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บทคัดย่อ 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ 

กรณีศึกษา พนกังานธนาคารกรุงเทพ ส านกังานใหญ่ สีลม มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นความพึงพอใจ

สูงสุดของลูกคา้เพื่อท่ีจะน ามาแกไ้ขและปรับปรุงในส่วนของการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิตธนาคาร

กรุงเทพ และรวมไปถึงส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และ ปัจจยัดา้นการใชเ้ทคโนโลย ีผูป้ระกอบการ

สามารถน าผลการวจิยัน้ีมาสร้างกลยทุธ์ทางดา้นการบริการและส่วนประสมทางการตลาด หรือขอ้ไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนั เพื่อปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของปัจจยัต่างๆไดอ้ยา่งเหมาะสม ครอบคลุมและสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึน โดยกลุ่มท่ีใชใ้นการศึกษางานวจิยัน้ี คือ พนกังานธนาคารกรุงเทพ 

ส านกังานใหญ่ สีลม โดยเก็บขอ้มูล ตวัอยา่งจากการใชแ้บบสอบถามเป็นชุดขอ้มูลและแบบสอบถาม

ออนไลนผ์า่นระบบ Google From 

ผลการวจิยัพบวา่ ลกัษณะประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ตัรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ มี

ดงัน้ี คือ เป็นเพศหญิงร้อยละ 70% อายขุองกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูท่ี่ช่วงอาย ุ22 – 45 ปี โดยมีระดบั

การศึกษาอยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี ซ่ึงส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังาน ธนาคารกรุงเทพ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนอยูท่ี่ 15,000 – 40,000 บาท บตัรเครดิตท่ีกลุ่มตวัอยา่ง ใชบ้ตัรท่ีสุด คือ บตัรเครดิตประเภท วซ่ีา แพลท

ตินัม่ ซ่ึงจ านวนบตัรเครดิตท่ีถือครองส่วนใหญ่ คือ 2 ใบ มีการใชบ้ตัรเครดิตต่อเดือน คือ 1 – 5 คร้ัง โดย
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กิจกรรมท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชจ่้ายผา่นบตัรมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ก็คือ สินคา้อุปโภคบริโภคในหา้งสรรพสินคา้/

ซุปเปอร์มาร์เก็ต รองลงมาคือ ร้านอาหาร/ ภตัตาคาร และค่าเดินทาง (ค่าน ้ามนั) ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อเดือนท่ี

ใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตส่วนใหญ่อยู ่ท่ี 1,001 – 20,000 บาท โดยมีพฤติกรรมการช าระเงินคืนท่ีเกิดจากบตัร

มากท่ีสุด คือ การช าระแบบ ขั้นต ่า โดยหกัผา่นบญัชีเงินเดือนอตัโนมติั 

นอกจากน้ี ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ มีทั้งหมด 8 

ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการเขา้ใชง้านง่าย ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นความปลอดภยัในการใชง้าน ปัจจยัดา้นการส่งเสริม

การตลาดและปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ แต่ไม่รวมปัจจยัการบริการ ตามล าดบั 

 

_____________________________________________________________________________________ 

ค าส าคัญ : บตัรเครดิต , ธนาคารกรุงเทพ 

 

 

 

Abstract 

A study on factors affecting the user's satisfaction of the credit card Bangkok Bank Case Study of 

Bangkok Bank, Silom head Office aims to study the highest customer satisfaction factor in order to amend 

and improve the service to customers, credit card holders, Bangkok bank and including the mix Marketing 

(7PS) and technological factors, entrepreneurs can take this research to create a service strategy and 

marketing mix or competitive advantage to improve and improve the quality of various factors 

appropriately. Better coverage and consistent with consumer needs. The group used to study this research 

is the Bangkok Bank office for Silom by the information store. Examples of using queries as data sets and 

online surveys are available through Google From. 

The results of the research have found that the demographic characteristics and user behavior of 

the credit card The Bangkok Bank is a female-70 percent, the age of most samples is at the age of 22 – 45 

years, with the level of education at a bachelor's degree, which is mainly a Bangkok bank staff. The 



average monthly income is 15,000 – 40,000 baht. The credit card used by the sample card is the Visa 

Platinum credit card, which is the number of credit cards that are considered to be 2 cards per month is 1. 

