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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ1)ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการบัตรเครดิต

ธนาคารกสิกรไทยของลูกค้า 2)ศึกษาระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสกิรไทยของลูกค้า 3)ศึกษาระดับความพึง

พอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสกิรไทยของลูกค้า 4)ศึกษาความสมัพันธ์พฤติกรรม

การใช้บัตรเครดิตมีกับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 5)ศึกษาความสมัพันธ์ปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดมีความสมัพันธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกสกิรไทย จาํกัด 

(มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ที่ใช้บริการ

บัตรเครดิต ธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงยอดบัตรเครดิต

ทั้งหมดของธนาคารกสกิรไทยอยู่ที่ 2.55 ล้านบัตร กาํหนดขนาดตัวอย่าง 400 ชุด โดยใช้สตูร

คาํนวณของทาโร่ ยามาเน่ เลือกตัวอย่างโดยวิธีไม่อาศัยความน่าจะเป็น สุ่มแบบสะดวกที่ธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด มหาชน สํานักพหลโยธิน และ สาํนักแจ้งวัฒนะ โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการวิจัย วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถติิพรรณนา ด้วยค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 

(Analysis Of Variance : Anova) และการทดสอบไคสแควร์ (Chi-Square test) และสถิติค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation Coefficient) ที่กาํหนดระดับ

นัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ0.05 

 

 

 

 

 

 

*นักศึกษาหลักสตูรบริหารธุรกจิมหาบัณฑติ สาขาบริหารธุรกจิ มหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑติย์ 

** ที่ปรึกษาสารนิพนธห์ลัก 

128



ผลการศึกษาพบว่า 1)ลูกค้าที่ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัตรเครดิตโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก 2) วงเงินของบัตรเครดิต และยอดค่าใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต ไม่มีความสมัพันธ์กับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผู้ใช้บริการใน

เขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติ 3) เง่ือนไขการชาํระหน้ี มีความสมัพันธก์บัความ

พึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขต

กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาํคัญ 4)ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ ์ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตร

เครดิตธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี

นัยสาํคัญ 5)ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด และด้านบุคคลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต

ธนาคารกสกิรไทย จาํกัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาํคัญทาง

สถติิที่ระดับ 0.05 
 

1. บทนาํ 
  บัตรเครดติถอืว่าเป็นบริการอย่างหน่ึงที่ใช้เป็นเคร่ืองมือทางการเงิน และเป็นทางเลือก

หน่ึงสาํหรับดงึดูดใจลูกค้าให้มาใช้บริการ ซ่ึงผู้ถอืบตัรจะใช้เป็นสื่อกลางในการชาํระค่าสนิค้าหรือ

บริการจากร้านค้าที่มีข้อตกลงกบัธนาคาร โดยผู้ถอืบตัรสามารถใช้บริการได้ก่อนและไม่ต้องชาํระ

เงินสด แต่จะมีการเรียกเกบ็จากผู้ถอืบตัรในภายหลัง โดยธนาคารเป็นตัวกลางในการชาํระเงิน

ให้กบัร้านค้าสมาชิกและเรียกเกบ็ค่าธรรมเนียมหรือดอกเบี้ยจากผู้ใช้บัตรเครดติ ทาํให้ผู้ถอืบัตรมี

ระยะเวลาหน่ึงในการจบัจ่ายใช้สอยเพ่ิมขึ้น ซ่ึงเป็นการสร้างโอกาสทางการเงินให้กบัผู้ที่ใช้บริการ 

บัตรเครดิตได้เร่ิมมีการใช้ในประเทศไทยเป็นคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2512 และได้รับความ

นิยมอย่างรวดเรว็ ทั้งน้ีจากข้อมูล ปี พ.ศ. 2556 พบว่า มีปริมาณการใช้บัตรเครดิตเพ่ิมขึ้นทุก

เดือน ตั้งแต่ไตรมาสที่ 1 – 4 และยังคงมีแนวโน้มที่จะขยายตัวเพ่ิมขึ้นต่อไปเร่ือยๆ 

 

ตารางที ่1 จาํนวนบัตรเครดิตในประเทศไทย ปี พ.ศ. 2556  

 ไตรมาสที ่1 ไตรมาสที ่2 ไตรมาสที ่3 ไตรมาสที ่4
บัตรเครดติ 17,269,576 17,473,108  18,105,540 18,548,754

  
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2557) 

  

 

