ์กบัการตลาด เช่น ผลิตภณัฑ์ ชนิดของผลิตภณัฑ์ ตราสินคา้ บริการ ความ

เป็นเจา้ของ การใชผ้ลิตภณัฑ ์การโฆษณา ราคา ส่ือกลาง หรือผูค้า้ปลีก  

2.  ทศันคติมีความโน้มเอียงเกิดจากการเรียนรู้ (Attitudes are a learned predisposition) 

มีการตกลงกนัว่า ทศันคติมีการเรียนรู้ได้ ซ่ึงหมายความว่า ทศันคติเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการ

เรียนรู้เป็นผลจากประสบการณ์โดยตรงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ข้อมูลท่ีไดรั้บจากบุคคลอ่ืนและการ

เปิดรับจากส่ือมวลชน  
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3.  ทัศนคติไม่เปล่ียนแปลง (Attitude have consistency) ลักษณะของทัศนคติ คือ 

ความสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออก แมว้า่จะมีแนวโนม้คงท่ี แต่ทศันคติไม่จาํเป็นตอ้งถาวร 

สามารถเปล่ียนแปลงได ้  

4.  ทศันคติเกิดข้ึนในแต่ละสถานการณ์ (Attitude occur within a situation) ทศันคติ 

เกิดข้ึนภายในเหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์ สถานการณ์ (Situation) หมายถึง เหตุการณ์

หรือโอกาสซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะช่วงเวลา มีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรม 

สถานการณ์เฉพาะอยา่งอาจเป็นสาเหตุใหผู้บ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีไม่สอดคลอ้งกบัทศันคติก็ได ้

พรทิพยบุ์ญนิพทัธ์ (2531: 49) สามารถแยกองคป์ระกอบของทศันคติได ้3 ประการคือ  

1.  องค์ประกอบด้านความรู้ (The Cognitive Component) คือ ส่วนท่ีเป็นความเช่ือ

ของบุคคลท่ีเก่ียวกับส่ิงต่างๆ ทัว่ไปทั้งท่ีชอบและไม่ชอบ หากบุคคลมีความรู้หรือคิดว่าส่ิงใดดี

มกัจะมีทศันคติท่ีดีต่อส่ิงนั้น แต่หากมีความรู้มาก่อนวา่ส่ิงใดไม่ดีก็จะมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อส่ิงนั้น  

2.  องค์ประกอบด้านความรู้สึก (The Affective Component) คือ ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั

อารมณ์ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัส่ิงต่างๆ ซ่ึงมีผลแตกต่างกนัไปตามบุคลิกภาพของคนนั้น เป็นลกัษณะท่ีเป็น

ค่านิยมของแต่ละบุคคล  

3.  องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (The Behavioral Component) คือ การแสดงออกของ

บุคคลต่อส่ิงหน่ึงหรือบุคคลหน่ึงซ่ึงเป็นผลมาจากองคป์ระกอบดา้นความรู้ ความคิด และความรู้สึก 

จะเห็นได้ว่าการท่ีบุคคลมีทัศนคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดต่างกันก็เน่ืองมาจากบุคคลมีความเข้าใจ  

มีความรู้สึกหรือมีแนวความคิดแตกต่างกนันัน่เอง  

ดงันั้น ส่วนประกอบทางดา้นความคิด ความรู้ หรือความเขา้ใจจึงนบัไดว้า่เป็นส่วนประกอบ

ขั้นพื้นฐานของทศันคติและส่วนประกอบน้ีจะเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคล อาจออกมา

ในรูปแบบแตกต่างกันทั้ งในทางบวกและทางลบ ซ่ึงข้ึนอยู่กับประสบการณ์และการเรียนรู้ 

 Krech & Crutchfield (1948: 572) ไดใ้หค้วามเห็นวา่ทศันคติอาจเกิดข้ึนจาก 

1.  จากการตอบสนองความตอ้งของบุคคลนัน่คือ ส่ิงใดตอบสนองความตอ้งการของ

ตนไดบุ้คคลนั้นก็มีทศันคติท่ีดีต่อส่ิงนั้น หากส่ิงใดตอบสนองความตอ้งการของตนไม่ไดบุ้คคลนั้น

ก็จะมีทศันคติไม่ดีต่อส่ิงนั้น  

2.  การได้เรียนรู้ความจริงต่างๆ อาจโดยการอ่านหรือจากคาํบอกเล่าของผูอ่ื้นก็ได ้

ฉะนั้นบางคนจึงอาจเกิดทศันคติไม่ดีต่อผูอ่ื้นจากการฟังคาํติฉินท่ีใครๆ มาบอกไวก่้อนก็ได ้ 

3.  การเข้าไปเป็นสมาชิกหรือสังกัดกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง คนส่วนมากมักยอมรับเอา

ทศันคติของกลุ่มมาเป็นของตน หากทศันคตินั้นไม่ขดัแยง้กบัทศันคติของตนเกินไป  
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4.  ทัศนคติ เป็นส่วนสําคญักับบุคลิกภาพของบุคคลนั้ นด้วย คือ ผูท่ี้มีบุคลิกภาพ

สมบูรณ์มกัมองผูอ่ื้นในแง่ดี ส่วนผูป้รับตวัยากจะมีทศันคติในทางตรงขา้มคือมกัมองวา่มีคนคอย

อิจฉาริษยาหรือคิดร้ายต่างๆ ต่อตน 

ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520: 64) การเกิดทศันคติเป็นส่ิงท่ีเกิดจากการเรียนรู้ (Learning) 

จากแหล่งทศันคติ (Source of Attitude) ต่างๆ ท่ีอยูม่ากมายและแหล่งท่ีทาํใหค้นเกิดทศันคติท่ีสาํคญั

คือ  

1.  ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง (Specific Experience) เม่ือบุคคลมีประสบการณ์เฉพาะ

อย่างต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในทางท่ีดีหรือไม่ดี จะทาํให้เขาเกิดทศันคติต่อส่ิงนั้นไปในทางท่ีดีหรือไม่ดี 

จะทาํให ้เกิดทศันคติต่อส่ิงนั้นไปในทิศทางท่ีเขาเคยมีประสบการณ์มาก่อน  

2.  การติดต่อส่ือส ารจากบุ คคล อ่ืน (Communication from others) จะทําให้ เกิด

ทศันคติจากการรับรู้ข่าวสารต่างๆ จากผูอ่ื้นได ้เช่น เด็กท่ีไดรั้บการสั่งสอนจากผูใ้หญ่จะเกิดทศันคติ

ต่อการกระทาํต่างๆ ตามท่ีเคยรับรู้มา  

3.  ส่ิงท่ีเป็นแบบอยา่ง (Models) การเลียนแบบผูอ่ื้นทาํให้เกิดทศันคติข้ึนได ้เช่น เด็ก

ท่ีเคารพ เช่ือฟังพอ่แม่จะเลียนแบบการแสดงท่าชอบหรือไม่ชอบต่อส่ิงหน่ึงตามไปดว้ย  

4.  ความเก่ียวข้องกับสถาบนั (Institutional Factors) ทัศนคติหลายอย่างของบุคคล

เกิดข้ึน เน่ืองจากความเก่ียวขอ้งกบัสถาบนั เช่น ครอบครัว โรงเรียน หรือหน่วยงาน เป็นตน้ 

ธงชัย สันติวงษ์ (2540: 191) ให้ความหมายทัศนคติคือ ส่ิงซ่ึงเราทาํการอธิบายด้วย

วิธีการอา้งอิงถึงส่ิงท่ีอยู่ในความนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงส่ิงท่ีเป็นสาเหตุท่ีอยู่ภายในดงักล่าวน้ีเอง 

ท่ีเป็นเหตุทาํใหมี้ผลกระทบต่อแบบของพฤติกรรมท่ีแสดงออก ซ่ึงเป็นส่วนท่ีสามารถสังเกตเห็นได ้ 

ธงชัย สันติวงษ์ (2539: 166) ทัศนคติก่อตวัเกิดข้ึนมาและเปล่ียนแปลงไปเน่ืองจาก

ปัจจยัหลายประการดว้ยกนัคือ  

1.  การจูงใจทางร่างกาย (Biological Motivation) ทัศนคติจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลใด

บุคคลหน่ึง กาํลงัดาํเนินการตอบสนองตามความตอ้งการหรือแรงผลกัดนัทางร่างกาย ตวับุคคลจะ

สร้างทศันคติท่ีดีต่อบุคคลหรือส่ิงของท่ีสามารถช่วยใหเ้ขามีโอกาสตอบสนองความตอ้งการของตน

ได ้ 

2.  ข่าวสารข้อมูล (Information) ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิดและขนาดของ

ข่าวสารท่ีได้รับ รวมทั้งลักษณะของแหล่งท่ีมาของข่าวสาร ด้วยกลไกของการเลือกเฟ้นในการ

มองเห็นและเขา้ใจปัญหาต่างๆ (Selective Perception) ข่าวสารขอ้มูลบางส่วนท่ีเขา้มาสู่บุคคลนั้น 

จะทาํใหบุ้คคลนั้นเก็บไปคิดและสร้างเป็นทศันคติข้ึนมาได ้ 
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3.  การเข้าเก่ียวข้องกับกลุ่ม (Group Affiliation) ทัศนคติบางอย่างอาจมาจากกลุ่ม

ต่างๆ ท่ีบุคคลเก่ียวขอ้งอยูท่ ั้งโดยทางตรงและทางออ้ม เช่น ครอบครัว วดั กลุ่มเพื่อนร่วมงาน กลุ่ม

กีฬา กลุ่มสังคมต่างๆ โดยกลุ่มเหล่าน้ีไม่เพียงแต่เป็นแหล่งรวมของค่านิยมต่างๆ แต่ยงัมีการ

ถ่ายทอดขอ้มูลใหแ้ก่บุคคลในกลุ่ม ซ่ึงทาํให้สามารถสร้างทศันคติข้ึนได ้โดยเฉพาะครอบครัวและ

กลุ่มเพื่อนร่วมงานเป็นกลุ่มท่ีสําคัญท่ีสุด (Primary Group) ท่ีจะเป็นแหล่งสร้างทัศนคติให้แก่ 

บุคคลได ้ 

4.  ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนท่ีมีต่อวตัถุส่ิงของยอมเป็น 

ส่วนสาํคญัท่ีจะทาํใหบุ้คคลต่างๆ ตีค่าส่ิงท่ีเขาไดมี้ประสบการณ์มาจนกลายเป็นทศันคติได ้ 

5.  ลกัษณะท่าทาง (Personality) ลกัษณะท่าทางหลายประการต่างก็มีส่วนทางออ้มท่ี

สําคญัในการสร้างทศันคติให้กับตวับุคคลปัจจยัต่างๆ ของการก่อตวัของทศันคติเท่าท่ีกล่าวมา

ขา้งตน้นั้น ในความเป็นจริงจะมิไดมี้การเรียงลาํดบัตามความสําคญัแต่อยา่งใดเลย ทั้งน้ีเพราะปัจจยั

แต่ละทางเหล่าน้ีตวัไหนจะมีความสําคญัต่อการก่อตวัของทศันคติมากหรือน้อยย่อมสุดแลว้แต่ว่า 

การพิจารณาสร้างทศันคติต่อส่ิงดงักล่าวจะเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัใดมากท่ีสุด 

ประเภทของทศันคติ บุคคลสามารถแสดงทศันคติออกได ้3 ประเภทดว้ยกนั คือ  

1.  ทศันคติทางเชิงบวก เป็นทัศนคติท่ีชักนําให้บุคคลแสดงออกมีความรู้สึกหรือ

อารมณ์จากสภาพจิตใจโตต้อบในดา้นดีต่อบุคคลอ่ืน หรือเร่ืองราวใดเร่ืองราวหน่ึงรวมทั้งหน่วยงาน

องค์กร สถาบัน และการดาํเนินกิจการขององค์การอ่ืนๆ เช่น กลุ่มชาวเกษตรกรยอมมีทัศนคติ

ทางบวกหรือมีความรู้สึกท่ีดีต่อสหกรณ์การเกษตร และให้ความสนบัสนุนร่วมมือดว้ยการเขา้เป็น

สมาชิกและร่วมในกิจกรรมต่างๆ อยูเ่สมอ เป็นตน้  

 2.  ทศันคติทางลบหรือไม่ดีคือ ทศันคติท่ีสร้างความรู้สึกเป็นไปในทางเส่ือมเสีย 

ไม่ไดรั้บความเช่ือถือหรือไวว้างใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย รวมทั้งเกลียดชงัต่อบุคคล

ใดบุคคลหน่ึง เร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหน่ึงหรือหน่วยงานองค์การ สถาบนั และการดาํเนิน

กิจการขององค์การและอ่ืนๆ เช่น พนักงาน เจ้าหน้าท่ีบางคนอาจมีทัศนคติเชิงลบต่อบริษัท

ก่อให้เกิดอคติข้ึน ในจิตใจของเขาจนพยายามประพฤติและปฏิบติัต่อตา้นกฎระเบียบของบริษทั 

อยูเ่สมอ   
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3.  ประเภทท่ีสาม ซ่ึงเป็นประเภทสุดทา้ยคือ ทศันคติท่ีบุคคลไม่แสดงความคิดเห็นใน

เร่ืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหน่ึงหรือต่อบุคคล หน่วยงาน สถาบนั องค์การ และอ่ืนๆ โดยส้ินเชิง 

เช่น นกัศึกษาบางคนอาจมีทศันคติน่ิงเฉยอยา่งไม่มีความคิดเห็นต่อปัญหาโตเ้ถียงเร่ืองกฎระเบียบ 

ว่าดว้ย เคร่ืองแบบของนักศึกษา ทศันคติทั้ง 3 ประเภทน้ี บุคคลอาจจะมีเพียงประการเดียวหรือ

หลายประการก็ได้ข้ึนอยู่กบัความมัน่คงในความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ หรือค่านิยมอ่ืนๆ ท่ีมีต่อ

บุคคล ส่ิงของ การกระทาํหรือสถานการณ์ 

ทศันคติ เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนเฉพาะบุคคลและจะแตกต่างกนัตามปัจจยัแวดลอ้มท่ีแตกต่าง

กนัของบุคคลนั้น โดยทิศทางของทศันคติท่ีบุคคลจะแสดงออกมาสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท

ดงัน้ี (เสนาะ ติเยาว ์2530: 66  อา้งถึงใน ศิริพร อจัฉริยโกศล 2550: 45) 

1. ทศันคติเชิงบวก (Positive Attitude) เป็นทัศนคติท่ีชักนําให้บุคคลแสดงออก มี

ความรู้สึกอารมณ์ในทุกกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองนั้นๆ  และนับเป็นพื้นฐานท่ีดีในการยอมรับ

ความคิดหรือขอ้มูลใหม่ๆ 

2. ทศันคติเชิงลบ (Negative Attitude) เป็นทศันคติหรือความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อบุคคลมกั

เกิดข้ึนร่วมกบัความไม่พอใจ ไม่เช่ือถือหรือไวว้างใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวงสงสัย ทศันคติ

ในดา้นลบน้ีจะก่อให้เกิดอคติข้ึนในใจของบุคคล นาํไปสู่การด่วนสรุปตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ แมย้งั

ไม่มีความเขา้ใจในเร่ืองนั้นอยา่งถ่องแทก้็ตาม 

3. ทศันคติน่ิงเฉย (Passive Attitude) บางคร้ังบุคคลอาจไม่มีความคิดเห็นในเร่ืองใด

เร่ืองหน่ึงอยา่งส้ินเชิงก็เป็นได ้ส่วนใหญ่มกัมาจากห่างไกลจากผลกระทบท่ีเกิดข้ึนหรือขาดขอ้มูลท่ี

ชดัเจนเก่ียวกบัเร่ืองนั้นๆ 

ทศันคติทั้ง 3 ประเภทน้ี บุคคลอาจจะมีเพียงประการใดประการหน่ึง หรืออาจจะมี

หลากหลายประการก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิดหรือค่านิยมอ่ืนๆ ท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของ

การกระทาํหรือสถานการณ์ 

เสรี วงษ์มณฑา (2542: 106) ไดก้ล่าวว่า ทศันคติ (Attitude) เป็นความรู้สึกนึกคิดของ

บุคคล ท่ีมีต่อบุคคล ส่ิงของหรือความคิด ทศันคติเป็นส่ิงท่ีจะชกันาํบุคคลใหเ้ปล่ียนแปลงพฤติกรรม 

ซ่ึงนกัการตลาดจาํเป็นตอ้งใชเ้คร่ืองมือการตลาดเพื่อกาํหนดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์หรือชกันาํให ้

เกิดการเปล่ียนแปลงทศันคติในทางบวกต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงจะมีผลชักนาํให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือ

สินคา้ แต่ในความหมายศพัท์คือ ความพร้อมท่ีจะปฏิบติั (Redness to act) ถ้าเรามีท่าทีความรู้สึก

หรือทศันคติในเชิงบวก เรายอ่มปฏิบติัออกมาในทางบวก แต่ถา้เรามีท่าทีความรู้สึกในเชิงลบ เราก็

ปฏิบติัออกมาในทางลบ  
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พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากทศันคติ สรุปขั้นตอน ดงัน้ี 

K = Knowledge เป็นการเกิดความรู้ เช่น ทราบหรือไม่ว่าสินคา้ตวัน้ีขายท่ีใด ภาพยนตร์

เร่ืองน้ีฉายท่ีใด เม่ือเราทราบแลว้ ขั้นต่อไปของพฤติกรรมคือ 

A = Attitude เป็นการเกิดทศันคติ เม่ือเกิดความรู้ในขั้นต่อมาจะเกิดความรู้สึกชอบ

หรือไม่ชอบ ซ่ึงความรู้ (Knowledge) และทศันคติ (Attitude) จะส่งผลไปท่ีการกระทาํ (Practice) 

P = Practice เป็นการเกิดการกระทาํหลงัจากท่ีเกิดความรู้และทศันคติแลว้ก็จะเกิดการ

กระทาํ 

1.  ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง คาํว่า ส่ิงหน่ึง (Object) ในความหมายของทศันคติท่ีมุ่งสู่

ผูบ้ริโภคจะสามารถตีความอย่างกวา้งว่า ประกอบด้วยแนวความคิดการบริโภคเฉพาะอย่างหรือ

แนวความคิดท่ีสัมพนัธ์กบัการตลาด เช่น ผลิตภณัฑ์ ตราสินคา้ บริการ ความเป็นเจา้ของการใช้

ผลิตภณัฑ ์การโฆษณา ราคา ส่ือกลางหรือผูค้า้ปลีก 

2.  ทศันคติมีความโน้มเอียงเกิดจากการเรียนรู้ (Attitudes are a Learned Predisposition) 

มีการตกลงกนัว่า ทศันคติมีการเรียนรู้ได้ ซ่ึงหมายความว่า ทศันคติเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการ

เรียนรู้ เป็นผลจากประสบการณ์โดยตรงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ ขอ้มูลท่ีได้รับจากบุคคลอ่ืนและการ

เปิดรับจากส่ือมวลชน เช่น การโฆษณาเป็นส่ิงสําคญัท่ีจะระลึกว่า ในขณะมีทศันคติอาจเกิดจาก

พฤติกรรม ส่ิงน้ีมีความหมายไม่ตรงกบัคาํวา่พฤติกรรม แต่จะสะทอ้นถึงการประเมินความพึงพอใจ

หรือไม่พึงพอใจของทศันคติ ซ่ึงอาจจะเป็นการชกัจูงผูบ้ริโภคท่ีมีต่อพฤติกรรมเฉพาะอยา่งหรือขบั

ไล่ผูบ้ริโภคจากพฤติกรรมเฉพาะอยา่ง 

3.  ทศันคติไม่เปล่ียนแปลง (Attitudes Have Consistency) ลกัษณะของทศันคติก็คือ

ความสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออกแมว้่าจะมีแนวโน้มคงท่ี แต่ทศันคติไม่จาํเป็นตอ้งถาวร 

สามารถเปล่ียนแปลงได้ เป็นส่ิงสําคัญท่ีจะแสดงถึงความหมายของคําว่า ไม่ เปล่ียนแปลง 

(Consistency)โดยทั่วไปเราคาดหวงัว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีจะตอบสนองต่อทัศนคติ ตัวอย่าง 

ผูบ้ริโภคมองรถยนต์เยอรมันว่า เป็นรถท่ีมีความหรูหรา ภาพลักษณ์สูง มองรถยนต์ญ่ีปุ่นว่ามี

คุณภาพดี ดังนั้ นถ้าผูบ้ริโภคต้องการรถท่ีหรูหรา ภาพลักษณ์สูงก็จะเลือกรถยนต์เยอรมัน ถ้า

ผูบ้ริโภคตอ้งการรถท่ีมีคุณภาพดี ราคาตํ่าก็จะซ้ือรถยนตญ่ี์ปุ่น 

4.  ทศันคติเกิดข้ึนในแต่ละสถานการณ์ (Attitude Occur Within a Situation) ทศันคติ

เกิดข้ึนภายในเหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์ สถานการณ์ (Situation) หมายถึง เหตุการณ์

หรือโอกาสซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะช่วงเวลา มีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติและพฤติกรรม 

สถานการณ์เฉพาะอย่างอาจเป็นสาเหตุให้ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีไม่สอดคล้องกับทศันคติก็ได ้ 

 



16 

แต่ละบุคคลจะมีทศันคติต่อพฤติกรรมเฉพาะอย่างท่ีแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัสถานการณ์เฉพาะอย่าง

ดว้ย ส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํความเขา้ใจถึงวิธีการท่ีทศันคติของผูบ้ริโภคแตกต่างในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงมี

ประโยชน์ท่ีจะรู้ถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

แหล่งอิทธิพลในการกาํหนดทศันคติ 

การกาํหนดทศันคติต่อบุคคล ส่ิงของ หรือความคิดใดความคิดหน่ึงนั้น ไดรั้บอิทธิพล

จากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี 

1.  ประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์ในอดีต (Direct and Past Experience) 

ทัศนคติท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ จะได้รับอิทธิพลโดยตรงจากประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์นั้ น 

ตวัอยา่งการทดลองใชผ้ลิตภณัฑถื์อวา่เป็นประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภค ดงันั้น แมว้า่นกัการตลาด

จะใช้เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดช้ีว่าผลิตภณัฑ์เยี่ยมยอดเท่าใดก็ตาม แต่เม่ือผูบ้ริโภคไดท้ดลองใช้

ดว้ยตวัเอง แลว้พบวา่ผลิตภณัฑมี์ปัญหาผูบ้ริโภคก็จะไม่ซ้ือสินคา้นั้นอีก 

2.  อิทธิพลจากครอบครัวและเพื่อน (Influence of Family and Friends) ครอบครัว

และเพื่อนเป็นแหล่งท่ีสําคญัต่อการสร้างค่านิยม และความเช่ือถือของบุคคล ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้โดยเฉพาะในวยัเด็กและวยัรุ่น 

3.  การตลาดเจาะตรง (Direct Marketing) เป็นวิธีการซ่ึงนักการตลาดใช้เคร่ืองมือ

ส่ือสารการตลาดเจาะกลุ่มเป้าหมายส่วนเล็ก เพื่อให้เกิดการตอบสนองท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

การซ้ือ เช่น การใชจ้ดหมายตรง โทรศพัท์ อินเตอร์เน็ท เป็นตน้ เคร่ืองมือน้ีจะช่วยให้นกัการตลาด

สามารถกาํหนดกลยุทธ์ได้เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคล และสามารถเข้าถึงกลุ่ม 

เป้าหมายและเกิดผลกระทบ (Impact) ไดดี้กวา่การตลาดมวลชน 

4.  การเปิดรับต่อส่ือมวลชน (Exposure to Mass Media) ส่ือมวลชนต่างๆ เช่น การ

โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ ผ่านส่ือโทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ือเหล่าน้ีเป็นแหล่งขอ้มูล 

ท่ีมีอิทธิพลต่อการกาํหนดทศันคติ 

 องคป์ระกอบของทศันคติ 

เจนก้ินส์ (อดุลย ์จาตุรงคก์ุล 2543: 192 อา้งอิงจาก Jenkins n.d.) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบของ

ทศันคติออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

1. องคป์ระกอบเก่ียวกบัความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive Element) หมายถึง อาการทาง

วตัถุท่ีทัศนคติเข้าไปเก่ียวข้องและได้รับการนึกเห็นภาพพจน์หรือความเช่ือท่ีช่วยสร้างคุณค่า

ประกอบดว้ยความเช่ือต่างๆ 
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2.  องคป์ระกอบเก่ียวกบัความชอบ (Affective Element) หมายถึง ความรู้สึกของการ