– 5 times by the activity that the sample has spent on the top 3 cards, the grocery store/supermarket is a 

place to shop/restaurant and travel expenses (fuel). The average cost per month spent on most credit cards 

is 1,001 – 20,000 baht, with a refund behavior that is based on the most cards, is the minimum payment by 

deducting the automatic salary account. 

In addition, factors affecting credit card user satisfaction Bangkok Bank has eight factors: an easy 

access awareness factor. Channel factors for distribution Process factors Human factors Security factors in 

use Factors of marketing and physical characteristics, but excluding service factors, respectively. 
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บทน า 
 

บตัรเครดิตเป็นบตัรท่ีธนาคารพาณิชย ์(Bank) หรือบริษทัประกอบธุรกิจบตัรเครดิตท่ีมิใช่สถาบนั
การเงิน (Non-Bank) ออกให้แก่ผูบ้ริโภคท่ีเป็นสมาชิก ถือเป็นสัญลกัษณ์ของการใชแ้ทนเงินสดเพื่อใชใ้น
การช าระสินคา้หรือบริการจากสถานท่ีประกอบการคา้หรือธุรกิจท่ีรับบตัรเครดิตแทนการช าระดว้ยเงินสด 
ซ่ึงประโยชน์ของบตัรเครดิต ก็คือ ผูบ้ริโภคสามารถใชซ้ื้อสินคา้หรือบริการก่อนและสามารถช าระเงินได้
ภายหลงั มีส่วนลดจากการใชบ้ตัรจากร้านคา้ท่ีร่วมรายการ สามารถสะสมแตม้หรือแลกสิทธิพิเศษจากการ
ใชจ่้ายผา่นบตัร ลดการพกเงินสดจ านวนมากซ่ึงเส่ียงต่อการสูญหายหรือโจรกรรม และมีบนัทึกรายการจ่าย 
(Statement) ดว้ยประโยชน์ท่ีมากมายเหล่าน้ีจึงท าใหบ้ตัรเครดิตกลายเป็นค่านิยมอยา่งหน่ึงท่ีบ่งบอกถึง
สถานะทางสังคมของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี  

อยา่งไรก็ตาม เน่ืองดว้ยการประมาณการเศรษฐกิจไทยในปี 2558 -2561 ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) (2558) พบวา่ เศรษฐกิจไทยปี 2558 อ่อนแอกวา่ท่ีคาดการณ์ไว ้หลงัจากการฟ้ืนตวัในช่วงคร่ึงปี
แรกนั้นเป็นไปอยา่งเช่ืองชา้ จากการลดลงของมูลค่าการส่งออก อุปสงคใ์นประเทศไทยท่ีซบเซาลงมาก 



ในขณะท่ีแรงกระตุน้จากการลงทุนภาครัฐยงัท าไดจ้  ากดั และเกิดความล่าชา้ในหลายโครงการ แมจ้ะมีปัจจยั
บวกจากราคาน ้ามนัท่ีลดลงต่อเน่ือง และค่าเงินบาทท่ีอ่อนค่าลงอยา่งรวดเร็ว รวมถึงการปรับลดดอกเบ้ีย
นโยบายลงอยา่งเหนือความคาดหมายทั้ง 2 คร้ังของคณะกรรมการนโยบายการเงิน หรือ กนง. ซ่ึงเหลือเพียง 
1.5 % สามารถช่วยเพิ่มสภาพคล่องของทั้งภาคธุรกิจและผูบ้ริโภคไดบ้างส่วน แต่ยงัไม่ส่งผลต่อภาวะการ
บริโภคอยา่งมีนยัส าคญัและสามารถกระตุน้เศรษฐกิจให้ดีข้ึนไดม้ากเท่าใดนกั อีกทั้งผลบวกจากการยกเลิก
กฎอยัการศึก ท าใหต้อ้งปรับลดประมาณการ GDP ไทยในปี 2558 ลงเหลือ 2.4 – 2.8 % จากเดิมท่ีคาดไวท่ี้ 
3.0 – 3.5 % ซ่ึงเป็นอตัราการขยายตวัท่ีต ่า เม่ือพิจารณาจากฐานในปี 2557 ท่ีเศรษฐกิจไทยขยายตวัไดเ้พียง 
0.9 % ก็สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความเปราะบางในภาคเศรษฐกิจต่างๆ ของไทย 

