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บทคดัย่อ 
ปัจจุบันมีการน าเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากข้ึน เพ่ือให้ได้รับความสะดวกสบาย 

รวดเร็วและมีความปลอดภยั การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีผลต่อการ
ตดัสินใจ ใชบ้ริการการท าธุรกรรมอายดับตัรอิเล็กทรอนิกส์ และตรวจสอบยอดเงินฝาก (2) ความพึงพอใจในการใช้
บริการ (3) ความสัมพนัธ์ระหว่างการยอมรับเทคโนโลยีและการตดัสินใจใชบ้ริการ และ (4) ก าหนดกลยุทธ์การตลาด
ส าหรับการใช้บริการให้เป็นช่องทางเลือก กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นลูกค้า ธ.ก.ส. ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งเชิงปริมาณ คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการ จ านวน 204 ราย กลุ่มตวัอยา่งเชิงคุณภาพ คือ ผูท่ี้เคยใช้
บริการและผูไ้ม่เคยใชบ้ริการ  จ านวน 12 ราย เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม และการสัมภาษณ์ การ
ก าหนดขนาดตวัอยา่งตามสูตรของ เทโร ยามาเน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจยัพบว่า การยอมรับเทคโนโลย ี
ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ส่วนดา้นความพึง
พอใจของลูกคา้ ระบบเขา้ใจง่าย ไม่ท ารายการหลายขั้นตอน ง่ายต่อการใช้บริการ ทั้ งน้ี หากลูกคา้รับทราบขอ้มูลการ
ประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการท าธุรกรรมเพ่ิมข้ึน จะน าไปสู่การตดัสินใจของลูกคา้ และยงัสามารถใชเ้ป็นแนวทางการก าหนด
กลยทุธ์ทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมช่องทางการใหบ้ริการมากข้ึน และเกิดการยอมรับเทคโนโลยรีะบบงานบริการดว้ยตนเองของ
ศนูยบ์ริการลกูคา้ ธ.ก.ส. ต่อไป 
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ABSTRACT 
Currently, technology plays more roles in daily life for obtaining convenience, rapidity, and safety. The 

objectives of this research are: (1) to study technology acceptance factors affecting decision making to use 
electronic card cancellation and account balance inquiry services; (2) to study satisfaction towards services; (3) to 
study relationship between technology acceptance and decision making to use service; and (4) to create marketing 
strategy to make this service as another option. The sample used in this studies is group of Bank for Agriculture and 
Agricultural Cooperatives Bank’s customers in Bangkok,Thailand.The quantitative sample consist of 204 who have 
used the service. The qualitative sample consist of 12 users who have used the service and never used the service. 
this used Data were collected by using of questionnaires responded by the sample group who used and interview. 
The sample size is determined by using Taro Yamane’s formula and research tool is questionnaire. Statistics for 
analyzing data are frequency, percentage, mean, Standard Deviation and multiple regression analysis. The results 
reveal that Technology Acceptance Perceived usefulness and Perceived ease of Use decision making affect the 
decision to use the service. The Customer satisfaction is  reachable  convenient self – service  esystem. The result 
represents that if customers perceive Pr information on transaction procedures, that will lead to decision making of 
customers. In addition, the results are also applied as the guidelines for creating marketing strategy in order to 
increase service providing channels and lead to self-service technology acceptance of Customer Service Center of 
Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives. 
Key words: Self-Service System, Technology Acceptance, Decision Making to Use Service, Customer Service 

Center, Bank for Agriculture and Agricultural Cooperatives 
 
1. บทน า 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถาบนัการเงิน ซ่ึงยคุปัจจุบนัมีการแข่งขนัใน
ดา้นการใหบ้ริการท่ีค่อนขา้งสูง ไม่วา่จะเป็นการใหบ้ริการการท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร และการท าธุรกรรม
ทางการเงินดว้ยตนเองผา่นระบบอตัโนมติั รวมถึงถูกขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั ท าใหส้ถาบนัการเงินจ าเป็นตอ้ง
ปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการให้มีความทนัสมยั ของเทคโนโลยี ตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2563 เป็นตน้มา ธ.ก.ส.     
จึงเพ่ิมช่องทางในการใชบ้ริการลดภาระงานของพนกังานรับโทรศพัทแ์ละแกไ้ขปัญหาดา้นการติดต่อส่ือสารระหวา่ง
ลูกคา้กบัพนักงาน ศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ โดยพฒันาการให้บริการในรูปแบบระบบงานบริการดว้ยตนเอง 
จ านวน 2 บริการ คือ การท าธุรกรรมอายดับตัรอิเล็กทรอนิกส์ และตรวจสอบยอดเงินฝาก โดยมุ่งเน้นการติดต่อ
สะดวก รวดเร็ว เพ่ือให้ทนัต่อการด าเนินชีวิต และพบวา่ มีปริมาณลูกคา้ท าธุรกรรมผา่นระบบงานบริการดว้ยตนเอง
เพ่ิมข้ึน แต่จ านวนลูกคา้ท าธุรกรรมผ่านพนักงานรับโทรศพัท์ยงัมีปริมาณมาก เน่ืองจากยงัไม่เช่ือมั่นในการท า
ธุรกรรมผา่นระบบงานบริการดว้ยตนเอง จากปัญหาดงักล่าว จึงส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานของธนาคารไม่ไดต้าม
เป้าหมาย รวมไปถึงโอกาสท่ีจะเพ่ิมช่องทางการให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้ามากยิ่งข้ึน     
  ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจในการศึกษาถึงสาเหตุและแนวทางแกไ้ขปัญหาขา้งตน้ โดยศึกษา การยอมรับ
เทคโนโลยีระบบงานบริการดว้ยตนเอง การท าธุรกรรมอายดับตัรอิเล็กทรอนิกส์ และตรวจสอบยอดเงินฝาก เพื่อ
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น าไปพฒันาและเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัและอนาคต และยงั
สามารถใช้เป็นแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือให้เกิดการยอมรับการท าธุรกรรมอายดับัตร
อิเล็กทรอนิกส์ และตรวจสอบยอดเงินฝากผ่านระบบอตัโนมติั นอกจากน้ีผลจากการศึกษาสามารถสนับสนุนการ
ท างานของส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งใน ธ.ก.ส. พร้อมทั้งสนบัสนุนพนัธกิจอ่ืนของ ธ.ก.ส. อยา่งมีประสิทธิภาพต่อไป    