ชอบและไม่ชอบท่ีบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ วา่เรารู้สึกอยา่งไร มีทั้งความรู้สึกในทางบวกและทางลบ 

3.  องค์ประกอบเก่ียวกับความตั้งใจก่อพฤติกรรม (Behavioral Element) หมายถึง

แนวโนม้ท่ีจะมีการปฏิบติัต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ีคนเรามีทศันคติเก่ียวขอ้งในส่ิงนั้น 

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ (2552: 309) กล่าวว่า การวดัทศันคติมีหลักการเบ้ืองต้น  

3 ประการ คือ 

1. เน้ือหา การวดัทศันคติตอ้งมีส่ิงเร้าหรือเร่ืองไปกระตุน้ให้แสดงกริยาท่าทีออกมา

ส่ิงเร้าโดยทัว่ไป ไดแ้ก่ เน้ือหาท่ีตอ้งการวดั เช่น ตอ้งการวดัทศันคติต่อการตดัสินใจเก่ียวกบัชีวิต 

ครอบครัว บุคคล เน้ือหาท่ีเป็นส่ิงเร้าในท่ีน้ี คือ สถานการณ์การตดัสินใจเก่ียวกบัชีวิตครอบครัว 

และความสัมพนัธ์ภายในครอบครัว 

2.  ทิศทาง กาํหนดให้ทศันคติมีทิศทางเป็นเส้นตรงและต่อเน่ืองกนัในลกัษณะเป็น

ซา้ยกบัขวาหรือบวกกบัลบ กล่าวคือ เร่ิมจากเห็นดว้ยอยา่งยิง่ และเห็นดว้ยลงเร่ือยๆ จนถึงความรู้สึก

เฉยๆ และลดต่อไปเป็นไม่เห็นดว้ยจนไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ลกัษณะของการเห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ย

อยูเ่ป็นเส้นตรงเดียวกนัและต่อเน่ืองกนั 

3.  ความเขม้ข้น กิริยาท่าทีและความรู้สึกท่ีมีปฏิกิริยาต่อส่ิงเร้า มีปริมาณมากน้อย

แตกต่างกนั ถา้มีความเขม้ขน้สูง ไม่วา่จะเป็นไปในทิศทางใดก็ตามจะมีความรู้สึกหรือกิริยาท่าทาง

แรงมากกวา่ ระดบัความรุนแรงหรือความเขม้ขน้ของความรู้สึก ค่าหรือตวัเลขท่ีประเมินได ้จึงเป็น

ตวัเลขเชิงความรู้สึก ถา้ใหต้วัเลขเหมือนกนัแสดงวา่มีความรุนแรงหรือเขม้ขน้เท่ากนั 

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ (2552: 308) กล่าววา่ การวดัทศันคติมีการพฒันาให้มีความ

แตกต่างกนั มีขอ้จาํกดัและนาํไปใชแ้ตกต่างกนั ผูว้ิจยัตอ้งศึกษาแต่ละวธีิอยา่งละเอียดก่อนตดัสินใจ

เลือกใช ้แบบวดัทศันคติท่ีนิยมและรู้จกักนัอยา่งแพร่หลายมี 4 วธีิ ไดแ้ก่ 

1. แบบวดัทศันคติแบบเธอร์สโตน (Thurstone’s Type Scale) การสร้างและการพฒันา 

มีขั้นตอน ดงัน้ี 

1.1 กาํหนดโครงสร้างและตวัช้ีวดั 

1.2 สร้างขอ้ความวดัทศันคติ ควรกาํหนดมากกวา่ 100 ขอ้ความ 

1.3 กาํหนดคะแนนโดยนาํไปให้คณะบุคคลตดัสินใจ 

1.4 การคดัเลือกขอ้ความ 

1.5 การนาํไปใช ้
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 แบบวดัของเธอร์สโตนไดรั้บการวพิากษว์ิจารณ์ในประเด็นสําคญั ดงัน้ี การตดัสิน

ขอ้ความของคณะบุคคลเป็นการทาํให้ยากมากท่ีจะไม่ให้ทศันคติมีผลต่อการตดัสินใจ ความอิสระ

ในการตดัสินและมีความแตกต่างระหวา่งบุคคล 

2. แบบลิเคอร์ท (Likert Scale) แบบวดัลิเคอร์ทมีข้อตกลงเบ้ืองตน้ว่าลักษณะการ

กระจายทศันคติมีการแจกแจงเป็นปกติ (Normal Curve) มีการใชก้นัอยา่งกวา้งขวาง มีลกัษณะเป็น

แบบประเมินค่าวธีิการสร้างและพฒันา ดงัน้ี 

2.1 การสร้างขอ้ความวดัทศันคติเป็นการวดัแบบภาพรวม ใช้ขอ้ความหลายขอ้

ผสมกนัในลกัษณะตรวจสอบยนืยนักนัเอง ลวงถามทั้งเชิงบวกและเชิงลบแบ่งมาตรวดัเป็น 5 ระดบั

คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย เห็นดว้ยปานกลาง ไม่เห็นดว้ย และไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2.2 การหาความตรงนาํไปให้ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้ประสบการณ์ในการสร้างแบบ

วดัทศันคติไม่น้อยกว่า 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงของเน้ือหาโดยใช้ความเห็นเป็นเอกฉันท ์

หรืออย่างน้อยใน 3 เป็นเกณฑ์ตดัสินจึงนาํมาปรับปรุงตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะ การทดลองใช้

ก่อนนาํไปใช้จริงตอ้งนาํไปตรวจสอบหาคุณภาพกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะเหมือนใกลเ้คียงกบั

กลุ่มตวัอยา่งศึกษาควรใชไ้ม่นอ้ยกวา่ 30 คน 

2.3 การหาอาํนาจจาํแนกของแต่ละขอ้ความวดัทศันคติท่ีดีตอ้งแบ่งแยกผูเ้ห็นดว้ย

กับไม่เห็นด้วยจากกันอย่างชัดเจน วิธีการหาอํานาจจาํแนกของแต่ละข้อมี 2 วิธี  คือ การหา

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งคะแนนแต่ละขอ้ความกบัคะแนนรวมและวธีิเทคนิคร้อยละ 25 

2.4 การคดัเลือกขอ้ความท่ีมีอาํนาจจาํแนก 

2.5 การหาความเท่ียง 

2.6 การนําไปใช้กับการสัมภาษณ์ ควรแบ่งคาํตอบเป็น 2 กลุ่ม คือ ให้ผูต้อบ

เลือกตอบวา่เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ หรือไม่เห็นดว้ยก่อน ถา้ตอบวา่เห็นดว้ยหรือวา่ไม่เห็นดว้ยให้ถามต่อ

วา่เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยมากเพียงใด ถา้ตอบว่ามากก็ให้ความหมายว่าเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง หรือไม่

เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง การวิเคราะห์ตามหลกัการควรวิเคราะห์ในภาพรวมเป็นคะแนนแต่ละคนท่ีมีท่าที

ความรู้สึกต่อเร่ืองนั้น และในการนาํไปใช้ควรวิเคราะห์เป็นรายขอ้ความด้วย เพื่อจะได้ทราบว่า

ผูต้อบมีจาํนวนมากน้อยเพียงใดท่ีมีความรู้สึกท่าทีท่ีเห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วยในแต่ละประเด็นท่ี

กาํหนดไว ้ซ่ึงจะไดข้อ้สรุปในงานวิจยัมากข้ึน และจะไดมี้ขอ้เสนอแนะท่ีใชใ้นการแกปั้ญหาตามท่ี

ตอ้งการ 
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 3.  แบบกัตต์แมน (Guttman Scale) เป็นวิธีการประเมินชุดข้อความซ่ึงเรียกว่า การ

วเิคราะห์มาตราส่วน กล่าวคือในชุดขอ้ความวดัทศันคติหน่ึง ถา้ผูต้อบเห็นดว้ยกบัขอ้ความ 2 ผูต้อบ

จะตอ้งเห็นด้วยกบัข้อความ 1 มาก่อน ถ้าผูต้อบเห็นด้วยกับขอ้ความ 3 ผูต้อบจะตอ้งเห็นด้วยกับ

ขอ้ความ 2 และ 1 มาก่อน ลกัษณะน้ีเร่ือยไป ฉะนั้นจึงเห็นแบบแผนของทศันคติเร่ืองนั้นของบุคคล

ท่ีวดัดว้ย 

 4.  แบบออสกูด (Osgood’s Scale) มีลกัษณะคลา้ยกบัการหาความหมายของแนวคิด

นอกจากจะใชว้ดัทศันคติแลว้ ยงัสามารถวดับุคลิกภาพความคิดเห็น ความเช่ือและความรู้สึกไดอี้ก

ดว้ย รวมทั้งแยกความแตกต่างของแนวคิดไดอ้ยา่งดี แต่มีขอ้จาํกดัในการเลือกคาํคุณศพัทท่ี์ใช ้

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ การวดัทศันคติเป็นการวดัระดบัของทศันคติของบุคคล 

โดยกาํหนดคุณสมบติัของเกณฑ์วิธีการ และคุณสมบติัของทศันคติให้เป็นส่ิงท่ีวดัได ้แมว้า่ทศันคติ

จะเป็นเพียงภาวะของจิตใจไม่สามารถสังเกตหรือวดัไดโ้ดยตรง แต่ทศันคติก็อาจวดัโดยอาศยัจาก

ผลของการตอบสนอง ซ่ึงจะประเมินไดเ้ป็นทางบวกหรือทางลบและมีระดบัความมากนอ้ย 

 โดยสรุป ในการศึกษาน้ีผูศึ้กษาต้องการทราบว่า พนักงานธนาคารกรุงไทยในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad อยา่งไรท่ีเป็นส่วนหน่ึงของการทาํงาน

ของพนกังาน ซ่ึงในการศึกษาน้ีผูศึ้กษาไดแ้บ่งทศันคติออกเป็น 3 องคป์ระกอบไดแ้ก่ ทศันคติดา้น

ความเข้าใจ ทัศนคติด้านความชอบและทัศนคติด้านพฤติกรรม เพื่อต้องการทราบว่าแต่ละ

องค์ประกอบมีทศันคติเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยมากน้อยเพียงใด ซ่ึงผูท้าํวิจยัใช้สมมติฐานในการ

ทดสอบท่ีว่า ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์เช่น เพศ อายุ ตาํแหน่งงานและระยะเวลาการทาํงาน ท่ี

แตกต่างกนัจะส่งผลต่อการมีทศันคติท่ีต่างกนั และสมมติฐานท่ีวา่ พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง 

Survey Pad ท่ีต่างกนัส่งผลใหพ้นกังานมีทศันคติท่ีแตกต่างกนั  

   

2. ความพงึพอใจในการให้บริการของลูกค้า 

 

 Shelly (2518 อา้งถึงใน พรปวีณ์ ศิริรักษ์, 2551: 26) ได้ทาํการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบั

ความพึงพอใจกล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษย ์ซ่ึงแสดงออกถึงสองแบบดว้ยกนั คือ 

ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้ว

ส่งผลให้เกิดความสุข ความสุขนั้นเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็น

ความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั และความสุขน้ีสามารถทาํให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก

เพิ่มข้ึนได้อีกดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อ

บุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
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 ความรู้สึกทางบวก ความรู้สึกทางลบ และความสุขมีความสัมพนัธ์กันอย่างสลับ 

ซบัซอ้นและความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามเรียกโดยรวมวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึง

พอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ  

 ส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความรู้สึกความพึงพอใจของมนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร ส่ิงเร้า การวเิคราะห์ 

เป็นตน้ ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะ 

ทาํให้เกิดความพึงพอใจ และความสุขแก่มนุษย ์ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนได ้เม่ือมีทรัพยากรทุกอยา่ง

ครบถว้นตามความตอ้งการของมนุษยท่ี์มีอยู ่ณ ขณะนั้น 

 พิมานมาศ ลีเลิศวงศ์ภกัดี (2552: 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นระดับ

ความรู้สึกของความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้

ในการทาํงาน กบัความคาดหวงัของลูกคา้ และผูใ้ช้บริการ ถา้ผลการทาํงานเท่ากบัความคาดหวงั

ลูกคา้และผูใ้ช้บริการ จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลของการทาํงานสูงกว่าความคาดหวงัมาก 

ลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

 ผลประโยชน์จากคุณสมบติัการบริการหรือการทาํงานของการบริการ และผลิตภณัฑ์

นกัการตลาด และผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้และผูใ้ช้บริการ โดย

พยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ทั้งคุณค่าเพิ่มท่ีเกิดจากการผลิตและจากการตลาด ตลอดจน 

ยดึหลกัการสร้างภาพโดยรวม คุณค่าท่ีเกิดข้ึนจากการสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนั ซ่ึงคุณค่าท่ี 

ลูกคา้พึงไดรั้บจะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ หรือราคาสินคา้ 

 ความแตกต่างทางการแข่งขั้นทั้งในดา้นการบริการ และผลิตภณัฑ์ เป็นการออกแบบ

ลกัษณะต่างๆ ให้การบริการและผลิตภณัฑ์หรือบริษทัสามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึง

ความแตกต่างจะตอ้งสร้างคุณค่าให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ สามารถรับรู้ และสร้างความพึงพอใจ 

ความแตกต่างทางการแข่งขนัประกอบดว้ย 

 1.  ความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) 

 2.  ความแตกต่างทางดา้นบริการ (Services Differentiation) 

 3.  ความแตกต่างทางดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) 

 4.  ความแตกต่างทางดา้นภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 

  



21 

 ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตวักาํหนดคุณค่าเพิ่มสําหรับลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ คุณค่ารวม

ในสายตาของลูกคา้และผูใ้ช้บริการ เป็นการรับรู้ในรูปของตวัเงิน ทางดา้นเศรษฐกิจ หน้าท่ีและ

ผลประโยชน์ทางดา้นจิตวทิยาท่ีลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากตลาด หรือเป็นผลรวม 

ของผลประโยชน์ หรืออรรถประโยชน์จากผลิตภณัฑ์หรือการบริการ คุณค่าท่ีเกิดข้ึนเกิดจากการ

พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขนัซ่ึงประกอบด้วย (1) ความแตกต่างทางดา้นผลิตภณัฑ ์ 

(2) ความแตกต่างทางดา้นบริการ (3) ความแตกต่างทางดา้นบุคลากร และ(4) ความแตกต่างทางดา้น 

ภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างทางด้านบริการท่ีกล่าวนั้น ก่อให้เกิดคุณค่าของผลิตภณัฑ์ และการ

บริการ 4 ด้าน ได้แก่ (1) คุณค่าด้านผลิตภณัฑ์ (2) คุณค่าด้านบริการ (3) คุณค่าบุคลากร และ(4) 

คุณค่าดา้นภาพลกัษณ์ คุณค่าทั้ง 4 ประการเรียกวา่ คุณค่าผลิตภณัฑ์รวมหรือคุณค่าการบริการรวม 

ในสายตาของลูกคา้ และผูใ้ชบ้ริการ 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550: 52) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลกบัการสร้างความคาดหวงัของลูกคา้

ต่อการประเมินคุณภาพการบริการมีอยู ่4 ปัจจยั ไดแ้ก่  

 1.  Word of mouth communication เป็นปัจจัยแรกท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความ

คาดหวงัในคุณภาพบริการเพราะบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งยาก ทาํให้มีความเส่ียงเพราะไม่สามารถ

ทดลองก่อนได ้ลูกคา้จึงตอ้งหาขอ้มูลดว้ยการสอบถามเอาจากเพื่อนหรือญาติท่ีเคยใช้บริการนั้นๆ 

มาก่อน  

 2.  Personal needs and preferences เป็นความต้องการท่ี เป็นรสนิยมส่วนตัว อันเน่ือง 

มาจากพื้นฐานทางดา้นสงัคม การศึกษา ครอบครัว สังคมและวฒันธรรม เป็นตน้  

 3.  Past experience เป็นประสบการณ์ในอดีตท่ีสะสมมา  

 4.  External communication ได้แก่ การลงโฆษณาเพื่อสร้างภาพพจน์เป็นการให้

ขอ้มูลกบัลูกคา้ล่วงหน้าเพื่อให้ลูกคา้สะสมขอ้มูลในการสร้างความหวงัก่อนตดัสินใจมาใชบ้ริการ

ของบริษทั เป็นตน้ 

 มิลเลท (Millet, 1981: 4 อ้างถึงใน วีรพล รัตนภาสกร, 2537: 38) ได้ให้รายละเอียด

เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ (satisfactory services) หรือความสามารถในการสร้างความพึง

พอใจใหก้บัผูรั้บบริการ พิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี  

 1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั

อย่างเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งเเยก กีดกนัในการให้บริการ ประชาชนจะ

ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั  
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 2.  การให้บริการอยา่งทนัท่วงที (timely services) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมอง

วา่การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มี

ประสิทธิผลเลยถา้ไม่มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหเ้เก่ประชาชน  

 3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (amble services) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ

ต้องมีจํานวนการให้บ ริการและสถานท่ีให้บ ริการอย่างเหมาะสม (the right quantity at the 

geographical) มิลเลทเห็นวา่ ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวน

การใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอและสถานท่ีตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ  

 4.  การให้บ ริการอย่างต่อเน่ื อง (continuous services) หม ายถึง การให้ บ ริการ

สาธารณะท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยดึความพอใจของ

หน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้

 5.  การให้บ ริการอย่างก้าวหน้า (progressive services) หมายถึง การให้บ ริการ

สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหน่ึง คือการเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม   

 องคป์ระกอบสาํคญัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค สรุปไดด้งัน้ี  

 1)  ความสะดวกในทาํเลท่ีตั้งและเวลาทาํการ  

 2)  บรรยากาศภายในร้าน  

 3)  สินคา้  

 4)  ราคา  

 5)  ขอ้มูลและความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล  

 6)  การบริการ  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 111) การสร้างคุณภาพในแต่ละช่วงของการบริการ 

แบ่งไดเ้ป็น 3 ช่วง ดงัน้ี  

 1.  ก่อนการให้บริการ เป็นช่วงการสร้างมโนภาพในใจของลูกคา้ ผูบ้ริหารธุรกิจท่ีดี

จะตอ้งใช้การส่ือสารให้ตรงกลุ่มเป้าหมายและถูกช่วงเวลาให้ลูกคา้รับข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ

ของธุรกิจพร้อมการส่งเสริมการขายต่างๆ เพื่อชกัจูงใหลู้กคา้มาทดลองใชบ้ริการใหไ้ด ้ 

 2.  ขณะให้บริการ เป็นช่วงท่ีผูใ้ห้บริการพบกับลูกค้าซ่ึงเป็นช่วงท่ีสําคัญท่ีสุดท่ี

ผูบ้ริหารจะตอ้งเอาใจใส่อย่างมาก เน่ืองจากเป็นช่วงของการพิสูจน์หรือทดสอบคุณภาพในการ

ให้บริการของธุรกิจหรือช่วงเวลาแห่งการสร้างความประทบัใจ ซ่ึงความประทบัใจจะเกิดในช่วงน้ี

สูงสุด  
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 3.  แหล่งให้บริการ เป็นการติดตามผลของความพึงพอใจ รวมทั้ งปัญหาต่างๆ 

หลงัจากการใหบ้ริการเพื่อจะไดน้าํมาปรับปรุงเพือ่ใหมี้คุณภาพต่อไป  

 สมชาติ กิจยรรยง (2521: 70) กล่าวถึง ยุทธวธีิในการบริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ

ลูกคา้ ดงัน้ี  

1. การวจิยัอยา่งเป็นระบบถึงความสนเละความตอ้งการของลูกคา้  

2. การลงทุนในด้านการฝึกอบรมพนักงานท่ีเน้นทกัษะการสร้างความสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้เพื่อความเขา้ใจในบทบาทและความรับผดิชอบเก่ียวกบัการบริการลูกคา้  

3. การสร้างระบบสารสนเทศ ท่ีช่วยให้บริษทัสามารถตรวจสอบและตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป  

4. การสร้างโปรแกรมการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองบนพื้นฐานการเปล่ียนแปลงความ

ตอ้งการของลูกคา้  

5. การวดัคุณภาพการบริการและการใหร้างวลัแก่ผูป้ฏิบติังานดีเด่น  

ศิริชัย พงศ์วิชัย (2547: 16 ) วิธีการวดัสามารถใช้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากแหล่งกาํเนิดขอ้มูลโดยตรง ซ่ึงกระทาํไดห้ลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี  

1.  แบบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือท่ีเหมาะจะใช้ในการเก็บขอ้มูลจาก 

เเหล่งขอ้มูลท่ีมีจาํนวนมาก ซ่ึงผูเ้ก็บขอ้มูลไม่จาํเป็นตอ้งไปยงัแหล่งขอ้มูลโดยตรง อาจใช้วิธีเก็บ

ขอ้มูลโดยส่งแบบสอบถามทางไปรษณียห์รือทางโทรสาร  

2.  แบบสัมภาษณ์ (interview) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีมีจาํนวน

ไม่มากนกัและผูว้ิจยัตอ้งการรายละเอียดมาก โดยผูเ้ก็บขอ้มูลจะตอ้งไปพบกบัแหล่งขอ้มูลโดยตรง

ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ วิธีน้ีนบัเป็นวิธีท่ีประหยดั

และมีประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง  

3.  แบบสังเกต (observation) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ไม่รู้ตวัว่า

ถูกสังเกต โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรม เช่น ก่อนมารับบริการ ขณะมารับบริการและหลงัจาก

การไดรั้บบริการแลว้ การวดัโดยวิธีน้ีผูว้ดัจะตอ้งกระทาํอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจึงจะ

สามารถประเมินความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  

4.  แบบทดสอบ (testing) เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับ

สติปัญญาความถนดั การเรียนรู้หรือใช้วดัความสามารถในดา้นต่างๆ และนอกจากน้ียงัมีเคร่ืองมือ

อ่ืนๆ เช่น การศึกษารายกรณี (case study) แบบทดลอง ฯลฯ  ทั้งน้ีตอ้งข้ึนอยูก่บัความสะดวก ความ

เหมาะสม ตลอดจนเป้าหมายของการวดั ทั้งน้ีธุรกิจบริการต่างๆ ตอ้งเร่ิมตน้จากการคน้หาส่ิงท่ีลูกคา้ 
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ตอ้งการ หาวิธีการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวและในท่ีสุดใช้ความพยายามทาํให้ลูกคา้ไดรั้บ

ความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํไดเ้พราะเม่ือลูกคา้ติดใจ ชอบใจ ในบริการท่ีไดรั้บก็ยอ่มกลบัมา

สนบัสนุนกิจการบริการนั้นต่อไป  

การนําแนวคิดความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของพนักงาน เพื่อผูศึ้กษา

ตอ้งการส่ือให้เห็นว่า ความพอใจหรือไม่พอใจของลูกคา้ข้ึนอยู่กบัปัจจยัอะไรบา้ง มีผลกระทบให้

ลูกคา้ไม่พอใจไดอ้ย่างไร การปฏิบติัของพนักงานเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพอใจตอ้งปฏิบติัอย่างไร 

เพราะปัจจุบนัการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังานไม่ไดข้ึ้นอยู่ท่ีผูบ้งัคบับญัชาเพียงผูเ้ดียว

หรือไม่ไดข้ึ้นอยูท่ี่บุคคลภายในประเมินการปฏิบติังานของพนกังาน แต่ปัจจุบนัการประเมินผลการ

ปฏิบติังานของพนกังานเป็นแบบ 360 คือ การประเมินจากบุคคลภายนอกนัน่ก็หมายถึง ตวัลูกคา้ท่ีมี

ส่วนในการปฏิบติังานของพนกังาน ดงันั้นการให้บริการท่ีดีจะตอ้งมีการเรียนรู้ว่าส่ิงไหนควรทาํ

หรือส่ิงไหนไม่ควรทาํ ส่ิงไหนควรปฏิบติัเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ หากลูกคา้ไม่พอใจ พนักงานมี

หนา้ท่ีท่ีตอ้งแสดงความรับผิดชอบแก่ลูกคา้หรือพฒันาการทาํงานของตน งานวิจยัน้ีตอ้งการส่ือให้

พนักงานเห็นว่าเคร่ือง Survey Pad มีประโยชน์ในการพฒันาการทาํงานของพนักงาน หากการ

สรุปผลคะแนนท่ีลูกค้าประเมินให้ได้น้อย พนักงานต้องนําผลท่ีได้มาเป็นแรงบันดาลใจ เพื่อ

ปรับปรุงการปฏิบติังานให้ดีกวา่เดิม อยา่มองวา่เคร่ือง Survey Pad ไม่มีประโยชน์หรือขดัขวางการ

ทาํงานของตนเพราะจะทาํใหพ้นกังานเองไม่เกิดการพฒันาตวัเองเลย 

 

