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บทคดัย่อ 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  
วตัถุประสงคคื์อ (1) เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางดา้นประชากรศาสตร์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการจองคิว

ออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (2) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
จองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  (3) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณลกัษณะการยอมรับนวัตกรรมต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  

การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 200 ชุด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุระหว่าง 25 – 44 ปี 
สถานะภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพรับขา้ราชการ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 15,000 - 25,000 บาท 
ผลจากแบบสอบถาม พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
ได้แก่ (1) การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ว่ามีประโยชน์ของเทคโนโลยีส่วนใหญ่คือ เร่ืองความสะดวกสบาย   
มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.31 ดา้นความง่ายต่อการใชง้าน คือ เร่ืองการประหยดัเวลา มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.12 (2) การยอมรับนวตักรรม 
ดา้นคุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบคือ เร่ืองประหยดัเวลา มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.19 ดา้นคุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้ส่วนใหญ่
คือ เร่ืองมีความทันสมัย มีค่าเฉล่ียอยู่ ท่ี  4.31 ด้านความยุ่งยากซับซ้อน ส่วนใหญ่คือ เ ร่ือง  ความสะดวกสบาย  
มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.20 ดา้นสามารถทดลองใชไ้ด ้ ส่วนใหญ่คือ การให้ใชบ้ริการฟรี  มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.14 ดา้นสามารถ
สังเกตได ้ส่วนใหญ่คือ เร่ืองสามารถในการใชง้านไดทุ้กท่ี  มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.22 ดา้นความตั้งใจใชส่้วนใหญ่คือ เร่ืองความเขา้ใจ
และความสะดวกในการใชบ้ริการมากข้ึน มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.1 

ผลการวิเคราะห์จากการสัมภาษณ์เชิงลึกถามความคิดเห็นในเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการจอง
คิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ กบักลุ่มตวัอย่าง 10 คน พบว่า ปัจจยัหลกั คือ 1) การรับ รู้ถึงประโยชน์  
2) ความง่ายในการใชง้าน 3) คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 4) คุณลกัษณะความยุง่ยากซบัซอ้น 5) คุณลกัษณะ
สามารถทดลองใช้ได้ จึงท าให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีและนวตักรรมแอพพลิเคชั่นน้ี จากการวิเคราะห์จาก
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เชิงลึกทั้ง 2 รูปแบบมาวิเคราะห์รวมกันแลว้ พบว่าปัจจยัการตัดสินใจใช้บริการ  
จองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีเหมือนกนัมี 2 ปัจจัย  คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ และคุณลกัษณะ
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 
ค าส าคญั:  ปัจจยั ,ธนาคารอาคารสงเคราะห์,จองคิวออนไลน์ 

 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1291 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

ABSTRACT 
Study of the factors influencing decision-making to use online queuing service of Government Housing 

Bank had the objective to (1) study the factor influencing demography to decision-making to use online queuing 
service of Government Housing Bank (2) to study the factors on accepting the technology to decision-making to use 
online queuing service of Government Housing Bank (3) to study factor on accepting characteristics of the innovation 
to decision-making to use online queuing service of Government Housing Bank. 

From the study, it was found that 200 questionnaire respondents were mostly female with the age between 
25-44 years old, single status with bachelor degree level, occupation of government official and having average 
income per month between 15,000-25,000 baht. 

From the questionnaire, it was found that the factors influencing decision-making to use online queuing 
service of Government Housing Bank were as follows. (1) Accepting technology on awareness of the benefit of 
technology which mostly was convenience with the means of 4.31 and the simplicity was saving time with the means 
at 4.12. (2) Accepting innovation on comparison characteristics was saving time with the means of 4.19. As for the 
compatible characteristics, mostly it was advancement with the means of 4.31. As for complication, mostly it was 
convenience with the means of 4.20. As for trial aspect, mostly it was free service with the means of 4.14. Aspect of 
observability, mostly it could be used everywhere with the means of 4.22. As for determination, mostly it was 
understanding and convenience in using the service with the means of 4.1. 

From the analysis of the in-depth interview on opinions regarding the factors influencing decision-making 
to use online queuing service of Government Housing Bank with 10 sample people, it was found that the main factors 
were 1) realizing benefits 2) simplicity of use 3) comparative of beneficial characteristics 4) characteristics of 
complication 5) characteristics of trial. Therefore, there was accepting of technology and innovation of this 
application. From the analysis from the questionnaire and in-depth interview in 2 formats after analyzing, it was 
found that the factors influencing decision-making to use online queuing service of Government Housing Bank were 
the same for 2 actors which were realization of benefits and comparative characteristics.  
Keywords:  factors, Government Housing Bank, online queuing service   
 
1. บทน า 

ในปัจจุบนัอินเตอร์เน็ตเป็นค าท่ีเราไดย้ินบ่อยมากในทุกวนัน้ี แทบไม่น่าเช่ือว่าอินเตอร์เน็ตจะเป็นส่วนหน่ึง
ของการด าเนินชีวิตประจ าวนั เราสามารถส่งเมล ์ เขา้ไปในเวบ็ต่าง ๆ ได ้หรือแมก้ระทัง่การสนทนาผา่นทางเครือค่าย
อินเตอร์เน็ตอินเตอร์เน็ต กล่าวไดว้่า อินเตอร์เน็ตนับเป็นการปฏิวติัคร้ังส าคญัของโลกการส่ือสารและการใชข้อ้มูล 
ในทุกวนัน้ี เม่ือมีการใชง้านดา้นอินเตอร์เน็ตกนัมากข้ึนโปรแกรมต่าง ๆ  ท่ีน ามาใชง้านกบัอินเตอร์เน็ตจึงถูกพฒันา
มากข้ึน 