ง
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ปัจจุบันแนวโน้มของผู้บริโภคทั่วโลกมีพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตในการชําระเงิน

แทนการใช้เงินสดและเชค็มากขึ้น ทั้งในประเทศไทยกมี็การเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกัน 

ดังน้ัน การใช้บัตรเครดิตในประเทศไทยจึงมีการขยายตัวอย่างรวดเรว็ ทั้งในด้านการให้บริการและ

การใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต สถาบันการเงินและธนาคารพาณิชย์ทั้งในและต่างประเทศได้เข้ามา

ดาํเนินธุรกจิด้านน้ีกันอย่างแพร่หลาย ทาํให้มีการแข่งขันที่นับวันจะรุนแรงมากย่ิงขึ้น ส่งผลให้

ธนาคารต้องปรับตัว เพ่ือสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขัน โดยใช้ความพยายามในการพัฒนาและ

ปรับปรงุแก้ไขกลยุทธอ์ย่างต่อเน่ือง ทั้งในด้านการอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกค้าผู้ถือบัตร ความ

รวดเรว็และถูกต้องแม่นยาํในการให้บริการ รวมถึงการนาํเสนอผลิตภัณฑแ์ละบริการที่หลากหลาย

มากย่ิงขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าทุกกลุ่ม และความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ

บัตรเครดิตอย่างมีประสทิธภิาพ 

ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) จัดอยู่ในกลุ่มธนาคารขนาดใหญ่ ที่ให้บริการด้าน

บัตรเครดิตและมีสาขาในการให้บริการจาํนวนมากทั่วประเทศ ธนาคารได้พยายามศึกษาปัจจัย

ต่างๆ เพ่ือที่จะสามารถแข่งขันในตลาดได้ การศึกษาคร้ังน้ีเป็นส่วนหน่ึงที่จะช่วยให้ทราบถึงปัจจัย

ใดบ้างที่มีความสมัพันธ์กบัความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน และมี

ปัจจัยใดบ้างที่ธนาคารควรต้องปรับปรุงแก้ไข เพ่ือเป็นกลยุทธอ์ย่างหน่ึงของธนาคารในการสร้าง

แรงจูงใจให้กบัผู้มาใช้บริการบัตรเครดิต เพ่ือให้เกดิความพึงพอใจสงูสดุ 

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น ทาํให้ผู้ศึกษามีความสนใจที่จะศึกษาปัจจัยที่มีความสมัพันธ์

กบัความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผู้ใช้บริการ

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นแนวทางในสร้างความพึงพอใจให้กับ

ผู้ใช้บริการบัตรเครดิต และเป็นข้อมูลพ้ืนฐานประกอบการตัดสนิใจในการกาํหนดและปรับเปล่ียน

กลยุทธก์ารตลาดของ ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ให้มีความเหมาะสม สามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าผู้ถอืบัตรทั้งในปัจจุบันและในอนาคตต่อไป 

 

2. วตัถุประสงคข์องการศึกษา 
2.1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการบตัรเครดิตธนาคารกสกิรไทยของลูกค้า 

2.2 เพ่ือศึกษาระดบัความคดิเหน็ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  

2.3 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสกิรไทยของ

ลูกค้า  

2.4 เพ่ือศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตและความพึงพอใจ

ในการใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขต

กรงุเทพมหานคร  
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2.5 เพ่ือศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพึง

พอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขต

กรงุเทพมหานคร 

 

3. สมมติฐานการวิจยั 
3.1 พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต ได้แก่ วงเงินของบัตรเครดิต ยอดค่าใช้จ่ายผ่านบัตร

เครดิต และเง่ือนไขการชําระหน้ีที่ต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต 

ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 

3.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ ์ด้านราคา ด้านช่องทางการ

จัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ 

มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของ

ผู้ใช้บริการในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

4. ประโยชนที์ไ่ดร้บั  
4.1 สามารถนาํผลการศึกษาเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของลูกค้า เพ่ือเป็น

ประโยชน์สาํหรับธนาคาร ในการปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดของบัตรเครดิต ให้

ตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 

4.2 สามารถนาํผลการศึกษาเกี่ยวกบัความสมัพันธร์ะหว่างปัจจัยต่างๆ กบัความพึง

พอใจของลูกค้า เพ่ือใช้เป็นแนวทางสาํหรับธนาคารในการกาํหนดกลยุทธ ์วางแผนการตลาด เพ่ือ