3.  ตัวช้ีวดัผลการดําเนินงาน 

 

 พสุ  เตชะรินทร์ (2545: 20) กล่าวว่าตัวช้ีว ัดผลการดําเนินงาน (Key Performance 

Indicator: KPI) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัหรือประเมินผลการดาํเนินงานในดา้นๆ ขององคก์รว่า

เป็นอย่างไรซ่ึงการกาํหนดตวัช้ีวดันั้นมีวิธีการหลายวิธี ถ้าจะมองในแง่ของระบบวดัผลดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) ก็เป็นแนวทางหน่ึงท่ีช่วยในการกาํหนด KPI โดยระบบวดัผลดุลยภาพเป็น

ระบบหรือกระบวนการในการบริหารชนิดหน่ึงท่ีอาศยัการกาํหนดตวัช้ีวดั (KPI) เป็นกลไกสาํคญั 

 ทกัษพล ธรรมรังสี (อา้งถึงใน ลิปดา ถนอมทรัพย,์ 2551: 96) ได้กล่าวว่า คุณสมบติั

ของตวัช้ีวดัท่ีดีตอ้งประกอบดว้ย 

 1.  ตอ้งไวพอท่ีจะบอกการเปล่ียนแปลง ไม่ใช่ว่าสถานการณ์ไปถึงไหนต่อไหนแลว้

ผลท่ีไดย้งัคงเดิมเสมอ 

 2. ตอ้งมีความจาํเพาะเจาะจงกบัการเปล่ียนแปลงท่ีตอ้งการวดั 
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 3.  มีกระบวนการวดัท่ีไม่ยุ่งยากนัก ใช้ทรัพยากรเหมาะสม ไม่เสียเวลาไปกับการ

ประเมินมากกวา่ท่ีใชใ้นการทาํงานจริง 

 4. สามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย 

 ณัฐพล ชวลิตชีวิน และปราโมทย์ ศุภปัญญา (2545: 150) กล่าวไว้ว่า การวดัผล

กระบวนการท่ีมาจากส่วนบนตั้งแต่ภารกิจ (Mission) ซ่ึงถือเป็นหนา้ท่ีพื้นฐานท่ีจะทาํการผลิตสินคา้

หรือบริการเพือ่สนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ต่อมาคือเป้าหมายหรือ Goal ขององคก์รนั้น คือ จุด

ท่ีองค์กรต้องการจะมุ่งไปให้ถึงซ่ึงค่อนขา้งจะเป็นเชิงคุณภาพ (Qualitative) มากกว่าเชิงปริมาณ 

(Quantitative) องคก์รแต่ละแห่งจาํเป็นตอ้งมีเป้าหมายเพื่อช่วยเป็นแนวทางในการตดัสินใจต่อไป 

คือ วตัถุประสงค ์คือเป้าหมายท่ีแสดงออกมาใหอ้ยูใ่นรูปท่ีสามารถวดัได ้ดงันั้นจึงจาํเป็นจะตอ้งเป็น

เป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจง สามารถวดัได้ สามารถทาํไดร้วมทั้งจะตอ้งมีผูท่ี้เขา้มาเก่ียวขอ้ง และมี

ระยะเวลาท่ีกาํหนดไวด้ว้ยมาถึงกลยุทธ์ความจริงคือ วิธีการท่ีจะทาํให้วตัถุประสงคข์ององคก์รนั้น

ประสบความสาํเร็จไดน้ั้นเอง ส่วนแผนคือ รายละเอียดท่ีบอกวา่ส่ิงท่ีจะทาํในอนาคตมีอะไรบา้ง ซ่ึง

สอดคลองกบเป้าหมาย วตัถุประสงค์และกลยุทธ์ขององค์กรด้วย ตามปกติแล้วอาจจะรวมถึง

โครงการต่างๆ และวธีิการในการดาํเนินการและประเมินผลส่วนการดาํเนินงาน ซ่ึงเป็นส่วนทา้ยสุด

ของพีรามิดนั้ นจะแสดงถึงขั้นตอนต่างๆ ของแผนงานท่ีจะนําไปปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลตาม

เป้าหมายท่ีได้วางไว ้ซ่ึงผลท่ีได้จากการดําเนินงานนั้ นจะต้องสามารถวดัและประเมินผลได ้ 

ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 2.1 
 

 
ภาพท่ี 2.1 กรอบในการพิจารณาการวดัผล 
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พสุ เตชะรินทร์ (อา้งถึงใน อิกษณา โกวิทกูลไกร, 2548: 9) ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน 

(KPI) เป็นเคร่ืองมือว ัดประสิทธิผลของกระบวนการ ทําให้ผู ้บ ริหารทราบถึงวิธีการของ

กระบวนการต่างๆ และสามารถบอกได้ถึงคุณลักษณะและแนวโน้มของกระบวนการต่างๆ  

เพื่อท่ีจะนาํไปใช้ในการพฒันาประสิทธิภาพการดาํเนินการ วธีิการจดัทาํตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน 

(KPI) ใน การจัดทําตัว ช้ีว ัดตามแนวท างของระบ บ วัดผลดุลยภาพ  (BSC) มี ขั้ นตอน ดังน้ี 

 1.  วิเคราะห์วิสัยทศัน์และกลยุทธ์ขององค์กร โดยกาํหนดเป็นกลยุทธ์หลกัท่ีสําคญั

ขององคก์ร 

2.  การวิเคราะห์และกาํหนดว่าตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานขององค์กรควรมีก่ีมุมมอง

และแต่ละมุมมองควรมีความสัมพนัธ์กนัอย่างไร โดยการจดัทาํแผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Map) ซ่ึง

แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ในเชิงเหตุและผลของวตัถุประสงค์ต่างๆ ภายใตแ้ต่ละมุมมองโดย

วัตถุประสงค์เหล่าน้ี  จะต้องสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กร และกําหนด

วตัถุประสงค์ท่ีสําคญัภายใตแ้ต่ละมุมมองรวมทั้งกาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานเพื่อให้บรรลุ

วตัถุประสงคอ์งคก์ร ซ่ึงตามหลกัของระบบวดัผลดุลยภาพแบ่งออกเป็น 4 มุมมองดงัน้ี 

  2.1 ภายใตมุ้มมองด้านการเงิน ประกอบด้วย วตัถุประสงค์ด้านรายได้หรือด้าน

ตน้ทุน เน่ืองจากถึงแมผู้บ้ริหารนั้นจะไม่ไดอ้ยู่ในตาํแหน่งท่ีก่อให้เกิดรายไดแ้ก่องค์กร แต่ในทุก

ตาํแหน่งก็จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการประหยดัตน้ทุนโดยในวตัถุประสงคด์า้นการเงินน้ีสามารถแบ่ง

แนวทางในการประเมินได้เป็น 3 กลุ่มหลกัและเกณฑ์หลกัในการประเมินของแต่ละกลุ่ม ได้แก่ 

         2.1.1 วตัถุประสงคด์า้นการเพิ่มข้ึนของรายได ้โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 4 ดา้น 

ดงัน้ี 

1) ร้อยละของยอดขายจากลูกคา้ใหม่ 

2) ร้อยละของยอดขายจากสินคา้และบริการใหม่ 

3) ส่วนแบ่งตลาด 

4) ยอดขายท่ีเพิ่มข้ึน 

  2.1.2 วตัถุประสงค์ด้านการลดลงของต้นทุนและประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงานท่ีเพิ่มข้ึนแบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) รายไดต่้อพนกังาน 

2) ตน้ทุนต่อหน่วย 

3) ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน 

4) ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานต่อรายได ้
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   2.1.3 วตัถุประสงค์ด้านการใช้ประโยชน์จากสินทรัพยห์รือการลงทุนแบ่ง

ออกเป็น 2 ดา้นไดแ้ก่ 

1) ผลตอบแทนจากการลงทุน 

2) EVA 

 2.2 ภายใตมุ้มมองดา้นลูกคา้ ได้แก่ การมุ่งเน้นท่ีจะตอบสนองต่อลูกคา้และการ

สร้างการรับรู้ในกลุ่มลูกค้า ซ่ึงประกอบด้วยลูกค้าภายในท่ีเป็นพนักงานในองค์กรและลูกค้า

ภายนอกองคก์ร โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

  2.2.1  ส่วนแบ่งทางการตลาด 

  2.2.2 การแสวงหาลูกคา้ใหม่ 

  2.2.3 การรักษาลูกคา้เก่า 

  2.2.4 ความพึงพอใจของลูกคา้ 

  2.2.5 กาํไรท่ีเกิดข้ึนจากลูกคา้แต่ละราย 

 2.3 ภายใตมุ้มมองด้านกระบวนการภายใน ไดแ้ก่ การดาํเนินกิจกรรมหลกัของ 

แต่ละหน่วยงาน โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้การดําเนินงานภายในขององค์กรธุรกิจเป็นอย่าง

สอดคลอ้งและเก้ือหนุนต่อการแสวงหารายได ้ซ่ึงสามารถแบ่งแนวทางในการประเมินได ้2 กลุ่ม

หลกัและสามารถใชเ้กณฑใ์นการประเมินแต่ละกลุ่มดงัน้ี 

  2.3.1 ความสามารถในดา้นนวตักรรม โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

    1) จาํนวนของสินคา้และบริการท่ีมีการคิดคน้ข้ึนมาใหม่ 

    2) ร้อยละของยอดขายจากสินคา้และบริการใหม่ 

    3) การมีสินคา้และบริการใหม่ เม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 

    4) ระยะเวลาท่ีใชใ้นการพฒันาสินคา้และบริการใหม่ 

  2.3.2 กระบวนการในการดาํเนินงานโดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 3 ด้านได้แก่ 

     1) คุณภาพของสินค้าและบริการ อตัราส่วนของเสีย การทาํงานซํ้ า 

การรอ ขอ้มูลท่ีผดิพลาด เป็นตน้ ฯลฯ 

    2) ระยะเวลาท่ีใชใ้นการผลิตสินคา้หรือการใหบ้ริการ 

    3) ตน้ทุนท่ีใช ้
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 2.4 ภายใตมุ้มมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา มีวตัถุประสงคห์ลกัในการพฒันา

ทกัษะของพนกังานและระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 4 ดา้นไดแ้ก่ 

  2.4.1 การเพิ่มขีดความสามารถของพนกังาน 

  2.4.2 การสร้างความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังาน 

  2.4.3 การรักษาพนกังานท่ีมีคุณภาพไวใ้นองคก์ร 

  2.4.4 ผลิตภาพและประสิทธิภาพของพนกังาน 

3. กาํหนดเป้าหมายท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบ โดยอาศยัขอ้มูลในปัจจุบนัเป็นพื้นฐาน

ในการกาํหนดเป้าหมาย ซ่ึงอาจนาํค่าเฉล่ียของบริษทัท่ีเป็นเลิศ ใชใ้นการเปรียบเทียบเพื่อให้เกิดการ

พฒันาประสิทธิภาพการดาํเนินงาน เพื่อบรรลุวสิัยทศัน์ขององคก์ร 

4. จดัทาํแผนงาน โครงการและกิจกรรมท่ีตอ้งทาํเพื่อช่วยให้บรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนด

ข้ึน 

5.  กําหนดวิธีการรายงานผลตัวช้ีวดัให้ผูบ้ริหารทราบถึงผลการปฏิบัติงานและ

ขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงรูปแบบของรายงานอาจแสดงผลในรูปกราฟหรือตารางตามความเหมาะสม

ของตวัช้ีวดัในแต่ละประเภท 

6.  การติดตามผลและพฒันาตวัช้ีวดัใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนัอยูเ่สมอ 

ลกัษณะของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานท่ีดี 

พสุ  เดชะรินทร์ และคณะ (2548: 25) ได้กล่าวถึงคุณสมบัติของตัวช้ีว ัดผลการ

ดาํเนินงานท่ีดีนั้นตอ้งประกอบไปดว้ย 

1. มีความสอดคลอ้งกบัวสิัยทศัน์ ภารกิจ และยทุธศาสตร์ขององคก์ร 

2. ควรแสดงถึงส่ิงท่ีมีความสําคัญเท่านั้ น ซ่ึงตัวช้ีวดัท่ีมีความสําคัญนั้ นจะมี 2 

ลกัษณะไดแ้ก่ 

2.1 ตวัช้ีวดัท่ีแสดงถึงผลการดาํเนินงานท่ีสาํคญัขององคก์ร 

2.2 ตวัช้ีวดัท่ีใชว้ดักิจกรรมหรืองานท่ีมีความสําคญัแต่อาจจะไม่ค่อยผิดพลาด แต่

ถา้กิจกรรมเหล่าน้ีมีความผดิพลาดเม่ือไหร่จะก่อใหเ้กิดปัญหาอยา่งใหญ่หลวงแก่องคก์าร 

2.3 ประกอบด้วยตัวช้ีวดัท่ีเป็นเหตุ (Lead Indicators) และผล (Lag Indicators) 

เช่นการกาํหนดตวัช้ีวดั “ระดบัความพึงพอใจของประชาชน” อนัเป็นตวัช้ีวดัผล (Lag Indicator) 

และ “ร้อยละของขั้นตอนการทาํงานท่ีลดลง” อนัเป็นตวัช้ีวดัเหตุ (Lead Indicator) 

2.4 ประกอบดว้ยมิติหรือมุมมองท่ีหลากหลาย เช่น ในการให้บริการมิได้วดัผล

จากการสํารวจผูรั้บบริการเท่านั้ น แต่ควรรวมถึงกระบวนการภายในและการพฒันาบุคลากรท่ี

เก่ียวขอ้งดว้ย 
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2.5 ตวัช้ีวดัท่ีสร้างข้ึนจะตอ้งมีบุคคลหรือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบทุกตวั 

2.6 ตวัช้ีวดัท่ีสร้างข้ึนมา ควรเป็นตวัช้ีวดัท่ีองค์กรสามารถควบคุมได้อย่างน้อย

ร้อยละ 80 

2.7 เป็นตวัช้ีวดัท่ีสามารถวดัไดแ้ละเป็นท่ีเขา้ใจของบุคคลทัว่ไป 

2.8 การแสดงผลของตวัช้ีวดัควรช่วยให้ผูบ้ริการและบุคลากรสามารถติดต่อการ

เปล่ียนแปลงต่างๆ ไดดี้ 

2.9 ตวัช้ีวดัท่ีดีจะตอ้งไม่ก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ภายในองคก์ร 

 การศึกษาคร้ังน้ีได้นําแนวคิดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานมาใช้เพราะในปัจจุบัน

ธนาคารมีการจดัการองค์กรสมยัใหม่โดยการนาํ Balanced Scorecard (BSC) โดยมีตวัช้ีวดัผลการ

ดาํเนินงานท่ีเรียกว่า Key Performance Indicator (KPI) มาใช้ ซ่ึงในการศึกษาเร่ืองน้ีได้นาํตวั KPI 

เป็นตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานระยะสั้นในเร่ืองของมุมมองของลูกคา้ในส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ 

ธนาคารดาํเนินงานบริการเพื่อตอ้งการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดจึงเน้นในเร่ืองของการ

บริการท่ีเป็นเลิศ ดงันั้น ธนาคารจึงกาํหนดส่ิงท่ีใชใ้นการประเมินผลการปฏิบติัของพนกังานโดยให้

ลูกค้ามีส่วนร่วมในการประเมินผ่านเคร่ือง Survey Pad ผลการประเมินของลูกคา้จะเป็นตวัช้ีวดั 

ไดว้า่ ลูกคา้มีความพงึพอใจมากนอ้ยเพียงใดต่อการบริการ 

 

4. ธนาคารกรุงไทย  

 

 4.1 ทีม่าและข้อมูลปัจจุบันของธนาคารกรุงไทย 

  “เยาวราช” คือ ถนนสายเศรษฐกิจเส้นสําคญันบัตั้งแต่ท่ีถนนเส้นน้ีไดถู้กสร้างข้ึน

ในสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ถนนแห่งน้ีเป็นท่ีตั้งของชุมชนชาวจีนและตามตาํรา

ภูมิศาสตร์พยากรณ์ (ฮวงจุย้) ก็บอกไวว้่าถนนสายน้ีคือทาํเลมงักรทอง ดงันั้นธนาคารหลายแห่ง 

จึงถือกําเนิด ข้ึน บนถนนสายเศรษฐกิจเส้นน้ี เช่นเดียวกับ  “ธนาคารกรุงไทย” ค ร้ังแรกท่ี

ธนาคารกรุงไทยเร่ิมเปิดดาํเนินกิจการคือ วนัท่ี 14 มีนาคม 2509  จากการควบรวม 2 ธนาคารท่ี

รัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ในขณะนั้น ได้แก่  ธนาคารเกษตร จาํกดัและธนาคารมณฑล จาํกดั แล้ว

ก่อตั้ งข้ึน เป็น “ธนาคารกรุงไทยจํากัด” (Krung Thai Bank Limited) ทั้ งน้ีเพื่อให้มีฐานะทาง

การเงินท่ีมัน่คงสามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงิน และบริการลูกคา้ไดก้วา้งขวางและมีบทบาทช่วยพฒันา

เศรษฐกิจของประเทศไดม้ากข้ึนดว้ย โดยมีสาขาแรกตั้งอยูบ่นถนนเยาวราช ซ่ึงเป็นสํานกังานใหญ่

เดิมของธนาคารเกษตร 
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 ตั้งแต่เร่ิมแรกท่ีธนาคารกรุงไทยเปิดดาํเนินการ ผลการดาํเนินงานของธนาคารก็ได้

ขยายตวัข้ึนตามปริมาณธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึนจากการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจในประเทศไทย เม่ือเล็งเห็น

แล้วว่า พื้นท่ีสํานักงานใหญ่ ท่ีตั้ งอยู่บนถนนเยาวราช คบัแคบไม่สะดวกต่อการให้บริการและ

ปฏิบติังานแลว้ วนัท่ี 26 พฤศจิกายน 2525 ธนาคารกรุงไทย จึงไดย้า้ยสาํนกังานใหญ่มาอยู ่ณ อาคาร

เลขท่ี 35 ถนนสุขุมวิท และใช้เป็นท่ีทาํการสํานกังานใหญ่มาจนกระทัง่ปัจจุบนั การดาํเนินธุรกิจ

ของธนาคารกรุงไทยเจริญเติบโตอย่างมัง่คงและต่อเน่ือง การปรับปรุงและขยายองค์กรงานใหม่

เป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ จึงทาํใหส้ามารถบริการลูกคา้ไดร้วดเร็วและทัว่ถึง จนกระทัง่ในเดือนมีนาคม 

2530 ทางธนาคารไดรั้บมอบหมายให้เขา้ไปช่วยบริหารงานใน “โครงการ 4 เมษา” ต่อจากธนาคาร

แห่งประเทศไทย โดยเนน้ในเชิงธุรกิจ ซ่ึงเท่ากบัวา่ธนาคารกรุงไทยไดมี้บทบาทสําคญัในการช่วย

แกไ้ขปัญหาวิกฤตเศรษฐกิจคร้ังสําคญัคร้ังหน่ึงของไทย จากนั้นเดือนสิงหาคมในปีเดียวกนั ตาม

นโยบายของกระทรวงการคลงั ธนาคารกรุงไทยไดรั้บโอนทรัพยสิ์นและหน้ีสินของธนาคารสยาม 

จาํกดั ท่ีกาํลงัมีปัญหาจากการควบรวมคร้ังน้ี ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารท่ีมีทรัพยสิ์นมากเป็น

อนัดบั 2 ของประเทศ สามารถตอบสนองนโยบายการเงิน การคลงัของประเทศ และแสดงบทบาท

ความเป็น “ธนาคารนาํ” (Lead Bank) ได ้

  ในปี พ.ศ. 2531 ธนาคารกรุงไทยไดข้ยายสาขาออกไป ครอบคลุมทุกจงัหวดัของ

ประเทศ ถือว่าเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งเดียวในขณะนั้นท่ีสามารถขยายศกัยภาพการให้บริการ

ประชาชนได้อย่างทัว่ถึง ไม่เพียงแต่การขยายสาขาทัว่ประเทศเท่านั้น ธนาคารกรุงไทยยงัได้นํา

เทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชก้บังานให้บริการลูกคา้และการปฏิบติังานภายใน ในปีเดียวกนัน้ีธนาคาร

ไดติ้ดตั้งระบบออนไลน์และเคร่ืองเอทีเอม็ ซ่ึงถือวา่เป็นธนาคารแห่งแรกท่ีสามารถติดตั้งไดค้รบทุก

จงัหวดั อีกกา้วท่ีสําคญัเกิดข้ึนเม่ือไดน้าํหุ้นของธนาคารเขา้สู่ตลาด หลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยใน

วนัท่ี 26 มิถุนายน 2532 นบัเป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกท่ีนาํหุ้นเขา้ซ้ือ-ขายในตลาดหลกัทรัพยฯ์  โดย

เร่ิมเปิดการซ้ือ-ขายหุน้ของธนาคารตั้งแต่ วนัท่ี 2 สิงหาคม 2532 จนกระทัง่ในวนัท่ี 24 มีนาคม 2537 

ธนาคารกรุงไทยก็ไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนภายใตช่ื้อ “ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)” ใช้

ช่ือภาษาองักฤษวา่ “Krung Thai Bank Public Company Limited” 

  หลงัจากวิกฤตทางการเงินท่ีส่งผลให้เศรษฐกิจของโลก ซบเซาในปี 2540 สถาบนั

การเงินส่วนใหญ่ประสบปัญหาการขาดความเช่ือมัน่ในสถาบนัการเงิน แต่ธนาคารกรุงไทยก็ยงั

สามารถฟันฝ่าอุปสรรคในช่วงท่ีมีสภาวะเศรษฐกิจและการเงินของประเทศแทบจะลม้ละลายมาได ้

ในปี 2546 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งแรกท่ีสามารถจ่ายเงินปันผลให้กบัผูถื้อหุ้นได้

และยงัเป็นผูน้ําในการรักษาระดบัอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก โดยพยายามตรึงอตัราดอกเบ้ียให้อยู่ใน

ระดบัเดิม เป็นธนาคารสุดทา้ยในระบบธนาคารพาณิชยท่ี์ประกาศลดอตัราดอกเบ้ียเงินฝากลงและ 
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ก็ยงัเป็นผูน้ําในการรณรงค์ให้ประชาชนหันมารักษาและเปิดเผยข้อมูลเครดิตของตนเองเพื่อ

ประโยชน์ในการ ขอสินเช่ือและในปีเดียวกนัน้ี ธนาคารไดน้าํเอาหุ้นออกจาํหน่ายให้กบันกัลงทุน

ทั้งในและต่างประเทศ อีกคร้ัง เพื่อเป็นการเพิ่มปริมาณหุ้นท่ีซ้ือ-ขายในตลาดหลักทรัพย์ฯ ซ่ึง

ปรากฏวา่หุ้นของธนาคารได ้รับความสนใจและความเช่ือมัน่จากนกัลงทุนเป็นอยา่งมาก หุ้นท่ีเปิด

ให้จองซ้ือหุ้นของธนาคารกรุงไทยมากกว่าสัดส่วนท่ีเสนอขาย ถือว่าเป็นความสําเร็จอีกกา้วหน่ึง

ของธนาคารท่ีไดรั้บความไวว้างใจจากนกัลงทุนทั้งในและต่างประเทศหลงัจากท่ีพึ่งผา่นพน้วิกฤต

เศรษฐกิจมา ปลายปี 2547 ไดเ้กิดมหนัตภยัคล่ืนยกัษสึ์นามิใน 6 จงัหวดัภาคใต ้ทาํลายชีวติผูค้นและ

ทรัพยสิ์นอย่างมหาศาล ทางธนาคารกรุงไทยไดอ้อกมาตรการช่วยเหลือลูกคา้ท่ีได้รับผลกระทบ  

ทั้งโดยตรงและโดยออ้ม พร้อมกนัน้ีก็ยงัไดบ้ริจาคเงินเพื่อช่วยเหลือผูป้ระสบภยั เป็นจาํนวนเงิน 

100 ลา้นบาทอีกดว้ย 

 ปัจจุบันธนาคารยงัคงเติบโตและพร้อมเดินเคียงข้างสังคมไทย โดยได้ปรับ

วิสัยทศัน์ใหม่เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนั โดยเปล่ียนจาก "ธนาคารแสนสะดวก" หรือ 

"The Convenience Bank" ท่ีถือเป็นมาตรฐานบริการของธนาคารในปัจจุบนั สู่แนวคิด "กรุงไทย 

ก้าวไกล ไปกับคุณ" หรือ "Growing Together" อันเป็นความมุ่งมั่นท่ีจะพัฒนาศักยภาพของ

บุคลากรและสร้างการบริการท่ีมีคุณค่า เพื่อสนับสนุนการเติบโตและความมัง่คัง่แก่ลูกคา้ สร้าง

คุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคม ตลอดจนสร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ผูถื้อหุน้ 

 ธนาคารกรุงไทยด้วยรากฐานท่ีมั่นคงมาเกือบคร่ึงศตวรรษเรามุ่งมั่นท่ีจะเป็น

ธนาคารท่ีแสนสะดวกและมัน่คงท่ีประชาชนในทุกภูมิภาคไวว้างใจในบริการท่ีเป็นเลิศของเราดว้ย

เครือข่ายครอบคลุมทุกอาํเภอทั่วประเทศ ไม่ว่าคุณจะอยู่ตรงไหนของประเทศเราก็พร้อมท่ีจะ

ให้บริการคุณในทุกระดบัทั้งลูกคา้บุคคล ลูกคา้องค์กร ลูกคา้สถาบนัลูกคา้ภาครัฐหรือรัฐวิสาหกิจ

และลูกคา้ธุรกิจทุกขนาดไม่เพียงแต่ประวติัศาสตร์ในการดาํเนินงานท่ีเราภาคภูมิใจเท่านั้น เรายงั

พร้อมท่ีจะคืนกาํไรสู่สังคมและส่ิงแวดลอ้มดว้ยกิจกรรมสร้างทุนปัญญาท่ีไม่วา่คุณจะอยูภ่าคใดของ

สังคมคุณจะไดรั้บผลตอบแทนอยา่งเท่าเทียมกนั 

4.2 วิสัยทัศน์  (Vision) "กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับคุณ" GROWING TOGETHER 

มุ่งมัน่ดูแลและพฒันาศกัยภาพของบุคลากร เพื่อสนบัสนุนการเติบโตและความมัง่คัง่แก่ลูกคา้ สร้าง

คุณภาพท่ีดีข้ึนแก่สังคมและส่ิงแวดลอ้มและสร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืแก่ผูถื้อหุน้ 
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4.3 พนัธกจิ (Mission)  

 4.3.1 ดูแลและพฒันาศกัยภาพของบุคลากรและระบบงาน  

 4.3.2 ใหบ้ริการและคาํแนะนาํท่ีมีคุณค่าแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

 4.3.3 ร่วมพฒันาเศรษฐกิจ สังคมและส่ิงแวดลอ้มอยา่งย ัง่ยนื 

 4.3.4 สร้างผลตอบแทนท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืใหแ้ก่ผูถื้อหุน้ 

 4.4 จุดบริการ KTB ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ รายละเอียดดงัภาพท่ี 2.2 

 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2 จาํนวนสาขาของธนาคารกรุงไทยในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ภาพท่ี 2.2 จาํนวนสาขาของธนาคารกรุงไทยในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ) 
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ภาพท่ี 2.2 จาํนวนสาขาของธนาคารกรุงไทยในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (ต่อ) 

 

ท่ีมา:  ขอ้มูลทัว่ไปธนาคารกรุงไทย. (2560). จาก http://www.ktb.co.th/ktb/locator. 

