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 งานนิพนธฉบับน้ีสําเร็จลงไดดวยความกรุณาจาก รองศาสตราจารย วาที่เรือตรี ดร.              

เอกวิทย มณีธร อาจารยที่ปรึกษาหลัก ที่กรุณาใหคําปรึกษาแนะนําแนวทางที่ถูกตอง ตลอดจนแกไข

ขอบกพรองตาง ๆ ดวยความละเอียดถี่ถวนและเอาใจใสดวยดีเสมอมา ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งเปนอยางยิ่ง 

จึงขอกราบขอบพระคณุเปนอยางสูงไว ณ โอกาสน้ี  

 ขอขอบพระคุณผูทรงคุณวุฒิทุกทานที่ใหความอนุเคราะหในการตรวจสอบ รวมทั้งให

คําแนะนําแกไขเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยใหมีคุณภาพ นอกจากน้ี ยังไดรับความอนุเคราะหจาก

พนักงานในสาขาใกลเคยีงที่ใหความรวมมือเปนอยางดีในการเก็บรวบรวมขอมลูที่ใชในการวิจัย            

ทําใหงานนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดี คุณคาและประโยชนของงานนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบ

เปนกตัญูกตเวทิตาแด บุพการี บูรพาจารย และผูมีพระคุณทุกทานทั้งในอดีตและปจจุบัน ที่ทําให

ขาพเจาเปนผูมีการศึกษา และประสบความสําเร็จมาจนตราบเทาทุกวันน้ี  
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 การวิจัยเร่ือง ความคดิเห็นของประชาชนทีม่ีความพึงพอใจตอการใชบัตรเครดิตของ

ธนาคารกสิกรไทย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอผลิตภัณฑ

ของธนาคาร และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนในการใชบัตรเครดิตของ

ธนาคารกสิกรไทย เปนผลจากการวิเคราะหจากประชาชนในพื้นที่อําเภอแกงคอย สระบุรี ทีอ่าศัยอยู

ในเขตพื้นที่ต้ังของธนาคารกสิกรไทยสาขาแกงคอย สระบุรี ซึ่งเปนผูที่มีสวนไดสวนเสียในการใช

บัตรเครดิตซึ่งมีกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน ซึ่งไดขอมูลของลูกคาที่ใชบัตรในระบบของธนาคาร

กสิกรไทย โดยการดึงขอมูลของลูกคาผูที่ยังถือบัตรเครดิตต้ังแตป พ.ศ. 2550 ถึง ปพ.ศ. 2559 จนได

จํานวน 400 คน 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย 

พบวา ความพึงพอใจตอการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี โดย

ภาพรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความพึงพอใจกับภาพลักษณที่นาเชื่อถือ จากการใชบัตรเครดิตธนาคาร

กสิกรไทย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30 

 สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานน้ัน ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดตอเดือน แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอบัตรเครดิต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาอง

สถิติ แตประชาชนที่มีอายุ สถานภาพ และระยะเวลาที่อาศัยอยูในพื้นที่แตกตางกัน มีระดับความพึง

พอใจที่ไมแตกตางกัน 
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 Research The opinions of people who are satisfied with using KBank credit card. The 

purpose is to study the level of people's satisfaction with the Bank's products. And to compare the 

satisfaction of people using KASIKORNBANK credit cards. This is a result of an analysis from 

people in Kaeng Khoi Saraburi district who live in Kasikornbank, Kaeng Khoi Saraburi Branch, 

who have a stake in credit card usage, with 400 samples. Use the card in the system of Kasikorn 

Bank. By retrieving information of customers who have been holding credit cards since. From 

2007 to 2016 until the number of 400 The results of the public satisfaction survey on 

KASIKORNBANK credit cards showed that the satisfaction with using KASIKORNBANK 

credit card in Kaeng Khoi Saraburi was overall satisfactory.  The mean score was 4.20, and when 

considering the item, it was found that the highest mean score was satisfied with the credible 

image. With the use of KBank credit card. The average was 4.30. 