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
  1.  เพื่อศึกษาปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีในการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของลูกคา้ ส าหรับ
การใชง้านศนูยบ์ริการลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
         2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของลูกคา้ ส าหรับการใชง้านศูนยบ์ริการ
ลกูคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
         3.  เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบบริการดว้ย
ตนเองของลูกคา้ส าหรับการใชง้าน ศนูยบ์ริการลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)      
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
         4.  เพ่ือก าหนดกลยุทธ์การตลาดส าหรับการใชบ้ริการ ให้เป็นช่องทางเลือกการใชบ้ริการการท าธุรกรรม
อายดับตัรอิเลก็ทรอนิกส์และตรวจสอบยอดเงินฝาก 
 
กรอบแนวคดิงานวิจัย 
   การวิจยัเร่ือง “การยอมรับเทคโนโลยีระบบงานบริการดว้ยตนเองของลูกคา้ส าหรับการใชง้านศูนยบ์ริการ
ลูกคา้ กรณีศึกษาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในจังหวดักรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจัยได้
ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท าใหไ้ดก้รอบแนวคิดในการวจิยัในการศึกษา ดงัน้ี 
 
                                      ตัวแปรอสิระ       

                                                                                          ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
3.  การด าเนินการวจิัย 
               การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบผสม แบ่งเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงก าหนดเป็น
เคร่ืองมือแบบส ารวจเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม กลุ่มท่ีเคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง และการวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูท่ี้เคยใชแ้ละผูท่ี้ไม่เคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง การท า
ธุรกรรมอายดับตัรอิเลก็ทรอนิกส์ และตรวจสอบยอดเงินฝาก 

การยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance: TAM)  
- การรับรู้ประโยชน์ (Perceived  usefulness หรือ PU) 
- การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (Perceived ease of Use 
หรือ PEOU) 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ (Service Satisfaction) 
 

การตดัสินใจใช ้
ระบบงานบริการดว้ยตนเอง 
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               ประชากรกลุ่มตัวอย่าง  คือ ลูกคา้ ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผูท่ี้เคยใชแ้ละผูท่ี้ไม่เคยใชร้ะบบงาน
บริการดว้ยตนเอง จ านวน 795,198 ราย ขอ้มูล ณ เดือนเมษายน – มีนาคม 2562 กลุ่มตวัอยา่งโดยการใชสู้ตรค านวณ
ของ Taro Yamane (Yamane. 1967) โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 93 และยอมให้มีความคลาดเคล่ือนใน
การประมาณค่าไม่เกินร้อยละ 7 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 204 คน 
 
               การเกบ็รวบรวมข้อมูล        
  1.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 204 ตวัอย่าง ซ่ึงแบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วน
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ รายไดร้วมเฉล่ียต่อเดือน และระดบัการศึกษาสูงสุด 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยี แบ่งออกเป็น 2 ปัจจยั การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้านการรับรู้ถึง
ความง่ายในการใชง้าน ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลสอบถามความพึงพอใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลการ
ตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง 
         การวิจยัในเชิงคุณภาพ โดยการใชแ้บบสัมภาษณ์ (Interview Form) จ านวน 12 ตวัอยา่ง ซ่ึงแบบสอบถามแบ่ง   
เป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ไดแ้ก่ ช่ือ – นามสกุล เพศ อาย ุอาชีพ รายไดร้วม
เฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษาสูงสุด และพฤติกรรมการใชบ้ริการ / ไม่ใชบ้ริการ ส่วนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของ ธ.ก.ส.   
        2. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการอธิบายขอ้มูลและ การน าเสนอใน
รูปแบบการแจกแจงความถ่ี (Frequency) หาค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) จากนั้นน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย 
 ในการวิเคราะห์การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร โดยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ณ ระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 
 