 
4.5 ผลติภัณฑ์และบริการ 

 4.5.1 เงินฝาก  

 4.5.2 สินเช่ือ 

 4.5.3 ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  

 4.5.4 บริการโอนเงิน 

 4.5.5 บริการรับชาํระเงินและเติมเงิน 

 4.5.6 บริการบตัร 

 4.5.7 การลงทุน 

 4.5.8 บริการกรุงไทยธนบดี 

 4.5.9 ประกนัภยั 
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 4.5.10  บริการทางการเงินต่างประเทศ 

 4.5.11  บริการจดัการทางการเงิน 

 4.5.12  บริหารความเส่ียงทางการเงิน 

 

5.  เคร่ือง Survey Pad 

   

     
    ภาพท่ี 2.3 อุปกรณ์ Survey Pad  

  
 ระบบ KTB Customer Satisfaction Survey (CSS) 

KTB Customer Satisfaction Survey (CSS) เป็นระบบสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้ 

ผูม้าใชบ้ริการท่ีสาขาของธนาคาร ซ่ึงทาํงานบนระบบ Profile Direct โดยอาศยัอุปกรณ์ Survey Pad

ท่ีธนาคารกาํหนดให้จดัวางอุปกรณ์ไวบ้น High Counter และ Low Counter สําหรับให้ลูกคา้ใช้น้ิว

แตะท่ีปุ่มแบบสัมผสั หลังจากพนักงานทํารายการเสร็จส้ิน (เฉพาะรายการท่ีให้บริการลูกค้า

โดยตรง) เพื่อให้ลูกคา้เลือกระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงาน โดยชุดอุปกรณ์

ประกอบดว้ย 

 1. อุปกรณ์ให้คะแนนความพึงพอใจ (Survey Pad) ทางดา้นขวาจะเป็นแป้นสําหรับ

ให้ลูกคา้กดให้คะแนนฯ แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ 1 = น้อยมาก 2 = น้อย 3 = พอใช้ 4 = ดี 5 = ดีมาก 

ส่วนดา้นซ้ายจะมีช่องไวส้ําหรับเสียบบตัร เพื่อแสดงตวัตนของพนักงานท่ีปฏิบติังานตามแต่ละ

เคาน์เตอร์ โดยสาขาสามารถพิมพรู์ปพนกังาน ช่ือ-นามสกุล ตาํแหน่ง (ตามรูปแบบและตวัอกัษรท่ี

กาํหนด) หรือใชบ้ตัรพนกังาน แทนได ้
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 2. สายสัญญาณเพื่อเช่ือมต่อระหว่างตวัเคร่ืองกบั USB Port ของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

Teller PC เม่ือพนักงานเปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Teller PC ท่ีมีการเช่ือมต่อกบั Survey Pad แลว้นั้น

อุปกรณ์ Survey Pad จะมีเสียงป๊ีด ดังข้ึน 1 คร้ัง หลังจากนั้ น อุปกรณ์ Survey Pad อาจจะมีการ

ทดสอบตวัของอุปกรณ์เอง เม่ือพนกังาน Sign On เขา้ระบบ Profile Direct อุปกรณ์ดงักล่าว จะอยู่

ในสถานะพร้อมใช้งานทันที หลงัเสร็จส้ินขั้นตอนต่างๆ ในขั้นตอนท้ายสุดของการทาํรายการ 

ระบบจะข้ึนข้อความ “กรุณาเลือก ให้คะแนนความพึงพอใจ หรือทาํรายการต่อ” โดยมีปุ่มให้

พนกังานเลือก 

  2.1 ทาํรายการต่อ 

  2.2 ใหค้ะแนนความพึงพอใจ 

  เม่ือพนกังานเลือกกดปุ่ม “ให้คะแนนความพึงพอใจ” ท่ีอุปกรณ์ Survey Pad จะมี

ไฟติดสวา่งบริเวณดา้นบนและบริเวณขอ้ความ  "กรุณาให้คะแนนความพึงพอใจค่ะ" พร้อมมีเสียง

ป๊ีด ดงัข้ึน 1 คร้ัง ดงัภาพท่ี 2.4 

 

 
 

ภาพท่ี 2.4 การเตรียมความพร้อมอุปกรณ์ Survey Pad 

  

ให้ลูกคา้กดให้คะแนนได้ท่ีปุ่มใดปุ่มหน่ึง [ระบบจะให้เวลาลูกคา้กดภายใน 15 

วินาที หลงัจากนั้น อุปกรณ์ Survey Pad จะตดั (Time Out)] เพื่อให้พนกังานสามารถเรียกหมายเลข

คิวต่อไปเพื่อทาํรายการได)้ ตามความหมายดงัน้ี 
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กด 1 = นอ้ยมาก จะแสดงดงัภาพท่ี 2.5 

 

 
 

ภาพท่ี 2.5 การกดปุ่มหมายเลข 1 อุปกรณ์ Survey Pad 

 

 กด 2 = นอ้ย จะแสดงดงัภาพท่ี 2.6 

 

 
          

ภาพท่ี 2.6 การกดปุ่มหมายเลข 2 อุปกรณ์ Survey Pad  

 

 กด 3 = พอใช ้จะแสดงดงัภาพท่ี 2.7 

 

 
  

ภาพท่ี 2.7 การกดปุ่มหมายเลข 3 อุปกรณ์ Survey Pad 
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 กด 4 = ดี จะแสดงดงัภาพท่ี 2.8 

 

 
 

ภาพท่ี 2.8 การกดปุ่มหมายเลข 4 อุปกรณ์ Survey Pad 

 

กด 5 = ดีมาก จะแสดงดงัภาพท่ี 2.9 

 

    
         

ภาพท่ี 2.9 การกดปุ่มหมายเลข 5 อุปกรณ์ Survey Pad 

 

  



39 

หลงัจากลูกคา้กดปุ่มใหค้ะแนนแลว้ จะแสดงไฟ “ ขอบคุณท่ีใชบ้ริการคะ” ดงัรูภาพท่ี 2.10 

 

    
   

ภาพท่ี 2.10 อุปกรณ์ Survey Pad เม่ือเสร็จส้ินการทาํรายการ 

 

 จากนั้น พนักงานสามารถทาํรายการธุรกรรมอ่ืนต่อไปได้ ** ระบบจะให้เวลา

ลูกคา้กดภายใน 10 วนิาที หลงัจากนั้นอุปกรณ์ Survey Pad จะตดั (Time Out) ** 

 วธีิการนบัจาํนวนรายการท่ีใหค้ะแนนความพงึพอใจ 

  การกดปุ่ม “ให้คะแนนความพึงพอใจ” ในการ Post Transaction แต่ละคร้ัง ระบบ

จะบนัทึกผลแสดงดงัตวัอยา่ง ดงัน้ี 

 กรณีท่ี 1 

 ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post Transaction แล้วกดปุ่ม “ให้คะแนนความพึง

พอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะแสดงผล = 1 รายการ 

 กรณีท่ี 2 

 ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post Transaction แล้วกดปุ่ม “ทํารายการต่อไป”  

 ทาํรายการโอน 1 รายการ กด Post Transaction แล้วกดปุ่ม “ให้คะแนนความพึง

พอใจ”ในการนบัคะแนนระบบจะแสดงผล = 1 รายการ 

 กรณีท่ี 3 

 ทาํรายการฝาก 1 รายการ 

 ทาํรายการโอน 1 รายการ 

 ทาํรายการถอน 1 รายการ กด Post Transaction แล้วกดปุ่ม “ให้คะแนนความพึง

พอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะแสดงผล = 3 รายการ 
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 กรณีท่ี 4 

 ทาํรายการฝาก 1 รายการ 

  ทาํรายการโอน 1 รายการ 

 ทาํรายการถอน 1 รายการ กด Post Transaction แลว้กดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป” 

  ทาํรายการฝาก 1 รายการ 

 ทาํรายการถอน 1 รายการ กด Post Transaction แล้วกดปุ่ม “ให้คะแนนความพึง

พอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะแสดงผล = 2 รายการ 

 

6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 สลิลทิพย ์ เลิศพงศ์ภากรณ์ (2554: บทคดัย่อ) มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ งานวิจยัเร่ือง 

ความรู้ ทศันคติและพฤติกรรมการปฏิบติังานของพนกังานสถานีโทรทศัน์ Thai PBS ในเร่ืองความ

รับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของส่ือสาธารณะ ผลการศึกษาพบว่า พนักงาน Thai PBS ท่ีเป็นกลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีระยะเวลา

ปฏิบติังาน 3 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่มีตาํแหน่งงานสังกดังานวารศาสตร์และเป็นผูป้ฏิบติังานมากท่ีสุด 

ในส่วนของความรู้กลุ่มตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เคยไดรั้บความรู้เก่ียวกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) 

ของส่ือสาธารณะมาก่อน โดยส่วนมากเคยไดรั้บความรู้จากองคก์รท่ีปฏิบติังาน พบวา่ระดบัความรู้

ของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นระดบัสูง ดา้นทศันคติพบวา่ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัทศันคติในเชิงบวก

ทั้งในดา้นการเห็นความสําคญั คุณค่า และประโยชน์ของ CSE ของส่ือสาธารณะ ในดา้นพฤติกรรม

การปฏิบัติงานพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดับพฤติกรรมปฏิบัติงานในระดับค่อนข้างมาก ผลการ

ทดสอบสมมติฐานการวิจยัคร้ังน้ีพบว่า ภูมิหลงัของกลุ่มตวัอย่าง อายุท่ีแตกต่างส่งผลต่อความรู้ใน

เร่ืองความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) ของส่ือสาธารณะ สาํหรับระยะเวลาการปฏิบติังานท่ีแตกต่าง

ส่งผลต่อทัศนคติท่ีมีต่อความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของส่ือสาธารณะ สําหรับภูมิหลังท่ี

แตกต่างไม่ส่งผลต่อพฤติกรรมการปฏิบติังานในเร่ืองความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของส่ือ

สาธารณะ นอกจากน้ีพบวา่ความรู้ ทศันคติ และพฤติกรรมการปฏิบติังานในเร่ืองความรับผิดชอบ

ต่อสังคม (CSR) ของส่ือสาธารณะมีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบั 

ตํ่ามาก 
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 วิชัย ทศพรทรงชัย (2549: บทคัดย่อ) ได้วิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการเพิ่มผลการ

ปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ ศึกษาเฉพาะสาขารังสีวิทยาวินิจฉัย ฝ่ายรังสีวิทยา โรงพยาบาล

จุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย เพื่อศึกษาระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและศึกษาปัจจยัต่างๆ  

ท่ีมีผลต่อการเพิ่มผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ พบว่าระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ของบุคลากรอยู่ในระดับประสิทธิภาพน้อย ปัจจยัท่ีเก่ียวกับแรงจูงใจในการทาํงาน การได้รับ

โอกาส ในการฝึกอบรม การมีส่วนร่วมในกิจกรรม รวมถึงบทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบในงานมี 

ความสัมพนัธ์กับผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพในระดบัสูง มีเพียงปัจจยัด้านความรู้ความ 

เขา้ใจในงานเพียงปัจจยัเดียว ท่ีไม่มีผลต่อการเพิ่มผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพ 

 สมสิทธ์ิ สองประสม (2550: บทคัดย่อ) สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ได้

ทาํการศึกษาทัศนคติของพนักงานต่อระบบประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ผล

การศึกษาทัศนคติของพนักงานต่อระบบประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย พบว่า 

พนกังานส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าระบบประกนัคุณภาพแบบใหม่จะนาํมาซ่ึงการเปล่ียนแปลง

ระบบการทาํงานของหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน ทั้งน้ีปัจจยัความสาํเร็จในการนาํระบบ

ดงักล่าวไปปรับใช้นั้น สามารถสรุปได้เป็น 2 ปัจจยัหลกัคือ ปัจจยัทางด้านระบบ (System) และ

ปัจจยัทางดา้นบุคคล (People) และพนกังานส่วนใหญ่มีขอ้เสนอแนะใหม้หาวิทยาลยัเปิดการอบรม

พนกังานเก่ียวกบัระบบประกนัคุณภาพให้มากข้ึน พร้อมทั้งดาํเนินการพฒันาพนักงานควบคู่กบั

ระบบการทาํงานของหน่วยงาน เพื่อเป็นการเตรียมความ พร้อมให้กบัหน่วยงานต่างๆ ในการนาํ

ระบบประกนัคุณภาพของมหาวทิยาลยัไปปรับใชด้ว้ย 

 วีราภรณ์ บุตรทองดี (2557: บทคดัย่อ) งานวิจยัเร่ือง การศึกษาทศันคติต่อการทาํงาน

องค์กร และความจงรักภกัดีของพนักงานท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

โรงงาน ในเขตนิคมอุตสาหกรรม จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ทศันคติในการทาํงานดา้นลกัษณะงาน 

ส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานโรงงาน ในเขตนิคมอุตสาหกรรม จังหวดั

ปทุมธานีส่วนทศันคติต่อองค์กร ด้านค่าตอบแทน และสวสัดิการ ไม่ส่งผลต่อประสิทธิผลการ

ปฏิบติังานของพนกังานโรงงาน ในเขต นิคมอุตสาหกรรม จงัหวดัปทุมธานี ส่วนทศันคติต่อองคก์ร

ด้านสภาพแวดล้อมและด้านนโยบาย และการบริหารขององค์กร ส่งผลต่อประสิทธิผลการ

ปฏิบติังานของพนักงานโรงงาน ในเขตนิคม อุตสาหกรรม จงัหวดัปทุมธานีและทศันคติต่อความ

จงรักภักดีด้านจิตใจ และด้านความคงอยู่ไม่ส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนักงาน

โรงงาน ในเขตนิคมอุตสาหกรรม จงัหวดัปทุมธานี ส่วนดา้นพฤติกรรมส่งผลต่อประสิทธิผลการ

ปฏิบติังานของพนักงานโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรม จงัหวดัปทุมธานี อย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ศิวพร จนัทร์จาํเนียร (2553: บทคดัยอ่) ทาํการศึกษาเก่ียวกบั การรับรู้และทศันคติของ

พนกังานท่ีมีต่อนโยบายและแนวทางการแปรรูปรัฐวิสาหกิจขององคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย 

ผลการวิจยัพบว่า 1. ความแตกต่างทางลกัษณะประชากร ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ ระดบัการศึกษา 

อายุงาน และตาํแหน่งงาน ไม่มีความแตกต่างกนัในดา้นการรับรู้นโยบายและแนว ทางการแปรรูป

รัฐวิสาหกิจขององค์การโทรศัพท์แห่งประเทศไทย 2. ทัศนคติของพนักงานส่วนใหญ่ มีการ

แสดงออกทศันคติไม่แตกต่างกนั โดยการแสดงความคิดเห็นออกมาในแนวทาง ไม่สนบัสนุนต่อ

นโยบายและแนวทางการแปรรูปรัฐวิสาหกิจขององคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย 3. พนกังานท่ีมี

ความแตกต่างทางดา้นสถานภาพการทาํงาน ไดแ้ก่ รายได ้อายุงาน และตาํแหน่งงาน จะมีทศันคติ

ต่อนโยบายและแนวทางการแปรรูปรัฐวิสาหกิจขององคก์ารโทรศพัทแ์ห่งประเทศไทย ไม่แตกตาง

กนั 4. พนกังานท่ีมีระดบัความรู้สูงจะมีทศันคติในแนวทางสนบัสนุนต่อนโยบายและแนวทางการ

แปรรูปรัฐวิสาหกิจขององค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทยมากกว่าพนักงานท่ีมีระดบัความรู้ตํ่า  

5. การรับรู้ ข่าวสารจากส่ือประเภทต่างๆ ของพนกังาน พบว่า ส่วนใหญ่จะเป็นการพูดคุยระหวา่ง

พนักงาน รองลงมาส่ือส่ิงพิมพ์ ไดแ้ก่ จุลสาร ช่ือสารสนเทศ ผลการวิจยัน้ี สามารถนาํไปใช้เป็น

แนวทางในการศึกษา การดาํเนินงานการแปรรูปรัฐวิสาหกิจและพฒันาด้านงานประชาสัมพนัธ์ 

ข้อมูลข่าวสาร ภายในองค์กร เพื่อการเสริมสร้างการรับรู้ ความเข้าใจ และทัศนคติ ท่ีดีต่อการ

ดาํเนินงานองคก์รใน ดา้นอ่ืนๆ เพื่อให้การดาํเนินงานบรรลุวตัถุประสงคแ์ละมีประสิทธิภาพ นาํมา

ซ่ึงความร่วมมือกนัทั้งฝ่ายบริหารและพนกังานภายในองคก์รนั้นๆ 

 อริสรากร  เคหะ (2552: บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเก่ียวกับ ความรู้ ความเข้าใจและ

ทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อระบบการบริหารจดัการเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มเชิงเศรษฐศาสตร์ของบริษทั 

ทีโอที จาํกดั(มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า พนักงานส่วนใหญ่มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบ 

EVM และ BSC ในระดบัดีมาก ทศันคติต่อระบบ EVM และ BSC ในระดบัปานกลาง พนักงานท่ี

เคยไดรั้บการอบรม EVM ส่วนใหญ่มีความรู้ความเขา้ใจและทศันคติต่อระบบ EVM แตกต่างกนักบั

พนกังานท่ีไม่เคยไดรั้บการอบรม นอกจากนั้นระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อระบบงานมีผลต่อทศันคติ

ของพนกังานทั้งระบบ EVM และ BSC 

 บุษกร ทบัทิม (2549: บทคดัยอ่) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัทศันคติและพฤติกรรมท่ีมีต่อการ

ปฏิบติังานภายใตร้ะบบ Six Sigma ของพนกังานบริษทัซมัซุง อิเล็กโทร- แม็คคานิคส์(ไทยแลนด์) 

จาํกดั ผลการวิจยัพบว่า พนกังานส่วนใหญ่มีระดบัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัระบบ Six Sigma อยู่

ในระดับสูง รองลงมา ระดับปานกลาง และระดับตํ่าตามลาํดับ และพบว่า การมีส่วนร่วมของ

พนกังานภายใตร้ะบบ Six Sigma อยูใ่นระดบัดี ทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อระบบ Six Sigma อยูใ่น

ระดบัดี พฤติกรรมในการปฏิบติังานของพนกังานอยูใ่นระดบัดีและพนกังานมีทกัษะการปฏิบติังาน
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ในระบบ Six Sigma อยูใ่นระดบัดีและพบวา่ทศันคติของพนกังานท่ีมีความรู้ความเขา้ใจแตกต่างกนั

มีผลต่อการปฏิบติังานภายใตร้ะบบ Six Sigma แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 และการ

มีทกัษะในการปฏิบติังานภายใตร้ะบบ Six Sigma ของพนักงาน มีความสัมพนัธ์กบัทศันคติและ

พฤติกรรมในการปฏิบติังานภายใตร้ะบบ Six Sigma ในทิศทางเดียวกนัและความสัมพนัธ์ระดบั

ปานกลาง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ก่ิงกาญจน์ ศิริบุญโกศยั (2554: บทคดัย่อ) ทาํการศึกษาเก่ียวกับความรู้ความเข้าใจ 

ทศันคติต่อระบบการประเมินผลการปฏิบติังานแบบ 360 องศาและความผูกพนัต่อองค์การของ

พนักงานโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตห้วยขวาง พบว่า ความรู้ความเข้าใจต่อระบบการ

ประเมินผลการปฏิบติังานแบบ 360 องศา พบวา่ มีระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อระบบการประเมินผล

การปฏิบติังานแบบ 360 องศา อยูใ่นระดบัมาก ส่วนทศันคติต่อระบบการประเมินผลการปฏิบติังาน

แบบ 360 องศา พบว่ามีระดบัทศันคติต่อระบบการประเมินผลการปฏิบติังานแบบ 360 องศาอยู่ใน

ระดบัดี สรุปวา่ ความรู้ความเขา้ใจต่อระบบการประเมินผลการปฏิบติังานแบบ 360 องศา ท่ีแตกต่าง

กนัมีทศันคติต่อระบบการประเมินผลการปฏิบติังานแบบ 360 องศาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.01  

พิมพิมล วงศ์ไชยา, พินทอง ปินใจ พรพิมล, อรุณ รุ่งโรจน์ และสิริสุดา เตชะวิเศษ  

(2554: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความรู้ ทศันคติ ความคาดวงัและการปฏิบติัจริงเก่ียวกบับริการปฐมภูมิ

ของผูป้ฏิบติังานเวชปฏิบติัผลวิจยัพบวา่ ความรู้ของผูเ้ขา้อบรมท่ีเคยผา่นการอบรมสูงกวา่ผูท่ี้ไม่เคย

ผา่นการอบรม (p<.0.01) คะแนนทศันคติโดยรวมอยูใ่นระดบัดีถึงดีมาก โดยคะแนนของผูท่ี้เคยผา่น

การอบรมดีกว่าผูท่ี้ไม่เคยผ่านการอบรม (p<0.05) ผลการวิจยัน้ี ช้ีให้เห็นว่ามีความจาํเป็นท่ีจะตอ้ง

อบรมความรู้เพิ่มเติมแก่ผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีไดเ้ต็มท่ีและมีความมัน่ใจ

ในการปฏิบติังาน 

ดงันั้น ในการศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง ทศันคติต่อการใชเ้คร่ืองสํารวจความพึงพอใจ

ของลูกคา้แบบอิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนักงานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั

(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษานาํแนวคิดของเสรี วงษม์ณฑา (2542: 106) มา

เป็นตวัแปรอิสระคือทศันคติเกิดจากความรู้ และนาํแนวคิดของเจนก้ินส์ (อดุลย ์จาตุรงคก์ุล, 2543: 