จากการท่ีได้มีการน าเทคโนโลยี และนวตักรรมใหม่ ๆ ท่ีหลากหลายผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีช่วยให้เกิด
ระบบงานท่ีทนัสมยัและสะดวกสบายต่อการใชง้านของผูบ้ริโภคมากข้ึน และดา้นการแข่งขนัทางธุรกิจปัจจุบนัส่งผล
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ให้ธุรกิจต่าง ๆ  ตอ้งมีการปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัสภาพเศรษฐกิจและสังคม  จึงมีความจ าเป็นตอ้งเร่งปรับตวัในการ
ด าเนินธุรกิจและพยายามใชก้ลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยการน าเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มา
ใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงการพฒันาเทคโนโลยแีอพพลิเคชัน่น้ีเกิดข้ึนมาใหม่น้ี นบัว่าเป็นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และเพ่ิมความสะดวกสบาย รวดเร็ว ของผูบ้ริโภค แต่อย่างไรก็ตาม การน า
เทคโนโลยีใหม่ ๆ หรือนวตักรรมมาใชง้านเพ่ือให้เกิดความสะดวก  อาจจะมีปัญหาในดา้นการยอมรับเทคโนโลยี 
กล่าวคือ อาจจะมีปัจจยัอ่ืน ๆ  ท่ีท  าให้ผูใ้ชบ้ริการไม่นิยมใชง้าน หรือเป็นอุปสรรคต่อการใชง้านทั้งดา้นทศันคติ หรือ
กลุ่มบรรทดัฐานต่าง ๆ เช่น ครอบครัว หรือบุคคลรอบขา้ง 

ส าหรับธนาคารอาคารสงเคราะห์ซ่ึงเป็นธนาคารท่ีมีพนัธกิจหลักในการท าให้คนไทยมีบา้น ด้วยการ
ให้บริการด้านการเงินและด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัแก่ประชาชนผูมี้รายได้น้อยและปานกลาง ซ่ึงธนาคารอาคาร
สงเคราะห์มีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้านสินเช่ือท่ีอยู่อาศยัรวมทั้งบริการดา้นเงินฝากเป็นจ านวนมากท าให้เป็น
ธนาคารอนัดบัตน้ ๆ ท่ีประชาชนทัว่ไป มีความตอ้งการท่ีจะขอสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักับทางธนาคาร เน่ืองจากมีอตัรา
ดอกเบ้ียต ่าและมีระยะเวลาผอ่นช าระนาน เป็นตน้ 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไดก้  าหนดเป้าหมายเชิงยุทธศาสตร์ในระยะ 5 ปี เพ่ือให้สามารถบรรลุพนัธกิจ
ธนาคาร “ท าให้คนไทยมีบา้น” โดยมีเป้าหมายเชิงยทุธศาสตร์ SMART Goals คือ 

1.  คุณภาพสินทรัพยอ์ยู่ใน 3 อนัดบัแรกของธนาคารพาณิชย ์และสถาบนัการเงินเฉพาะกิจท่ีมีขนาดสินเช่ือ 
ท่ีอยูอ่าศยั 5 อนัดบัแรก  

2.  เป็นผูน้ าสินเช่ือดา้นท่ีอยูอ่าศยัโดยมุ่งเนน้กลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ยและปานกลาง 
3.  เป็นองคก์รท่ีคนอยากเขา้ท างานอยูใ่น 10 อนัดบัแรกของรัฐวิสาหกิจและธนาคารพาณิชย ์
4.  มีนวตักรรมและการบริการท่ีเป็นเลิศ 
5.  ผลประเมินดา้น CG โดยธนาคารแห่งประเทศไทยอยูใ่นระดบัแนวหนา้ 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางด้านประชากรศาสตร์ต่อการตัดสินใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ 

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
2.2 เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยต่ีอการตดัสินใจใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ 
2.3 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณลักษณะการยอมรับนวตักรรมต่อการตัดสินใจใช้บริการจองคิวออนไลน์  

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  
 

3. แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความว่า หมายถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อายุ 

เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพ รายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษาซ่ึงองคป์ระกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมน ามาใชใ้นการ
แบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีจะสามารถช่วยก าหนด
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ตลาดของกลุ่มเป้าหมายได ้รวมทั้งท  าให้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรทางดา้นอ่ืน ๆ  ซ่ึงตวัแปรทางดา้นประชากรท่ี
ส าคญั ประกอบดว้ย 

1.  อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มของผูบ้ริโภคซ่ึงมีความสัมพนัธ์ต่อการบริโภคสินคา้หรือบริการท่ีจะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนัดงันั้นนกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากดา้นอายุเพ่ือ
เป็นตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ของส่วนตลาด ไดท้  าการคน้ควา้หาความตอ้งการของตลาดส่วน
เล็ก โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น ๆ 
 2.  เพศ (Sex) หมายถึง ตวัแปรท่ีเป็นส่วนในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้งศึกษา
ตวัแปรน้ีอย่างรอบครอบ เน่ืองจากในยุคปัจจุบนันั้ น ตวัแปรทางดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของการ
บริโภคไปจากเม่ือก่อน การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีผูห้ญิงออกไปท างานนอกบา้นมากข้ึน 
 3.  ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง ลกัษณะของครอบครัว นบัว่าเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการ
ใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัอยา่งยิ่งในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยของผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะ
สนใจจ านวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ใดสินคา้หน่ึงรวมถึงยงัใส่ใจในการพิจารณาลกัษณะทาง
ประชาการศาสตร์และโครงสร้างดา้นส่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้เป็นคนตัดสินใจในครอบครัวเพ่ือท่ีจะช่วยท าให้พฒันา 
กลยทุธ์การตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสมท่ีสุด4.  รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) หมายถึง 
ตวัแปรท่ีส าคญัต่อการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปแล้วนักการตลาดจะสนใจกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง แต่
อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าซ่ึงเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่  ปัญหาส าคญัของการแบ่งส่วนการตลาดโดยยดึถือ
เกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียวก็คือ  รายได้จะเป็นตัวช้ีว ัดความสามารถของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินค้าหรือไม่มี
ความสามารถในการซ้ือสินค้านั้ น ๆ ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือสินคา้ แทท่ี้จริงแล้วอาจใช้เกณฑ์ รูปแบบการ
ด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตวัก าหนดเป้าหมายไดเ้ช่นกนั แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีนิยมใช ้แต่นกัการ
ตลาดส่วนใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ  เพ่ือให้สามารถก าหนดตลาด
เป้าหมายให้ชดัเจนมากยิง่ข้ึน  

