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บทคัดย่อ 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
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กายภาพและปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ดา้นเพศ ดา้นอาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพและ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เพื่อท่ีธนาคารจะสามารถน าขอ้มูลงานวิจยัน้ีไปใชใ้นการประกอบการพิจารณา
และตดัสินใจในการปรับปรุงหรือพฒันาในดา้นต่าง ๆ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
ตรงจุดและท าใหไ้ดเ้ปรียบทางการแข่งขนัได ้
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจจากมากไป
นอ้ยไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้น
ราคา ส่วนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ช่วงอาย ุ30 – 39 ปี ระดบั
การศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี หรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนและเป็นกลุ่ม
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียในช่วง 20,001 – 30,000 บาท มีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ตัรเครดิตมากกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ 
 
ค าส าคญั : ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน), บตัรเครดิต 
 
ABSTRACT 
 This research has objectives To study factors affecting the selection of Kasikorn Bank 
Public Company Limited credit card in Bangkok using the marketing mix of 7Ps , Product 
factors, Price factor, Distribution Channel Factors, Marketing promotion factors, Personnel 
factors, Service process factor and Demographic factors such as gender, age, highest educational 
level occupations and average monthly income so that the bank can use this research data for 
consideration and decision-making on improvements or developments in various fields. To meet 
the needs of customers exactly and give a competitive advantage. 
 The results of the research showed that Factors affecting the selection of Kasikorn Bank 
Public Company Limited credit cards in Bangkok in order according to the influence which 
affects the decision making, most of which are Physical factors, Distribution Channel Factors 
Marketing promotion factors Service process factor Product factors Personnel factors And the 
price factor part of demographic characteristics. The results of the research showed that 
Customers aged 30 - 39 years, the highest education level is a bachelor's degree. Or equivalent 
they are employees of a private company and have an average income in the range of 20,001 - 
30,000 baht more likely to use credit cards than other groups. 
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บทน า 
 บตัรเครดิตถือวา่เป็นบริการอยา่งหน่ึงท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือทางการเงินและเป็นทางเลือกหน่ึง
ส าหรับดึงดูดใจลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการซ่ึงผูถื้อบตัรจะใชเ้ป็นส่ือกลางในการช าระค่าสินคา้หรือบริการ
จากร้านคา้ท่ีมีขอ้ตกลงกบัธนาคาร โดยผูถื้อบตัรสามารถใชบ้ริการไดก่้อนและไม่ตอ้งช าระเงินสด 
แต่จะมีการเรียกเกบ็จากผูถื้อบตัรในภายหลงัโดยธนาคารเป็นตวักลางในการช าระเงินใหก้บัร้านคา้
สมาชิกและเรียกเกบ็ค่าธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียจากผูใ้ชบ้ตัรเครดิต ท าใหผู้ถื้อบตัรมีระยะเวลาหน่ึง
ในการจบัจ่ายใชส้อยเพิ่มข้ึน ซ่ึงเป็นการสร้างโอกาสทางการเงินใหก้บัผูท่ี้ใชบ้ริการบตัรเครดิตได้
เร่ิมมีการใชใ้นประเทศไทยเป็นคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2512 และไดรั้บความนิยมอยา่งรวดเร็ว 
 ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยข์องประเทศไทยไดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนในการออกบตัรวีซ่า 
ออกบตัรมาสเตอร์การ์ด ท าใหธ้นาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยต่างผลกัดนักนัออกบตัรเครดิตของ
ตนเอง ซ่ึงมีผลใหมี้การขยายตวัของปริมาณบตัรเครดิตเพิ่มข้ึนอยา่งมากและมีการแข่งขนักนัมากข้ึน
ดว้ย แนวโนม้ของผูบ้ริโภคทัว่โลกมีพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตในการช าระเงินแทนการใชเ้งินสด
และเช็คมากข้ึนทั้งในประเทศไทยกมี็การเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั ดงันั้นการใชบ้ตัร
เครดิตในประเทศไทยจึงมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็วทั้งในดา้นการใหบ้ริการและการใชจ่้ายผา่นบตัร
เครดิตสถาบนัการเงินและธนาคารพาณิชยท์ั้งในและต่างประเทศไดเ้ขา้มาด าเนินธุรกิจดา้นน้ีกนั
อยา่งแพร่หลาย ท าใหมี้การแข่งขนัท่ีนบัวนัจะรุนแรงมากยิง่ข้ึนส่งผลใหธ้นาคารตอ้งปรับตวัเพื่อ
สร้างความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนัโดยใชค้วามพยายามในการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขกลยทุธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง ทั้งในดา้นการอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ผูถื้อบตัรความรวดเร็วและถูกตอ้งแม่นย  าใน
การใหบ้ริการรวมถึงการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีหลากหลายมากยิง่ข้ึนเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่มและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรเครดิตอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จดัอยูใ่นกลุ่มธนาคารขนาดใหญ่ท่ีใหบ้ริการดา้นบตัร
เครดิตและมีสาขาในการใหบ้ริการจ านวนมากทัว่ประเทศ ธนาคารไดพ้ยายามศึกษาปัจจยัต่าง ๆ 
เพื่อท่ีจะสามารถแข่งขนัในตลาดไดก้ารศึกษาคร้ังน้ีเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะช่วยใหท้ราบถึงปัจจยัใดบา้งท่ี
มีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ของลูกคา้ เพื่อเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนัและมีปัจจยัใดบา้งท่ีธนาคารควรตอ้งปรับปรุงแกไ้ขเพื่อเป็นกลยทุธ์
อยา่งหน่ึงของธนาคารในการสร้างแรงจูงใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการบตัรเครดิตเพื่อใหเ้กิดความพึง
พอใจสูงสุด 
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 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ท าใหผู้ศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ัง
น้ีจะเป็นแนวทางในสร้างตวัเลือกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการบตัรเครดิตและเป็นขอ้มูลพื้นฐานประกอบการ
ตดัสินใจในการก าหนดและปรับเปล่ียนกลยทุธ์การตลาดของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
ใหมี้ความเหมาะสม สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ผูถื้อบตัรทั้งในปัจจุบนัและใน
อนาคตต่อไป 
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อเพื่อศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) และปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 
ขอบเขตของการวจิัย 
 ในการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 
  

ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 

 ตัวแปรอสิระ คือ  
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสูด อาชีพและรายได้

เฉล่ียต่อเดือน 
ตัวแปรตาม คือ 
1.   ส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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ขอบเขตด้านประชากร 
ลูกคา้หรือประชาชนท่ีใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) และอาศยัอยู่

ในประเทศไทยพื้นท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม – กรกฎาคม 2563 
 

ประโยชน์ที่จะได้รับ 
1. เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการและแนวโนม้การใชง้านในอนาคตของลูกคา้บตัรเครดิต

ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ส าหรับใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันา
สินคา้และบริการบตัรเครดิตใหส้ามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารอยา่ง
แทจ้ริง 

2. เป็นประโยชนใ์นดา้นฐานขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้ ส าหรับการพฒันาและ
สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑใ์หม่ ๆ ในอนาคตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

2. ดา้นราคา (Price)  

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)   

5. ดา้นบุคคล (People)   

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process)  

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

ตัวแปรตาม 

ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 

1. เพศ (Sex) 

2. อาย ุ(Age) 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
(Education) 

4. อาชีพ (Occupation) 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (Income) 

   ตัวแปรอสิระ 
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แนวคดิ ทฤษฎ ีงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

 แนวคดิที่และทฤษฎีที่เกีย่วข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 คอตเลอร์, ฟิลลิป (2540) กรููดา้นการตลาดชั้นน าของโลก ไดใ้หแ้นวคิดส่วนประสม

ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งธุรกิจท่ี
ใหบ้ริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างจากสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นตอ้งใชส่้วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) 7 อยา่ง หรือ 7P’s ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้
โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑแ์บ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไดแ้ละผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้ง
ไม่ได ้