4.  ผลการวจิัย 
 ผลการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง จ านวน 204 คน 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 52.90 อายุ
ระหว่าง  35 - 44 ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 38.70 ประกอบอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน    
146 คน คิดเป็นร้อยละ 71.60 รายไดร้วมเฉล่ียต่อเดือน มีรายได ้15,000 - 30,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.00 และระดบัการศึกษาสูงสุดมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 76.00 
4.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance) ในการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการ    
ดว้ยตนเอง ของลกูคา้ ส าหรับการใชง้านศนูยบ์ริการลูกคา้ ธ.ก.ส.ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 4.1.1 ผลการวิเคราะห์การยอมรับเทคโนโลยีในการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ดา้นการรับรู้  
ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceive Usefulness) 
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย  (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน 
(Perceive Usefulness : PU) ระบบงานบริการดว้ยตนเอง ของ ธ.ก.ส.ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน 
(Perceive Usefulness : PU) 

N = 204 
ระดบัการรับรู้ 

Mean Std. 
1) การใชร้ะบบ ท าใหไ้ดรั้บบริการเร็วกวา่เดิม ประหยดัเวลาได้
มากกวา่ 

4.81 0.39 มากท่ีสุด 

2) การใชร้ะบบ ช่วยประหยดัค่าใชจ่้าย เช่น ค่าโทรศพัท ์,   ค่าเดินทาง
มาท าธุรกรรมท่ีธนาคาร 

4.55 0.50 มากท่ีสุด 

3) การใชร้ะบบ ช่วยลดเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร 4.64 0.48 มากท่ีสุด 
4) การใชร้ะบบ มีประโยชน์ต่อชีวติประจ าวนัของท่าน 4.49 0.60 มากท่ีสุด 
5) การใชร้ะบบ ช่วยลดระยะเวลารอสายในการสนทนากบัพนกังาน
รับโทรศพัท ์

4.48 0.60 มากท่ีสุด 

รวม 4.59 0.33 มากทีสุ่ด 
 จากตารางท่ี 1 พบวา่ การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceive Usefulness) ระบบงานบริการดว้ยตนเอง 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Mean = 4.59, S.D. = 0.33) และเม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
การใชร้ะบบท าใหไ้ดรั้บบริการเร็วกวา่เดิม ประหยดัเวลาไดม้ากกวา่ (Mean = 4.81, S.D. = 0.39) รองลงมา คือ การใช้
ระบบช่วยลดเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร (Mean = 4.64, S.D. = 0.48) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด        
คือการใชร้ะบบช่วยลดระยะเวลารอสายในการสนทนากบัพนกังานรับโทรศพัท ์(Mean = 4.48, S.D. = 0.60)       
                4.1.2 ผลการวเิคราะห์การยอมรับเทคโนโลยีในการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ดา้นการรับรู้ถึง
ความง่ายในการใชง้าน (Perceive Ease of Use : PEU)  
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย  (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 

(Perceive Ease of Use : PEU) ระบบงานบริการดว้ยตนเอง ของ ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน  

(Perceive Ease of Use : PEU) 
N = 204 

ระดบัการรับรู้ 
Mean Std. 

1) ท่านสามารถเรียนรู้การใชร้ะบบไดถึ้งแมว้า่ ท่านอาจจะไม่เคย
เรียนรู้มาก่อนเลย 

4.33 0.58 มากท่ีสุด 

2) ท่านสามารถท าธุรกรรมผา่นระบบไดถึ้งแมว้า่ ท่านอาจจะ ไม่เคย
ใชม้าก่อนเลย 

4.26 0.66 มากท่ีสุด 

3) ท่านคิดวา่ ระบบมีขั้นตอนท่ีใชบ้ริการท่ีง่าย 4.23 0.66 มากท่ีสุด 
4) ท่านสามารถเรียนรู้การใชร้ะบบไดไ้ม่ยาก 4.44 0.57 มากท่ีสุด 
5) ท่านสามารถท าธุรกรรมผา่นระบบโดยไม่ติดขดั 4.25 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.30 0.53 มากทีสุ่ด 
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 จากตารางท่ี 2 พบวา่ กบัการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceive Ease of Use : PEU) ระบบงานบริการ
ดว้ยตนเอง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Mean = 4.30, S.D. = 0.53) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ท่านสามารถเรียนรู้การใชร้ะบบไดไ้ม่ยาก (Mean = 4.44, S.D. = 0.57) รองลงมา คือ ท่านสามารถเรียนรู้
การใชร้ะบบไดถึ้งแมว้า่ท่านอาจจะไม่เคยเรียนรู้มาก่อนเลย (Mean = 4.33, S.D. = 0.58) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 
ท่านคิดวา่ระบบมีขั้นตอนท่ีใชบ้ริการท่ีง่าย (Mean = 4.23, S.D. = 0.66)  
4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการดว้ยตนเองของลูกคา้ ส าหรับการใชง้านศูนยบ์ริการลูกคา้ ธ.ก.ส.
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความพึงพอใจใชร้ะบบงานบริการ           
ดว้ยตนเอง ของ ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ความพงึพอใจของลูกค้า  
(Customer Satisfaction) 

N = 204 ระดบัความ 
พงึพอใจ Mean Std. 