จากแนวคิดเก่ียวกบัตวัแปรของลกัษณะประชากรศาสตร์ ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์
ดา้น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเน่ืองจากเป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ี
ส าคญั ซ่ึงจะท าให้ผูป้ระกอบธุรกิจสามารถน าไปใชใ้นการก าหนดตลาดเป้าหมายขององคก์รไดอ้ยา่งเหมาะสม 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) 
 เป็นทฤษฎีท่ีไดพ้ฒันาต่อจากทฤษฎีการกระท าดว้ยเหตุผล (Theory of Reasoned Action) ของ Fishbein and 
Ajzenand (1975) มีจุดประสงค์เพ่ือเป็นแบบแผนในการยอมรับดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  TAM โดยใช ้TRA เป็น
แนวคิดพ้ืนฐานส าหรับการอธิบายการเช่ือมโยงกนัระหว่างตวัแปร 2 โครงสร้าง คือ การรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช ้(Perceived Ease of Use)  
 การรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived Usefulness :PU) เป็นตวัแปรหลกัส าคญัของ TAM ซ่ึงหมายถึง ระดบัท่ี
บุคคลเช่ือว่าการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ จะเพ่ิมสมรรถภาพและประสิทธิภาพ ในการท างานให้มากข้ึนการท่ีบุคคล
รับรู้ว่าเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้นั้ นก่อให้เกิดประโยชน์และเสนอทางเลือกท่ีมีคุณค่าส าหรับการปฏิบติังานเดียวกนั 
รวมทั้งถา้ใชเ้ทคโนโลยีใหม่น้ีจะท าให้งานท่ีท ามีคุณภาพดีข้ึน หรือเสร็จเร็วข้ึน ซ่ึงส่งผลให้มีรายไดเ้พ่ิมข้ึนถือเป็น
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แรงจูงใจภายนอก ในทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีถือว่าการรับรู้ประโยชน์เป็นปัจจยัส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงการยอมรับและ
การรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลทางออ้มต่อการใชโ้ดยส่งผา่นพฤติกรรมการยอมรับ  

การรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้ (Perceived Ease of Use: PEOU) เป็นตัวแปรหลักท่ีส าคัญของ  TAM อีกตัวแปร
หน่ึง ซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีผูใ้ชค้าดหวงั ต่อเทคโนโลยีท่ีเป็นเป้าหมายท่ีจะใชว้่าตอ้งมีความง่าย  และมีความเป็นอิสระ
จากความมานะพยายาม เทคโนโลยีท่ีใชง้านง่ายและสะดวกไม่ซับซ้อนมีความเป็นไปไดม้ากท่ีจะไดรั้บการยอมรับ
จากผูใ้ช้ การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับ  หรือความตั้ งใจท่ีจะใชแ้ละ 
มีอิทธิพลทางออ้มต่อการใชโ้ดยส่งผ่านพฤติกรรม นอกจากน้ี ยงัพบว่าการรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้ประโยชน์ดว้ย 

 
 

ภาพท่ี 2.2.1 ทฤษฎีการยอมรับการใชเ้ทคโนโลย ีท่ีมา : Davis, F. D. (1989) 
 
แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัการยอมรับนวตักรรม 
นวตักรรม ตามความหมายท่ีโรเจอร์ อธิบายค าว่า นวตักรรมไว ้หมายถึง ความคิดแบบแผนการปฏิบติั หรือ

ส่ิงประดิษฐใ์หม่ ๆ ซ่ึงบุคคลหรือหน่วยงานท่ีน ามาใชพิ้จารณาเห็นว่าส่ิงนั้น 
 Roger (2003) ไดก้ล่าวไวว้่า กระบวนการยอมรับนวตักรรม คือการตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมนั้นไปใชอ้ยา่ง
เต็มท่ีโดยคิดว่านวตักรรมนั้น เป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดและมีประโยชน์มากกว่า ซ่ึงอาศยั คุณลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีผลต่อ
การยอมรับ ดงันั้นสามารถแยกคุณลกัษณะได ้5 ประการ ดงัน้ี 
 1)  คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) คือ การรับรู้ว่านวตักรรม ดีกว่ามีประโยชน์
กว่าวิธีการปฏิบติัเดิม ๆ เช่น สะดวกกว่า รวดเร็วกว่ามีผลตอบแทนท่ีดีกว่าอ่ืน ๆ  เป็นตน้ ในส่วนท่ีดีกว่าถา้เห็นว่ามี
ประโยชน์มากกว่าเสียประโยชน์ก็จะท าให้การยอมรับนวตักรรมมี แนวโนม้ในการยอมรับมากข้ึน  

2)  คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้ (Compatibility) คือ การท่ีผูรั้บนวตักรรมรู้สึกหรือคิดว่าเขา้กนัได้หรือไปดว้ยกนั
ไดก้บัค่านิยมท่ีเป็นอยู่เดิม ถา้นวตักรรมใดมีลกัษณะสอดคลอ้งกบัความคิดเดิมๆ  ก็จะท าให้การยอมรับมีแนวโน้ม
สูงข้ึน จากประสบการณ์ในอดีตตลอดจนความตอ้งการของผูรั้บ ความคิดใหม่ ๆ  การเขา้กนัไดข้องนวตักรรมกบัส่ิง
ต่าง ๆ ท าให้ผูย้อมรับรู้สึกมัน่ใจและไม่ตอ้งเส่ียงภยัมาก ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีมีความหมายมากข้ึน 