ดงันั้นทางผูว้ิจยัเห็นวา่ ธนาคารพาณิชยจ์  าเป็นตอ้งศึกษาลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยคุน้ี 
เพื่อสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดและขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ซ่ึงท าการส ารวจจากพนกังานธนาคารกรุงเทพ 
ส านกังานใหญ่ สีลมเพื่อใหธ้นาคารพาณิชยต่์างๆ ไดเ้ก็บขอ้มูลและวเิคราะห์ผลท่ีไดจ้ากการวจิยัน้ีไป
ปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของปัจจยัต่างๆ ไม่วา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ช่องทางการจดัจ าหน่าย หรือการ
ส่งเสริมทางการตลาด เป็นตน้ ไดอ้ยา่งเหมาะสม ครอบคลุมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้
ดียิง่ข้ึน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ ดา้นการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้
มากท่ีสุด 

 
 

วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
 

งานวจิยัน้ีท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั การศึกษา อาชีพ

รายไดต่้อเดือน ของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ ของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตธนาคาร
กรุงเทพ  

2. ศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา 
(Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้น
กระบวนการ (Process) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Environment) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ  

3. เพื่อศึกษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างจากการรับรู้ของการบริการบตัร
เครดิตธนาคารกรุงเทพ  

4. เพื่อศึกษาการความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการบริการบตัรเครดิตธนาคาร
กรุงเทพ  



 
 
สมมุติฐานของงานวจัิย 
 

1.ผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพท่ีมีความแตกต่างกนัตาม อาย ุเพศ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการบตัรเครดิตท่ีแตกต่างกนั 

2.ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ไดแ้ก่ ดา้น
ราคา ผลิตภณัฑ ์ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาด 

3.ผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพความมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อการบริการ ไดแ้ก่ 
ความมัน่ใจในธนาคารกรุงเทพ ความเช่ือถือไดข้องพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 
 
ขอบเขตงานวจัิย 
 

งานวจิยัฉบบัน้ีท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ 
โดยใชก้ารศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ศึกษาเฉพาะ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้น
ราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยั
ดา้นกระบวนการ (Process) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Environment) นอกจากน้ียงัรวมถึงปัจจยัดา้นความคาดคาดหวงัต่อคุณภาพและการบริการ 

โดยกลุ่มท่ีใชใ้นการศึกษางานวจิยัน้ีคือ ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชาชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 5,676,648 คน (ขอ้มูลจากระบบสถิติทางการทะเบียน ณ เดือนธนัวาคม พ.ศ. 
2561) 
 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
  เพื่อทราบถึงปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ท าใหธ้นาคาร
กรุงเทพและธนาคารพาณิชยไ์ทยต่างๆนั้นสามารถน าผลการวจิยัน้ี มาคิดคน้กลยทุธ์ทางการตลาดและขอ้
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพื่อปรับปรุงและพฒันาคุณภาพของปัจจยัต่างๆไดอ้ยา่งเหมาะสม ครอบคลุมและ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดดี้ยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการแก่พนกังาน



ธนาคารกรุงเทพ ไดน้ าไปเป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพของการบริการ และการบริหารงาน
ของธนาคารให้เป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ต่อไป 
 
 
กรอบแนวความคิดในการวจัิย 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้ าหนดตวัแปรอิสระ ( Independent Variables) และตวัแปรตาม ( Dependent 
Variable ) ดงัต่อไปน้ี 
ตวัแปรอิสระ ( Independent Variables) 
 1.ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาและรายได ้
 2.ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 
ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Environment)  

3.ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความมัน่ใจ การตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
ความเช่ือถือไดแ้ละการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 
 
ตวัแปรตาม ( Dependent Variable ) 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ 
 
 

 

 

 

 

 



 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ  

ท่ีระบุไว ้ขอบเขตการวจิยั สามารถแสดงกรอบแนวคิดการวจิยัท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
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การยอมรับเทคโนโลยแีละส่ว 

 

 

 

  

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ตวัแปรอสิระ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

1.เพศ 

2.อายุ 

3.ระดบัการศึกษา 

4.รายได้ต่อเดือน 

5.อาชีพ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

1.ด้านผลติภณัฑ์และบริการ 

2.ด้านราคา 

3.ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4.ด้านส่งเสริมการตลาด 

5.ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

6.ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

7.ด้านกระบวนการ 

 

ตวัแปรตาม 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
บัตรเครดติธนาคารกรุงเทพ 
 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพและการรับรู้