1) ระบบเขา้ใจง่าย ไม่ท ารายการหลายขั้นตอน 4.30 0.60 มากท่ีสุด 
2) การใชร้ะบบ สะดวก ง่ายต่อการใชบ้ริการ 4.37 0.58 มากท่ีสุด 

3) ใชร้ะบบไดเ้ร็วข้ึนเพราะไม่ตอ้งรอสายนาน 4.48 0.54 มากท่ีสุด 

4) ระบบมีความทนัสมยั 4.32 0.59 มากท่ีสุด 
5) ระบบมีความปลอดภยัในการรักษาขอ้มูลบญัชีเงินฝากของลกูคา้ 4.36 0.58 มากท่ีสุด 

รวม 4.37 0.48 มากทีสุ่ด 
 จากตารางท่ี 3 พบวา่ ความพึงพอใจของลกูคา้ เก่ียวกบัการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง โดยภาพรวม     อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (Mean = 4.37, S.D. = 0.48) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ใชร้ะบบไดเ้ร็วข้ึนเพราะไม่
ตอ้งรอสายนาน (Mean = 4.48, S.D. = 0.54) รองลงมา คือ การใชร้ะบบสะดวก ง่ายต่อการใชบ้ริการ (Mean = 4.37, S.D. = 
0.58) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบเขา้ใจง่ายไม่ท ารายการหลายขั้นตอน (Mean = 4.30, S.D. = 0.60)  
 

4.3  ผลการวเิคราะห์ระดบัการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของ ธ.ก.ส.ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 

ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง 
ของ ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

การตดัสินใจใช้บริการของลูกค้า 
(Customer decision) 

N = 204 
ระดบัการตดัสินใจ 

Mean Std. 
1) การรับทราบขอ้มูลจากการประชาสัมพนัธ์ท าใหท่้านตดัสินใจใช้
ระบบไดเ้ร็วข้ึน 

4.35 0.50 มากท่ีสุด 

2) ท่านจะยงัคงเลือกใชร้ะบบอยา่งต่อเน่ือง 4.57 0.51 มากท่ีสุด 
3) ท่านพิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชร้ะบบ ก่อน
เป็นอนัดบัแรกในการตดัสินใจใชร้ะบบ 

4.53 0.52 มากท่ีสุด 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 
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การตดัสินใจใช้บริการของลูกค้า 
(Customer decision) 

N = 204 
ระดบัการตดัสินใจ 

Mean Std. 
4) ท่านพิจารณาถึงการใชร้ะบบง่าย ก่อนเป็นอนัดบัแรกในการ
ตดัสินใจใชร้ะบบ 

4.47 0.51 มากท่ีสุด 

5) ท่านจะแนะน าคนอ่ืนใหใ้ชร้ะบบ 4.49 0.55 มากท่ีสุด 
รวม 4.48 0.42 มากทีสุ่ด 

  จากตารางท่ี 4 พบวา่ การตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (Mean 
= 4.48, S.D. = 0.42) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านจะยงัคงเลือกใชร้ะบบอยา่งต่อเน่ือง 
(Mean = 4.57, S.D. = 0.51) รองลงมา คือ ท่านพิจารณาถึงผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชร้ะบบ ก่อนเป็นอนัดบั
แรกในการตดัสินใจใชร้ะบบ (Mean = 4.53, S.D. = 0.52) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การรับทราบขอ้มูลจากการ
ประชาสัมพนัธ์ท าใหท่้านตดัสินใจใชร้ะบบไดเ้ร็วข้ึน (Mean = 4.35, S.D. = 0.50) 
4.4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบงานบริการดว้ย
ตนเอง ของ ลกูคา้ ส าหรับการใชง้านศนูยบ์ริการลูกคา้ ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ การยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance) 

และตวัแปรตาม การตดัสินใจเลือกใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ของ ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 

Coefficientsª 

ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลย ี 
(Technology Acceptance) 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t 

 
Sig.  

(p – value) 
B Std. Error Beta 

(Constant) 1.168 0.330  3.537 0.000 
การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน 
(Perceive Usefulness : PU) 

0.293 0.080 0.228 3.667 0.000 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 
(Perceive Ease of Use : PEU) 

0.134 0.067 0.165 1.997 0.047 

ความพึงพอใจของลกูคา้ (Customer 
Satisfaction) 

0.319 0.075 0.360 4.246 0.000 

a. Dependent Variable : การตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง 
 จากตารางท่ี 5 พบวา่ ตวัแปรอิสระ การยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ทั้งน้ี การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceive Usefulness : PU) มี
ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามมากท่ีสุด (B = 0.293) ปรากฏค่า Sig = .000 รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่าย
ในการใชง้าน (Perceive Ease of Use : PEU)  มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม (B = 0.134) ปรากฏค่า Sig = 0.047 และ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ (Customer Satisfaction) มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม (B=.319)



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 843 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

ปรากฏค่า Sig = .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั (p-value) เท่ากบั .05 สาเหตุ เกิดจากช่วงอายท่ีุแตกต่าง ท าให้ไม่
เขา้ใจขั้นตอนในการท ารายการผ่านระบบอตัโนมติั แสดงว่า ตวัแปรอิสระ คือ การยอมรับเทคโนโลยี (Technology 
Acceptance) มีอย่างน้อย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเลือกใช้
ระบบงานบริการดว้ยตนเองของลูกคา้ ธ.ก.ส.ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์กลยทุธ์ทางการตลาดส าหรับการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของ ธ.ก.ส.ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบักลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการ                 

ใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ของ ธ.ก.ส.ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการใช้ระบบงานบริการ 

(Marketing strategy) 
N = 204 ระดบักลยุทธ์ทาง

การตลาด Mean Std. 
1) ท่านมีช่องทางการใหบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน 4.41 0.63 มากท่ีสุด 
2) ท่านมีความสะดวกต่อการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 4.55 0.55 มากท่ีสุด 
3) ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดค้รอบคลุม 4.52 0.56 มากท่ีสุด 
4) การใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 4.42 0.56 มากท่ีสุด 
5) การประชาสัมพนัธ์เป็นท่ีรับรู้อยา่งทัว่ถึง 4.33  0.52 มากท่ีสุด 

รวม 4.45 0.47 มากทีสุ่ด 
  จากตารางท่ี 6 พบว่า กลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด (Mean = 4.45, S.D. = 0.47) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านมีความสะดวกต่อ
การใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน (Mean = 4.55, S.D. = 0.55) รองลงมา คือ ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดค้รอบคลุม (Mean = 
4.52, S.D. = 0.56) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การประชาสัมพนัธ์เป็นท่ีรับรู้อยา่งทัว่ถึง (Mean = 4.33, S.D. = 0.52)  
 
ผลจากแบบสัมภาษณ์ 
 ผลการศึกษาขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใช ้และไม่เคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง 
จ านวน 12 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 75 และท่ี
ไม่เคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25 มีความเห็นวา่ สาเหตุท่ีไม่ใชร้ะบบงานบริการ
ดว้ยตนเอง คือ ไม่เขา้ใจขั้นตอนการท ารายการผ่านระบบอตัโนมติั (IVR) จ านวน 1 คน มีช่องทางอ่ืนในการ
ตรวจสอบยอดเงินฝาก และไม่มีบตัรอิเลก็ทรอนิกส์กบั ธ.ก.ส. จ านวน 1 คน และใชบ้ริการผา่น Application ธ.ก.ส. 
Amobile / Line : baacfamily ของ ธ.ก.ส. เพื่อตรวจสอบยอดเงินฝาก จ านวน 1 คน   
 จากขอ้มูลแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งของลกูคา้ ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบสาเหตุและปัญหาการ
ใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
 1. จากขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง พบวา่ ลูกคา้ท่ีไม่เคยใชร้ะบบส่วนใหญ่ยงัคง
ใชบ้ริการผ่านช่องทางเคาน์เตอร์ธนาคารเป็นหลกั ซ่ึงเป็นลูกคา้ของ ธ.ก.ส.ส่วนใหญ่ท่ีมีอายคุ่อนขา้งสูงวยัไม่เขา้ใจ
ขั้นตอนในการท ารายการผา่นระบบอตัโนมติั 
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 2. การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางอ่ืน ท่ีมีความสะดวก สบาย และรวดเร็วกว่า เช่น การใชบ้ริการ
ผา่น Application ธ.ก.ส. Amobile / Line : baacfamily ของ ธ.ก.ส. เพื่อตรวจสอบยอดเงิน เน่ืองจากเทคโนโลยี
สมยัใหม่เขา้มาเปล่ียนแปลงรูปแบบการให้บริการทางการเงินของธนาคาร ท าให้ลูกคา้มีทางเลือกมากข้ึน ซ่ึงไดรั้บ
ความสะดวกสบาย สามารถท าธุรกรรมทางการเงินเองไดทุ้กท่ีทุกเวลา 
  สรุปเพ่ิมเติมนอกเหนือจากแบบสัมภาษณ์ พบว่า ปัจจุบนัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการยงัให้ความเช่ือมัน่กบั
การรับบริการจากพนกังานรับโทรศพัทโ์ดยตรงมากกวา่การรับบริการจากระบบตอบรับอตัโนมติั (IVR) และควรเพ่ิมการ
พฒันาระบบตอบรับอตัโนมติั ใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถท าธุรกรรมไดใ้นรูปแบบระบบงานบริการดว้ยตนเอง อาจมีขอ้จ ากดั
ดา้นประเภทการให้บริการท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดค้รบถว้นตามความตอ้งการ และไม่สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลบญัชีเงินฝากได ้เช่น ขอ้จ ากดัประเภทบญัชีเงินฝาก ไม่สามารถตรวจสอบยอดเงินไดทุ้กประเภท ทุกบญัชี   
 
5. การอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งแบบสอบถามผูท่ี้เคยใชบ้ริการ จ านวน 204 ราย  
 1.  ผลการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีในการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง กรณีลูกคา้ ธ.ก.ส. ใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 2 ดา้น 

        1.1 ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่ระดบั
การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceive Usefulness : PU) ช่วยใหต้ดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองมากท่ีสุด  