3)  คุณลกัษณะความยุ่งยากซบัซ้อน (Complexity) ถา้นวตักรรมท่ีน ามาใชมี้ความยุ่งยาก สลบัซับซ้อนมาก 
การยอมรับก็จะน้อยลงโดยเฉพาะถา้บุคลากรท่ีน านวตักรรมเหล่านั้ นมาใชมี้ความยุ่งยากก็ยิ่งท  าให้เกิดการต่อต้าน 
ดงันั้นการน านวตักรรมมาใช ้จึงมีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนั ขา้มกบัการยอมรับ ถา้นวตักรรมมีความซบัซ้อนมาก
อตัราการยอมรับจะลดลง แต่ถา้นวตักรรมมี ความซบัซอ้นนอ้ยอตัราการยอมรับก็จะเพ่ิมข้ึนตรงกนัขา้ม  
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4)  คุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้(Trainability) โดยการน าเอานวตักรรมส่วนย่อย ๆ  ไปทดลองใชโ้ดย
ใชร้ะยะเวลาไม่มากนัก ซ่ึงอาจจะแบ่งเป็นส่วนเล็กเม่ือน าไปทดลองและประสบความส าเร็จตามท่ีตอ้งการก็จะท าให้
เกิดการยอมรับมากข้ึนในนวตักรรมนั้น ๆ  

5)  คุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้(Observability) คือ ผลของนวตักรรมเป็นส่ิงท่ีมองเห็นได ้หมายความว่า 
ถา้นวตักรรมท าให้เกิดการมองเห็นไดก้็จะท าให้การยอมรับมีน ้ าหนกัมากข้ึน ซ่ึงอาจ มองไม่ถึงดา้นรูปธรรมในท่ีน้ี ถา้
สามารถท าให้เป็นรูปธรรมไดก้็จะเป็นส่ิงท่ีท  าให้เกิดการยอมรับมากข้ึน กว่าท่ีเป็นนามธรรมหรือเป็นแค่จินตนาการ 
 Roger (2003) ไดส้ร้าง S–Curve เพ่ืออธิบายกระบวนการแพร่กระจายของเทคโนโลยีในสังคมเป็นขั้นเป็น
ตอนให้เห็นภาพเขา้ใจง่าย เพ่ือท่ีจะสามารถคาดการณ์ว่าช่วงเวลาใดสังคมจะเกิด  การยอมรับเทคโนโลยีช่วงเวลาใด
เทคโนโลยนีั้นจะหมดความตอ้งการดงัน้ี  

S–Curve of Technology อธิบายปรากฏการณ์การเกิดข้ึนของเทคโนโลยีหรือนวตักรรม ในสังคม โดยแกน 
Y แทนประสิทธิภาพหรือเทียบจ านวนผูใ้ชใ้นสังคมก็ไดเ้ช่นกนั ส่วนแกน X เป็น เวลา  

สถานะท่ี 1 (Section I) เป็นช่วงเวลาของการประดิษฐคิ์ดคน้จนประสบความส าเร็จออกมา และเร่ิมทดสอบ
วางตลาด  

สถานะท่ี 2 (Section II) เป็นช่วงเวลาท่ีเทคโนโลยหีรือนวตักรรมมีการปฏิสัมพนัธ์กบัคนใน สังคมให้รับรู้ว่า
มีเทคโนโลยีน้ีแล้ว และสังคมเรียนรู้ถึงเทคโนโลยีน้ีไปจนถึงการไดรั้บความนิยมจากคน ในสังคม เกิดเป็นธุรกิจ
นวตักรรมรุ่งเรืองอย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีมีการพฒันาประสิทธิภาพไดสู้งข้ึน เร่ือยอย่างรวดเร็ว และพร้อมกบัการ
เติบโตของจ านวนผูใ้ช ้เป็นช่วงเวลาท่ีเหมาะกบัการท าธุรกิจท่ีสุด และทุกคนอยากท าธุรกิจในช่วงเวลาน้ี และแน่นอน
ท่ีสุดผูท่ี้มีนวตักรรมใหม่ ควรจะเขา้สู่ตลาดใน ช่วงน้ี  

สถานะท่ี 3 (Section III) เป็นช่วงเวลาท่ีเทคโนโลยอ่ิีมตวั ประสิทธิภาพการพฒันาของ เทคโนโลยนีั้นถึงขีด
สุดของทรัพยากรท่ีใชผ้ลิตไม่สามารถพฒันาต่อไปไดแ้ลว้ ประสิทธิภาพของเทคโนโลยจีะมีใชค้งท่ี โดยไม่สามารถ
พฒันาต่อไปไดจ้นกว่าจะมีเทคโนโลยใีหม่มาทดแทน และ เทคโนโลยน้ีีก็จะหายไปจากสังคม 
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กรอบแนวคิดในงานวิจยั 

 
 
4. การด าเนินการวจิัย 

การด าเนินการวิจัยเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และเชิงคุณภาพ (Quanlitative Research) โดยมีวิธีวิจัย 
ในรูปแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่มเป้าหมาย และ
การท า Design Thinking ซ่ึงเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึกจากกลุ่มเป้าหมาย  
เพ่ือศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความตั้งใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  

4.1 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
4.1.1  การวิจยัเชิงปริมาณ ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended Question) 

ซ่ึงก าหนดแนวค าตอบส าหรับผูต้อบแบบสอบถามเพ่ือใชใ้นการเลือกค าตอบท่ีก าหนดไว ้โดยแบบสอบถาม 1 ชุด 
โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2   
เป็นแบบถามช้ีวดัเก่ียวกบัปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามช้ีวดัเก่ียวกบัคุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรม ท่ีมีผลต่อความ
ตั้ งใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส่วนท่ี 4  เป็นแบบสอบถามช้ีวดัเก่ียวกับการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  