 For the results of the tests. People with sex The level of education, occupation and 

monthly incomes vary with the level of satisfaction with credit cards. Significantly different in 

statistics. But people with different age and living conditions are different. There is no difference 

in satisfaction level. 
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บทที ่1  

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 ในสังคมปจจุบัน เทคโนโลยีเขามามีอิทธิพลตอการดํารงชีวิตเปนอยางมาก  มีสิ่งอํานวย

ความสะดวกไมวาจะเปนการสื่อสาร ระบบโทรคมนาคม สื่อออนไลนตาง ๆ รวมไปถึงการอุปโภค

บริโภค การจับจายใชสอยเพื่อสรางความสมดุลใหกับชีวิต จึงมีการนําเทคโนโลยีที่สรางความ

คลองตัวใหกับการใชจายในรูปแบบที่มีความรวดเร็วโดยมีการนําบัตรเครดิตเขามาเปนเคร่ืองชวย

อํานวยความสะดวก โดยตองยอมรับวาบัตรเครดิตมีอิทธิพลมากในการดํารงชีวิตไดรับความนิยม

และมีการใชงานกันอยางแพรหลาย ทั้งการมีไวเพื่อใชสอยลวงหนาโดยไมตองกระทบกับเงินสด

ของตนเอง มีไวเผื่อในเวลาฉุกเฉิน มีไวเพื่อสรางสภาพคลอง และอีกหลายเหตุผลดวยกัน ทางผูวิจัย

จึงมีความสนใจและตองการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตของผูถือบัตรในเขต

อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรีโดยเลือกทําการศึกษาความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคาร

กสิกรไทย  

 บัตรเครดิตถือกกําเนิดขึ้นในประเทศสหรัฐอเมริกาป ค.ศ. 1914 โดยบริษัทเยอเนอรัล

ปโตรเลียม คอรปอเรชั่น ออฟแคลิฟอรเนีย ซึ่งปจจุบันคือบริษัท โมบิลออยส จากัด โดยทําบตัร

ดังกลาวใหกับลูกคา และพนักงานของตน ที่ไดรับเลือกสรรแลว และนําไปชําระคานํ้ามัน ตอนน้ัน

บัตรเครดิตน้ีจะมีลักษณะเหมือนกับเหรียญโลหะ ตอมาราว ค.ศ. 1950 นายแฟรงค แมคนามารา 

(Frank McNamara) ซึ่งเปนนักธุรกิจเกิดลืมพกกระเปาเงินติดตัวไปทานอาหาร และไมมีเงินจาย 

ตองใหภรรยานําเงินมาชําระให จึงคิดวาถามีบัตรพิเศษที่ใชแทนเงินได ก็จะดี จากน้ันก็ปรึกษากับ

นายราลฟ ชไนเดอร (Ralph Schncider) ซึ่งเปนทนายความ และไดสรางบัตร ไดเนอรสคลับ ขึ้นมา

เพื่อใชในการซื้อสินคาและบริการแทนการชําระเงินโดยตรง ภายหลังไดมีบริษัท อเมริกันเอกซ

เพรส ไดออกบัตรเครดิต โดยมีวัตถุประสงคในคร้ังแรกเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับนักทองเที่ยว

ที่จะตองเดินทางไปตางประเทศ ไมตองพกเงินสดเปนจํานวนมาก โดยไดนําเสนอบัตรที่สามารถนา

ไปขึ้นเงินไดที่ธนาคารตาง ๆ  

 บัตรเครดิต คือ บัตรประเภทสินเชื่อที่สถาบันการเงินตาง ๆ ออกใหแกลูกคาเพื่อใชจาย

แทนเงินสด โดยเปนวงเงินใหใชลวงหนาและจายชําระในภายหลัง โดยสถาบันการเงินจะมีการระบุ

วันในการชําระเงินคืนโดยไมมีดอกเบี้ย วงเงินที่อนุมัติใหใชจายไมวาจะเปนในเร่ืองการซื้อสินคา

หรือบริการทางสถาบันเงินจะเปนผูออกเงื่อนไขในการพิจารณาจากคุณสมบัติของลูกคาที่สมัครใช



2 

 

บัตรเครดิตภายใตหลักเกณฑที่เหมาะสมจากธนาคารแหงประเทศไทย บัตรเครดิตถือกําเนิดขึ้นใน

ประเทศสหรัฐอเมริกาในป ค.ศ. 1914 และไดเร่ิมมีการใชบัตรเครดิตในประเทศไทยคร้ังแรกในป 