        1.2 ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่มีระดบั
การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) ช่วยใหต้ดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยมากท่ีสุด 
          2.  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ท่ีมีต่อการตดัสินใจ
ใช้ระบบงานบริการด้วยตนเองของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) กรณีลูกคา้ ธ.ก.ส.           
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ การใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง ใชบ้ริการเขา้ใจง่าย ไม่ท ารายการหลายขั้นตอน 
สะดวก ง่ายต่อการใชบ้ริการ มีผลต่อความพึงพอใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองมากท่ีสุด ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองมากข้ึนในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 3.  ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ของการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model : TAM) ท่ีมีต่อ
การตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) กรณีลูกคา้    
ธ.ก.ส. ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ การยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model : TAM) ทั้ง 2 ดา้น 
ไม่วา่จะเป็น ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) และดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการ    
ใชง้าน (Perceived Ease of Use) มีผลต่อการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) กรณีลูกคา้ ธ.ก.ส. ในจังหวดักรุงเทพมหานครนั่นหมายความว่า หากผูใ้ชร้ะบบงาน
บริการดว้ยตนเองมีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) ทั้ง 2 ดา้น ในระดบัท่ีมาก       
การตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองมากข้ึนในทิศทางเดียวกนั ท่ีระดบันยัส าคญั .05 
 จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 การอภิปรายผลปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีในการตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการ
ดว้ยตนเองของลูกคา้ ส าหรับการใชง้านศูนยบ์ริการลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัทั้ง 2 ดา้น การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) และ
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การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) ผลจากการสัมภาษณ์สอดคลอ้งกบัผลจากแบบสอบถาม 
พบวา่สาเหตุท่ีไม่เคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง เน่ืองจากยงัคงใชบ้ริการผา่นช่องทางเคาน์เตอร์ธนาคารเป็นหลกั 
ซ่ึงเป็น ลูกคา้ของ ธ.ก.ส. ส่วนใหญ่ ท่ีมีอายุค่อนขา้งสูงวยั ไม่เขา้ใจขั้นตอนในการท ารายการผ่านระบบอตัโนมติั     
ท าใหลู้กคา้ไปท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางอ่ืน ท่ีมีความสะดวก สบาย และรวดเร็วกวา่ เช่น การใชบ้ริการผา่น 
Application ธ.ก.ส. A-mobile / ช่องทาง Line : baacfamily ของ ธ.ก.ส. เพ่ือตรวจสอบยอดเงิน ดงันั้น ความง่ายในการ
ใชร้ะบบจึงเป็นส่ิงส าคญัต่อการเพ่ิมการใชง้านของคนกลุ่มน้ี ไดอ้ย่างเหมาะสม และสอดคลอ้งกนักบัแนวคิดและ
ทฤษฎีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model : TAM) จากกลุ่มตวัอยา่ง มีการยอมรับและ
การใชเ้ทคโนโลยีเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นพเดช อยูพ่ร้อม (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผล ต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยีระบบการเรียนรู้ผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ของบุคลากรทางการศึกษาในจงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความเช่ือมัน่ในระบบถือว่าอยูใ่นระดบัท่ีสูงท่ีสามารถช่วยบุคลากรทางการศึกษาท่ีอยูต่ามชุมชนห่างไกล   
ในการเขา้ถึงส่ือการเรียนการสอนในรูปแบบการเรียนรู้ผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์เป็นการพฒันาให้เด็กรุ่นใหม่กา้วทนั
เทคโนโลยีใหม่ๆเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นอยา่งยิ่งและท าให้ผูใ้ชง้านสามารถทบทวนบทเรียนไดทุ้กท่ีทุกเวลา และสอดคลอ้ง
กบั พรชนก พลาบูลย ์(2560) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยีการใช้เทคโนโลยี และ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อความตั้งใจของประชาชนในการ ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน ระบบพร้อมเพย ์
ของรัฐบาลไทย พบว่า การยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี การใช้เทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีส่งผล        
ต่อความตั้งใจของประชาชนในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบพร้อมเพย ์ 
 จากวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 การอภิปรายผลความพึงพอใจในการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองของลูกคา้ 
ส าหรับการใช้งานศูนย์บริการลูกค้าของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.)ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร พบว่า มีความพึงพอใจในการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองในระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่คิดว่า การใชบ้ริการเขา้ใจง่าย ไม่ท ารายการหลายขั้นตอน สะดวก ง่ายต่อการใชบ้ริการมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปิยะ พนาเวชกิจกุล (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลทางโทรศพัท์ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่อิทธิพลต่อความพึงพอใจปัจจยัดา้นความคาดหวงัในเร่ืองของความรวดเร็วและการติดตามผลปัจจยัดา้นคุณภาพ
ระบบ และความรวดเร็วในการใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นการตรวจสอบคุณภาพการให้บริการในส่วนของลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัในดา้นอายุอาชีพและรายไดเ้ฉล่ียมีระดบัความพึงพอใจโดยรวม   
ในการใชบ้ริการสูงท่ีสุด และสอดคลอ้งกบั พรรณนิภา เกลาชู และ ณฐัพนัธ์ บวัวราภรณ์ (2562) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ Call Center ธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบว่า ส่วนมากผูใ้ชบ้ริการ       
โทรติดต่อ Call Center ดว้ยตนเอง          
 จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 การอภิปรายผลความสัมพนัธ์ระหวา่งการยอมรับเทคโนโลยท่ีีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชร้ะบบบริการดว้ยตนเองของลูกคา้ส าหรับการใชง้าน ศูนยบ์ริการลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) ในจงัหวดักรุงเทพมหานครโดยปัจจยัทั้ง 2 ดา้น การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (Perceived 
Usefulness) และการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) หากเรียงล าดบั การรับรู้ถึงประโยชน์ใน
การใชง้าน (Perceived Usefulness) มีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด ซ่ึงแนวคิดและทฤษฎีการยอมรับและการ             
ใชเ้ทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model : TAM) มีความสอดคลอ้งกนักบัผลการศึกษา ซ่ึงจากกลุ่มตวัอยา่ง     
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มีการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลยีเพ่ิมมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นวรัตน์ ช่วยบุญชู (2562) ศึกษาเร่ือง การยอมรับ
เทคโนโลยีและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า การ
ยอมรับเทคโนโลยดีา้นความคาดหวงัในความพยายาม สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน แรงจูงใจดา้นความ
บันเทิง มูลค่าตามราคา และอุปนิสัยส่วนบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการธนาคาร
อิเลก็ทรอนิกส์โดยรวม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05         
 จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 4 การอภิปรายผลก าหนดกลยทุธ์การตลาดส าหรับการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง
ให้เป็นช่องทางเลือกการใช้ระบบงานบริการดว้ยตนเอง การท าธุรกรรมอายดับตัรอิเล็กทรอนิกส์และตรวจสอบ
ยอดเงินฝาก พบวา่ ค  าตอบท่ีไดจ้ากการส ารวจช่วยให้สามารถใชเ้ป็นแนวทางก าหนดกลยทุธ์การตลาด เพ่ือเพ่ิมช่อง
ทางการให้บริการครอบคลุมครบทุกวงจร และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม ท าให้เกิดการ
ยอมรับและเลือกใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง การท าธุรกรรมอายดับตัรอิเลก็ทรอนิกส์ และตรวจสอบยอดเงินฝาก 
ศูนยบ์ริการลูกคา้ ของ ธ.ก.ส. ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ธวลัพร สง่าชาวเหนือ (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั การ
รับรู้และความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยก์ารให้ขอ้มูลทางโทรศพัท ์ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึงใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพสารสนเทศ ดา้นความเขา้ใจง่าย คุณภาพระบบ ดา้นเวลาท่ีใชใ้นการตอบสนองและ
คุณภาพบริการ ดา้นความเอาใจใส่ มีคุณภาพบริการสูงหรือผูรั้บบริการรู้สึกประทบัใจในคุณภาพของการบริการ ส่วน
คุณภาพสารสนเทศ ดา้นความปลอดภยั คุณภาพระบบ ดา้นความน่าเช่ือถือและคุณภาพบริการดา้นความมัน่ใจ   
 