4.1.2 การวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึก (Design Thinking) เป็นการน าต้นแบบ 
(Prototype) ของบริการจองคิวออนไลน์ มาใช้ในการการสัมภาษณ์ลูกค้าท่ีเข้ามาติดต่อใช้บริการธุรกรรมต่าง ๆ  
ท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ส านักงานใหญ่  โดยใช้ค  าถามในการสัมภาษณ์ท่ีมีลักษณะเป็นค าถามปลายเ ปิด  
(Open-ended Question) เป็นการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง โดยการสร้างบรรยากาศในการสัมภาษณ์ให้ดูเป็นการสนทนา
ทัว่ไปเพราะผูถู้กสัมภาษณ์จะได้ไม่รู้สึกอึดอัดใจในการตอบ เพ่ือให้ทราบข้อมูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด และการสังเกต
พฤติกรรม หรือความรู้สึกนึกคิดของผูท่ี้ถูกสัมภาษณ์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงคุณภาพ และสามารถวิเคราะห์หรือหา
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ความสัมพนัธ์ของส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการสังเกตกลุ่มตวัอย่างกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อความตั้งใจใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ 
โดยผูว้ิจัยจะท าการเตรียมค าถามบทสัมภาษณ์ไวล่้วงหน้าหรือท่ีเรียกว่า Interview Protocol ของค าถามสัมภาษณ์  
เพ่ือใชใ้นการสัมภาษณ์  

 
4.2 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ีผูว้ิจยัวางแผนเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองดว้ยการศึกษารวบรวมขอ้มูล 

จากบทความวิชาการและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือน าทฤษฎี แนวคิด น ามาใช้ส าหรับการออกแบบสอบถามและ  
บทสัมภาษณ์เชิงลึก (Design Thinking) โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี  

4.2.1  การศึกษาโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อท าธุรกรรมท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ส านกังานใหญ่ จ านวน 200 คน  

4.2.2  การศึกษาโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึก (Design Thinking) เป็นการน าต้นแบบ (Prototype) 
มาใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพ่ิมเติมจากการสัมภาษณ์ท่ีมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด แบบก่ึงโครงสร้าง เพ่ือให้ทราบถึง
ขอ้มูลปัจจยัท่ีแทจ้ริงต่อความตั้งใจใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ  านวน 10 คน  

4.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างของงานวิจยั “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการจองคิว

ออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ” น้ีแล้วน ามาท าการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนต่อไป โดยการน ามาวิเคราะห์
ประมวลผลทางสถิติ โดยแบ่งการวิเคราะห์ ขอ้มูลดงัน้ี 

4.3.1 การวิเคราะห์เชิงปริมาณ การวิเคราะห์เชิงพรรณนา มาใช้อธิบายข้อมูลเบ้ืองต้นท่ีเก่ียวข้องกับ 
กลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

1.  ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามในส่วนท่ี 1  
2.  ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 – 4 

4.3.2 การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ 
ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อท าธุรกรรมท่ีธนาคารอาคารสงเคราะห์ส านักงาน

ใหญ่ จ านวน 10 คน มาถอดขอ้มูลโดยการเอาค าตอบของผูถู้กสัมภาษณ์ มาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการจดักลุ่ม 
(coding) เพ่ือหาประเด็น (theme) หรือประเภท (category) เดียวกัน เพ่ือเป็นการเปรียบเทียบข้อมูล และพิจารณา 
จนเห็นคุณลักษณะอย่างใดอย่างหน่ึงของขอ้มูลท่ีสามารถน ามาจดักลุ่มเดียวกนั หรือแยกกลุ่มออกจากกนัได้ และเห็น
ความสัมพนัธ์เช่ือมโยงระหว่างกลุ่มท่ีเป็นสาเหตุของแต่ละปัจจัย ซ่ึงแบ่ง เป็น 2 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านยอมรับ
เทคโนโลยีและปัจจยัดา้นคุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรม เพ่ือวิเคราะห์หาปัจจยัท่ีแทจ้ริงต่อของความตั้งใจใช้
บริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ซ่ึงเหตุผลท่ีน าวิธีเชิงคุณภาพใชร้วมกบัเชิงปริมาณ เน่ืองจาก
ผูว้ิจยัตอ้งการขอ้มูลเชิงลึกเพ่ือทราบถึงปัจจัยท่ีแทจ้ริงในการน าเป็นขอ้เสนอแนะส าหรับการพฒันาบริการจองคิว
ออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ต่อไป  

จากนั้นเม่ือผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีถอดไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อท าธุรกรรมท่ีธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ส านักงานใหญ่ รวมถึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัต ่ามากและต ่า และ
ส่วนท่ี 3 ท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัสูงมากและสูง มาสรุป โดยการท าผา่นเคร่ืองมือ Value Proposition Designer เพ่ือใชใ้นการ
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คน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และน ามาสรุปเป็นขอ้เสนอแนะในการพฒันาบริการจองคิวออนไลน์ ให้มีคุณค่า
และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายไดม้ากยิง่ข้ึน  
 
5. ผลการวจิัย 

ผลการศึกษาจากการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงส ารวจ 
1. ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยต่ีอการตดัสินใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
กลุ่มตวัอยา่งการรับรู้ว่ามีประโยชน์ มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.21 โดยลูกคา้มีการรับรู้ถึงประโยชน์ ดา้นความสะดวกสบาย 

มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.31 ดา้นความหลากหลายช่องทางในการให้บริการมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.17 ดา้นประหยดัเวลา มีค่าเฉล่ียอยู่
ท่ี 4.26 ดา้นความทนัสมยั มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.13 และดา้นความมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.17 แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้
มีการรับรู้ถึงประโยชน์อยูใ่นระดบัสูง 

กลุ่มตวัอย่างการรับรู้ว่าง่ายต่อการใชง้าน มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.04 โดยลูกคา้มีการรับรู้ดา้นความสามารถใน
การคน้หาขอ้มูลการใชบ้ริการไดง่้าย มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.97 ดา้นความสามารถในการคน้หาสาขาท่ีให้บริการได้รวดเร็ว   
มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.02 ดา้นประหยดัเวลามีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.12 ดา้นการใชง้านง่ายไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.98 
และด้านการเรียนรู้การใช้งานง่าย มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.10 แสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งานอยู่ใน
ระดบัสูง 

2. ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อการยอมรับนวตักรรมต่อการตดัสินใจใช้บริการจองควิออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
กลุ่มตัวอย่างคุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี  4.10 โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านความ