พ.ศ. 2512 ผูออกบัตรคือ บริษัท บัตรไดเนอรส คลับ (ประเทศไทย) จํากัด แตยังไมไดรับความ

สนใจมากนัก ตอมาธนาคารกสิกรไทยไดรวมกับธนาคารศรีนคร ไดทําการออกบัตรเครดิต”

เอนกประสงค” ซึ่งถือเปนบัตรเครดิตบัตรแรกที่เปนของธนาคารไทยเปนผูออกบัตร และในปจจุบัน

ธนาคารพาณิชยในประเทศไทยไดรับสิทธิ์การเปนผูแทนในการออกบัตรวีซาและมาสเตอรการด 

โดยมีธนาคารกสกิรไทยเปนธนาคารแรกที่ออกบัตรเครดิตของตนเอง โดยมีชื่อเรียก”บัตรเครดิต

ธนาคารกสิกรไทย” และจนถึงปจจุบันบัตรเครดิตถือเปนหน่ึงในผลิตภัณฑหลักที่ธนาคารพาณิชย

ตางผลักดันกันออกบัตรเครดิตของตนเองและมีการขยายตัวของปริมาณบัตรเครดิตที่เพิ่มขึน้  

 ประเทศไทยเร่ิมมีการใชบัตรเครดิตคร้ังแรกเมื่อป พ.ศ. 2512 ผูออกบัตร คือ บริษัท บัตร

ไดเนอรส คลับ (ประเทศไทย) จํากัด แตไมไดรับความสนใจเทาที่ควร  

 ป พ.ศ. 2513 ธนาคารแหงอเมริกา ไดนําบัตรเครดิตตางประเทศ ที่เรียกวา bank americ 

redit หรือที่รูจักกันในขณะน้ีวา “วีซา” เขามาใชในประเทศไทย  

 ป พ.ศ. 2515 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดรวมกับธนาคารศรีนคร จํากัด ออกบัตรชื่อ 

“บัตรเครดิตเอนกประสงค” ซึ่งถือวาเปนบัตรเครดิตบัตรแรกที่เปนของตน โดยธนาคารไทยเปน             

ผูออก  

 ป พ.ศ. 2517 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดรับสิทธิใหเปนตัวแทนในการออกบัตร

มาสเตอรการด ซึ่งเปนบตัรเครดิตตางประเทศใหเผยแพรในประเทศไทย  

 ป พ.ศ. 2521 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดออกบัตรเครดิตของตนเอง เรียกชื่อ “บัตร

เครดิตธนาคารกสกิรไทย“  

 ป พ.ศ. 2522 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดเขาเปนสมาชิกของ วีซาอินเตอร เนชั่นแนล

และเปนผูไดรับสิทธิในการเปนผูแทนออกบัตรเครดิตวีซา ในประเทศไทย  

 ปจจุบัน ธนาคารพาณิชยของประเทศไทยไดรับสิทธิในการเปนผูแทนในการออกบัตรวี

ซา ออกบัตรมาสเตอรการด ทําใหธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ตางผลักดันกันออกบัตรเครดิต

ของตนเอง ซึ่งมีผลใหมกีารขยายตัวของปริมาณบตัรเครดิตเพิ่มขึ้นอยางมากและมีการแขงขันกัน

มากขึ้นดวย 

 

การทํางานของบัตรเครดิต 

 ผูใชสามารถนําบัตรมาซื้อ สินคาและบริการไดตามวงเงินที่ธนาคารอนุมัติ หลังจาก

ผูรับบริการได บัตรเครดิตแลว ผูขายหรือผูใหบริการจะตองเช็คยอดที่จายกับทางธนาคารกอนและ
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จะไดรับรหัสอนุมัติจากธนาคาร ในสมัยกอนจะเปนเคร่ืองรูดบัตร รานคาตองโทรศัพทไปที่ธนาคาร 

แตปจจุบันน้ีมีเคร่ืองรูดบัตรที่จะออนไลนกับธนาคารเพื่อใหไดรหัสอนุมัติไดในทันที จากผูขาย

หรือผูใหบริการก็จะนาสลิปไปใหเจาของบัตรเซ็นชื่อ เพื่อตรวจสอบวาเปนเจาของบัตรจริงหรือไม 