เพ่ิมประสทิธภิาพการแข่งขนั มุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ และสร้างความภกัดีต่อตราสนิค้า

เพ่ือก่อให้เกดิความได้เปรียบเชิงแข่งขนั 

4.3. สามารถนาํผลการศึกษาเกี่ยวกบัระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต

ของธนาคารกสกิรไทย เพ่ือเป็นข้อมูลสาํหรับธนาคารในการวางแผน ปรับปรงุระบบการทาํงานให้

มีประสทิธภิาพ และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าให้มากย่ิงขึ้น 

4.4 สามารถนาํผลการศึกษาไปเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการปรับปรงุและพัฒนาคุณภาพ

ด้านการให้บริการธุรกจิบตัรเครดิต เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าในอนาคต

ให้เป็นรปูธรรมมากย่ิงขึ้น 

 

5. ขอบเขตของการวิจยั  
ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ที่ใช้บริการบัตรเครดติ 

ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร ซ่ึงยอดบตัรเครดิตทั้งหมดของ

ธนาคารกสกิรไทยอยู่ที่ 2.55 ล้านบตัร    
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ขอบเขตดา้นพื้ นที ่สถานที่ศึกษาที่ผู้ศึกษาใช้เกบ็รวบรวมข้อมูล คือ สาํนักงานของ 

ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 2 แห่ง คือ สาํนักพหลโยธนิ และสาํนักแจ้งวัฒนะ 

โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย   
ตัวแปรที่ศึกษา ประกอบด้วย 

ตัวแปรอสิระ คือ พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิต และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ตัวแปรตาม คอื ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดติ ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

 

6.  ระเบยีบวิธีการวิจยั 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยได้ออกแบบคาํถามใน

แบบสอบถามให้ครอบคลุมหัวข้อที่ต้องการศึกษา ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังน้ี  

ส่วนที ่1 คาํถามเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน 5 ข้อ ซ่ึง

เป็นคาํถามที่ผู้ตอบจะต้องเลือกคาํตอบที่ตรงกบัลักษณะของผู้ตอบเพียงข้อเดียวเท่าน้ัน 

ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน   

ส่วนที ่2 คาํถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการบตัรเครดิตธนาคารกสกิรไทย 

จาํนวน 3 ข้อ ซ่ึงเป็นคาํถามที่ผู้ตอบจะต้องเลือกคาํตอบเพียงข้อเดียว ประกอบด้วย วงเงินของ

บัตรเครดติ ยอดค่าใช้จ่ายผ่านบตัร และเง่ือนไขการชาํระหน้ี  

ส่วนที ่3 คาํถามเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการบัตร
เครดิตธนาคารกสกิรไทยของลูกค้า จาํนวน 37 ข้อ โดยสอบถามระดบัความคิดเหน็ของลูกค้า 

แบ่งคาํตอบออกเป็น 5 ระดับ คือ เหน็ด้วยอย่างย่ิง  เหน็ด้วย  เฉยๆ  ไม่เหน็ด้วย และไม่เหน็ด้วย

อย่างย่ิง  
ส่วนที ่4  คาํถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดติของ ธนาคารกสกิร

ไทย จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 3 ข้อ โดยสอบถามระดับความพึงพอใจของลูกค้า แบ่งคาํตอบ

ออกเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สดุ 
 

7. สรุปผลการวิจยั 
ลูกค้าที่ ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  มีอายุ 51 ปีขึ้ นไป  การศึกษาระดับ

ปริญญาตรีหรือเทยีบเท่า ประกอบอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  มีรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 15,001-30,000 บาท  

ลักษณะการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ของลูกค้าที่ใช้

บริการในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่ได้รับวงเงินของบัตรเครดิตประมาณ 30,001-50,000 
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บาท  มียอดค่าใช้จ่ายบัตรเครดิตประมาณ 10,001-30,000 บาท  และใช้เง่ือนไขการชาํระหน้ี

แบบอื่น ๆ เช่น ชาํระตามจาํนวนเงินที่มี  

ลูกค้าที่ ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มีความคิดเหน็ต่อส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน อยู่ในระดับเหน็

ด้วย (เรียงจากมากไปหาน้อย)  

1.  ด้านการส่งเสริมการตลาด    ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 

2. ด้านราคาและด้านลักษณะทางกายภาพ   ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 