สะดวกสบายกว่าเดิม มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.15 ดา้นมีความประสิทธิภาพมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.04 ดา้นความสามารถในการ
ค้นหาสาขาท่ีให้บริการได้รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.00 ด้านประหยดัเวลา มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.19 และด้านสามารถวาง
แผนการเดินทางไดมี้ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.10 แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้มีการรับรู้ถึงประโยชน์เชิงเปรียบเทียบอยูใ่นระดบัสูง 

กลุ่มตวัอยา่งคุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 4.15 โดยลูกคา้มีการรับรู้ดา้นความทนัสมยั มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 
4.31 ดา้นการทดลองเทคโนโลยีใหม่ๆ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.09 ดา้นการทดลองนวตักรรมใหม่ๆมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.08 และ 
ด้านการได้รับบริการท่ีทนัสมยัมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.15 แสดงให้เห็นว่า ลูกค้ามีการรับรู้คุณลักษณะท่ีเขา้กนัได้อยู่ใน
ระดบัสูง 

กลุ่มตวัอยา่งคุณลกัษณะความยุง่ยากซบัซอ้น มีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ 3.69 โดยลูกคา้มีการรับรู้ดา้นความลงตวักบั 
วิถีการใชชี้วิตประจ าวนั มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.99 ดา้นมีความง่ายต่อการใชง้านมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.02 ดา้นความง่ายต่อการ
เรียนรู้มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.96|ดา้นความสะดวกสบายมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.20 ดา้นความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.01 และดา้น
ความยุง่ยากมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 1.99 แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้มีการรับรู้ถึงความยุง่ยากซบัซอ้นอยูใ่นระดบัสูง 

กลุ่มตวัอย่างคุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี  4.03 โดยลูกคา้มีการรับรู้ดา้นการให้ใช้
บริการฟรี มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.14 ดา้นความตอ้งการทดลองใชก้ารบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.08 ดา้นสามารถร่นระยะเวลาได้  
มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.10 ด้านต้องการทดลองใช้ในอนาคต มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  3.92 และด้านการแนะน าให้ผูอ่ื้นทดลองใช้ 
มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.90 แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้มีการรับรู้สามารถทดลองใชไ้ด ้อยูใ่นระดบัสูง 

กลุ่มตัวอย่างคุณลักษณะสามารถสังเกตได้ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี  4.14 โดยลูกค้ามีการรับรู้ด้านความมี
ประโยชน์ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.09 ดา้นสามารถในการใชง้านไดทุ้กท่ี มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.22 ดา้นประหยดัเวลา มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
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4.17 ดา้นการเห็นความเคล่ือนไหวของคิว มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.16 และดา้นความครบถว้นของขอ้มูลการให้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่
ท่ี 4.07แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้มีการรับรู้สามารถสังเกตไดอ้ยูใ่นระดบัสูง 

กลุ่มตัวอย่างความตั้ งใจใช้ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 3.98 โดยลูกค้ามีความตั้ งใจใช้ด้านความเข้าใจง่ายและ 
ความสะดวกในการใชบ้ริการมากข้ึน มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.12 ลูกคา้มีความตั้งใจใชด้า้นความตอบสนองอย่างครบถว้นตรง
ตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.01 ลูกคา้มีความตั้งใจใชด้า้นการวางแผนใชบ้ริการในอนาคตอนัใกลน้ี้ มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 
3.84 ลูกคา้มีความตั้งใจใชด้า้นความตั้งใจท่ีจะใช้บริการในอนาคตอันใกลน้ี้  มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.90 และลูกคา้มีความ
ตั้งใจใชด้า้นการใชบ้ริการทนัที เม่ือมีโอกาส มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.06 แสดงให้เห็นว่า ลูกคา้มีความตั้งใจใชอ้ยูใ่นระดบัสูง 

แสดงแผนผงัปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผลจาก
แบบสอบถาม 

 

 
 
ผลการศึกษาจากการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงส ารวจ 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกถามความคิดเห็นในเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ 

ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ กบักลุ่มตวัอย่าง จาก 10 คนนั้น พบว่า ปัจจยัหลกั คือ1) การรับรู้ถึงประโยชน์ 2) ความง่าย
ในการใชง้าน 3) คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 4) คุณลกัษณะความยุ่งยากซับซ้อน 5) คุณลกัษณะสามารถ
ทดลองใชไ้ด ้เม่ือน ามาวิเคราะห์ปัจจยัการตดัสินใจใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  และผล
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยใชแ้ผนผงักา้งปลา มีปัจจยัการตดัสินใจ ดงัน้ี 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ 
ผลจากการวิเคราะห์ พบว่าปัจจัยการตัดสินใจใช้บริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  

มีทั้งหมด7 ปัจจยั จากการเก็บขอ้มูลทั้งแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ ดงัน้ี 
 

 
 

6. การอภปิรายผล 
การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีท่ีไดจ้ากการท าแบบสอบถามจากองค์ประกอบทั้ง 7 ตวั 

ไดแ้ก่ 1). การรับรู้ถึงประโยชน์ 2). การใชง้านง่ายของเทคโนโลยี ตามองค์ประกอบของ (Technology Acceptance 
Model, TAM) 3). คุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 4). คุณลักษณะท่ีเข้ากันได้ 5). คุณลักษณะความยุ่งยาก
ซบัซอ้น 6). คุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้7). คุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้ตามองคป์ระกอบของ Roger (2003)  
สรุปไดว้่า ขอ้มูลทัว่ไปของการทดสอบแบบสอบถามการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัใจเลือกใชบ้ริการจอง
คิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ คือ ปัจจยัท่ีมากท่ีสุดคือการรับรู้ถึงประโยชน์ เร่ืองมีความสะดวกสบาย 
รองลงมาคือประหยดัเวลา และมีหลากหลายช่องทางในการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า การยอมรับท่ีใชเ้ทคโนโลยแีละ
นวตักรรมนั้น ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ เช่ือใจในตวัของเทคโนโลยีและนวัตกรรม และปัจจยัต่อมาคือ คุณลกัษณะ 
ท่ีเขา้กนัได ้รับรู้ถึงประโยชน์ในเร่ืองความทนัสมยั จึงท าให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยแีละนวตักรรมแอพพลิเคชัน่น้ี  