จริงของการบริการ 

1.ความมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการ  
2.การตอบสนองท่ีรวดเร็ว  
3.ความเช่ือถือไดข้องพนกังานและ
ช่องทางในการใหบ้ริการ  
4.การเขา้ถึงจิตใจลูกคา้  
5.ลกัษณะทางกายภาพท่ีมีต่อลูกคา้
ของของพนกังานธนาคารกรุงเทพ  
7.ดานกระบวนการ 

 



 
การก าหนดประชากรและขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 

เน่ืองจากงานวจิยัน้ีเป็นการศึกษากลุ่มตวัอยา่งของผูท่ี้ใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล ซ่ึงเป็นกลุ่มประชากรท่ีมีจ านวนมาก และไม่มีขอ้มูลทางสถิติของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตท่ี
แน่ชดั ท าใหไ้ม่สามารถทราบจ านวนประชากรผูใ้ชจ้ริงท่ีแน่นอนได ้ ผูว้จิยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตร
ของ Yamane  

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั การสุ่มตวัอยา่ง จากการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งขา้งตน้ ไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 422 คนกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 5,676,648  คน ในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งผูว้จิยัใชห้ลกัการค านวณใชสู้ตรของ Yamane(จาก
ขอ้ความขา้งตน้) 

การเลือกตวัอยา่ง โดยไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-Provavility Samping) เป็นการเลือก 
ตวัอยา่งโดยเปิดโอกาสใหทุ้กๆ หน่วยของประชากร มีสิทธ์ิท่ีจะไดรั้บการเลือกข้ึนมาเป็นตวัแทนเท่าๆ กนั 
การเลือกตวัอยา่งโดยวธีิการน้ี จากสถิติเช่ือไดว้า่ ตวัอยา่งท่ีไดรั้บคดัเลือกนั้น เป็นตวัแทนของประชากรนั้นๆ 
โดยงานวิจยัคร้ังน้ี ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง แบบตามสะดวก (Convenience Samping) เป็นการสุ่มตวัอยา่งท่ี
ผูว้จิยัก าหนดหน่วยตวัอยา่งข้ึนเอง โดยค านึงถึงความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดยผูว้จิยัไดแ้จก
แบบสอบถามงานวจิยั บริเวณหนา้ตลาดขา้งธนาคารไทยพาณิชย ์ส านกังานใหญ่ ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูก้รอก
แบบสอบถามดว้ยตวัเอง 
 
 
สถิติทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล 
 

1.การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชอ้ธิบายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และ รายได ้โดยอธิบาย 
และน าเสนอในรูปตาราง แจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ใชว้เิคราะห์ดา้น
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

2.การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อศึกษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ใน การทดสอบ 
สมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยใชเ้คร่ืองมือวิเคราะห์ผลทางสถิติ ดงัน้ี 



   การวเิคราะห์ Independent Samples T-test และ One-Way ANOVA เพื่อทดสอบวา่ระดบัการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ บตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ นั้น จะแตกต่างกนัไปตาม ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
หรือไม ่ 

3.การวเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) เพื่อจดักลุ่มตวัแปรในแต่ละปัจจยัท่ีศึกษา 
4.การวเิคราะห์การถดถอย (Regression) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัท่ีไดจ้ากการ

วเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) กบัการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 
สรุปอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
1.การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูท่ี้ใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ

มากท่ีสุดจะเป็นเพศหญิงส่วนใหญ่มีอาย ุ26 – 35 ปี สถานะภาพโสด มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี เป็น
พนกังานบริษทัเอกชน มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 

 
2.ผลการวเิคราะห์ของผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ พบวา่สาเหตุท่ีมาเลือกใชบ้ตัรเครดิต

ธนาคารกรุงเทพนั้นมองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพสามารถ

สรุปไดด้งัน้ี คือ บตัรเครดิตท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชบ้ตัรท่ีสุด บตัรวซ่ีาแพลทตินัม่ คิดเป็นร้อยละ 25.00 ซ่ึงจ านวน

บตัรเครดิตท่ีถือครองส่วนใหญ่ คือ 1 ใบ คิดเป็นร้อยละ 31.50 มีการใชบ้ตัรเครดิตต่อเดือน คือ 1  – 3 คร้ัง 

คิดเป็นร้อยละ 28.25 โดย กิจกรรมท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชจ่้ายผา่นบตัรมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ก็คือ สินคา้อุปโภค

บริโภคใน หา้งสรรพสินคา้/ซุปเปอร์มาร์เก็ต คิดเป็นร้อยละ 64.75 รองลงมาคือ ร้านอาหาร/ภตัตาคาร และ