3. ด้านผลิตภัณฑ ์     ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 

4. ด้านช่องทางการจัดจาํหน่ายและด้านบุคคล  ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 

5. ด้านกระบวนการ     ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 

ลูกค้าที่ ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรงุเทพมหานครมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัตรเครดิตโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
วงเงินของบัตรเครดิต และยอดค่าใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต ไม่มีผลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทาง

สถติิที่ระดับ 0.05 

เง่ือนไขการชาํระหน้ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกร

ไทย จาํกดั (มหาชน) ที่แตกต่างกนัอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ ์ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านลักษณะ

ทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตร

เครดิตธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี

นัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  และด้าน

บุคคลมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรงุเทพมหานครอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05   

 

8. อภิปรายผล 
ลูกค้าที่ ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  มีอายุ 51 ปีขึ้ นไป  การศึกษาระดับ

ปริญญาตรีหรือเทยีบเท่า ประกอบอาชีพเป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  มีรายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 15,001-30,000 บาท สอดคล้องกบัปัจจัยที่มีอทิธพิลต่อพฤติกรรมผู้บริโภคของศิริวรรณ  

เสรีรัตน์และคณะ (2543) ที่กล่าวถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอทิธิพลต่อการตัดสนิใจของผู้ซ้ือ ได้แก่ 

อายุ อาชีพ การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวิตและรายได้ของผู้ซ้ือ และสอดคล้องกบัผลการวิจัยของ

ปริญญา อินยา (2551) ทาํการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

อิเลคทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ ผล
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การศึกษา พบว่า ลูกค้าผู้มาใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี ระดับ

การศึกษาตั้งแต่ระดับปริญญาตรีขึ้นไป ประกอบอาชีพค้าขายและธุรกจิส่วนตัว มีรายได้เฉล่ียต่อ

เดือนอยู่ในระหว่าง 30,001 - 40,000 บาท 

ด้านการส่งเสริมการตลาดเป็นรายด้านที่ผู้ใช้บริการให้ความคิดเหน็อยู่ในระดับมาก 

เป็นเพราะว่าธนาคารกสิกรไทยมีการปรับปรุงด้านการส่งเสริมการตลาดโดยการโฆษณาผ่านสื่อ

สิ่งพิมพ์ ซ่ึงเป็นสื่อที่มีต้นทุนตํ่า เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร โดยใช้ข้อความหรือสิ่งที่สามารถ

ดึงดูดให้ผู้บริโภคเกดิความสนใจ และเกดิความรู้สกึว่าได้รับผลประโยชน์เตม็ที่ หรือสทิธปิระโยชน์

จากการรับรู้ ข่าวสารต่าง ๆ ของธนาคารโดยเน้ือหาการโฆษณาทั้งเชิงรุก (Strong Theory) เชิญ

ชวนให้ผู้บริโภคหันมาใช้บริการบัตรเครดิต และเชิงรับ (Weak Theory) เป็นการให้บริการข้อมูล

เกี่ยวกบัการบริการต่าง ๆ ของบัตรเครดิตที่ผู้บริโภคจะได้รับสอดคล้องกบัผลการวิจัยของจิรนันท ์

อรัญโชติ (2553; บทคัดย่อ) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อ

การตัดสินใจใช้บัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์   พบว่า 

ผู้ใช้บริการบัตรเครดิตมีความคิดเหน็ต่อการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับมาก 

ด้านราคาและด้านลักษณะทางกายภาพ มีความคิดเหน็อยู่ในระดับมาก เป็นเพราะว่า

ธนาคารกสกิรไทยให้สทิธพิิเศษกบักลุ่มผู้บริโภคอย่างเท่าเทยีมกนั เม่ือผู้บริโภคใช้บัตรเครดิตแล้ว

มีระยะเวลาในการปลอดดอกเบี้ยสงูถงึ 45 วัน กรณทีี่ชาํระเตม็จาํนวนเงินที่เรียกเกบ็และชาํระตาม

เวลาที่กาํหนด หากผู้บริโภคมีเงินสาํหรับชาํระคืนไม่เพียงพอกส็ามารถชาํระขั้นตํ่าร้อยละ 10 ของ

ยอดเงินตามใบแจ้งหน้ีของบัตรเครดิต สาํหรับลักษณะทางกายภาพพบว่าธนาคารมีระบบป้องกนั

ข้อมูลและระบบป้องกันความเสียหายอย่างมีประสิทธิภาพ สถานที่ให้บริการของธนาคารมีความ