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่าของบริการกบัราคาของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของ
บริการน าเสนอ 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและ
พฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกญุแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม
การจูงใจเพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั เป็น
ความสมัพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทาง
กายภาพใหก้บัลูกคา้เป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทางดา้นกายภาพและรูปแบบ
การใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย การเจรจาตอ้ง
สุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
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ข้อมูลเกีย่วกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท 
โดยมีสาขาส านกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพยีง 21 คน แต่
เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 กมี็ยอดเงินฝากสูงถึง 
12 ลา้นบาทและมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท ตลอดหลายศตวรรษท่ีผา่นมา ธนาคารมุ่งมัน่พฒันาองคก์ร
และผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่อยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศภายใตค้  าขวญั “บริการทุก
ระดบัประทบัใจ” 
 

งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 กนกวรรณ ปัญญธนพฒัน์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัร
เครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยใน
เขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ซ่ึงพบวา่ ขอ้ท่ีส่งผลใหลู้กคา้เลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลคือ การออกใบแจง้หน้ีท่ีแสดงรายละเอียดการใชง้านท่ีชดัเจนและ
ถูกตอ้งเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัหน่ึง รอลงมาคือ มีขั้นตอนในการไดรั้บบริการ
ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีขั้นตอนในการไดรั้บบริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ธนาคารสามารถอนุมติับตัร
เครดิตไดร้วดเร็วและมีวงเงินท่ีไดรั้บอนุมติัเพียงพอ ตามล าดบั 
  

วาสินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารของผูใ้ชบ้ริการ 
พบวา่ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบ
แบบสอบถามมากท่ีสุด อนัดบัแรกคือเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงและมีมาตรฐาน 

 
 ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) พบวา่ 
พนกังานท่ีมาใหบ้ริการตอ้งมีจ านวนท่ีเหมาะสม พนกังานควรมีกิริยามารยาทท่ีสุภาพเรียบร้อย 
พดูจาสุภาพและมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเอง แต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีความเตม็ใจ
และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและดว้ยความเสมอภาค และ
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สามารถใหข้อ้มูลผลิตภณัฑ/์บริการของธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี นอกจากน้ียงัรวมไปถึงการบริหารจดั
คิวส าหรับผูม้าใชบ้ริการ การมีกระบวนการท างานท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า ขั้นตอนการบริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และการท่ีธนาคารมีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการอยา่งชดัเจน กส่็งผล
ต่อความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารดว้ย เน่ืองจากธุรกิจธนาคารนอกเหนือจากผลิตภณัฑท์าง
การเงินของธนาคารแลว้ พนกังานผูใ้หบ้ริการกย็งัมีส่วนส าคญัท่ีจะท าาใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจ เพราะเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัในการส่งมอบการบริการในทุกกระบวนการท่ีลูกคา้มา
ใชบ้ริการ และเป็นผูท่ี้มีปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง หากพนกังานสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้กจ็ะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารมากยิง่ข้ึน 
 
 จุฑามาศ กิจจรัส (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต
ธนาคารกรุงเทพ ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล มองวา่ส่ิงท่ีส่งผลใหผู้บ้ริโภคเลือกใช้
บตัรเครดิต คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด เพราะเน่ืองจากลูกคา้บางคนมองวา่บตัรเครดิต
เปรียบเสมือนปัจจยัท่ี 5 เช่นเดียวกบัเงินท่ีตอ้งพกติดตวัไปไหนมาไหนอยูต่ลอดเวลา เพราะนอกจาก
จะใชใ้บเครดิตแทนเงินสดแลว้นั้น บตัรเครดิตยงัใหส่้วนลดหรือโปรโมชัน่ต่าง ๆ อีกดว้ย ท าให้
ลูกคา้มองวา่การมีบตัรเครดิตท่ีมีสิทธิพิเศษส าหรับวนัส าคญัต่าง ๆ พว่งไปดว้ย ยิง่น่าสนใจมากข้ึน 
 