ค่าเดินทาง (ค่าน ้ามนั) ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 58.25 และ 42.50 ตามล าดบั ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อเดือนท่ีใช ้จ่าย

ผา่นบตัรเครดิตส่วนใหญ่อยูท่ี่ 5,001  –  10,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 27.00 โดยมีพฤติกรรมการ ช าระเงินคืนท่ี

เกิดจากบตัรมากท่ีสุด คือ การช าระแบบเตม็จ านวน คิดเป็นร้อยละ 85.00   

3.การวเิคราะห์ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อผูใ้ชบ้ตัรเครดิตธนาคาร

กรุงเทพนั้นมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์   ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั ยอ่ยพบวา่ ธนาคารผูใ้หบ้ริการเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีช่ือเสียง ธนาคารผู ้

ใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมาก รองลงมาคือ ตวับตัรเครดิตมีรูปแบบท่ี

ทนัสมยั สวยงาม มีความส าคญัปานกลาง    



               ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพได้

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่   การไดรั้บความสะดวกจากช่องทางการช าระหน้ีบตัรเครดิตท่ีใชอ้ยู ่ มี

ช่องทางในการช าระหน้ีหลากหลาย และร้านคา้ท่ีรับช าระผา่นบตัรเครดิตมีจ านวนมากมีความส าคญัเป็น

อนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ธนาคารผูใ้หบ้ริการมีจ านวนสาขามากเพียงพอ สามารถติดต่อเพื่อขอท าบตัรเครดิต

ไดส้ะดวก และสามารถใช ้บริการบตัรเครดิตน้ีในต่างประเทศไดโ้ดยสะดวก ตามล าดบั   

                ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพไดอ้ยา่ง

มีนยัส าคญัทางสถิติ พบวา่  การส่งเสริม การตลาดท่ีตรงกบัความตอ้งการ เช่น มีส่วนลดท่ีไดรั้บจากร้านคา้ท่ี

ร่วมรายการ มีการสะสมคะแนน ผา่นบตัรเพื่อแลกของรางวลั เป็นตน้ มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 

รองลงมาคือ มีสิทธิพิเศษท่ีมอบให้ลูกคา้ในวนัส าคญัต่างๆอยา่งสม ่าเสมอ สามารถสมคัรบตัรเครดิตได้

สะดวก บตัรเครดิตมีใหเ้ลือกหลากหลายประเภทเหมาะกบัรูปแบบการด าเนินชีวติ มีการประชาสัมพนัธ์ให้

ขอ้มูลข่าวสารผา่นส่ือต่างๆ มีความหลากหลาย พร้อมทั้งมีของสมนาคุณเม่ือสมคัรเป็นผูถื้อบตัรมีความ

น่าสนใจ ตามล าดบั เป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตทั้งส้ิน    

                 ปัจจยัดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพไดอ้ยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติ พบวา่ ใบแจง้หน้ีแสดง รายละเอียดการใชง้านท่ีชดัเจนและถูกตอ้งเป็นปัจจยัท่ีมี

ความส าคญัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัหน่ึง รอลงมาคือ มีขั้นตอนในการไดรั้บบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ธนาคาร

สามารถอนุมติับตัรเครดิตไดร้วดเร็วและมีวงเงินท่ีไดรั้บอนุมติัเพียงพอ  ตามล าดบั   

                     ปัจจยัดา้นบุคคล ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติ ทั้งน้ีเม่ือพิจารณาเร่ือง พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดี พูดจาสุภาพ เป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีความรู้ ความช านาญ สามารถใหข้อ้มูล

เก่ียวกบัการใช ้บตัรเครดิตครบถว้นเพียงพอท่ีจะตอบสนองความตอ้งการหรือขอ้สงสัยของลูกคา้และ

ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเสมอภาค ตามล าดบั   

                     ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพได้

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาพบวา่ สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด 

มีพื้นท่ีใหบ้ริการกวา้งขวาง สะดวกตกแต่งสวยงาม น่าใชบ้ริการ มีท่ีนัง่ในการรอใชบ้ริการท่ีเพียงพอและ

พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย มีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของผูใ้ชบ้ริการตามล าดบัแต่การ

บริการในระบบทางโทรศพัท์ Call Center ยงัมีปัญหาเป็นอยา่งมาก  

                     ปัจจยัดา้นความปลอดภยัในการใชง้าน ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชไ้ดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติ มีความส าคญั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัยอ่ย พบวา่ ระบบการเก็บรักษาขอ้มูล