สะอาดและน่าเข้าใช้บริการเป็นอย่างมาก สอดคล้องกบัผลการวิจัยของจิรนันท ์ อรัญโชติ (2553; 

บทคัดย่อ) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อการตัดสนิใจใช้บัตร

เครดิตของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์   ที่พบว่าผู้ใช้บริการบัตรเครดิต

ธนาคารกสกิรไทยมีความคิดเหน็ต่อปัจจัยด้านราคาและลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมาก 

ด้านผลิตภัณฑ์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็นเพราะว่าธนาคารกสิกรไทยได้

กาํหนดรูปลักษณ์และจุดเด่นของบัตรเครดิตไว้บริการให้กับผู้บริโภคไว้หลากหลาย อาทิเช่น 

ผู้บริโภคสามารถมีบัตรเสริมได้สูงสุดถึง 5 ใบ สามารถชําระค่าสินค้าและบริการ ณ ร้านค้าที่

สญัลักษณ์ของธนาคาร  ทั่วประเทศ และสามารถเบิกถอนเงินสดล่วงหน้าได้สงูสดุ 100% ของ

วงเงิน (ไม่เกิน 50,000 บาทต่อวัน) เป็นต้น ด้วยจุดเด่นของบัตรเครดิตน้ีทาํให้ผู้บริโภคเกิด

ความสนใจและใช้บริการของธนาคารโดยไม่คิดเปล่ียนแปลงสอดคล้องกับผลการวิจัยจิรนันท ์ 

อรัญโชติ (2553; บทคัดย่อ) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อ

การตัดสินใจใช้บัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์   พบว่า 

ผู้ใช้บริการบัตรเครดิตมีความคิดเหน็ต่อผลิตภัณฑอ์ยู่ในระดับมาก 
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ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายและด้านบุคคล มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็น

เพราะว่าธนาคารกสกิรไทยได้เน้นในเร่ืองการให้บริการโดยพนักงานของธนาคารต้องมีบุคลิกภาพ

ที่ดี สามารถบอกรายละเอยีดของการบริการได้อย่างชัดเจน ครบถ้วน ซ่ึงพนักงานขายบัตรเครดิต

ที่ให้บริการกับผู้บริโภคต้องผ่านการอบรมอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้เกิดทักษะในการเสนอขาย

ผลิตภัณฑ์ ตลอดจนหาวิธีการใหม่ๆ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการและตัดสินใจใช้

บริการบัตรเครดิตของธนาคาร สอดคล้องกับผลการวิจัยของจิรนันท์  อรัญโชติ (2553; 

บทคัดย่อ) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความคิดเหน็ส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อการตัดสนิใจใช้บัตร

เครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์  พบว่าผู้ใช้บริการบัตรเครดิต

ธนาคารกสกิรไทยด้านช่องทางการจัดจาํหน่ายและด้านบุคคลอยู่ในระดับมาก 

ลูกค้าที่ ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการบัตรเครดิตโดยรวมอยู่ในระดับมาก เป็น

เพราะว่าธนาคารกสิกรไทยได้ให้บริการที่เพียงพอ ต่อเน่ืองและรวดเร็วทันเวลาทั้งในด้านของ

ปริมาณและคุณภาพตามความต้องการของผู้บริโภคทั้งด้านของผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริม

การตลาด ช่องทางการจําหน่าย บุคคลที่ให้บริการ และกระบวนการให้บริการสอดคล้องกับ

ผลการวิจัยของจักรกฤษณ ์เกดิภู่ (2554) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง "ทศันคติต่อการใช้บัตรเครดิตของ

พนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่าผู้ใช้บริการบัตร

เครดิตมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และผลการวิจัยของปริญญา อนิยา (2551) ทาํการศึกษา

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอิเลคทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ พบว่าผู้ใช้บริการบัตรเครดิต Platinum Central มี

ความพึงพอใจต่อการให้สทิธปิระโยชน์จากการใช้บัตรเครดิต Platinum Central ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก  

เง่ือนไขการชําระหน้ี มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิต

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ลูกค้าที่ใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เป็นเพราะว่าเง่ือนไขการชาํระหน้ีของ

บัตรเครดิตของแต่ละธนาคารมีความแตกต่างกัน มีการคิดอัตราดอกเบี้ ยที่แตกต่างกัน บาง

ธนาคารคิดในอัตราที่สูงบางธนาคารคิดในอัตราดอกเบี้ ยตํ่า แต่ในภาพรวมเม่ือลูกค้าใช้บริการ