 นนฑพร ป่ินวเิศษ (2561) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเครดิตของคนไทยเจ
เนอเรชนัวายในกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (4P’s) ท่ีส่งผลต่อการ
ใชบ้ริการบตัรเครดิตของคนไทย เจเนอเรชนัวาย ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นราคามีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเครดิตของคนไทยเจเนอเรชนัวาย ในกรุงเทพมหานคร พบวา่อตัรา
ดอกเบ้ีย ค่าปรับ และค่าบริการอ่ืน ๆ ท่ีมีความเหมาะสม รวมถึงการคืนเงินเครดิตท่ีสูง ส่งผลต่อ
พฤติกรรมต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรดา้นค่าใชจ่้ายท่ีใชช้ าระผา่นบตัรเครดิตเฉล่ียต่อคร้ังแตกต่าง
กนัโดยใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นราคาในล าดบัแรกสุด ในขณะเดียวกนัปัญหาและอุปสรรคใน
การใชบ้ตัรเครดิตทุกปัจจยัมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นราคา
เช่นเดียวกนั 
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วธีิด าเนินการวจิัย 
 เป็นการวิจยัในรูปแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) เกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ยการแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) 
  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัท าการเกบ็แบบสอบถามจ านวนรวม
ทั้งส้ิน 400 ชุด โดยใชสู้ตรการค านวณหาขนาดตวัอยา่งในกรณีท่ีไม่ทราบสดัส่วนประชากรท่ี
แน่นอน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความผดิพลาดสูงสุดท่ียอมใหเ้กิด 5% หรือ 0.05 ดงันั้น 
ผูว้ิจยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกวิธีการ
สุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) 
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. แจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีก าหนดไวใ้นรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ 
2. เกบ็รวมรวบแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมขอ้มูล

ส าหรับการวิเคราะห์ใหท้นัระยะเวลาตามก าหนดไวใ้นขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
  

สถติิท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
2. ค่าเฉล่ีย (x̅) 
3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัร

เครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ผลจากการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบวา่ กลุ่มผูใ้ชง้านบตัรเครดิตของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน เป็นเพศหญิง จ านวน 273 คน คิดเป็น
ร้อยละ 31.75 และเพศชาย จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.25 ดา้นอาย ุพบวา่ กลุ่มผูใ้ชง้านบตัร
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เครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่มีอายุ
ต ่ากวา่ 30 ปี จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 30 – 39 ปี จ านวน 140 
คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 40 – 49 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 
และอายสูุงกวา่ 49 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ตามล าดบั ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด 
พบวา่ กลุ่มผูใ้ชง้านบตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
400 คน อยูใ่นช่วงปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.25 รองลงมาระดบั
การศึกษาสูงสุดอยูใ่นช่วงปริญญาโทหรือเทียบเท่า จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 และระดบั
การศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 ตามล าดบั ดา้น
อาชีพ กลุ่มผูใ้ชง้านบตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
400 คน ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นนบริษทัเอกชน จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมา
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 รองลงมาประกอบ
อาชีพขา้ราชการ จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.75 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 
58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 รองลงมาคือประกอบอาชีพอ่ืนๆ เช่น พยาบาล แม่บา้น และพนกังาน
ร้านตดัผม รวมจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 และล าดบัสุดทา้ยประกอบอาชีพนกัเรียนหรือ
นกัศึกษา จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 ตามล าดบั ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ กลุ่ม
ผูใ้ชง้านบตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน 
ส่วนใหญ่รายไดฉ้ล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35 รองลงมามี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  30,001 – 40,000 บาท จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมามีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน มากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 และล าดบัสุดทา้ยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีองคป์ระกอบ 7 ดา้น ดว้ยค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตราฐาน (SD) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅= 4.14) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ปัจจยั พบวา่ ปัจจยัท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพและปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย (x̅= 4.26, x̅= 4.21) ตามล าดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคลากร และ
ปัจจยัดา้ยราคา (x̅= 4.16, x̅= 4.14, x̅= 4.13, x̅= 4.11, x̅= 3.95) ตามล าดบั 
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สรุปผลการวจัิย 
  