อภิปรายผลการสัมภาษณ์  
    ผลการศึกษาของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ท่ีเคยใชแ้ละท่ีไม่เคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง จ านวน 12 คน พบวา่ 
ผูต้อบแบบสัมภาษณ์จ านวน 9 คน ท่ีเคยใชบ้ริการ มีความเห็นว่า การใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง มีความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภยัในการใชบ้ริการ ช่วยใหส้ามารถตดัสินใจใชบ้ริการ เป็นในทิศทางเดียวกนั และท่ีไม่เคยใชบ้ริการ 
จ านวน 3 คน มีความเห็นว่า สาเหตุท่ีไม่ใช้เคยใช้ระบบงานบริการดว้ยตนเอง เน่ืองจากยงัคงใช้บริการผ่านช่องทาง
เคาน์เตอร์ธนาคารเป็นหลกั ซ่ึงเป็นลกูคา้ของ ธ.ก.ส. ส่วนใหญ่ ท่ีมีอายคุ่อนขา้งสูงวยั ไม่เขา้ใจขั้นตอนการท ารายการผา่น
ระบบงานบริการดว้ยตนเอง ท าใหลู้กคา้ไปท าธุรกรรมผา่นช่องทางอ่ืน ท่ีมีความสะดวก สบาย และรวดเร็วกวา่ เช่น การ
ใชบ้ริการผา่น Application  ธ.ก.ส. A-mobile / ช่องทาง Line : baacfamily ของ ธ.ก.ส. เพื่อตรวจสอบยอดเงิน 
 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลในทางสถิติการยอมรับเทคโนโลยรีะบบงานบริการดว้ยตนเองของลูกคา้ส าหรับการ
ใชง้านศูนยบ์ริการลูกคา้ ธ.ก.ส.ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผูศึ้กษาจึงพิจารณาขอ้มูลท่ี
เกบ็รวบรวมดว้ยแบบสอบถาม ซ่ึงการวิเคราะห์ขอ้มูลผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) โดยใชแ้บบสอบถาม
กลุ่มตวัอยา่งผูท่ี้เคยใชบ้ริการดว้ยตนเอง จ านวน 204  คน สามารถประเมินน ้ าหนักความสัมพนัธ์ของการยอมรับ
เทคโนโลยี (Technology Acceptance) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง การท าธุรกรรม
อายดับตัรอิเล็กทรอนิกส์ และตรวจสอบยอดเงินฝาก พบว่า ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน (ค่าเฉล่ียรวม 
4.59) รองลงมาคือ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน (ค่าเฉล่ียรวม 4.30) ดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการดว้ย
ตนเอง (ค่าเฉล่ียรวม 4.37) ดา้นการตดัสินใจเลือกใชร้ะบบงานบริการบริการดว้ยตนเอง (ค่าเฉล่ียรวม 4.48) และดา้น
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กลยุทธ์การตลาดส าหรับการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง (ค่าเฉล่ียรวม 4.45) ดงันั้น การประชาสัมพนัธ์ให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้ถึงประโยชน์ของการใชเ้ทคโนโลยดีงักล่าว  จะท าใหมี้ผูใ้ชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน 
 จากการรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งโดยใชแ้บบสัมภาษณ์ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการและผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ จ านวน 
12 คน พบว่า กลุ่มผูต้อบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ มีความตอ้งการใช้ระบบงานบริการดว้ยตนเอง มีความสะดวก 
รวดเร็ว และปลอดภยัในการใชบ้ริการ ช่วยใหส้ามารถตดัสินใจใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง เป็นในทิศทางเดียวกนั 
และผูท่ี้ไม่เคยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง สาเหตุท่ีไม่ใชเ้คยใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง เน่ืองจากยงัคงใช้
บริการผา่นช่องทางเคาน์เตอร์ธนาคารเป็นหลกั ซ่ึงเป็นลูกคา้ของ ธ.ก.ส. ส่วนใหญ่ ท่ีมีอายคุ่อนขา้งสูงวยั ไม่เขา้ใจ
ขั้นตอนในการท ารายการผ่านระบบอตัโนมติั จากผลการศึกษาสามารถน าขอ้มูลมาก าหนดเน้ือหาในการส่ือสาร
ประชาสัมพนัธ์ใหเ้ป็นช่องทางการเลือกใชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือสามารถท าธุรกรรมดว้ยตนเองไดทุ้กท่ีทุกเวลา 
 