โดยเทียบกับลายเซนตที่เซนตไวดานหลังของบัตรเครดิต และเก็บสําเนาไวเพื่อสงใหธนาคาร

ตรวจสอบไดในภายหลัง ปจจุบันบัตรเครดิตนอกจากจะเปนที่นิยมในการซื้อสินคาตามราคาทั่วไป

แลว ยังนิยมมาใชในการซื้อขายผานอินเทอรเน็ตอีกดวย 

 เมื่อมกีารซื้อขายสินคาผานบัตรเครดิต ผูใชบตัรเครดิตจะตองแสดงความสมยอมวาการ

ซื้อขายน้ันไดเกิดขึ้นจริง ดวยการเซ็นชื่อในใบเสร็จ หากเปนการซื้อขายทางอินเทอรเน็ต ผูใชอาจจะ

กรอกราย PIN Number และหมายเลขบัตรเครดิต เพื่อเปนการแสดงความจํานงในการซื้อขาย  

 การชําระเงินคืนบัตรเครดิต เมื่อไดรับใบเรียกเก็บเงินจากบริษัทบัตรเครดิตหรือธนาคาร 

ผูออกบัตรแลว สามารถเลือกชําระไดสองวิธีคือ การชําระเต็มจํานวนภายในระยะเวลาปลอด

ดอกเบี้ย (สวนใหญ 45-51 วัน แลวแตบริษัทหรือสถาบันการเงินที่ออกบัตร) อีกวิธีหน่ึงคือการชําระ

เงินขั้นตํ่าบางสวน (สวนใหญ 10% ของยอดที่ใช) โดยยอดคางชาํระของบัตรเครดิตจะกลายเปน

เงินกูที่เราจะตองทําการผอนชําระเปนงวด ๆ  

 ขณะน้ีไดมีบัตรเครดิตแบบใหม ที่จะใชทาบกับเคร่ืองอาน โดยอาศัยหลักการของ

คลื่นวิทยุ จึงไมตองมีการนําแถบแมเหล็กไปสัมผัสกับเคร่ืองอยางระบบเกา ทําใหเพิ่มความรวดเร็ว

ในการทํารายการ และเหมาะกับการชําระเงินจํานวนนอย ๆ  

 ปจจุบันน้ี คณะกรรมการวาดวยสัญญาสํานักงานคุมครองผูบริโภคไดประกาศใหบัตร

เครดิตมีความหมายรวมถึงบัตรเดบิตดวยเชนกนั ทางสํานักงานคณะกรรมการคุมครองผูบริโภค 

หรือ สคบ. ไดใหความหมายบัตรเครดิตไววา เปนบัตรที่ผูประกอบธุรกิจออกใหแกผูบริโภค ตาม

หลักเกณฑคาบริการ หรือคาอ่ืนใด และวิธีการผูประกอบธุรกิจกาหนดเพื่อใชชําระคาสินคาแทน

การชําระดวยเงินสด หรือเพื่อใชเบิกถอนเงินสด แตไมรวมถึงบัตรที่มีการชําระคาสินคา คาบริการ

ไวลวงหนาแลว  

 สถานการณของธุรกิจบัตรเครดิตในกลุมธนาคารพาณิชยชวง 10 เดือนแรกของป 2558 

เติบโตคอนขางนาผิดหวัง โดย ณ สิ้นเดือนตุลาคม 2558 ยอดเงินใหสินเชื่อบัตรเครดิตยังคงติดลบที่

ระดับ 5.2% YTD ขณะที่ เมื่อตอภาพไปถึงชวงโคงสุดทายของป 2558 ผานผลสํารวจการใชจายผาน

บัตรเครดิตโดยศูนยวิจัยกสิกรไทย พบทิศทางการใชจายที่คอนขางซบเซาจากปกอน โดย 61.6% 

ของผูตอบแบบสอบถามมีแผนใชจายชวง สงทายปเกาตอนรับปใหมลดลงจากผลสํารวจในปกอน

หนาที่ 65.3% โดยกิจกรรมการทองเที่ยวในประเทศถือเปนกิจกรรมที่ไดรับความสนใจสูงสุดใน

สัดสวน 32.4% ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด ขณะที่ การซื้อของขวัญปใหมตามมาเปนอันดับ 2 
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ที่สัดสวน 31.8% และทานอาหารนอกบาน เปนอันดับ 3 ที่สัดสวน 22.1% ขณะที่ วงเงินการใชจาย