ลูกคา้มีความ น่าเช่ือถือและธนาคารสามารถด าเนินการไดเ้ม่ือมีปัญหา เช่น การอายดับตัร มีความส าคญัมาก

เป็น อนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ มีระบบปูองกนัการปลอมแปลงขอ้มูลและระบบปูองกนัการจารกรรมขอ้มูลท่ี  

น่าเช่ือถือ และมีกระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว ตามล าดบั   

                     ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการเขา้ใชง้านง่าย ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต

ธนาคารกรุงเทพไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั

ยอ่ย พบวา่ดีกวา่ ขั้นตอนการใชบ้ตัรเครดิตไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้นมีความส าคญัมากเป็นอนัดบัหน่ึงรองลงมาคือ 

พกพาสะดวก สามารถใชแ้ทนเงินสดไดแ้ละ สามารถเรียนรู้การใชบ้ตัรเครดิตไดง่้าย ตามล าดบั 

 

 

 

การอภิปรายผล 

 
ผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชว้ธีิการหาสมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression)  เพื่อหา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัดา้นการความคาดหวงัและรับรู้จริง มี

ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ ทั้งหมด คือ 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการเขา้ใชง้านง่ายปัจจยัดา้นช่อง ทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นกระบวนการ  ปัจจยั

ดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นความ ปลอดภยัในการใชง้าน ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด

และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อ การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตเพียง 25.22 % เท่านั้น ยงัมี

ปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจท่ีอยู ่นอกเหนือขอบเขตงานวจิยัในคร้ังน้ี ดงันั้นผลการวจิยัน้ีจึงเป็นเพียง

ขอ้มูลบางส่วนท่ี สามารถน าไป อา้งอิงและพฒันาต่อไป ไม่สามารถเป็นตวัแทนของปัจจยัทั้งหมดท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจได ้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กนกวรรณ ปัญญธนพฒัน์ (2558) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพานิชยไ์ทย ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ท่ีมีผลทางดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีสอดคลอ้งกนัในเชิงขอ้มูลผลิตภณัฑบ์ตัรเครดิต 

 
 
 
 



ข้อเสนอแนะงานวจัิยต่อเน่ือง 
 

                ควรมีการเก็บขอ้มูลงานวจิยัน้ีในรูปแบบของการสัมภาษณ์เชิงลึก  (In-depth Interview)  เพื่อใหไ้ด้

ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยมากยิง่ข้ึน ท าใหท้ราบถึงความตอ้งการใน

ปัจจยัดา้นอ่ืนๆท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต    

                ควรศึกษางานวจิยัเพิ่มเติมในเร่ืองของความภกัดีต่อการใชบ้ตัรเครดิตธนาคาร พาณิชยไ์ทย เพื่อได้

ขอ้มูลเชิงลึกถึงสาเหตุหรือปัจจยัแวดลอ้มท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ตัรเครดิตไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ตัรเครดิตของ

ผูป้ระกอบการอ่ืนๆ พร้อมทั้งสามารถน าผลการวจิยัมาพฒันาเพื่อดึงดูดและขยายฐาน ลูกคา้ใหม่ไดดี้ยิง่ข้ึน   

                 ควรท างานวจิยัเพิ่มเติมในส่วนของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตในเขตภูมิภาคต่างๆ เพราะ  

เป็นไปไดว้า่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชข้องผูใ้ชบ้ตัรเครดิตในเขตภูมิภาคต่างๆ มีความ  

แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ตัรเครดิตในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ผูป้ระกอบการสามารถน าขอ้มูล  

งานวจิยัดงักล่าวมาปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตในแต่ละพื้นท่ีไดอ้ยา่งลงตวั 

 
 

 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



ปัจจัยทีม่ผีลกระทบต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ 

FACTOR INFLUENCE CONSUMER SATISFIED IN UNITY BANGKOK BANK 

CREDIT CARD 

 

 

 

 

 

 

เอกลกัษณ์ องักลมเกลยีว 

 

 

 

 

 

 

การค้นคว้าอสิระเสนอต่อมหาวทิยาลยัรามค าแหง 

เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญา 

บริหารธุรกจิมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกจิ สาขาการเงินการธนาคาร 

ปีการศึกษา 2562 

ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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