192; อา้งอิงจาก Jenkins.n.d.) เป็นตวัแปรตาม คือ ทศันคติ แบ่งองค์ประกอบเป็น 3 ส่วน คือ ดา้น

ความเขา้ใจ ดา้นความชอบ และดา้นพฤติกรรม เป็นหลกัในการศึกษาในคร้ังน้ีเพื่อเป็นแนวทางใน

การสร้างแบบสอบถาม 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

การศึกษา เร่ือง ทศันคติต่อการใชเ้คร่ือง Survey Pad ในการประเมินการให้บริการของ

พนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีวธีิดาํเนินการศึกษา

ตามลาํดบั ต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นในการศึกษา 

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  

1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา 
1.1.1 ประชากร คือ พนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ จากการสํารวจสาขาของธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง

เชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ณ วนัท่ี 25 พฤษภาคม 2560 มีทั้งหมด 22 สาขา และมีจาํนวนพนกังาน

ทั้งหมด 249 คน ดงัตารางท่ี 3.1 

 

ตารางท่ี 3.1 จาํนวนพนกังานทั้งหมดในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ลาํดบัท่ี ช่ือสาขา 
จาํนวน 

พนกังาน 

1 สาขาเทสโกโ้ลตสัเชียงใหม่ หางดง 9 

2 สาขาบ๊ิกซี หางดง 14 

3 สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตเชียงใหม ่ 13 

4 สาขาส่ีแยกสนามบิน 10 

5 สาขาถนนสุเทพ 18 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ) 

 

ลาํดบัท่ี ช่ือสาขา 
จาํนวน 

พนกังาน 

6 สาขาถนนหว้ยแกว้ 8 

7 สาขามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 7 

8 สาขาพระสิงห์ 11 

9 สาขาประตูเชียงใหม่ 7 

10 สาขาศูนยก์ารคา้กาดสวนแกว้ 10 

11 สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม ่ 13 

12 สาขาสันป่าข่อย 13 

13 สาขาเชียงใหม่ 20 

14 สาขาเซ็นทรัล เฟสติวลั เชียงใหม ่ 13 

15 สาขาถนนชา้งคลาน 11 

16 สาขาสารภี 8 

17 สาขาส่ีแยกหนองหอย 9 

18 สาขามีโชค พลาซ่า (เชียงใหม่) 10 

19 สาขาศูนยร์าชการเชียงใหม่ 10 

20 สาขาถนนชา้งเผอืกเชียงใหม่ 8 

21 สาขาท่าแพ 17 

22 สาขาศรีนครพิงค ์ 10 

รวม 249 

 

 1.1.2 กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษา 

  ใช้สูตรการหากลุ่มตวัอย่างจาก Yamane (1967) ได้เสนอสูตรการคาํนวณ

ขนาดตัวอย่างสัดส่วน 1 กลุ่ม โดยสมมติค่าสัดส่วนเท่ากับ 0.5 และท่ีระดับความเช่ือมั่น 95%  

ประชากรตวัอยา่ง คือ         
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  n   =              N 

     1 + Ne2 
 

โดย    n  =  ขนาดตวัอยา่งท่ีคาํนวณได ้ 

  N  =  จาํนวนประชากรท่ีทราบค่า  

  e  =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้(allowable error) ถา้กาํหนด

    ระดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 5% จะใชค้่า 0.05 

  N  จาํนวนพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ เท่ากบั 249 คน 

  n   =                 249                  =       154   คน 

                1 + 249 (0.05)2 

  

  ดงันั้น ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ ตวัแทนของพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน)  จาํนวน 154 คน 

  การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง (Sampling) ดงัต่อไปน้ี 

  สุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่มเป็น

ระดบัชั้นอยา่งเป็นสัดส่วน  

  ซ่ึงตวัอยา่งประชากรของแต่ละสาขาแสดงดงัตารางท่ี 3.2 

 

ตารางท่ี 3.2 จาํนวนตวัอยา่งประชากรในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ลาํดบัท่ี ช่ือสาขา 
จาํนวน 

พนกังาน 

1 สาขาเทสโกโ้ลตสัเชียงใหม่ หางดง 6 

2 สาขาบ๊ิกซี หางดง 9 

3 สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตเชียงใหม ่ 8 

4 สาขาส่ีแยกสนามบิน 6 

5 สาขาถนนสุเทพ 11 

6 สาขาถนนหว้ยแกว้ 5 

7 สาขามหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 4 

8 สาขาพระสิงห์ 7 
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ตารางท่ี 3.2 (ต่อ) 

 

ลาํดบัท่ี ช่ือสาขา 
จาํนวน 

พนกังาน 

9 สาขาประตูเชียงใหม่ 4 

10 สาขาศูนยก์ารคา้กาดสวนแกว้ 6 

11 สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม ่ 8 

12 สาขาสันป่าข่อย 8 

13 สาขาเชียงใหม่ 12 

14 สาขาเซ็นทรัล เฟสติวลั เชียงใหม ่ 8 

15 สาขาถนนชา้งคลาน 7 

16 สาขาสารภี 5 

17 สาขาส่ีแยกหนองหอย 6 

18 สาขามีโชค พลาซ่า (เชียงใหม่) 6 

19 สาขาศูนยร์าชการเชียงใหม่ 6 

20 สาขาถนนชา้งเผอืกเชียงใหม่ 5 

21 สาขาท่าแพ 11 

22 สาขาศรีนครพิงค ์ 6 

 รวม 154 

 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในในการศึกษา 

  

2.1 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถามจาํนวน 154 ชุด เป็นการวจิยั

เชิงสาํรวจ แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยศึกษาเก่ียวกบัเพศ อายุ ระยะเวลาการทาํงาน และตาํแหน่งงาน มีลกัษณะ

เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed End) มีคาํตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choice) และให้เลือก 

ตอบเพียงขอ้เดียว มีคาํถามจาํนวน 4 ขอ้ ดงัน้ี 
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1)  เพศ 

2) อาย ุ

3) ระยะเวลาการทาํงาน 

4) ตาํแหน่งงาน 

ส่วนท่ี 2 ความรู้ท่ีมีเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad เป็นคาํถามทอสอบความรู้เก่ียวกบั

เคร่ือง Survey Pad ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยลกัษณะของแบบสอบถามจะเป็นคาํถามปลายปิดให้เลือก 

ใช่หรือไม่ใช่ คาํถามท่ีใชจ้ะมี 2 ส่วน 

1) ความรู้ในเร่ืองของการใชง้าน 

2) ความรู้ในเร่ืองระบบงานของ Survey Pad 

 คาํถามมีจาํนวน 20 ข้อ คาํถามแต่ละข้อมีคะแนนเท่ากับ 1 คะแนน หากกลุ่ม

ตวัอยา่งพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ตอบถูกจะคิดเป็น 1 

คะแนนและตอบผิดจะคิดเป็น 0 คะแนนแลว้นาํคะแนนรวมท่ีไดม้าจดัระดบัความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง 

Survey Pad แบ่งเป็น 3 ระดับ โดยใช้สูตรการคํานวณหาความกวา้งของอันตรภาคชั้ น  ดังน้ี 

(ชูศรี วงศรั์ตน์, 2550: 25) 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =  (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) 

          จาํนวนชั้น 
        =    (20-0)    =  6.67 
                       3     
 เกณฑก์ารแปลความหมายความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ดงัน้ี 

  คะแนนรวม  0 – 6     =  ระดบัความรู้ตํ่า 

  คะแนนรวม  7 – 13   =  ระดบัความรู้ปานกลาง 

  คะแนนรวม 14 – 20  =  ระดบัความรู้สูง 

 ส่วนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับทัศนคติของพนักงานท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad โดย

ลกัษณะของแบบสอบถามจะเป็นคาํถามปลายปิด เป็นคาํถามให้ผูต้อบแสดงความคิดเห็น และเป็น

ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูศึ้กษาไดท้าํการแบ่งความคิดออกเป็น  

5 ระดบั ดงัน้ี 

คะแนน ทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad 

5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4 เห็นดว้ย 

3 เห็นดว้ยปานกลาง 

2 ไม่เห็นดว้ย 

1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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 การแปลผลของความคิดเห็นพิจารณาจากค่าเฉล่ียโดยใช้เกณฑ์ของ เบสท ์ 

(Best 1981, pp.182) มีรายละเอียดดงัน้ี  

 ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  

 ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง เห็นดว้ย 

 ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  

  ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย  

  ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 คาํถามท่ีใชส้อบถามมี 3 ดา้น 

1) ทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ดา้นความเขา้ใจ 

2) ทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ดา้นความชอบ 

3) ทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ดา้นพฤติกรรม 

 ส่วนท่ี 4 เป็นคาํถามปลายเปิดให้กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัเคร่ือง 

Survey Pad วา่ มีความเหมาะสมหรือไม่  

 2.2 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 ผูศึ้กษาดาํเนินการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

1) นาํแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษา

ค้นควา้อิสระเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content 

Validity) โดยใหเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้คาํถาม ดงัน้ี 

  ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

  ใหค้ะแนน  0    ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

  ใหค้ะแนน -1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

  แล้วนําผลการตรวจสอบมาคาํนวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ

คําถามกับว ัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence: IOC) โดยเลือกข้อคําถามของ

แบบสอบถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.67 – 1.00 หากค่า IOC ของคาํถามขอ้ใดมีค่าตํ่ากวา่ 0.67 จะตอ้ง

นําแบบสอบถามขอ้นั้นมาปรับปรุงหรือตดัทิ้ง (เกียรติสุด ศรีสุข, 2552: 139) ผลการตรวจสอบ 

พบว่า แบบสอบถามทุกขอ้มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.67 – 1.00 (ดูภาคผนวก ข) แสดงว่า แบบสอบถาม

สามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงคท่ี์กาํหนด 
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2) การหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยนําแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบ

แกไ้ขแลว้ ไปทาํการทดสอบแบบสอบถาม (Pre-Test) เพื่อให้แน่ใจวา่ผูต้อบจะมีความเขา้ใจตรงกนั

และตอบคาํถามตามความเป็นจริงไดทุ้กขอ้ โดยกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการทดสอบ 30 คน โดย

ทดสอบความเช่ือถือของแบบสอบถาม (Test of Reliability) จากวิธีการวดัความน่าเช่ือถือของ

แบบสอบถามตามแนวคิดของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient)ซ่ึงเกณฑ์การวิเคราะห์

ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม ถา้แบบสอบถามมีค่าระหว่าง 0 ≤∝≤ 1 ค่าใกล้เคียงกับ 1 มาก 

แสดงวา่มีความเช่ือถือระดบัสูง และ จะตอ้งมีค่าระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามให้มากกว่า 

0.7 จึงถือไดว้่า แบบสอบถามมีความเช่ือถือไดแ้ละสามารถนาํไปศึกษากบักลุ่มตวัอย่างจริงไดผ้ล

จากการทดสอบแบบสอบถามได้ค่าความเช่ือมั่นของทัศนคติเก่ียวกับเคร่ือง Survey Padของ

พนกังานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่เท่ากบั 0.754 

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  

ผูศึ้กษาดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 นาํหนงัสือจากผูจ้ดัการสาขาท่ีผูศึ้กษาปฏิบติังานอยู ่ถึงผูจ้ดัการสาขาอ่ืนๆ เพื่อขอ

อนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 ผูศึ้กษาแนะนาํตวัต่อกลุ่มตวัอย่าง พร้อมทั้งแจง้วตัถุประสงค์ของการศึกษาและ

แนะนาํวธีิการตอบแบบสอบถามและขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.3  เก็บรวมรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยการแจกแบบสอบถามแก่พนักงาน

ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ทั้ง 22 สาขา โดยกระจายแบบสอบถามไปตาม

สาขาต่างๆ ตามท่ีได้มีการสุ่มแบบแบ่งชั้ นอย่างเป็นสัดส่วน ให้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู ้กรอก

แบบสอบถามเองและเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนทนัที ทั้งน้ีเร่ิมเก็บแบบสอบถามเม่ือวนัท่ี 19 

กรกฎาคม 2560 แลว้เสร็จเม่ือวนัท่ี 5 สิงหาคม 2560 รวมระยะเวลา 18 วนั ไดแ้บบสอบถามทั้งหมด 

154 ชุด 

3.4 นาํแบบสอบถามท่ีเก็บไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม

พบวา่ แบบสอบถามจาํนวน 154 ชุดมีความสมบูรณ์ นาํไปประมวลผลทางสถิติต่อไป 
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4.  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

4.1 สถิตเชิงพรรณนา คือ สถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 

และส่วนความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)  

4.2 สถิติเชิงอนุมาน คือ สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ 

 4.2.1 สถิติ T-test  โดยทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระกนั ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ส่งผล

ใหมี้ทศันคติการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ท่ีต่างกนั     

 4.2.2 สถิติ One-way ANOVA คือ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวโดยการ

ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม โดยดูค่าความแปรปรวน

จากตาราง Homogeneity of Variance และใชส้ถิติวเิคราะห์จากค่า ANOVA (F) เพื่อทดสอบ 

  1) สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอาย ุระยะเวลาการทาํงาน 

และตาํแหน่งงานท่ีต่างกนั ส่งผลใหมี้ทศันคติการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ท่ีต่างกนั 

  2) สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ความรู้ท่ีแตกต่างกนัเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ของ

พนกังาน ทาํใหพ้นกังานมีทศันคติการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ท่ีต่างกนั 

  กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติจะทาํการตรวจสอบความ

แตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 หรือท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เพื่อเปรียบเทียบ

ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 

  

   

 

 



บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาเร่ือง “ทัศนคติต่อการใช้เค ร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนกังานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

พนักงานจากสาขาต่างๆ ของธนาคารกรุงไทยท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย จาํนวน 22 สาขา โดยมีกลุ่ม

ตวัอย่างทั้งหมด จาํนวน 154 คน ซ่ึงขอ้มูลท่ีได้สามารถนาํมาวิเคราะห์และเสนอผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยแบ่งออกเป็น 6 ส่วนดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอ

เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความรู้ของพนกังานท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad  

ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad 

ส่วนท่ี 4  ข้อมูลแสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านบุคคลกับ

ทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ 

ส่วนท่ี 5 ข้อมูลแสดงผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้กับทัศนคติต่อ

เคร่ือง Survey Pad ของของพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่  

ส่วนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทั่วไปของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

 จังหวดัเชียงใหม่ 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 

ปัจจยัดา้นบุคคล จาํนวน (n=154) ร้อยละ (100) 

เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

19 

135 

 

12.34 

87.66 

อาย ุ

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 30  ปี 

31  –  40  ปี 

 

58 

50 

 

37.66 

32.47 

41  –  50  ปี 

51 ปีข้ึนไป 

35 

11 

22.73 

7.14 

ระยะเวลาการทาํงาน 

ตํ่ากวา่ 5 ปี 

6 – 10 ปี 

11 – 20 ปี 

21 ปีข้ึนไป 

 

39 

54 

22 

39 

 

25.32 

35.07 

14.29 

25.32 

ตาํแหน่งงาน 

เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 

เจา้หนา้ท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์ 

เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ 

รองผูจ้ดัการ 

 

15 

96 

12 

31 

 

9.74 

62.34 

7.79 

20.13 

รวม 154 100 
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 จากตารางท่ี 4.1 สามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี 

 เพศของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า เพศหญิงมีมากกว่าเพศชาย โดยเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 

87.66 ส่วนเพศชายคิดเป็นร้อยละ 12.34 

 อายุของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุไม่เกินหรือเท่ากบั 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 

37.66 รองลงมาอายุระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.47 ส่วนอายุ 41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 

22.73 และนอ้ยท่ีสุดคือ อายเุท่ากบัหรือมากกวา่ 51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 7.14   

 ระยะเวลาการทํางาน  พบว่า ส่วนใหญ่ระหว่าง 6 – 10  ปี คิดเป็นร้อยละ 35.07 

รองลงมาคือ ผูท่ี้มีระยะเวลาการทาํงานนอ้ยกวา่ 5 ปี และระยะเวลาการทาํงานมากกวา่ 21 ปีข้ึนไป 

คิดเป็นร้อยละ 25.32 เท่ากนั และสุดทา้ยเป็นผูท่ี้มีระยะเวลาการทาํงานระหวา่ง 11 – 20  ปี คิดเป็น

ร้อยละ 14.29  

 ตาํแหน่งงาน พบว่า ส่วนใหญ่มีตาํแหน่งเป็นเจ้าหน้าท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์มากท่ีสุด 

คิดเป็นร้อยละ 62.34  รองลงมาเป็นตาํแหน่งรองผูจ้ดัการ คิดเป็นร้อยละ 20.13 ต่อมาเป็นตาํแหน่ง

เจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้ คิดเป็นร้อยละ 9.74 และสุดทา้ยเป็นตาํแหน่งสินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 7.79 

  

ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัความรู้ของพนักงานทีม่ต่ีอเคร่ือง Survey Pad  

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ของพนักงานธนาคารกรุงไทย  

จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 

(n=154) 

ความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 
คาํตอบท่ี

ถูกตอ้ง 

ตอบถูก ตอบผดิ 

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

ความรู้ในเร่ืองของการใช้งาน      

1. เม่ือเปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีการ

เช่ือมต่อกบัเคร่ือง Survey Pad แลว้

อุปกรณ์ Survey Pad จะมีไฟวิง่เพื่อการ

ทดสอบตวัของอุปกรณ์ พนกังานตอ้ง 

วางน้ิวบนปุ่มสัมผสัหมายเลข 1 และ 5 

เพื่อใหไ้ฟหยดุน่ิงและอุปกรณ์พร้อมใชง้าน 

ใช่ 

 

123 79.87 

 

31 20.13 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

 

(n=154) 

ความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 
คาํตอบท่ี

ถูกตอ้ง 

ตอบถูก ตอบผดิ 

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

2. เม่ือพนกังานทาํรายการเสร็จส้ินและ

พนกังานกดปุ่มใหค้ะแนน ระบบจะให้

เวลาลูกคา้กดภายใน 10 วนิาทีหลงัจากนั้น

อุปกรณ์ Survey Pad จะตดัTime Out 

ไม่ใช่ 19 12.34 135 87.66 

3. การตรวจสอบหลอดไฟสถานะของ

อุปกรณ์ สามารถทดสอบสถานะหลอดไฟ

ไดโ้ดยการวางน้ิวบนปุ่มสัมผสัหมายเลข 2 

และ 4 พร้อมกนั 

ไม่ใช่ 

 

62 40.26 92 59.74 

4. ดา้นหลงัอุปกรณ์ Survey Pad จะมีช่อง

เช่ือมต่อชนิด USB จาํนวน 2 ดา้นคือฝ่ัง

ซา้ยและฝ่ังขวา ท่านสามารถเลือกเสียบขั้ว

สาย USB เพียงดา้นใดดา้นหน่ึงเพื่อไม่ให้

เคร่ืองPC คอมพิวเตอร์ขดัขอ้ง 

ใช่ 142 92.21 12 7.79 

5. ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post 

Transaction แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความ

พึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะ

แสดงผล = 1 รายการ 

ใช่ 154 100 0 0.00 

6. ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post 

Transaction แลว้กดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป” 

ทาํรายการโอน 1 รายการ กด Post 

Transaction แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความ

พึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะ

แสดงผล = 2 รายการ 

ไม่ใช่ 69 44.81 85 55.19 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ) 

  

(n=154) 

ความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 
คาํตอบท่ี

ถูกตอ้ง 

ตอบถูก ตอบผดิ 

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

7. ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํรายการโอน 

1 รายการ ทาํรายการถอน 1 รายการ กด 

Post Transaction แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนน

ความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบ

จะแสดงผล = 1 รายการ 

ไม่ใช่ 81 52.60 73 47.40 

8. ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํรายการโอน 

1 รายการ ทาํรายการถอน 1 รายการ กด 

Post Transaction แลว้กดปุ่ม “ทาํรายการ

ต่อไป” ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํ

รายการถอน 1 รายการ กด Post 

Transaction แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความ

พึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะ

แสดงผล = 2 รายการ 

ใช่ 112 72.73 42 27.27 

ความรู้ในเร่ืองระบบงานของ Survey Pad      

9. สาขาสามารถเรียกดูรายงานคะแนน

ความพึงพอใจ ไดจ้ากระบบ Report Server 

ดว้ย ช่องทาง  KTB Intranet > ระบบงาน > 

ระบบงานบริการลูกคา้ > Report Server 

ใช่ 146 94.81 8 5.19 

10. รายงานคะแนนความพึงพอใจ มีฝ่าย

สนบัสนุนงานสาขาเป็นผูดู้แลบริหาร

ขอ้มูล 

ไม่ใช่ 8 5.19 146 94.81 

11. Report Server สามารถเรียกดูรายงาน

สรุปไดต้อนส้ินเดือนเท่านั้น 

ไม่ใช่ 81 52.60 73 47.40 
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ตารางท่ี 4.2 (ต่อ)  

 

 (n=154) 

ความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 
คาํตอบท่ี

ถูกตอ้ง 

ตอบถูก ตอบผดิ 

จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

12. เม่ืออุปกรณ์ Survey Pad จะตดัTime 

Out ใน Report Server จะแสดงตวัอกัษร 

Lv99 

ไม่ใช่ 58 37.66 96 62.34 

13. เม่ือกดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป”  ใน 

Report Server จะแสดงตวัอกัษร Lv0 

ไม่ใช่ 46 29.87 108 70.13 

14. อุปกรณ์ Survey Pad ไม่มีความ

เก่ียวขอ้งกบันโยบายดา้น CSR ขององคก์ร 

ไม่ใช่ 77 50.00 77 50.00 

15. การเรียกดูคะแนน และคาํอธิบาย

รายงาน Survey Pad ในระบบงาน Report 

Server เท่านั้น 

ไม่ใช่ 46 29.87 108 70.13 

 

16. ในรายงาน Standard Report ไดร้ายงาน 

Top 5 จดัลาํดบัตามค่าเฉล่ียถ่วงนํ้าหนกั

ความพึงพอใจและ % ลูกคา้ใหค้ะแนน 

ไม่ใช่ 15 9.74 139 90.26 

17. ใน Report Server คาํวา่ SUM OF 

Rating จาํนวนลูกคา้ท่ีกดให้คะแนน  

4 และ 5 

ไม่ใช่ 58 37.66 96 62.34 

18. คุณภาพการบริการท่ีดี จะตอ้งได้

คะแนนความพึงพอใจหมายเลขท่ี 4 และ 5 

ท่ีมากกวา่ 70 % ของการกดใหค้ะแนน

ทั้งหมด 

ไม่ใช่ 65 42.21 89 57.79 

19. คะแนนความพึงพอใจหมายเลขท่ี 1  

ถึงหมายเลขท่ี 4 จะไม่นาํมาคิดเป็น 

คะแนนใหพ้นกังาน 

ไม่ใช่ 112 72.73 42 27.27 

20. หมายเลขท่ีนาํมาคิดคะแนนคือ

หมายเลขท่ี 4 และหมายเลขท่ี 5 เท่านั้น 

ใช่ 65 42.21 89 57.79 
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 จากตารางท่ี 4.2 จาํนวนและร้อยละความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ (n=154) พบว่า คาํถามท่ี

พนกังานธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ตอบถูกมากท่ีสุดคือ ทาํรายการฝาก 1 

รายการ กด Post Transaction แลว้กดปุ่ม “ให้คะแนนความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะ

แสดงผล = 1 รายการ มีพนักงานตอบถูกทั้ งหมดคิดเป็นร้อยละ100 คาํถามรองลงมาคือ สาขา

สามารถเรียกดูรายงานคะแนนความพึงพอใจ ได้จากระบบ Report Server ด้วยช่องทาง KTB 

Intranet > ระบบงาน > ระบบงานบริการลูกคา้ > Report Server มีพนกังานตอบถูกคิดเป็นร้อยละ 

94.81 และคาํถามต่อมาคือ ดา้นหลงัอุปกรณ์ Survey Pad จะมีช่องเช่ือมต่อชนิด USB จาํนวน 2 ดา้น 

คือ ฝ่ังซ้ายและฝ่ังขวา ท่านสามารถเลือกเสียบขั้วสาย USB เพียงดา้นใดดา้นหน่ึงเพื่อไม่ให้เคร่ือง 

PC คอมพิวเตอร์ขดัขอ้ง มีจาํนวนพนกังานตอบถูก คิดเป็นร้อยละ 92.21 

 ส่วนคาํถามท่ีพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ ตอบถูกนอ้ยท่ีสุดคือ รายงานคะแนนความพึงพอใจ มีฝ่ายสนบัสนุนงานสาขาเป็นผูดู้แล