ข้อเสนอแนะ  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
        1.  จัดท าแผ่นพบั โบวช์วัร์ และส่ือประชาสัมพนัธ์อธิบายขั้นตอนการท ารายการ ผ่านระบบงานบริการ     
ดว้ยตนเอง และตามจุดให้บริการต่าง ๆ เพ่ือให้ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการสามารถศึกษาขั้นตอน การท ารายการธุรกรรมได ้ 
อยา่งสะดวก และง่าย เพ่ือให้เกิดความคุน้เคยและจดจ าขั้นตอนการท ารายการ จะช่วยท าใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจและ   
มีความตอ้งการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง 
       2.  จดัท าโฆษณาประชาสัมพนัธ์ Application ธ.ก.ส. A-mobile / ช่องทาง Line : baacfamily ส่ือวิทยทุอ้งถ่ิน 
เพ่ือช่วยเพ่ิมฐานลกูคา้ ใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองใหม้ากยิง่ข้ึน 
       3.  จดัให้มีการอบรมพนกังานธนาคารทุกคนให้มีความรู้ความเขา้ใจในการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเอง 
เพื่อท่ีจะสามารถตอบค าถาม ขอ้สงสัย ให้ความช่วยเหลือและ / หรือขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
รวมถึงจดัใหมี้พนกังานคอยใหค้  าแนะน า ปรึกษา ไวบ้ริการใหแ้ก่ลกูคา้บริเวณสาขาของธนาคาร โดยเฉพาะลูกคา้กลุ่ม
ผูสู้งอายุ ท่ีไม่มีความช านาญในการใชร้ะบบงานบริการดว้ยตนเองเพ่ือให้เกิดความคุน้เคยและจดจ าขั้นตอนการท า
รายการ จะช่วยท าใหล้กูคา้เกิดความเขา้ใจและมีความตอ้งการใชบ้ริการ และช่วยเพ่ิมฐานลกูคา้ใชบ้ริการใหม้ากยิง่ข้ึน        
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป  
        1.  กลุ่มตวัอย่าง การศึกษาคร้ังต่อไปควรจะขยายพ้ืนเก็บแบบสอบถาม เพ่ิมจ านวนกลุ่มตวัอย่างน ามา
เปรียบเทียบความแตกต่างของขอ้มูลแต่ละพ้ืนท่ี เพ่ือใหก้ารวจิยัมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
        2.  ตวัแปร การศึกษาคร้ังต่อไปควรท่ีจะศึกษาตวัแปรตน้ตวัอ่ืน ๆ ท่ีคาดว่าจะส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการ ระบบงานบริการด้วยตนเองของลูกค้าส าหรับการใช้งานศูนย์บริการลูกค้า เช่น คุณภาพการบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ การรับรู้ความเส่ียง เป็นตน้ 
        3.  การเกบ็ขอ้มูล การศึกษาในคร้ังต่อไปควรท่ีจะเก็บขอ้มูลในเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์ การสังเกต
พฤติกรรม เป็นตน้ เพ่ือใหท้ราบสาเหตุจริง ๆ ของปัญหา และช่วยใหแ้กไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
        
 



 การประชมุน าเสนอผลงานวจัิยบณัฑิตศกึษาระดับชาติ 
ครัง้ท่ี ๑๖  ปีการศกึษา ๒๕๖๔ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๙ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๔ หน้า 848 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 
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