ผลการวิเคราะห์เชิงส ารวจและแบบสัมภาษณ์เชิงลึกทั้ง 2 รูปแบบมาวิเคราะห์รวมกนัแล้ว พบว่าปัจจยั 
การตดัสินใจใชบ้ริการจองคิวออนไลน์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ท่ีเหมือนกนัมี 2 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี  

1.  การรับรู้ถึงประโยชน์ : มีความสะดวกสบาย ประหยดัเวลา มีหลากหลายช่องทางการให้บริการ จะตอ้งมี 
การประชาสัมพนัธ์สร้างความเขา้ใจ หาแนวทางแกปั้ญหา กรณีลูกคา้กดบตัรคิวไม่พอใจลูกคา้จองคิวออนไลน์ 

2.  คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ : ท าให้สามารถวางแผนการเดินทางได ้ ช่วยให้ประหยดัเวลา โดย
ให้รายละเอียดเพ่ิมเติมก่ีกบัช่วงเวลา หรือวนัท่ีควรหลีกเล่ียง เน่ืองจากมีลูกคา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก 

และปัจจยัรองจ านวน 5 ปัจจยั ดงัต่อไปน้ี  
1.  ความง่ายในการใชง้าน : ท าคลิปสอนขั้นตอน หรือวิธีการใชง้าน ท่ีสามารถเรียนรู้ไดง่้ายเหมาะกบัคนทุก

วยั 
2.  คุณลกัษณะความยุง่ยากซบัซอ้น : มีการออกแบบระบบท่ีท าให้คนท่ีไม่เก่ง Social ก็สามารถใชง้านไดง่้าย 

เขา้ใจง่าย 
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3.  คุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้: ระบบไม่ควรเรียกเก็บค่าใช่จ่าย หากมีการเรียกเก็บค่าใช่จ่ายมีผลต่อ 
การตดัสินใจใชง้านระบบ 

4.  คุณลักษณะท่ีเข้ากันได้ : ระบบจองคิวออนไลน์เป็นเทคโนโลยีท่ีช่วยอ านวยความสะดวกท่ีมีความ
ทนัสมยั เหมาะกบัคนยคุสมยัของสังคม 

5.  คุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้: สามารถใชร้ะบบจองคิวออนไลน์ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา โดยไม่ตอ้งเสียเวลา 
มานัง่รอคิวเป็นเวลานาน 
 

7. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังนี้ 
1. จากผลจากศึกษากลุ่มตัวอย่างทั้ งแบบสอบถามและการสัมภาษณ์เชิงลึกอายุมีผลต่อการใช้งาน 

แอพพลิเคชัน่ ทั้งน้ีหากมีผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่เป็นจ านวนมากอาจจะเป็นอุปสรรคในการใชง้าน เช่นเม่ือมีผูใ้ชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่มากข้ึนท าให้เกิดการรอคิวท่ีนานข้ึน จึงควรมีการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ขปัญหา เพ่ือตอบสนองความ
ตอ้งการและสร้างความประทบัใจให้ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในการรับรู้ถึงประโยชน์ของแอพพลิเคชัน่ เพ่ือให้คนรับรู้ถึง
ประโยชน์ของแอพพลิเคชัน่และเลือกใชจ้ริง 

2. หากเกิดปัญหาหรือความไม่เขา้ใจส าหรับลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีกดบตัรคิวกบัลูกคา้ท่ีจองคิวออนไลน์ ควร
ตอ้งมีการก าหนดเลขคิวท่ีลงทา้ยดว้ยตวัอกัษรภาษาองักฤษ เพ่ือเป็นการแบ่งช่องทางส าหรับลูกคา้ท่ีกดบตัรคิว และ
ลูกค้าท่ีจองคิวออนไลน์ เช่น ลูกค้าท่ีมาท าธุรกรรมการฝาก – ถอนเงิน แบบกดบตัรคิว ได้คิว 1A ส่วนลูกค้าท่ีท  า
ธุรกรรมการฝาก – ถอนเงินแบบจองคิวออนไลน์ ไดคิ้ว 1B หรือลูกคา้ท่ีตอ้งการมาช าระค่างวดบา้น แบบกดบตัรคิวได้
คิว 1C ส่วนลูกคา้ท่ีตอ้งการมาช าระค่างวดบา้น แบบจองคิวออนไลน์ ไดคิ้ว 1D เพ่ือลดปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนในการใช้
ระบบการจองคิวออนไลน์ให้ลูกคา้ท่ีจองคิวแบบปกติรู้สึกว่าตนเองโดนแซงคิวและใชก้ารบริหารจดัการการจองคิว
ออนไลน์แบบเดียวกบัการจองตัว๋หนัง คือสามารถเลือกวนั เวลา และสาขาท่ีสะดวกจะใชบ้ริการโดยระบบจะแจ้งให้
ทราบว่าเหลือช่วงเวลาไหนบา้งท่ียงัไม่ไดก้ารจองออนไลน์ช่วงเวลาไหนเต็มแลว้ และมีการก าหนดจ านวนผูใ้ชบ้ริการ
ต่อวนัจ านวนก่ีคิว และผูใ้ชบ้ริการ 1 คนต่อ 1 รายการใชเ้วลาก่ีนาทีเพ่ือให้เกิดความเหมาะสม ไม่ท าให้ลูกคา้ตอ้งรอ
นาน ทั้งน้ีให้จัดท าป้ายโบชัวร์ และให้พนักงานท าการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกค้าท่ีมากดบตัรคิวแบบปกติทราบถึง
บริการการจองคิวออนไลน์แบบใหม่ และแนะน าวิธีการใชง้านในเบ้ืองตน้ 