ผานบัตรเครดิตเพื่อเฉลิมฉลองเทศกาลปใหม เฉลี่ยอยูที่ 13,700 บาทตอคน ทําใหศูนยวิจัยกสิกร

ไทย ประเมินวาปริมาณการใชจายผานบตัรเครดิตทั้งป 2558 อาจเติบโตไดเพียง 6.0% ชะลอลงจาก

ป 2557 ที่เติบโตระดับ 11.1% แมวาในชวง 2 เดือนสุดทายของป 2558 น้ี ทิศทางการใชจายผานบัตร

เครดิตจะมีแนวโนมเรงขึน้บางจากการเขาสูชวงเทศกาลและวันหยุดยาวซึ่งถือเปนปจจัยดานฤดูกาล 

โดยมีคาเฉลี่ยการใชจายผานบัตรแตะระดับเดือนละไมตากวา 1.2 แสนลานบาท เทียบกับคาเฉลี่ย

ราว 1.0 แสนลานบาทตอเดือนในชวง 10 เดือนแรกของป 2558  

 สวนการใชจายผานบัตรเครดิตในป 2559 น้ัน ผลสํารวจพบวาคงยังใหภาพที่ระมัดระวัง 

เน่ืองจากความเชื่อมั่นของผูถือบัตรเครดิตที่ยังคงถูกกดดันจากหลากหลายปจจัย โดยเฉพาะความ

กังวลตอปญหาคาครองชีพ การปรับขึ้นดอกเบี้ยในอนาคต และการสรางรายไดของครัวเรือน อีกทั้ง

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีหน้ีสินหลายกอนและมีเงินออมทีค่อนขางจํากัด ซึ่งอาจกดดันให

การพิจารณาเพิ่มคาใชจายในอนาคตเปนไปอยางระมัดระวัง ทําใหศูนยวิจัยกสิกรไทยประเมินวา

เม็ดเงินใชจายผานบัตรเครดิตในป 2559 คงทําไดเพียงประคองการเติบโตไวใกลเคียงกับป 2558 ที่

ระดับราว  4.0 -6.0% หรือคิดเปนเม็ดเงินใชจายผานบัตรเครดิตที่ประมาณ 1.31 -1.33 ลานลานบาท 

จากคาดการณ 1.26 ลานลานบาทในป 2558 สวนทิศทางการเติบโตของสนิเชื่อบัตรเครดิตในป 

2559 น้ัน เชื่อวานาจะเติบโตใกลเคียงกับที่สามารถทําไดในป 2558 ที่ระดับ 8.0% โดยมีกรอบ

คาดการณที่ระดับ 7.0 -9.0% ซึ่งตํ่ากวาคาเฉลี่ยในอดีตที่สูงกวาเลขสองหลัก (ป2553–2557เฉลี่ยที่

ระดับ12.8%) (กระแสทรรศนฉบับที2่685ศูนยวิจัยธนาคารกสิกรไทย) 

 ความสําเร็จของธนาคารต้ังอยูบนรากฐานความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารจึงตองสราง

ความสัมพันธที่ดีตอลูกคา โดยยึดหลักความซื่อสัตยสุจริต การรักษาจริยธรรม และความเชื่อถือซึ่ง

กัน และกันเราตระหนักดีวาลูกคาแตละคนมีความตองการและความคาดหวังแตกตางกัน ธนาคาร

ตองสนองความตองการของลูกคาที่หลากหลาย ดวยการมุงมั่นพัฒนาการใหบริการของธนาคารให

เขาสูระดับสากลอยางตอเน่ือง เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางที่สุด 

และดวยความสมัพันธที่เอ้ือประโยชนรวมกันในระยะยาวเราจะตองทาความเขาใจเกี่ยวกับฐานะ

ทางการเงินและความตองการของลูกคา เพื่อเสนอผลิตภัณฑและบริการที่ตอบสนองความตองการ

ของลูกคาอยางเหมาะสม ดังน้ี  

1. เราจะเสนอผลิตภัณฑและบริการที่ธนาคารไดรับอนุญาตและมคีวาม 

เชี่ยวชาญเทาน้ัน  
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 2. การใหคําแนะนาแกลูกคาเกี่ยวกับระยะเวลา เงื่อนไข สทิธ ิผลประโยชน และขอ