บัตรเครดิตแล้ว ถ้าชาํระหน้ีที่ใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตตามวัน จาํนวนและเวลาที่กาํหนดกจ็ะไม่เสีย

อตัราดอกเบี้ยแต่อย่างใด แต่ลูกค้าใช้บริการบัตรเครดิตในเขตกรงุเทพมหานครส่วนใหญ่จะใช้จ่าย

ผ่านบัตรเป็นจาํนวนเงินตามวงเงินที่ธนาคารกาํหนดเตม็อตัราหรือเกอืบเตม็อตัรา ด้วยค่าครองชีพ

และความจาํเป็นในการจับจ่ายใช้สอยในปัจจุบันส่งผลให้ผู้ใช้บริการบัตรเครดิตไม่ได้คาํนึงถงึอตัรา

ดอกเบี้ ยที่ต้องจ่ายมากนัก แต่คาํนึงถึงการชาํระหน้ีขั้นตํ่ามากกว่า ซ่ึงการจ่ายชาํระหน้ีขั้นตํ่าจะไม่

ส่งผลกระทบต่อยอดเงินในมือที่มีอยู่มากนัก  
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้

บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เป็นเพราะว่าราคาของการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคาร

กสกิรไทย จาํกัด ไม่ว่าจะเป็นค่าธรรมเนียมแรกเข้า ค่าธรรมเนียมรายปี  ค่าผ่อนชาํระหน้ีและค่า

สมัครบัตรมีราคาที่เหมาะสมไม่สูงจนเกินไป ลูกค้าที่ใช้บริการยอมรับและพึงพอใจต่อราคาของ

การใช้บริการบัตรเครดิตและไม่คิดจะเปล่ียนไปใช้บริการกบัธนาคารอื่น ๆ  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย มีความสมัพันธ์กับความ

พึงพอใจในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขต

กรงุเทพมหานครอย่างมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05  เป็นเพราะว่าธนาคารกสกิรไทย จาํกดั มี

ช่องทางการจัดจาํหน่ายหลายช่องทางไม่ว่าจะเป็นตัวแทน อนิเตอร์เนต็ ที่ธนาคาร ซ่ึงจาํนวนสาขา

ของธนาคารที่เปิดให้บริการมีจาํนวนมาก อกีทั้งช่องทางการชาํระหน้ีของบัตรกส็ามารถชาํระหน้ีได้

หลากหลายช่องทางเช่นเดียวกนั    

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคคลมีความสมัพันธ์กบัความพึงพอใจในการใช้

บริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เป็นเพราะว่าลูกค้าที่ใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกสกิร

ไทย จาํกดั ส่วนใหญ่ใช้บริการบัตรเครดิตผ่านตัวแทนของทางธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นบริษัทในเครือ 

พนักงานของธนาคาร ซ่ึงบุคคลเหล่าน้ีได้รับการฝึกฝนและการอบรมจากธนาคารมาเป็นอย่างดีใน

เร่ืองของการให้บริการหรือรายละเอียดต่าง ๆของการใช้บัตรเครดิต  จึงส่งผลให้ตัวแทนหรือ

พนักงานให้บริการกบัลูกค้าทุกระดับได้เป็นอย่างดี  

 

9. ขอ้เสนอแนะทีไ่ดร้บัจากผลการวิจยั 
1. ด้านผลิตภัณฑ ์ การให้บริการควรมีความหลากหลาย ไม่เฉพาะเจาะจงในด้านใดด้าน

หนึ่ง แต่ควรใช้บริการได้ทุกบริการ เช่น การบริการสาธารณปูโภค เป็นต้น ควรมีขั้นตอนในการใช้

บริการที่ง่ายต่อความเข้าใจ ง่ายต่อการใช้บริการ ขั้นตอนการใช้ไม่ซับซ้อนสะดวกเมื่อใช้บริการ ควรมี

การตรวจสอบความปลอดภัยทางการใช้บริการ อีกทั้งผลิตภัณฑ์ควรมีความหลากหลายในการ

ให้บริการ รปูลักษณข์องผลิตภัณฑค์วรมคีวามทนัสมยั เพ่ือรองรับกบัสภาวะการแข่งขันในตลาดธุรกจิ