บริหารขอ้มูล มีจาํนวนพนักงานท่ีตอบถูก คิดเป็นร้อยละ 5.19 คาํถามรองลงมาคือ ในรายงาน 

Standard Report ไดร้ายงาน Top 5 จดัลาํดบัตามค่าเฉล่ียถ่วงนํ้าหนกัความพึงพอใจและ % ลูกคา้ให้

คะแนน มีจาํนวนพนักงานท่ีตอบถูก คิดเป็นร้อยละ 9.74 และคาํถามต่อมาคือ เม่ือพนักงานทาํ

รายการเสร็จส้ินและพนกังานกดปุ่มให้คะแนน ระบบจะให้เวลาลูกคา้กดภายใน 10 วนิาที หลงัจาก

นั้นอุปกรณ์ Survey Pad จะตดั Time Out มีจาํนวนพนกังานท่ีตอบถูก คิดเป็นร้อยละ 12.34 

 

ตารางท่ี 4.3 ระดบัความรู้เก่ียวกับเคร่ือง Survey Pad ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 

(n=154) 

ระดบัความรู้ จาํนวน ร้อยละ 

ระดบัความรู้สูง (14 คะแนนข้ึนไป) 35 22.73 

ระดบัความรู้ปานกลาง (7-13 คะแนน) 96 62.34 

ระดบัความรู้ตํ่า ( 0-6 คะแนน) 23 14.93 

รวม 154 100 

Χ = 9.52, S.D. = 1.93, Max = 16, Min = 5 
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จากตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของความรู้เก่ียวกับเคร่ือง Survey Pad ของพนักงาน

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมพบว่า พนักงาน

ธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีความรู้ในเร่ือง Survey Pad อยู่ในระดับ 

ปานกลาง (Χ =9.52) มีพนกังานท่ีตอบคาํถามถูกมากท่ีสุดคือ 16 ขอ้ และมีพนกังานตอบถูกน้อย

ท่ีสุดคือ 5 ขอ้ เม่ือพิจารณาเป็นสัดส่วนพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้อยู่ในระดบัปานกลาง

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.34 รองลงมาคือ มีความรู้อยู่ในระดบัสูง คิดเป็นร้อยละ22.73 และมี

ความรู้อยูใ่นระดบัตํ่า คิดเป็นร้อยละ14.93  

 

ส่วนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัระดับทศันคตขิองพนักงานทีม่ต่ีอเคร่ือง Survey Pad  

 

ตารางท่ี 4.4  จาํนวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 

ในส่วนองค์ประกอบดา้นความเขา้ใจของพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 

(n=154) 

ทศันคติท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad Χ  S.D. 
ระดบัของ

ทศันคติ 

1. เคร่ือง Survey Pad เป็นเคร่ืองมือบริหารท่ีช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทาํงาน 

3.49 1.25 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

2. เคร่ือง Survey Pad มีความเป็นมาตรฐานท่ีสามารถ

นาํไปปรับใชไ้ดก้บัทุกคนในหน่วยงาน 

3.16 1.16 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

3. เคร่ือง Survey Pad ไม่มีความซบัซอ้นและง่ายต่อ 

การทาํความเขา้ใจเม่ือนาํไปปฏิบติัในหน่วยงาน 

3.70 1.06 เห็นดว้ย 

4. เคร่ือง Survey Pad ไม่ไดเ้ป็นการเพิ่มภาระใหก้บั

พนกังาน เพราะสามารถนาํมาผสมผสานเป็นส่วนหน่ึง

ของการทาํงานได ้

3.14 1.20 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 

 

(n=154) 

ทศันคติท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad Χ  S.D. 
ระดบัของ

ทศันคติ 

5. รายงานการสรุปผลการบริการและตวัช้ีวดัของเคร่ือง 

Survey Pad สามารถสะทอ้นขอ้เทจ็จริงท่ีจะนาํไปสู่การ

พฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของพนกังานได้

อยา่งแทจ้ริง 

3.32 1.18 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

6.การนาํเคร่ือง Survey มาใชง้านใหค้วามสาํคญักบั 

การควบคุมกระบวนการภายในรวมทั้งใหค้วามสาํคญั 

กบัการพฒันาบุคลากรในหน่วยงาน 

3.38 1.11 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

7. เคร่ือง Survey มีระบบการประเมินผลอยา่งเป็นธรรม

และมีตวัช้ีวดัท่ีชดัเจน 

2.79 1.06 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

รวม 3.28 1.18 
เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ทศันคติของพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในส่วนขององคป์ระกอบดา้นความรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปาน

กลาง ( Χ = 3.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด คือเคร่ือง Survey Pad ไม่มีความ

ซบัซ้อนและง่ายต่อการทาํความเขา้ใจเม่ือนาํไปปฏิบติัในหน่วยงาน (Χ = 3.70) รองลงมาคือเคร่ือง 

Survey Pad เป็นเคร่ืองมือบริหารท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน ( Χ = 3.49) ส่วนข้อท่ีมี

ค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ การนาํเคร่ือง Survey มาใชง้านให้ความสําคญักบัการควบคุมกระบวนการภายใน

รวมทั้งใหค้วามสาํคญักบัการพฒันาบุคลากรในหน่วยงาน (Χ = 3.38) 
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ตารางท่ี 4.5  จาํนวนค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad  

ในส่วนองค์ประกอบด้านความชอบของพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 

(n=154) 

ทศันคติท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad Χ  S.D. 
ระดบัของ

ทศันคติ 

8. ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีหน่วยงานของท่านเป็น

ธนาคารเดียวท่ีให้ระบบประเมินการบริการดว้ยเคร่ือง

อิเล็กทรอนิกส์ 

3.14 1.07 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

9. ท่านมีความรู้สึกกระตือรือร้นและยนิดีใหค้วามร่วมมือ 

ในการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชใ้นการทาํงาน 

3.30 1.06 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

10. ระบบการบริการของท่านมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

เม่ือมีการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้าน 

3.27 1.19 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

11. ท่านคิดวา่เคร่ือง Survey Pad จะสามารถสร้างมาตรฐาน

ใหก้บัหน่วยงานของท่านจนเป็นท่ียอมรับของสังคม

ภายนอกและเป็นท่ียอมรับของธนาคารอ่ืนๆ 

3.12 1.01 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

12. ท่านคิดวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงท่ีมีความสาํคญัต่อ 

การนาํเคร่ือง Survey Pad เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 

3.42 1.12 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

13. ท่านมองวา่เคร่ือง Survey Pad เป็นส่ิงท่ีเขา้มาควบคุม

คุณภาพการบริการ 

3.37 

 

1.14 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

รวม 3.27 1.10 
เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ทศันคติของพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในส่วนขององคป์ระกอบดา้นความคิดโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย

ปานกลาง ( Χ  = 3.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุดคือท่านคิดว่าตนเองเป็น 

ส่วนหน่ึงท่ีมีความสําคญัต่อการนาํเคร่ือง Survey Pad เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด (Χ  = 3.42) 

รองลงมาคือ ท่านมองว่าเคร่ือง Survey Pad เป็นส่ิงท่ีเขา้มาควบคุมคุณภาพการบริการ (Χ  = 3.37)  
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ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่ าสุดคือ ท่านคิดว่าเคร่ือง Survey Pad จะสามารถสร้างมาตรฐานให้กับ

หน่วยงานของท่านจนเป็นท่ียอมรับของสังคมภายนอกและเป็นท่ียอมรับของธนาคารอ่ืนๆ (Χ  = 

3.12) 

 

ตารางท่ี 4.6 จาํนวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad  

ในส่วนองค์ประกอบด้านพฤติกรรมของพนักงานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

          (n=154) 

ทศันคติท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad Χ  S.D. 
ระดบัของ

ทศันคติ 

14. ท่านเตรียมความพร้อมในทุกๆ ดา้นเพื่อใหก้ารใชง้าน

เคร่ือง Survey Pad เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.79 0.93 เห็นดว้ย 

15. ท่านพยายามกระตุน้ใหห้น่วยงานของท่านเกิดความ

ยอมรับในเคร่ือง Survey Pad และกระตุน้ใหเ้ห็นประโยชน์

จากการใชง้านเคร่ือง Survey Pad 

3.71 0.98 เห็นดว้ย 

16. หน่วยงานของท่านมกัมีการรายงานผลการบริการ 

ท่ีไดจ้ากเคร่ือง Survey Pad อยา่งสมํ่าเสมอ 

4.12 0.87 เห็นดว้ย 

17. ท่านใหค้วามสาํคญักบัคะแนนจากการประเมิน 

ของลูกคา้ดว้ยเคร่ือง Survey Pad 

3.98 0.98 เห็นดว้ย 

18. พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความสุข 

ในการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้านในหน่วยงาน 

3.54 1.21 เห็นดว้ย 

19. ท่านใหค้วามสนใจต่อการนาํเคร่ือง Survey Pad  

มาใชง้านเพราะมองวา่เคร่ือง Survey Pad สร้างประโยชน์

หรือเพิ่มคุณค่าในการทาํงานของตนเองมากข้ึน 

3.47 1.05 เห็นดว้ย 

ปานกลาง 

20. ท่านดูแลรักษาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํงานอยา่งเสมอ 3.92 0.82 เห็นดว้ย 

รวม 3.79 1.01 เห็นดว้ย 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ทศันคติของพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ในส่วนขององคป์ระกอบดา้นพฤติกรรมโดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 

(Χ = 3.79) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียสูงสุด คือหน่วยงานของท่านมกัมีการรายงานผล

การบริการท่ีไดจ้ากเคร่ือง Survey Pad อยา่งสมํ่าเสมอ (Χ = 4.12) รองลงมาคือ ท่านใหค้วามสําคญั

กบัคะแนนจากการประเมินของลูกคา้ดว้ยเคร่ือง Survey Pad (Χ = 3.98) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด

คือท่านให้ความสนใจต่อการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้านเพราะมองวา่เคร่ือง Survey Pad สร้าง

ประโยชน์หรือเพิ่มคุณค่าในการทาํงานของตนเองมากข้ึน (Χ = 3.47) 

 

ตารางท่ี 4.7  จาํนวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 

ในส่วนองคป์ระกอบดา้นความเขา้ใจ ดา้นความชอบ และดา้นพฤติกรรมของพนกังาน

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

 

(n=154) 

ทศันคติท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad Χ  S.D. ระดบัของทศันคติ 

ดา้นความเขา้ใจ 

ดา้นความชอบ 

ดา้นพฤติกรรม  

3.28 

3.27 

3.79 

1.18 

1.10 

1.01 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ยปานกลาง 

เห็นดว้ย 

รวม 3.46 1.13 เห็นดว้ยปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ทศันคติโดยรวมของพนกังานธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ( Χ = 3.46) มีทัศนคติอยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทศันคติดา้นพฤติกรรมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย (Χ = 3.37) รองลงมาเป็น

ทศันคติในดา้นความเขา้ใจอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง (Χ = 3.28) และสุดทา้ยเป็นทศันคติดา้น

ความชอบอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง (Χ = 3.27)  
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลแสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านบุคคลกบัทัศนคติ

ต่อเคร่ือง Survey Pad ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม่ 

 

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ อายุการทาํงาน ตาํแหน่งงาน 

ท่ีต่างกนั ส่งผลใหมี้ทศันคติการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ท่ีต่างกนั 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยใชค่้า T-test ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปรากฏในตารางท่ี 4.8 

 

ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียของคะแนนทศันคติจาํแนกตามเพศของพนกังาน 

 

(n = 154) 

เพศ จาํนวน Χ  S.D. t - Value Sig. 

ชาย 19 3.65 0.45 2.211 0.028 

หญิง 135 3.43 0.40   

  

 จากตารางท่ี 4.8 สามารถอธิบายไดว้า่ พนกังานเพศชายและเพศหญิงมีทศันคติเก่ียวกบั

เคร่ือง Survey Pad แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั0.05 (Sig. = 0.028) โดยพนกังานเพศชายมี

ค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย (Χ =3.65, S.D. = 0.45) และพนกังานเพศหญิงมีค่าเฉล่ีย

ระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง (Χ =3.43, S.D. = 0.40)  

 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า พนกังานเพศชายและเพศหญิงมีทศันคติต่อเคร่ือง 

Survey Pad แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยการใช ้One - Way ANOVA ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปรากฏในตารางท่ี 4.9 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียของคะแนนทศันคติจาํแนกตามอายขุองพนกังาน 

 

(n = 154) 

อาย ุ จาํนวน Χ  S.D. F P 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 30  ปี 

31  –  40  ปี 

41  –  50  ปี 

51 ปีข้ึนปี 

58 

50 

35 

11 

3.50 

3.45 

3.39 

3.48 

0.44 

0.45 

0.33 

0.32 

0.497 0.685 

รวม 154 3.46 0.41   

 

 จากตารางท่ี 4.9 สามารถอธิบายได้ว่า พนักงานท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันมีทัศนคติต่อ

เคร่ือง Survey Pad ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig. = 0.685) โดยกลุ่มท่ีมี

อายตุ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง (Χ = 3.50, S.D. 

= 0.44) ลาํดบัท่ี 2 คือ กลุ่มท่ีมีอาย ุ50 ปีข้ึนไป ค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  

(Χ = 3.48, S.D. = 0.32) กลุ่มอายุ 31 – 40 ปี ค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยู่ในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  

(Χ = 3.45, S.D. = 0.45) และกลุ่มอายุ 41 – 50 ปี ค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยู่ในระดบัเห็นด้วยปาน

กลาง (Χ = 3.39, S.D. = 0.33)   

 จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า พนกังานท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง 

Survey Pad ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 จึงไม่ยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาการทาํงานกบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey 

Pad ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยการใช ้One - Way ANOVA ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปรากฏในตารางท่ี 4.10 

 

ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียของคะแนนทศันคติจาํแนกตามระยะเวลาการทาํงาน 
 

(n = 154) 

ระยะเวลาการทาํงาน จาํนวน Χ  S.D. F P 

ตํ่ากวา่ 5 ปี 

6 – 10 ปี 

11 – 20 ปี 

 21 ปีข้ึนไป 

39 

54 

23 

38 

3.61 

3.45 

3.40 

3.35 

0.50 

0.41 

0.34 

0.32 

2.884 0.038 

รวม 154 3.46 0.41   



66 
 

 จากตารางท่ี 4.10 สามารถอธิบายไดว้า่ ระยะเวลาการทาํงานท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อ

เคร่ือง Survey Pad ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig = 0.038) โดยกลุ่มท่ีมี

ระยะการปฏิบติังานตํ่ากวา่ 5 ปีมีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย (Χ = 3.61, S.D. = 0.50) 

รองลงมาคือ กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการทาํงาน 6 - 10 ปี มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยู่ในระดบัเห็นด้วย

ปานกลาง (Χ = 3.45, S.D. = 0.41) กลุ่มท่ีมีระยะเวลาการทาํงาน 11 – 20 ปี มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติ

อยู่ในระดับเห็นด้วยปานกลาง (Χ = 3.40, S.D. = 0.34) และกลุ่มท่ีมีระยะเวลาการทาํงาน 21 ปี 

ข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง (Χ = 3.35, S.D. = 0.32)  

 จากการทดสอบความเท่ากันของความแปรปรวนคือ Levene’s test มีค่า p < 0.05 

ดงันั้นจึงใช้ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย โดยใช้ Scheffe พบว่าค่า p < 0.05 ดังนั้ น

แสดงวา่พนกังานท่ีมีอายุต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 อยา่งนอ้ย 1 คู่  

 

ตารางท่ี 4.11 ผลความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของระยะเวลาทาํงานกบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey 

Pad ของพนักงานธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดั

เชียงใหม่ 

 

(n = 154) 

ระยะเวลาการทาํงาน ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย Sig. 

ตํ่ากวา่ 5 ปี                                               6 – 10 ปี 

                                                           11 – 20 ปี 

                                                         21 ปีข้ึนไป 

0.16268 

0.20463 

0.25897 

0.301 

0.296 

0.051 

6 – 10 ปี                                                11 – 20 ปี 

                                                            21 ปีข้ึนไป 

0.04195 

0.09630 

0.981 

0.736 

11 – 20 ปี                                            21 ปีข้ึนไป 0.05435 0.967 

 

 เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการทดสอบ Scheffe 

พบวา่ระยะเวลาการทาํงานท่ีแตกต่างกนัของพนกังานกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

มีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตาํแหน่งงานกบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad 

ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยการใช ้One - Way ANOVA ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปรากฏในตารางท่ี 4.12 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียของคะแนนทศันคติจาํแนกตามตาํแหน่งงาน 

 

(n = 154) 

ตาํแหน่งงาน จาํนวน Χ  S.D. F P 

เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้

เจา้หนา้ท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์ 

เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ 

รองผูจ้ดัการ 

15 

96 

12 

31 

3.36 

3.49 

3.62 

3.33 

0.43 

0.41 

0.37 

0.39 

2.27 0.08 

รวม 154 3.46 0.41   

 

จากตารางท่ี 4.12 สามารถอธิบายไดว้่า ตาํแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง 

Survey Pad ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 (Sig, = 0.08) โดยกลุ่มท่ี มี

ตาํแหน่งงานสินเช่ือ มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย (Χ = 3.62, S.D. = 0.37) รองลงมา

คือเจา้หนา้ท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง (Χ = 3.49, S.D. 

= 0.41) ตาํแหน่งเจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง (Χ = 

3.36, S.D. = 0.43) และรองผูจ้ดัการมีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยู่ในระดบัเห็นด้วยปานกลาง (Χ = 

3.33, S.D. = 0.39)  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ พนกังานท่ีมีตาํแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อ

เคร่ือง Survey Pad ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

  

ส่วนที ่5  ข้อมูลแสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้กบัทัศนคติต่อเคร่ือง 

Survey Pad ของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมอืง 

จังหวดัเชียงใหม่ 

 

 สมมุติฐานท่ี 2 ความรู้ท่ีแตกต่างกนัเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ของพนักงาน ทาํให้

พนกังานมีทศันคติการใชง้านเคร่ือง Survey Pad ท่ีต่างกนั 

 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้กบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ของ

กลุ่มตวัอยา่ง โดยใชใ้ช ้One - Way ANOVA ซ่ึงผลการวเิคราะห์ปรากฏในตารางท่ี 4.13 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียของคะแนนทศันคติจาํแนกระดบัความรู้ท่ีแตกต่างกนั 

 

(n = 154) 

ระดบัความรู้ จาํนวน Χ  S.D. F P 

ระดบัความรู้สูง (14 คะแนนข้ึนไป) 

ระดบัความรู้ปานกลาง (7-13 คะแนน) 

ระดบัความรู้ตํ่า ( 0-6 คะแนน) 

35 

96 

23 

3.69 

3.39 

3.39 

0.43 

0.37 

0.42 

7.715 0.001 

รวม 154 3.46 0.41   

  

จากตารางท่ี 4.13 สามารถอธิบายไดว้่า ระดบัความรู้ท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง 

Survey Pad ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0. 05 (Sig = 0.001) โดยกลุ่มท่ีมีระดบั

ความรู้สูงมีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย (Χ = 3.69, S.D. = 0.43) รองลงมาคือ กลุ่มท่ี

มีระดบัความรู้ปานกลางและระดบัความรู้ตํ่า มีค่าเฉล่ียระดบัทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง  

(Χ = 3.39, S.D. = 0.37 และ 0.42 ตามลาํดบั)  

จากการทดสอบความเท่ากันของความแปรปรวนคือ Levene’s test มีค่า p < 0.05 

ดงันั้นจึงใช้ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย โดยใช้ Scheffe พบว่าค่า p < 0.05 ดังนั้ น

แสดงว่าพนักงานระดับความรู้ท่ีต่างกันมีทัศนคติต่อเคร่ือง Survey Pad ท่ีแตกต่างกันอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยา่งนอ้ย 1 คู่  

 

ตารางท่ี 4.14  ผลความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของระดบัของความรู้กบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey 

Pad ของพนักงานธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดั

เชียงใหม่  

 

(n = 154) 

ระดบัความรู้ ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย Sig. 

ระดบัความรู้สูง                 ระดบัความรู้ปานกลาง 

                                                      ระดบัความรู้ตํ่า                                                         

0.29808* 

0.29366* 

0.001 

0.023 

ระดบัความรู้ปานกลาง                  ระดบัความรู้ตํ่า                                                         -0.00442 0.999 

*Sig.<0.05 
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เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการทดสอบ Scheffe 

พบว่า พนักงานกรุงไทยในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ท่ีมีระดบัความรู้สูง มีทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง 

Survey Pad ท่ีดีกว่าพนักงานท่ีมีระดบัความรู้ตํ่าและระดบัความรู้ปานกลางอย่างมีนัยสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05  

 

ส่วนที ่6  ความคดิเห็นเกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad 

 

 จากแบบสอบถามเร่ือง ทศันคติต่อการใช้เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้แบบ

อิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนกังานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีผูแ้สดงความคิดเห็น จาํนวน 2 คน 

 คาํถามท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad วา่มีความเหมาะสมหรือไม่ 

 คนท่ี 1 แสดงความคิดเห็นว่า ทาํให้การทาํงานล่าช้า (การพิมพ์สลิปเกิดความล่าช้า) 

พนักงานก็ให้บริการเต็มท่ีแต่ปัจจุบนัลูกคา้มีช่องทางการร้องเรียนท่ีสะดวก ลูกคา้รู้สึกเบ่ือหน่าย

เพราะลูกคา้ส่วนใหญ่จะติดสายในการคุยโทรศพัท์ระหวา่งการใชบ้ริการ หลายๆ ธนาคารไดมี้การ

เลิกใชไ้ปแลว้ 

 คนท่ี 2 แสดงความคิดเห็นวา่ การนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชไ้ม่มีความเหมาะสม 

 จากการแสดงความคิดเห็นของพนักงาน สรุปได้ว่าพนักงานมีทัศนคติและความ

คิดเห็นเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ในดา้นลบทั้ง 2 คน 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

  

ในบทน้ีจะเป็นการสรุป และอภิปรายผลการศึกษาเร่ือง “ทัศนคติต่อการใช้เคร่ือง

สํารวจความพึงพอใจของลูกค้าแบบอิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนักงาน

ธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะท่ีได้

จากกลุ่มตวัอยา่งและขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

           โดยนาํเสนอออกเป็น 3 หวัขอ้ ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

 1. สรุปการศึกษา 

 2. อภิปรายผล 

 3. ขอ้เสนอแนะ 

  

1. สรุปการศึกษา 

 

 1.1 วตัถุประสงค์การศึกษา 

  การศึกษาเร่ือง ทัศนคติต่อการใช้เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง

เชียงใหม่  เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีว ัตถุประสงค์เพื่ อศึกษาว่าพ นักงาน

ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีความรู้และมีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad 

อยา่งไรพร้อมทั้งเปรียบเทียบทศันคติต่อการใชเ้คร่ือง Survey Pad จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและ

ความรู้ท่ีแตกต่างกนัของพนกังาน 

1.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มประชากรเป้าหมายของการศึกษาคร้ังน้ีคือ พนกังานธนาคารกรุงไทย ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาํนวน 20 สาขาทั้ งหมด 249 คน โดยคาํนวณจากสูตรของทาโร 

ยามาเน่ (Taro Yamane) ซ่ึงไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 154 คน และได้ทาํการสุ่มพนักงานของแต่ละ

สาขาแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่มเป็นระดับชั้นอย่างเป็นสัดส่วน

เน่ืองจากความไม่เท่ากันของจาํนวนพนักงานแต่ละสาขา เพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือและความ

คลาดเคล่ือนของการสาํรวจนอ้ยท่ีสุด  
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1.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยศึกษาเก่ียวกับเพศ อายุ ระยะเวลาการทาํงาน และตาํแหน่งงาน มี

คาํถามจาํนวน 4 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ความรู้ท่ีมีเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad เป็นคาํถามทอสอบความรู้เก่ียวกบั

เคร่ือง  Survey Pad ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยลกัษณะของแบบสอบถามจะเป็นคาํถามให้เลือก ใช่หรือ

ไม่ใช่ โดยคาํถามท่ีใชจ้ะมี 2 ส่วน คือ ความรู้ในเร่ืองของการใช้งาน และความรู้ในเร่ืองระบบงาน

ของ Survey Pad 

ส่วนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกับระดับทัศนคติของพนักงานท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad  

โดยลกัษณะของแบบสอบถามจะ เป็นคาํถามให้ผูต้อบแสดงความคิดเห็น และเป็นระดบัการวดั

ขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น คาํถามท่ีใช้สอบถามมี 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความชอบ

และดา้นพฤติกรรม 

ส่วนท่ี 4 เป็นคาํถามปลายเปิดให้กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัเคร่ือง 

Survey Pad วา่มีความเหมาะสมหรือไม่ 

1.4 วิธีดําเนินการศึกษา ผูศึ้กษาทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง เม่ือได้ข้อมูล

มาแลว้ ผูศึ้กษานาํมาวเิคราะห์โดยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ใช้การทดสอบค่าที (t-test) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างคะแนนเฉล่ียของ 2 ตัวแปร และใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของ 2 ตวัแปรข้ึนไป และทดสอบ

รายคู ่ด้วยวิธี Scheffe โดยในการทดสอบคร้ังน้ียอมรับการมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 1.5 ผลการศึกษา 

 การศึกษาเร่ือง “ทัศนคติต่อการใช้เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนกังานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม”่ เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ  

1.5.1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดส่้งแบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มประชากรตวัอยา่ง จาํนวน 154 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 

30 ปี มีระยะเวลาการทาํงานอยูท่ี่ 6 – 10 ปี และอยูใ่นตาํแหน่งเจา้หนา้ท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์  
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1.5.2 ความรู้เกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad 

 ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมพนักงานธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่มีความรู้ในเร่ือง Survey Pad อยู่ในระดบัปานกลาง ( Χ =9.52) มีพนักงานท่ีตอบ

คาํถามถูกมากท่ีสุดคือ 16 ขอ้ และมีพนกังานตอบถูกนอ้ยท่ีสุดคือ 5 ขอ้ 

1.5.3 ระดับทศันคติของพนักงานทีม่ีต่อเคร่ือง Survey Pad 

 ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมพนักงานธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่มีทศันคติระดบัเห็นดว้ยปานกลางกบัการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชเ้ป็นส่วนหน่ึง

ในการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังาน ถา้พิจารณาเป็นรายดา้นจะพบวา่พนกังานมีทศันคติ

ระดบัเห็นดว้ยในดา้นพฤติกรรม รองลงมาในดา้นความเขา้ใจและดา้นความชอบมีทศันคติระดบั

เห็นดว้ยปานกลาง 

1.5.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านบุคคลกบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad  

 พนกังานเพศชายและเพศหญิงมีทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั0.05  

 พนักงานท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ไม่แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 ระยะเวลาการทํางานท่ีแตกต่างกันมีทัศนคติต่อเคร่ือง Survey Pad ท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย

เป็นรายคู่ ด้วยวิธีการทดสอบ Scheffe พบว่า ระยะเวลาการทํางานท่ีแตกต่างกันของพนักงาน

กรุงไทย ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ มีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 ตาํแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ไม่แตกต่างกัน

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

1.5.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างความรู้กบัทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad 

 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความรู้ท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง Survey 

Pad ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0. 05 เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการทดสอบ Scheffe พบวา่ พนกังานกรุงไทยในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ 

ท่ีมีระดบัความรู้สูง มีทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ท่ีดีกว่าพนกังานท่ีมีระดบัความรู้ตํ่าและ

ระดบัความรู้ปานกลางอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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1.5.6 ความคิดเห็นเกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad 

 มีจาํนวนผูแ้สดงความคิดเห็น 2 คน ทั้ง 2 คนมีทศันคติและความคิดเห็น

เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ในดา้นลบ 

 

2.  อภิปรายผล 

  

จากผลการศึกษาเร่ือง ทศันคติต่อการใช้เคร่ืองสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ในการประเมินการให้บริการของพนกังานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถนาํมาสรุปในภาพรวมไดว้า่ พนกังานธนาคารกรุงไทยในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่มีทัศนคติเก่ียวกับเคร่ือง Survey Pad ในระดับเห็นด้วย 

ปานกลาง ซ่ึงสามารถอธิบายในรายละเอียดได ้ดงัน้ี 

2.1 ด้านความรู้ของพนักงานทีม่ีต่อเคร่ือง Survey Pad  

 ผลการศึกษาพบวา่ พนกังานธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่มี

ความรู้ในการใช้งานและมีความรู้ในเร่ืองของระบบงาน Survey Pad อยู่ในระดบัปานกลาง ทั้งน้ี

แสดงให้เห็นวา่ พนกังานยงัมีความรู้เก่ียวกบั Survey Pad ไม่ดีเท่าท่ีควร ทั้งน้ีเน่ืองมาพนกังานไม่ได้

ศึกษาคู่มือการปฏิบติังานเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad และไม่มีการอบรมใดๆ เก่ียวกบัเคร่ือง Survey 

Pad เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่ไม่ทราบว่า “รายงานคะแนนความพึงพอใจ มีฝ่าย

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นผูดู้แลบริหารขอ้มูลเป็นผูดู้แลบริหารขอ้มูล” ซ่ึงมีผูต้อบถูกเพียง 8 คน

เท่านั้นจาก 154 คน แสดงให้เห็นว่าพนักงานยงัไม่มีความรู้เก่ียวกบัการใช้งานและระบบงานของ

เคร่ือง Survey Pad ทาํใหป้ระสิทธิภาพการบริการนอ้ย  

 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิชยั ทศพรทรงชยั (2549: บทคดัยอ่) จากงานวิจยัเร่ือง 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเพิ่มผลการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพท่ีพบว่า ระดับประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังานของบุคลากรอยู่ในระดบัประสิทธิภาพน้อย ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคือการไม่ได้รับการอบรม 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมรวมถึงบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบในงาน เช่นเดียวกบัการศึกษาน้ีคือ 

พนักงานมีระดบัความรู้ปานกลางเพราะพนักงานไม่ได้รับการฝึกอบรมเก่ียวกับการเพิ่มความรู้

เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad  
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 สอดคล้องกับงานวิจยัของ พิมพิมล  วงศ์ไชยา, พินทอง ปินใจ พรพิมล, อรุณ

รุ่งโรจน์ และสิริสุดา เตชะวิเศษ (2554: บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ความรู้ ทศันคติ ความคาดวงัและการ

ปฏิบติัจริงเก่ียวกบับริการปฐมภูมิของผูป้ฏิบติังานเวชปฏิบติั ผลวิจยัพบว่า ความรู้ของผูเ้ขา้อบรม 

ท่ีเคยผา่นการอบรมสูงกวา่ผูท่ี้ไม่เคยผา่นการอบรม (p<.0.01) คะแนนทศันคติโดยรวมอยูใ่นระดบัดี

ถึงดีมาก โดยคะแนนของผูท่ี้เคยผา่นการอบรมดีกวา่ผูท่ี้ไม่เคยผา่นการอบรม (p<0.05) ผลการวิจยัน้ี 

ช้ีให้เห็นว่ามีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งอบรมความรู้เพิ่มเติมแก่ผูป้ฏิบติังาน เพื่อให้การปฏิบติังานของ

เจา้หน้าท่ีไดเ้ต็มท่ีและมีความมัน่ใจในการปฏิบติังาน เช่นเดียวกบัการศึกษาน้ี หากพนกังานไดรั้บ

การอบรม ความรู้ก็จะเพิ่มข้ึนมากกวา่พนกังานท่ีไม่เคยอบรมมา ส่งผลให้เกิดทศันคติท่ีดีข้ึน ควร

เห็นความสาํคญัและความจาํเป็นท่ีจะตอ้งอบรมความรู้เพิ่มเติมแก่ผูป้ฏิบติังาน 

 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อริสรากร เคหะ (2552: บทคดัย่อ) จากงานวิจยัเร่ือง 

ความรู้ ความเขา้ใจและทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อระบบการบริหารจดัการเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มเชิง

เศรษฐศาสตร์ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) พบวา่ พนกังานท่ีเคยไดรั้บการอบรม EVM ส่วน

ใหญ่มีความรู้ความเขา้ใจและทศันคติต่อระบบ EVM แตกต่างกนักบัพนักงานท่ีไม่เคยได้รับการ

อบรม และระดบัความรู้ความเขา้ใจต่อระบบงานมีผลต่อทศันคติของพนกังานทั้งระบบ EVM และ 

BSC เช่นเดียวกบัการศึกษาน้ีคือ เม่ือพนกังานไดรั้บการฝึกอบรมจะเกิดความรู้เพิ่มข้ึน แตกต่างจาก

เดิมท่ีไม่เคยมีการฝึกอบรม และความรู้ท่ีเพิ่มข้ึนของพนกังานมีผลต่อทศันคติของพนกังานท่ีดีข้ึน 

 สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศิวพร จนัทร์จาํเนียร (2553: บทคดัย่อ) ทาํการศึกษา

เก่ียวกบัการรับรู้และทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อนโยบายและแนวทางการแปรรูปรัฐวิสาหกิจของ

องคก์ารโทรศพัท์แห่งประเทศไทย ได้กล่าวว่า การดาํเนินงานการแปรรูปรัฐวิสาหกิจและพฒันา

ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสาร ภายในองคก์ร เพื่อการเสริมสร้างการรับรู้ ความเขา้ใจ และ

ทศันคติ ท่ีดีต่อการดาํเนินงานองค์กรในดา้นอ่ืนๆ เพื่อให้การดาํเนินงานบรรลุวตัถุประสงค์และมี

ประสิทธิภาพ นาํมาซ่ึงความร่วมมือกนัทั้งฝ่ายบริหารและพนกังานภายในองคก์รนั้นๆ เช่นเดียวกบั

การศึกษาน้ีคือ ความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ของพนักงานอยู่ในระดับปานกลาง ส่งผลให้

ทศันคติอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ควรจะมีการเสริมสร้างการรับรู้ เสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจ

ดา้นงานประชาสัมพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารภายในองคก์ร เพื่อเสริมสร้างการรับรู้ ความเขา้ใจ เพิ่มระดบั

ความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad อนัจะส่งผลต่อทศันคติท่ีดีในการดาํเนินงานดา้นการประเมินผล

การปฏิบติังานดว้ยเคร่ือง Survey Pad 
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2.2 ด้านทศันคติของพนักงานต่อเคร่ือง Survey Pad 

 ผลการศึกษาพบว่า พนกังานธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

มีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad อยู่ในระดบัเห็นด้วยปานกลาง เม่ือพิจารณาทศันคติเป็นรายด้าน 

พบวา่ พนกังานมีทศันคติดา้นพฤติกรรมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ส่วนดา้นความเขา้ใจและความชอบอยู่

ในระดบัเห็นด้วยปานกลาง เน่ืองจากแบบสอบถามด้านพฤติกรรมเป็นเร่ืองของการเตรียมความ

พร้อมของการใช้งาน การบาํรุงรักษาเป็นส่ิงท่ีพนักงานตอ้งปฏิบติัทุกวนั และพนักงานทราบว่า

เคร่ือง Survey Pad มีความสําคญัมากต่อการประเมินการปฏิบติังานของตวัพนักงานเอง ส่งผลให้

ทศันคติดา้นพฤติกรรมของพนกังานมีค่าสูงกวา่ทศันคติดา้นความเขา้ใจและความชอบ ส่วนทศันคติ

ดา้นความเขา้ใจและความชอบอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง เน่ืองจากเป็นเร่ืองของความคิด ความ

กระตือรือร้น ความภาคภูมิใจในเคร่ือง Survey Pad  

 สอดคล้องกบังานวิจยัของ วีราภรณ์ บุตรทองดี (2557: บทคดัย่อ) งานวิจยัเร่ือง 

การศึกษาทศันคติต่อการทาํงานองค์กร และความจงรักภกัดีของพนกังานท่ีส่งผลต่อประสิทธิผล

การปฏิบติังานของพนกังานโรงงาน ในเขตนิคมอุตสาหกรรม จงัหวดัปทุมธานี ไดก้ล่าววา่ ทศันคติ

ในการทาํงานด้านลกัษณะงานส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนักงานโรงงาน ในเขต

นิคมอุตสาหกรรม จงัหวดัปทุมธานี สรุปไดว้า่เม่ือพนกังานมีทศันคติท่ีไม่ดีเก่ียวกบัลกัษณะงานท่ี

ทาํเป็นประจาํส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานตํ่า เช่นเดียวกับการศึกษาน้ีคือ

ทศันคติพนกังานอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง ส่งผลใหค้ะแนน Survey Pad ออกมาในระดบักลาง 

ควรส่งเสริมและสนบัสนุนใหพ้นกังานมีทศันคติท่ีดีต่อการใชเ้คร่ือง Survey Pad ในการประเมินผล

การปฏิบติังาน เพื่อใหพ้นกังานงานปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีความสุข เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ในการบริการต่อลูกคา้ 

2.3 ความสัมพนัธ์ด้านประชากรศาสตร์กบัทศันคต ิ

 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการมีทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ท่ี

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มี 2 ตวัแปร คือ เพศ และระยะเวลาการทาํงาน  

 จากการศึกษาพบว่า เพศและระยะเวลาการทาํงานเป็นตวัแปรท่ีมีความสําคญัต่อ

ทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad  

 2.3.1 เพศชายกบัเพศหญิงมกัจะมีความคิดท่ีแตกต่างกนั เพศชายกบัเพศหญิงมี

ความรู้สึกท่ีแตกต่างกนั ส่งผลใหเ้พศชายมีทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ดีกวา่ผูห้ญิง  
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 2.3.2 ระยะเวลาการทาํงานส่งผลต่อทศันคติท่ีแตกต่างกนั จากผลการทาํศึกษาเห็น

วา่ ระยะเวลาการทาํงานนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 5 ปี พนกังานจะมีทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ท่ี

ดีกว่าระยะเวลาการทาํงานท่ีเพิ่มข้ึน จะเห็นว่าช่วงแรกของการทาํงานพนักงานมีทศันคติท่ีดีต่อ

เคร่ือง Survey Pad แต่เม่ือระยะเวลาการทาํงานเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ ทศันคติท่ีดีเร่ิมลดลง อาจเป็นผลมาก

จากความเบ่ือหน่ายในการใช ้Survey Pad  

 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมสิทธ์ิ สองประสม (2550: บทคดัย่อ) งานวิจยัเร่ือง

ทศันคติของพนักงานต่อระบบประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซ่ึงเป็นการศึกษา

เก่ียวกับทัศนคติของพนักงานต่อระบบประกันคุณภาพของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย พบว่า 

พนักงานส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าระบบประกนัคุณภาพจะนาํมาซ่ึงการเปล่ียนแปลงระบบการ

ทาํงานของหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สอดคลอ้งกบัการศึกษาน้ีท่ีวา่ ควรจะมีการทาํ

การพฒันาระบบหรือเปล่ียนแปลงระบบการทาํงานของหน่วยงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

เพื่อให้พนักงานลดความเบ่ือหน่ายจากการทํางานและกระตุ้นให้พนักงานเกิดการเรียนรู้และ

ตระหนกัถึงความสาํคญั พร้อมทั้งเปิดการอบรมพนกังานเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 

2.4 ความสัมพนัธ์ด้านความรู้กบัทศันคต ิ

 ระดบัความรู้ท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ท่ีแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0. 05 โดยพนักงานท่ีมีระดบัความรู้สูงมีทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey 

Pad ท่ี ดีกว่าพนักงานท่ี มีระดับความรู้ตํ่ าและระดับความรู้ปานกลาง ความรู้กับทัศนคติมี

ความสัมพนัธ์กนัอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้เม่ือมีความรู้ในเร่ืองการใชง้านและระบบงานเก่ียวกบัเคร่ือง 

Survey Pad จะทาํให้พนกังานมีความเขา้ใจเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินการปฏิบติังานของธนาคาร 

เม่ือเขา้ใจแลว้จะเกิดการยอมรับและมีความสุขกบังานท่ีทาํ ปรับตวัยอมรับกบัส่ิงท่ีธนาคารกาํหนด

ไวด้ว้ยการศึกษาคู่มือให้เกิดความรู้เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad จะทาํให้พนกังานมีทศันคติดา้นบวก

ข้ึนและส่งผลใหก้ารทาํงานของพนกังานมีประสิทธิภาพข้ึน  

 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สลิลทิพย ์เลิศพงศ์ภากรณ์ (2554: บทคดัย่อ) งานวิจยั

เร่ือง ความรู้ ทศันคติและพฤติกรรมการปฏิบติังานของพนกังานสถานีโทรทศัน์ Thai PBS ในเร่ือง

ความรับผิดชอบต่อสังคม (CSR) ของส่ือสาธารณะ พบว่า เม่ือระดบัความรู้ของกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่น

ระดบัสูง ส่งผลต่อระดบัทศันคติในเชิงบวกทั้งในดา้นการเห็นความสําคญั คุณค่า และประโยชน์

ของ CSE ก็เช่นเดียวกับการศึกษาน้ีคือ ความรู้ในเร่ือง Survey Pad ของพนักงานอยู่ในระดับ 

ปานกลาง ส่งผลต่อระดบัทศันคติท่ีเห็นดว้ยปานกลางเพราะพนักงานยงัไม่เห็นความสําคญัและ

คุณค่าของเคร่ือง Survey Pad เท่าท่ีควร 
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 สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศิวพร จนัทร์จาํเนียร (2553: บทคดัย่อ) งานวิจยัเร่ือง 

การรับรู้และทัศนคติของพนักงานท่ีมีต่อนโยบายและแนวทางการแปรรูปรัฐวิสาหกิจของ

องค์การโทรศพัท์แห่งประเทศไทย ได้กล่าวว่า พนักงานท่ีมีความรู้สูง จะมีทศันคติในแนวทาง

สนบัสนุนต่อนโยบายและแนวทางการแปรรูปรัฐวิสาหกิจขององคก์ารโทรศพัท์แห่งประเทศไทย

มากกวา่พนกังานท่ีมีความรู้ตํ่า เช่นเดียวกบัการศึกษาน้ีคือ พนกังานท่ีมีระดบัความรู้สูงจะมีทศันคติ

ท่ีดีกวา่พนกังานท่ีมีระดบัความรู้ปานกลางและระดบัความรู้ตํ่า 

 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บุษกร ทบัทิม (2549: บทคดัย่อ) งานวิจยัเร่ือง ทศันคติ

และพฤติกรรมท่ีมีต่อการปฏิบติังานภายใตร้ะบบ Six Sigma ของพนกังานบริษทัซมัซุง อิเล็กโทร- 

แม็คคานิคส์ (ไทยแลนด์) จาํกดั พบว่า การมีทกัษะในการปฏิบติังานภายใตร้ะบบ Six Sigma ของ

พนักงานมีความสัมพนัธ์กบัทศันคติและพฤติกรรมในการปฏิบติังานภายใตร้ะบบ Six Sigma ใน

ทิศทางเดียวกนัและความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง เช่นเดียวกบัการศึกษาน้ีคือ การมีความรู้จะทาํให้

เกิดทกัษะในการปฏิบติังานเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ส่งผลให้เกิดทศันคติท่ีดี หากมีความรู้ระดบั

ปานกลางส่งผลใหเ้กิดทศันคติระดบัปานกลางเช่นกนั 

 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ก่ิงกาญจน์ ศิริบุญโกศยั (2554: บทคดัยอ่) งานวิจยัเร่ือง 

ความรู้ความเขา้ใจ ทศันคติต่อระบบการประเมินผลการปฏิบติังานแบบ 360 องศาและความผกูพนั

ต่อองคก์ารของพนกังานโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตห้วยขวาง พบวา่ ความรู้ความเขา้ใจต่อ

ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานแบบ 360 องศา ท่ีแตกต่างกันมีทัศนคติต่อระบบการ

ประเมินผลการปฏิบติังานแบบ 360 องศาแตกต่างกนั เช่นเดียวกบัการศึกษาน้ีคือ พนกังานมีระดบั

ความรู้ท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อเคร่ือง Survey Pad ท่ีแตกต่างกนั 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา ผูศึ้กษาขอเสนอขอ้เสนอแนะจากการศึกษาและขอ้เสนอแนะ

ในการศึกษาคร้ังต่อไป ดงัต่อไปน้ี  

3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาในคร้ังนี้ 

 3.1.1 การเพิ่มความรู้ของพนกังานใหอ้ยูใ่นระดบัสูง ทางธนาคารควรจะมีนโยบาย

เก่ียวกับเคร่ือง Survey Pad ให้เป็นบรรทัดฐานเดียวกัน สร้างจิตสํานึกให้พนักงานในการเห็น

ความสําคัญของเคร่ือง Survey Pad มีการจัดอบรมและการกิจกรรมต่างๆ เพื่อส่งเสริมความรู้

เก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad ใหเ้พิ่มข้ึนและจะทาํใหพ้นกังานมีทศันคติท่ีดีข้ึน 
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 3.1.2 ระยะเวลาการทาํงานท่ีเพิ่มข้ึนส่งผลให้พนกังานเกิดทศันคติท่ีดีลดลง แสดง

ให้เห็นวา่ พนกังานเกิดความเบ่ือหน่ายในการใชง้าน ทางธนาคารควรจะปรับทศันคติของพนกังาน

ให้เป็นไปในทิศทางท่ีดีข้ึน เพื่อให้พนักงานมีความสุขในการทาํงานและเพิ่มประสิทธิภาพการ

ทาํงานใหม้ากข้ึน 

 3.1.3 จากการแสดงความคิดเห็นของพนักงาน พนักงานมีทัศนคติต่อเคร่ือง 

Survey Pad ในเชิงลบ ทางธนาคารตอ้งให้ความสําคญัต่อเคร่ือง Survey Pad เพื่อให้พนักงานเห็น

ประโยชน์ของเคร่ือง Survey Pad ท่ีเป็นเคร่ืองมือในการพฒันาการบริการของพนักงาน ช่วยให้

พนกังานพฒันาตนเองตลอดเวลา ทางธนาคารตอ้งลบลา้งทศันคติเชิงลบและสร้างทศันคติเชิงบวก 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

 3.2.1 ควรทาํการศึกษาพฤติกรรมและทศันคติของพนักงานท่ีมีคะแนน Survey 

Pad น้อยท่ีสุดของแต่ละสาขา เพื่อท่ีจะไดท้ราบว่าปัจจยัอะไรส่งผลให้พนักงานมีพฤติกรรมและ

ทศันคติแบบนั้น เพื่อปรับปรุงพฤติกรรมและเปล่ียนแปลงทศันคติเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad แกไ้ข

ปัญหาให้พนกังาน ช่วยให้มีความสุขในการทาํงาน จะทาํให้งานศึกษามีประสิทธิผล พร้อมทั้งเป็น

งานศึกษาท่ีสร้างสรรค ์

 3.2.2 ควรทําการศึกษาทัศนคติของผู ้จ ัดการสาขาท่ี มีต่อเคร่ือง Survey Pad 

เพื่อท่ีจะไดมุ้มมองแบบผูบ้ริหารวา่ การประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังานดว้ยเคร่ือง Survey 

Pad มีความเหมาะสมหรือไม่ เท่ียงธรรมและเป็นธรรมต่อพนกังานหรือไม่ หากเคร่ือง Survey Pad 

ในความคิดของผูบ้ริหารไม่สามารถใช้วดัผลการปฏิบติังานของพนกังานได ้ผูบ้ริหารจะใช้เกณฑ์

อะไรในการประเมินการปฏิบติังานของพนกังาน เพื่อปรับปรุงการประเมินพนกังานใหเ้ป็นธรรม 

 3.2.3 ควรทาํการศึกษาความเครียดในการทาํงาน เพราะจากการศึกษาในคร้ังน้ี 

ทาํให้ทราบวา่พนกังานมีทศันคติท่ีค่อนขา้งไม่ดีและจากการแสดงความคิดเห็นของพนกังานทาํให้

ทราบว่าพนักงานเกิดความเครียดในการใช้งานเคร่ือง Survey Pad ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป 

ควรศึกษาความเครียดในการทาํงาน จะทาํให้ทราบวา่พนกังานมีความเครียดในการทาํงานมากนอ้ย

เพียงใด และนาํผลการศึกษาเสนอต่อหัวหน้างาน เพื่อให้หัวหน้างานหาทางแกไ้ขปัญหาจากการ

เครียดของพนักงาน ช่วยทาํให้พนักงานลดความเครียดและมีความสุขในการทาํงานส่งผลให้การ

ทาํงานมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล นาํองคก์รไปสู่ความเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 

 3.2.4 ควรศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการกดใหค้ะแนนของลูกคา้ เพื่อใหท้ราบวา่ลูกคา้

กดใหค้ะแนนนอ้ยหรือใหค้ะแนนมากเน่ืองจากสาเหตุอะไร หากลูกคา้กดใหค้ะแนนนอ้ย ทาํการหา