 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 273 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 และเพศชาย จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.25 ส่วนใหญ่มีอายตุ  ่ากวา่ 
30 ปี จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 30 – 39 ปี จ านวน 140 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.00 รองลงมามีอายรุะหวา่ง 40 – 49 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 14.00 และอายุ
สูงกวา่ 49 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ระดบัการสูงสุดอยูใ่นช่วง
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.25 รองลงมาระดบัการศึกษาสูงสุดอยู่
ในช่วงปริญญาโทหรือเทียบเท่า จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 และระดบัการศึกษาสูงสุดอยู่
ในระดบัท่ีต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.25 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาประกอบอาชีพเป็นพนกังาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 รองลงมาประกอบอาชีพขา้ราชการ จ านวน 59 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.75 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 
รองลงมาคือประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เช่น พยาบาล แม่บา้น และพนกังานร้านตดัผม รวมจ านวน 17 คน 
คิดเป็นร้อยละ 4.25 และล าดบัสุดทา้ยประกอบอาชีพนกัเรียนหรือนกัศึกษา จ านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.75 ตามล าดบั ส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 140 คน คิด
เป็นร้อยละ 35 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  30,001 – 40,000 บาท จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อย
ละ 32.75 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 20,000 บาท จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 
รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 และ
ล าดบัสุดทา้ยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 
ตามล าดบั 
 
 ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บัตรเครดติของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยั พบวา่ ปัจจยัท่ีมีขอ้คิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนขอ้คิดเห็น
ท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นบุคลากรและปัจจยัดา้นราคาตามล าดบั 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 

1. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ 
มีสิทธิพิเศษส าหรับวนัส าคญัต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจ ซ่ึงสิทธิพิเศษส าหรับวนัส าคญัต่าง ๆ ท่ีน่าสนใจน้ี 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ จุฑามาศ กิจจรัส (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล 

2. ด้านกระบวนการให้บริการ  
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากเป็น
อนัดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ มีกระบวนการแกปั้ญหาเร็ว ซ่ึงแน่นอนวา่ยิง่ลูกคา้ไดรั้บการแกไ้ขปัญหาเร็ว
เท่าไร ความพงึพอใจในการรับบริการกจ็ะมากตาม ซ่ึงถา้หากการแกไ้ขปัญหาใชเ้วลานานและ
ซบัซอ้นวุน่วาย อาจท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจและอาจจะถึงขั้นเลิกใชบ้ตัรเครดิตไปเลยกไ็ด ้
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ กนกวรรณ ปัญญธนพฒัน์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

3. ด้านผลติภัณฑ์ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบั เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ การท่ีธนาคารผูอ้อกบตัรเครดิตมีความ
น่าเช่ือถือและมีประเภทบตัรเครดิตใหเ้ลือกหลากหลาย มีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยการสมคัรบตัรเครดิตสกัใบนั้น เง่ือนไขขอ้แรกๆคือการมีช่ือเสียงใน
ดา้นท่ีดีของธนาคาร ธนาคารควรมีความน่าเช่ือถือ น่าไวว้างท่ีจะท าธุรกรรมดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ วาสินี เสถียรกาล (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 

4.   ด้านบุคลากร  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ 

พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั รองลงมาคือพนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการ
ลูกคา้เป็นอยา่ง ใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส สุภาพและเป็นมิตร มีจ านวนพนกังานเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการและใหบ้ริการวดเร็วตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ 
(2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) 
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5.   ปัจจัยด้านราคา 
ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก

อนัดบัแรก คือ งดเวน้ค่าธรรมเนียมรายปีแบบอตัโนมติั ต่อมาคืออตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้มีความ
เหมาะสมและยอดการขั้นต ่าก าหนดใหต้ ่ากวา่ธนาคารอ่ืน และอตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้มีความ
เหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ นนฑพร ป่ินวิเศษ (2561) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้
บริการบตัรเครดิตของคนไทยเจเนอเรชนัวายในกรุงเทพมหานคร 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 
 ด้านผลติภัณฑ์ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัเร่ืองความน่าเช่ือถือของธนาคารและ
ประเภทของบตัรเครดิตท่ีมีใหเ้ลือกหลากหลาย เน่ืองจากเหตุผลขอ้แรกๆท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัร
เครดิตของแต่ละธนาคารนั้นคือความน่าเช่ือถือของธนาคาร ยิง่ธนาคารนั้นสร้างความน่าเช่ือถือและ
สร้างความเช่ือมัน่ไดม้ากเท่าไร กจ็ะท าใหป้ระชาชนตดัสินใจเลือกใชผ้ลิตภณัฑบ์ตัรเครดิตของ
ธนาคารนั้น ๆไดง่้ายมากข้ึน 
 ด้านราคา 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรงดเวน้อตัราค่าธรรมเนียมรายปีของบตัรเครดิตใหแ้บบ
อตัโนมติั ลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิตบางรายนั้นไม่ทราบจึงตอ้งจ่ายค่าธรรมเนียมบตัรเครดิตรายปีไปโดย
ไม่ทราบวา่สามารถของดเวน้ได ้
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรพฒันาช่องทางการการจ่ายช าระยอดหน้ีของบตัรเครดิต
ใหห้ลากหลายมากข้ึน ตอบโจทยแ์ก่ผูใ้ชบ้ริการ  
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรเพิ่มสิทธิพิเศษในวนัเกิดของผูถื้อบตัรเครดิตนั้นๆ โดย
อาจมอบเป็นเครดิตเงินคืนในการใชง้านผา่นบตัรเครดิตในวนัคลา้ยวนัเกิดของเจา้ของบตัรเครดิต
นั้น ๆ เพื่อความความน่าสนใจในตวัผลิตภณัฑบ์ตัรเครดิต 
 ด้านบุคลากร 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการของบุคลากรหรือพนกังาน 
ควรมีการจดัอบรมเพื่อใหบุ้คลากรหรือพนกังาน มีความพร้อมในดา้นความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการส าหรับตอบขอ้ซกัถามหรือปัญหาของลูกคา้ไดแ้บบถูกตอ้งและขอ้มูลครบถว้น 
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 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ รายละเอียดของขอ้มูลในใบแจง้หน้ีท่ีส่งใหลู้กคา้ ควรถูกตอ้งและ
รายละเอียดชดัเจน ครบถว้น ไม่ควรมีขอ้ผดิพลาดเกิดข้ึนแมจ้ะเป็นเพยีงเร่ืองเลก็นอ้ยกต็าม และ
ขั้นตอนการสมคัรบตัรเครดิตไม่ควรมีขั้นตอนท่ีซบัซอ้น เช่น ขั้นตอนการกรอกใบสมคัร กรอก
เพียงแค่ขอ้มูลส่วนตวัเบ้ืองตน้เท่านั้น คือ ช่ือ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อได ้ส่วนเอกสาร
ประกอบการสมคัรอ่ืน ๆ กส็ามารถส่งตามหลงัมาไดท้างอีเมลหรือผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ เป็น
ตน้ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ บุคลากรหรือพนกังานควรแต่งกายเรียบร้อย สุภาพ เพราะถือเป็นการ
ใหเ้กียรติลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ถา้หากพนกังานหรือบุคลากรแต่งกายไม่สุภาพ ไม่น่าเช่ือถือ เช่น ไม่
สวมชุดพนกังาน หรือสวมรองเทา้แตะในการใหบ้ริการลูกคา้ อาจจะท าใหมี้ผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกเ็ป็นได ้และธนาคารควรมีระบบรักษาความปลอดภยัของสถานท่ี
ใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยัของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการในสถาบนัการเงินเป็นส่ิงส าคญั
อนัดบัตน้ๆ ท่ีธนาคารควรใหค้วามส าคญั นอกเหนือจากจะมีพนกังานรักษาความปลอดภยัเฝ้า
ประจ าอยูแ่ลว้นั้น ควรมีตรวจเช็คสภาพหรือระบบกลอ้งวงจรปิดอยูเ่ป็นประจ า เผือ่มีสถานการณ์
ฉุกเฉินเกิดข้ึนอยา่งนอ้ย ๆ กมี็การบนัทึกภาพเหตุการณ์ทั้งหมดไวไ้ด ้
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