ประเภทนี้   

2. ด้านราคา บริการระบบสินเช่ือต้องมีราคาที่เหมาะสมกับสภาวะทางเศรษฐกิจ 

สภาวะการแข่งขัน โดยสามารถผ่อนชาํระค่าใช้บริการได้นาน มีการคิดอตัราดอกเบี้ยที่ถูก มีการ

จัดการเร่ืองค่าใช้จ่ายในการสมัครเป็นสมาชิก ค่าธรรมเนียมแรกเข้า ค่าธรรมเนียมรายปี ให้

เหมาะสมและยุติธรรมกบัผู้ใช้บริการ  

3. ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ควรจัดสถานที่ให้มีความเป็นระเบียบ สวยงาม มีการ

ให้บริการเพ่ิมเติมเพ่ือความสะดวกให้กบัผู้ใช้บริการในการจ่ายชาํระค่าบริการ เช่น การชาํระ

ค่าบริการสามารถชาํระเงินผ่านธนาคารต่างธนาคารได้ มีร้านค้ารับบัตรเครดิตที่ครอบคลุม และ
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ควรมีบริการหลังการขาย เช่น มีการส่งบัตรอวยพรในวันปีใหม่ หรือส่งการ์ดอวยพรวันเกดิให้กบั 

ลูกค้า เพ่ือสร้างความประทบัใจให้กบัลูกค้า  

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด เน้นการแนะนาํโดยพนักงาน ต้องมีความสามารถในการ

บอกถึงข้อมูล และระเบียบของการใช้บัตรเครดิตที่ถูกต้อง มีการประชาสัมพันธ์และโฆษณา

ทางตรงที่เข้าถึงกลุ่มผู้ใช้บริการได้มากที่สดุ และทางผู้ให้บริการควรมีการจัดบริการเสริมหรือของ

รางวัลไว้สาํหรับแจก แถมในกรณทีี่สมัครเป็นสมาชิก หรือให้ส่วนลดการสมัครเป็นสมาชก มีระบบ

การผ่อนชาํระ ในอตัราดอกเบี้ยที่ถูก เพ่ือเป็นการกระตุ้นในการตัดสนิใจเลือกใช้บริการ และมีการ

ยกเว้นค่าธรรมเนียมทั้งหมดในปีแรก และปีที่ 2 ควรมีการจัดบริการข่าวสารผ่านทาง สื่อโฆษณา

โทรทศัน์ วารสาร สิ่งพิมพ์ แผ่นพับ รวมถึงป้ายโฆษณา เพ่ือให้ใช้บริการสามารถรับรู้ ข่าวสารและ

ความเปล่ียนแปลงของบริการอยู่ตลอดเวลา  
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ศิลปศาสตรมหาบัณฑติ, มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

สมศักดิ์  รอดพระ.  การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลต่อการตัดสนิใจเลือกถอืบัตรเครดติและความพึง  

พอใจของผู้ถอืบัตรเครดติ กรณศีึกษาเขตจตจุักร กรงุเทพมหานคร. การศึกษาค้นคว้า 

อสิระ เศรษฐศาสตรมหาบัณฑติ, มหาวิทยาลัยรามคาํแหง. 

สรชัย  พิศาลบุตร, เสาวรส  ใหญ่สว่าง, และปรีชา  อศัวเดชานุกร.  2552. การสร้างและ

ประมวลผลข้อมูลจากแบบสอบถาม.  พิมพ์คร้ังที่ 3.  กรงุเทพมหานคร:บริษัท 

วิทยพัฒน์ จาํกดั.    

จิรนันท ์ อรัญโชติ .2553. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อการตัดสนิใจใช้บตัรเครดิตของ  

ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขากาฬสนิธุ ์การศึกษาค้นคว้าอสิระ 

เศรษฐศาสตรมหาบัณฑติ, มหาวิทยาลัยรามคาํแหง. 

จักรกฤษณ ์เกดิภู่. 2554. ทศันคตต่ิอการใช้บัตรเครดิตของพนักงานธนาคารกรงุศรีอยุธยา จาํกดั 

(มหาชน) ในเขต กทม.การศึกษาค้นคว้าอสิระ บริหารธุรกจิมหาบัณฑติ, สถาบัน

บัณฑติพัฒนบริหารศาสตร์. 

138


	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 139
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 140
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 141
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 142
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 143
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 144
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 145
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 146
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 147
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 148
	รวมไฟล์วารสาร ทั้งหมด (ใส่เลขหน้าแล้ว) (ถูกต้อง) 149