สาเหตุ นํามาปรับปรุงความผิดพลาดของพนักงานและพฒันาการบริการให้ดีข้ึน พร้อมทั้งการ

ติดตามผลในการใหบ้ริการของพนกังาน เพื่อใหพ้นกังานมีประสิทธิภาพข้ึน 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ 

 

 

1. นางนุชสังวาล  โรจวฒิุกาญจน์  ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการสาขา 

 

2. นางสาวธดา  ตนัเรือนพร   ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีอาวุโสผูช่้วยผูจ้ดัการท่ีปรึกษาธุรกิจ 

 

3. นางสาวลลัน์คณา  ทุนกาศ  ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีอาวุโสผูช่้วยผูจ้ดัการท่ีปรึกษาธุรกิจ 
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ผลการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 

 

การตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) 

 ผูศึ้กษานาํแบบสอบถามเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิง

เน้ือหาแล้วนําผลการตรวจสอบมาคํานวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับ

วตัถุประสงค ์(Index of Item Objective Congruence: IOC) ผลการตรวจสอบดงัตารางต่อไปน้ี 

 

 

รายการขอ้ความคิดเห็น 

ประมาณค่า 

ความคิดเห็น 

ของผูท้รงคุณวฒิุ 

คนท่ี 

 

ค่า 

IOC 

 

แปลผล 

1 2 3   

ความรู้เกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad 

ความรู้ในเร่ืองของการใช้งาน      

1.เม่ือเปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีการเช่ือมต่อกบัเคร่ือง 

Survey Pad แลว้อุปกรณ์ Survey Pad จะมีไฟว่ิงเพ่ือ

การทดสอบตวัของอุปกรณ์ พนกังานตอ้งวางน้ิว 

บนปุ่มสัมผสัหมายเลข 1 และ 5 เพ่ือใหไ้ฟหยดุน่ิง

และอุปกรณ์พร้อมใชง้าน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

2. เม่ือพนกังานทาํรายการเสร็จส้ินและพนกังาน 

กดปุ่มใหค้ะแนน ระบบจะใหเ้วลาลกูคา้กดภายใน  

10 วินาทีหลงัจากนั้นอุปกรณ์ Survey Pad จะตดั 

Time Out 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

3. การตรวจสอบหลอดไฟสถานะของอุปกรณ์ 

สามารถทดสอบสถานะหลอดไฟไดโ้ดยการวางน้ิว

บนปุ่มสัมผสัหมายเลข 2 และ 4 พร้อมกนั 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

4. ดา้นหลงัอุปกรณ์ Survey Pad จะมีช่องเช่ือมต่อ

ชนิด USB จาํนวน 2 ดา้นคือฝ่ังซา้ยและฝ่ังขวา  

ท่านสามารถเลือกเสียบขั้วสาย USB เพียงดา้นใด 

ดา้นหน่ึงเพ่ือไม่ใหเ้คร่ือง PC คอมพิวเตอร์ขดัขอ้ง 

+1 0 +1 0.7 ใชไ้ด ้

 



89 

 

รายการขอ้ความคิดเห็น 

ประมาณค่า 

ความคิดเห็น 

ของผูท้รงคุณวฒิุ 

คนท่ี 

 

ค่า 

IOC 

 

แปลผล 

1 2 3   

5.ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post Transaction แลว้

กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนน

ระบบจะแสดงผล= 1 รายการ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

6. ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post Transaction แลว้

กดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป” ทาํรายการโอน 1 รายการ 

กด Post Transaction แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความ 

พึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะแสดงผล = 

2 รายการ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

7.ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํรายการโอน 1 รายการ 

ทาํรายการถอน 1 รายการ กด Post Transaction แลว้

กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนน

ระบบจะแสดงผล = 1 รายการ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

8. ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํรายการโอน 1 รายการ 

ทาํรายการถอน 1 รายการ กด Post Transaction แลว้

กดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป” ทาํรายการฝาก 1 รายการ 

ทาํรายการถอน 1 รายการ กด Post Transaction แลว้

กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนน

ระบบจะแสดงผล = 2 รายการ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

ความรู้ในเร่ืองระบบงานของ Survey Pad      

9. สาขาสามารถเรียกดูรายงานคะแนนความพึงพอใจ 

ไดจ้ากระบบ Report Server ดว้ย ช่องทาง  KTB 

Intranet > ระบบงาน > ระบบงานบริการลกูคา้ > 

Report Server 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

10. รายงานคะแนนความพึงพอใจ มีฝ่ายสนบัสนุน

งานสาขาเป็นผูดู้แลบริหารขอ้มลู 

+1 0 +1 0.7 ใชไ้ด ้

11. Report Server สามารถเรียกดูรายงานสรุปได ้

ตอนส้ินเดือนเท่านั้น 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้
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รายการขอ้ความคิดเห็น 

ประมาณค่า 

ความคิดเห็น 

ของผูท้รงคุณวฒิุ 

คนท่ี 

 

ค่า 

IOC 

 

แปลผล 

1 2 3   

12. เม่ืออุปกรณ์ Survey Pad จะตดัTime Out ใน 

Report Server จะแสดงตวัอกัษร Lv99 

+1 +1 0 0.7 ใชไ้ด ้

13. เม่ือกดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป”  ใน Report Server 

จะแสดงตวัอกัษร Lv0 

+1 +1 0 0.7 ใชไ้ด ้

14. อุปกรณ์ Survey Pad ไม่มีความเก่ียวขอ้งกบั

นโยบายดา้น CSR ขององคก์ร 

+1 0 +1 0.7 ใชไ้ด ้

15. การเรียกดคูะแนน และคาํอธิบายรายงาน Survey 

Pad ในระบบงาน Report Server เท่านั้น 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

16. ในรายงาน Standard Reportไดร้ายงาน Top 5

จดัลาํดบัตามค่าเฉล่ียถ่วงนํ้าหนกัความพึงพอใจ 

และ % ลกูคา้ใหค้ะแนน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

17. ใน Report Server คาํวา่ SUM OF Rating  

จาํนวนลกูคา้ท่ีกดใหค้ะแนน 4 และ 5 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

18. คุณภาพการบริการท่ีดี จะตอ้งไดค้ะแนนความ 

พึงพอใจหมายเลขท่ี 4 และ 5 ท่ีมากกวา่ 70 %  

ของการกดใหค้ะแนนทั้งหมด 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

19. คะแนนความพึงพอใจหมายเลขท่ี 1 ถึงหมายเลข 

ท่ี 4 จะไม่นาํมาคิดเป็นคะแนนใหพ้นกังาน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

20. หมายเลขท่ีนาํมาคิดคะแนนคือหมายเลขท่ี 4  

และหมายเลขท่ี 5 เท่านั้น 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้
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รายการขอ้ความคิดเห็น 

ประมาณค่า 

ความคิดเห็น 

ของผูท้รงคุณวฒิุ 

คนท่ี 

 

ค่า 

IOC 

 

แปลผล 

1 2 3   

ทัศนคตทิี่มต่ีอเคร่ือง Survey Pad 

องค์ประกอบด้านความเข้าใจ      

1. เคร่ือง Survey Pad เป็นเคร่ืองมือบริหารท่ีช่วยเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการทาํงาน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

2. เคร่ือง Survey Pad มีความเป็นมาตรฐานท่ีสามารถ

นาํไปปรับใชไ้ดก้บัทุกคนในหน่วยงาน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

3. เคร่ือง Survey Pad ไม่มีความซบัซอ้นและง่ายต่อ

การทาํความเขา้ใจเม่ือนาํไปปฏิบติัในหน่วยงาน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

4. เคร่ือง Survey Pad ไม่ไดเ้ป็นการเพ่ิมภาระใหก้บั

พนกังาน เพราะสามารถนาํมาผสมผสานเป็นส่วน

หน่ึงของการทาํงานได ้

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

5. รายงานการสรุปผลการบริการและตวัช้ีวดัของ

เคร่ือง Survey Pad สามารถสะทอ้นขอ้เท็จจริงท่ีจะ

นาํไปสู่การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ของพนกังานไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

6. การนาํเคร่ือง Survey มาใชง้านใหค้วามสาํคญักบั

การควบคุมกระบวนการภายในรวมทั้งใหค้วามสาํคญั

กบัการพฒันาบุคลากรในหน่วยงาน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

7. เคร่ือง Survey มีระบบการประเมินผล 

อยา่งเป็นธรรมและมีตวัช้ีวดัท่ีชดัเจน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

องค์ประกอบด้านความชอบ      

8. ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีหน่วยงานของท่าน 

เป็นธนาคารเดียวท่ีใหร้ะบบประเมินการบริการ 

ดว้ยเคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

9. ท่านมีความรู้สึกกระตือรือร้นและยินดีให ้

ความร่วมมือในการนาํเคร่ือง Survey Pad  

มาใชใ้นการทาํงาน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้
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รายการขอ้ความคิดเห็น 

ประมาณค่า 

ความคิดเห็น 

ของผูท้รงคุณวฒิุ 

คนท่ี 

 

ค่า 

IOC 

 

แปลผล 

1 2 3   

10. ระบบการบริการของท่านมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 

เม่ือมีการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้าน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

11. ท่านคิดวา่เคร่ือง Survey Pad จะสามารถสร้าง

มาตรฐานใหก้บัหน่วยงานของท่านจนเป็นท่ียอมรับ

ของสงัคมภายนอกและเป็นท่ียอมรับของธนาคาร

อ่ืนๆ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

12. ท่านคิดวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงท่ีมีความสาํคญัต่อ

การนาํเคร่ือง Survey Pad เพ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพ

สูงสุด 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

13. ท่านมองวา่เคร่ือง Survey Pad เป็นส่ิงท่ีเขา้มา

ควบคุมคุณภาพการบริการ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

องค์ประกอบด้านพฤตกิรรม      

14. ท่านเตรียมความพร้อมในทุกๆ ดา้นเพ่ือใหก้ารใช้

งานเคร่ือง Survey Pad เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

15. ท่านพยายามกระตุน้ใหห้น่วยงานของท่านเกิด

ความยอมรับในเคร่ือง Survey Pad และกระตุน้ให้

เห็นประโยชนจ์ากการใชง้านเคร่ือง Survey Pad 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

16. หน่วยงานของท่านมกัมีการรายงานผลการบริการ

ท่ีไดจ้ากเคร่ือง Survey Pad อยา่งสมํ่าเสมอ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

17. ท่านใหค้วามสาํคญักบัคะแนนจากการประเมิน

ของลกูคา้ดว้ยเคร่ือง Survey Pad 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

18. พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความสุขใน

การนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้านในหน่วยงาน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้
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รายการขอ้ความคิดเห็น 

ประมาณค่า 

ความคิดเห็น 

ของผูท้รงคุณวฒิุ 

คนท่ี 

 

ค่า 

IOC 

 

แปลผล 

1 2 3   

19. ท่านใหค้วามสนใจต่อการนาํเคร่ือง Survey Pad 

มาใชง้านเพราะมองวา่เคร่ือง Survey Pad สร้าง

ประโยชนห์รือเพ่ิมคุณค่าในการทาํงานของตนเอง

มากข้ึน 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

20. ท่านดูแลรักษาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํงาน 

อยา่งเสมอ 

+1 +1 +1 1.0 ใชไ้ด ้

 

การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) 

 

 ผูศึ้กษานําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับพนักงานธนาคารกรุงไทย ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจริง จาํนวน 30 คน แลว้นาํมาวิเคราะห์หาค่าต่างๆ 

 แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติเก่ียวกับเคร่ือง Survey Pad ซ่ึงมีลักษณะคาํถามเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) 5 ระดบั นาํมาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่โดยใช้สูตรการหา

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการวิเคราะห์แสดงดัง

ตารางต่อไปน้ี 
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Item-Total Statistics 

 

ขอ้ Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

1 70.70 68.355 .317 .745 

2 70.63 68.309 .313 .745 

3 70.77 69.495 .256 .749 

4 70.60 72.524 .062 .765 

5 71.13 66.740 .354 .742 

6 70.77 71.151 .141 .758 

7 71.47 68.602 .260 .749 

8 71.13 64.878 .416 .736 

9 71.17 68.213 .356 .742 

10 70.93 70.754 .137 .760 

11 70.90 67.128 .364 .741 

12 70.63 66.240 .475 .733 

13 71.00 64.414 .475 .731 

14 70.43 65.909 .619 .727 

15 70.43 66.461 .469 .734 

16 70.17 68.557 .416 .739 

17 70.23 71.495 .298 .748 

18 70.43 70.530 .188 .754 

19 70.40 68.386 .415 .739 

20 70.30 72.079 .172 .753 

Cronbach’s Alpha Coefficient = 0.754, N of case = 30, N of item = 20 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง “ทศันคติต่อการใช้เคร่ืองสํารวจความพงึพอใจของลูกค้าแบบอเิลก็ทรอนิกส์ 

ในการประเมินการให้บริการของพนักงานธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน)  

ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่” 

 

 

เรียน  ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 

  

ด้วยนิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มีความประสงค์ท่ีจะศึกษาเร่ืองทศันคติต่อการใช้เคร่ือง Survey 

Pad ในการประเมินการใหบ้ริการของพนกังานธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่ จึงใคร่ขอความกรุณาจากทุกท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความ

เป็นจริงและตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อจะนาํผลการศึกษาไปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาต่อไป 

โดยขอ้มูลทั้งหมดถือเป็นความลบั ซ่ึงจะนาํมาเสนอผลการศึกษาในลกัษณะโดยรวมเท่านั้น ผูศึ้กษา

ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูง 

 

คําช้ีแจง  แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามความรู้ท่ีมีเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad  

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติของพนกังานท่ีมีต่อเคร่ือง Survey Pad 

 ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นของพนกังานเก่ียวกบัเคร่ือง Survey Pad 
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ส่วนที ่1  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

คําช้ีแจง:  โปรดใส่เคร่ืองหมาย /   ลงในช่องวา่ง            ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเพียงคาํตอบเดียว 

 

 1. เพศ 

    ชาย                                               หญิง 

 

 2. อาย ุ

   ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 30  ปี 

    31  –  40  ปี 

    41  –  50  ปี 

    51 ปีข้ึนปี 

 

3. ระยะเวลาการทาํงาน 

      ตํ่ากวา่ 5 ปี 

     6 – 10 ปี 

     11 – 20 ปี 

     21 ปีข้ึนไป 

 

 4. ตาํแหน่งงาน 

     เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 

     เจา้หนา้ท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์ 

     เจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ 

     รองผูจ้ดัการ 

     ผูจ้ดัการสาขา       
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามความรู้เกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad  

คําช้ีแจง:  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย /   ในตารางตามขอ้ต่าง ๆ ท่ีท่านเห็นวา่ถูกตอ้ง 

 

ความรู้เกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad ใช่ ไม่ใช่ 

ความรู้ในเร่ืองของการใช้งาน   

1. เม่ือเปิดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีมีการเช่ือมต่อกบัเคร่ือง Survey Pad  

แลว้อุปกรณ์ Survey Pad จะมีไฟวิง่เพื่อการทดสอบตวัของอุปกรณ์ 

พนกังานตอ้งวางน้ิวบนปุ่มสัมผสัหมายเลข 1 และ 5 เพื่อใหไ้ฟหยดุน่ิง

และอุปกรณ์พร้อมใชง้าน 

  

2. เม่ือพนกังานทาํรายการเสร็จส้ินและพนกังานกดปุ่มให้คะแนน 

ระบบจะใหเ้วลาลูกคา้กดภายใน 10 วนิาทีหลงัจากนั้นอุปกรณ์  

Survey Pad จะตดัTime Out 

  

3. การตรวจสอบหลอดไฟสถานะของอุปกรณ์ สามารถทดสอบสถานะ

หลอดไฟไดโ้ดยการวางน้ิวบนปุ่มสัมผสัหมายเลข 2 และ 4 พร้อมกนั 

  

4. ดา้นหลงัอุปกรณ์ Survey Pad จะมีช่องเช่ือมต่อชนิด USB จาํนวน  

2 ดา้น คือ ฝ่ังซา้ยและฝ่ังขวา ท่านสามารถเลือกเสียบขั้วสาย USB  

เพียงดา้นใดดา้นหน่ึงเพื่อไม่ใหเ้คร่ือง PC คอมพิวเตอร์ขดัขอ้ง 

  

5. ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post Transaction แลว้กดปุ่ม  

“ใหค้ะแนนความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบจะแสดงผล=  

1 รายการ 

  

6. ทาํรายการฝาก 1 รายการ กด Post Transaction แลว้กดปุ่ม  

“ทาํรายการต่อไป” ทาํรายการโอน 1 รายการ กด Post Transaction  

แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนนระบบ 

จะแสดงผล = 2 รายการ 

  

7. ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํรายการโอน 1 รายการ ทาํรายการถอน  

1 รายการ กด Post Transaction แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความพึงพอใจ” 

ในการนบัคะแนนระบบจะแสดงผล = 1 รายการ 
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ความรู้เกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad ใช่ ไม่ใช่ 

8. ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํรายการโอน 1 รายการ ทาํรายการถอน  

1 รายการ กด Post Transaction แลว้กดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป”  

ทาํรายการฝาก 1 รายการ ทาํรายการถอน 1 รายการ กด Post 

Transaction แลว้กดปุ่ม “ใหค้ะแนนความพึงพอใจ” ในการนบัคะแนน

ระบบจะแสดงผล = 2 รายการ 

  

ความรู้ในเร่ืองระบบงานของ Survey Pad   

9. สาขาสามารถเรียกดูรายงานคะแนนความพึงพอใจ ไดจ้ากระบบ 

Report Server ดว้ย ช่องทาง  KTB Intranet > ระบบงาน > ระบบงาน

บริการลูกคา้ > Report Server 

  

10. รายงานคะแนนความพึงพอใจ มีฝ่ายสนบัสนุนงานสาขา 

เป็นผูดู้แลบริหารขอ้มูล 

  

11. Report Server สามารถเรียกดูรายงานสรุปไดต้อนส้ินเดือนเท่านั้น   

12. เม่ืออุปกรณ์ Survey Pad จะตดัTime Out ใน Report Server  

จะแสดงตวัอกัษร Lv99 

  

13. เม่ือกดปุ่ม “ทาํรายการต่อไป”  ใน Report Server จะแสดง 

ตวัอกัษร Lv0 

  

14. อุปกรณ์ Survey Pad ไม่มีความเก่ียวขอ้งกบันโยบายดา้น CSR  

ขององคก์ร 

  

15. การเรียกดูคะแนน และคาํอธิบายรายงาน Survey Pad ในระบบ 

งาน Report Server เท่านั้น 

  

16. ในรายงาน Standard Report ไดร้ายงาน Top 5 จดัลาํดบั 

ตามค่าเฉล่ียถ่วงนํ้าหนกัความพึงพอใจและ % ลูกคา้ใหค้ะแนน 

  

17. ใน Report Server คาํวา่ SUM OF Rating จาํนวนลูกคา้ท่ีกด 

ใหค้ะแนน 4 และ 5 

  

18. คุณภาพการบริการท่ีดี จะตอ้งไดค้ะแนนความพึงพอใจหมายเลข 

ท่ี 4 และ 5 ท่ีมากกวา่ 70 % ของการกดใหค้ะแนนทั้งหมด 

  

19. คะแนนความพึงพอใจหมายเลขท่ี 1 ถึงหมายเลขท่ี 4 จะไม่นาํ 

มาคิดเป็นคะแนนใหพ้นกังาน 

  

20. หมายเลขท่ีนาํมาคิดคะแนนคือหมายเลขท่ี 4 และหมายเลขท่ี 5 เท่านั้น   
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ส่วนที ่3  ข้อมูลด้านทัศนคติของพนักงานทีม่ีต่อเคร่ือง Survey Pad  

คําช้ีแจง:  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  /   ในตารางตามขอ้ต่างๆท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัทศันคติของท่าน

 มากท่ีสุด 

 

ทศันคตทิีม่ต่ีอเคร่ือง Survey Pad 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

 

5 

เห็น

ด้วย 

 

4 

เห็นด้วย 

ปาน

กลาง 

3 

ไม่ 

เห็นด้วย 

 

2 

ไม่ 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

1 

องค์ประกอบด้านความเข้าใจ      

1. เคร่ือง Survey Pad เป็นเคร่ืองมือบริหาร 

ท่ีช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทาํงาน 

     

2. เคร่ือง Survey Pad มีความเป็นมาตรฐานท่ี

สามารถนาํไปปรับใชไ้ดก้บัทุกคนในหน่วยงาน 

     

3. เคร่ือง Survey Pad ไม่มีความซบัซอ้นและง่ายต่อ

การทาํความเขา้ใจเม่ือนาํไปปฏิบติัในหน่วยงาน 

     

4.เคร่ือง Survey Pad ไม่ไดเ้ป็นการเพ่ิมภาระ 

ใหก้บัพนกังาน เพราะสามารถนาํมาผสมผสาน 

เป็นส่วนหน่ึงของการทาํงานได ้

     

5.รายงานการสรุปผลการบริการและตวัช้ีวดัของ

เคร่ือง Survey Pad สามารถสะทอ้นขอ้เท็จจริงท่ีจะ

นาํไปสู่การพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ของพนกังานไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

     

6.การนาํเคร่ือง Survey มาใชง้านใหค้วามสาํคญั 

กบัการควบคุมกระบวนการภายในรวมทั้งให้

ความสาํคญักบัการพฒันาบุคลากรในหน่วยงาน 

     

7.เคร่ือง Survey มีระบบการประเมินผล 

อยา่งเป็นธรรมและมีตวัช้ีวดัท่ีชดัเจน 
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ทศันคตทิีม่ต่ีอเคร่ือง Survey Pad 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

 

5 

เห็น

ด้วย 

 

4 

เห็นด้วย 

ปาน

กลาง 

3 

ไม่ 

เห็นด้วย 

 

2 

ไม่ 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

1 

องค์ประกอบด้านความชอบ      

8. ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีหน่วยงานของท่าน

เป็นธนาคารเดียวท่ีใหร้ะบบประเมินการบริการ 

ดว้ยเคร่ืองอิเลก็ทรอนิกส์ 

     

9. ท่านมีความรู้สึกกระตือรือร้นและยนิดีใหค้วาม

ร่วมมือในการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชใ้นการ

ทาํงาน 

     

10. ระบบการบริการของท่านมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

เม่ือมีการนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้าน 

     

11. ท่านคิดวา่เคร่ือง Survey Pad จะสามารถ 

สร้างมาตรฐานใหก้บัหน่วยงานของท่านจนเป็น 

ท่ียอมรับของสงัคมภายนอกและเป็นท่ียอมรับ 

ของธนาคารอ่ืนๆ 

     

12. ท่านคิดวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงท่ีมีความสาํคญั 

ต่อการนาํเคร่ือง Survey Pad เพ่ือใหเ้กิด

ประสิทธิภาพสูงสุด 

     

13. ท่านมองวา่เคร่ือง Survey Pad เป็นส่ิงท่ีเขา้มา

ควบคุมคุณภาพการบริการ 

     

องค์ประกอบด้านพฤตกิรรม      

14. ท่านเตรียมความพร้อมในทุกๆ ดา้นเพ่ือใหก้าร

ใชง้านเคร่ือง Survey Pad เป็นไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

     

15. ท่านพยายามกระตุน้ใหห้น่วยงานของท่านเกิด

ความยอมรับในเคร่ือง Survey Pad และกระตุน้ให้

เห็นประโยชนจ์ากการใชง้านเคร่ือง Survey Pad 

     

16. หน่วยงานของท่านมกัมีการรายงานผลการ

บริการท่ีไดจ้ากเคร่ือง Survey Pad อยา่งสมํ่าเสมอ 
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ทศันคตทิีม่ต่ีอเคร่ือง Survey Pad 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

 

5 

เห็น

ด้วย 

 

4 

เห็นด้วย 

ปาน

กลาง 

3 

ไม่ 

เห็นด้วย 

 

2 

ไม่ 

เห็นด้วย

อย่างยิง่ 

1 

17. ท่านใหค้วามสาํคญักบัคะแนนจากการประเมิน

ของลูกคา้ดว้ยเคร่ือง Survey Pad 

     

18. พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความสุขใน

การนาํเคร่ือง Survey Pad มาใชง้านในหน่วยงาน 

     

19. ท่านใหค้วามสนใจต่อการนาํเคร่ือง Survey Pad 

มาใชง้านเพราะมองวา่เคร่ือง Survey Pad สร้าง

ประโยชน์หรือเพ่ิมคุณค่าในการทาํงานของตนเอง

มากข้ึน 

     

20. ท่านดูแลรักษาเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทาํงาน 

อยา่งเสมอ 

     

 

ส่วนที ่4  ความคิดเห็นเกีย่วกบัเคร่ือง Survey Pad ว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

 

 

= ขอบคุณค่ะ = 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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