3. ส าหรับกลุ่มลูกค้าท่ีสูงอายุ อาจจะกังวลเร่ืองการใช้เทคโนโลยี หรือนวัตกรรมใหม่ท่ีเกิดข้ึนใหม่ 
กลวัว่าใชง้านไดไ้ม่ถูกตอ้ง กลวัความยุ่งยากซับซ้อน ตอ้งมีการจดัท าคลิปวิดีโอสอนขั้นตอนการใช้งานเมนูต่างๆ 
ในแอปพลิเคชัน่แบบละเอียด เขา้ใจง่าย และมีการน าแอปพลิเคชัน่การจองคิวมาให้ลูกคา้ทดลองใชง้านจริงดว้ยตนเอง 
เพ่ือทดสอบว่าลูกคา้สามารถจองคิวออนไลน์ไดด้ว้ยตนเองหรือไม่ หรือลูกคา้มีขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมในเร่ืองไหนเป็น
พิเศษบา้ง ตวัอยา่ง เช่น อาจจะมีฟังชัน่ของเร่ืองเสียงพูดอธิบายเขา้มาเพ่ิม เม่ือกดปุ่มการใช่งานแต่ละฟังชัน่ หากมีการ
กดปุ่มธุรกรรมการฝาก – ถอนเงิน ก็จะมีเสียงแจง้ว่า “คุณต้องการท าธุรกรรมฝาก – ถอนเงิน” เพ่ือเป็นการยืนยนัว่า
ลูกคา้กดปุ่มถูกตอ้งตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพ่ือให้เหมาะกบัคนสูงวยัท่ีกลวัว่าจะใชง้านไดไ้ม่ถูกตอ้ง หรือลูกคา้ท่ีมีปัญหา
ดา้นสายตา 

4. หากลูกค้ามีการจองคิวออนไลน์แล้วยกเลิกทุกคร้ัง หรือยกเลิกบ่อยคร้ัง หรือจองคิวแลว้ไม่เข้ามาใช้
บริการ โดยไม่มีการกดยกเลิกคิวท่ีจองไว ตอ้งมีการให้เหตุผลในการยกเลิกแต่ละคร้ังและก าหนดสิทธ์ิในการยกเลิก
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คิวออนไลน์ เม่ือลูกคา้มีการยกเลิกคิวออนไลน์เกินจ านวนสิทธ์ิท่ีก  าหนดไว ้จะมีการตดัสิทธ์ิในการจองคิวออนไลน์ 
ของลูกคา้รายนั้นๆ เช่น จองออนไลน์แลว้ยกเลิกไม่เกิน 5 คร้ังต่อเดือน หรือกดจองคิวออนไลน์แลว้ไม่มาใชบ้ริการ 
โดยไม่มีการกดยกเลิกไม่เกิน 3 คร้ังต่อเดือน เป็นตน้ หากลูกคา้มีความจ าเป็นจริงๆในการยกเลิกการจองคิวออนไลน์ 
และมีความตอ้งการใชง้านการจองคิวออนไลน์ ลูกคา้สามารถเขา้มาติดต่อธนาคาร เพ่ือขอเปิดการใชง้านการจองคิว
ออนไลน์ 

5. หากมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัการใชง้านการจองคิวออนไลน์ ตอ้งมีปุ่มค าถามท่ีพบบ่อย เพ่ือให้ลูกคา้ไดเ้ขา้ไป
อ่านท าความเขา้ใจในเร่ืองท่ีสงสัยท่ีพบบ่อยๆ เช่น ควรจองล่วงหน้าก่อนก่ีวนัหรือช่วงเวลาไหนท่ีควรหลีกเล่ียงการ
จองออนไลน์ เน่ืองจากมีลูกคา้เป็นจ านวนมากเป็นตน้ และหากมีขอ้สงสัยนอกเหนือจากค าถามท่ีพบบ่อย ก็จะมีช่อง
แชทเป็นอีกหน่ึงช่องทางให้ลูกค้า เพ่ือตอบค าถามให้ลูกค้า ท่ีมีปัญหากับการใช้งานแอปพลิเคชั่น พร้อมทั้ ง 
เบอร์โทรติดต่อ Call Center ส าหรับการแจง้ปัญหาท่ีพบระหว่างการใชห้รือลูกคา้ท่ีตอ้งการติชมแอปพลิเคชัน่การจอง
คิวออนไลน์ 

6. ลูกค้าอาจจะมีความกังวลเร่ืองค่าใช้จ่ายในการจองคิวออนไลน์ ต้องมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ท่ี  
ตอ้งการใชแ้อปพลิเคชัน่การจองคิวออนไลน์ทราบว่า ไม่มีค่าใชจ่้ายในการจองคิว หรือค่าท าเนียมการจองทั้งส้ิน  
เป็นแอปพลิเคชั่นท่ีเปิดให้ใช้งานฟรี เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายให้กบัลูกค้า และเป็นการพฒันาประสิทธ์ในการ
ให้บริการของธนาคารมากยิง่ข้ึน 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาในเขตต่างจงัหวดั เพ่ือให้ทราบแนวทางของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครอบคลุมทั้งประเทศว่ามีความ

แตกต่างจากเดิมหรือไม่ เน่ืองจากการศึกษาในคร้ังน้ี ท  าการศึกษากลุ่มตัวอย่างเฉพาะลูกค้าในกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑลเท่านั้น จึงอาจจะท าให้ผลการศึกษายงัไม่สามารถส่ือความหมายไดใ้นภาพรวมของผูใ้ชท้ั้งหมด 

2. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเฉพาะเจาะจงจากกลุ่มผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ จองคิวล่วงหน้า เน่ืองจากยงัมี
กลุ่มผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่อีกมาก มองเห็นประโยชน์ของแอพพลิเคชัน่ 

3. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเฉพาะเจาะจงจากกลุ่มผูท่ี้เคยใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ จองคิวล่วงหนา้ เน่ืองจากยงัมีกลุ่ม
ผูท่ี้เคยใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ จะทราบขอ้ดีและขอ้เสีย เพ่ือน าไปพฒันาแอพพลิเคชัน่ให้ดียิง่ข้ึนไป 
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