ผูกพันในการใหบริการแกลูกคา เราจะนําเสนอขอมูลทั้งหมดอยางชัดเจน ตามความเปนจริง และ

โปรงใสยุติธรรม  

 3. การโฆษณาที่เปนเท็จหรือหลอกลวงใหลูกคาเขาใจผิด เปนสิ่งที่หามกระทําเด็ดขาด  

 4. การเชื้อเชิญลกูคาใหมาใชบริการของธนาคารจะตองไมระบุเงื่อนไขที่ไมเปนธรรม

และไม   โปรงใส ที่ผูกพันกับการใชบริการอ่ืนที่ลูกคามีอยูกับธนาคารในปจจุบันและอาจมีใน

อนาคต เงื่อนไขจะขึ้นอยูเฉพาะกับการตกลงยินยอมใชบริการตามที่เชื้อเชิญในคร้ังน้ีเทาน้ัน  

 ผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยใน

เขตอําเภอแกงคอย สระบุรี เน่ืองจากปจจุบันธนาคารพาณิชยทุกแหงไดรับสิทธิจากธนาคารแหง

ประเทศไทยสามารถออกบัตรเครดิตประเภทวีซาและมาสเตอรการด ทาใหเกดิการแขงขันในวงการ

บัตรเครดิตอยางเขมขน และมีชองทางในการสมัครใชงานบัตรเครดิตไดสะดวกรวดเร็วขึ้น ธนาคาร

พาณิชยตางสรรหากลยทุธในการเพิ่มลูกคาบัตรเครดิต โดยใชวิธีการสงเสริมการตลาด เพื่อจูงใจให

ลูกคาเกิดความตองการทีจ่ะใชบัตรเครดิต แตเน่ืองดวยธนาคารกสกิรไทยเปนสถาบันการเงนิระดับ

แนวหนาที่ดําเนินธุรกิจการเงินการธนาคารมาเปนระยะเวลานานถึง 71 ป ภายใตวิสัยทัศน “ธนาคาร

กสิกรไทย มุงมั่นเปนกลุมธุรกิจทางการเงินที่มั่นคงที่สุด ที่ริเร่ิมในสิ่งใหม และกระทําทุกวิถีทาง

เพื่อเปนกลุมธุรกิจทางการเงินที ่ใหบริการอยางดีที่สุดแกลูกคา” และถอืเปนธนาคารที่มีชื่อเสียงและ

สามารถขยายฐานลูกคาในธุรกรรมดานตาง ๆ ไดมาก ประกอบกับความสะดวกสบายรวมไปถึง

คานิยมของคนในสังคมปจจุบัน ที่นิยมใชจายในการอุปโภคบริโภคโดยไมตองชําระเปนเงินสด            

อีกทั้งบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรมีการตอบสนองทุก ๆ ไลฟสไตล มีการรวมรายการกับรานคา            

ในหางสรรพสินคาชั้นนา มีการออกโปรโมชั่นรวมรายการ สงเสริมการตลาด Cash Back และ           

การดับเบิ้ลพอยท อีกทั้งยังมีบตัรเครดิตรวมธนาคารกสิกรไทย เชน บัตรเครดิตรวมโรบินสัน-กสิกร

ไทย บัตรเครดิตรวม His & Her - กสิกรไทย บัตรเครดิตรวม เมอรเซเดส-กสิกรไทย ฯลฯ ทั้งน้ีเพื่อ

เขาถึงกลุมเปาหมายโดยตรง เพิ่มสิทธิประโยชนที่แตกตางจากพันธมิตรของธนาคาร นอกเหนือจาก

สิทธิประโยชนและบริการของบัตรเครดิตกสิกรไทย โดยในการทําวิจัยคร้ังน้ีจะศกึษาความพึงพอใจ

ของกลุมผูถือบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี เพื่อนําขอมูลที่เปน

ประโยชนมาใชในการพัฒนาและเปนแนวทางในการเรียนรูตอไป  
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วัตถุประสงคการวิจัย  

     1. เพื่อศกึษาความพึงพอใจของผูถือบตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี 

      2. เพื่อศกึษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  

ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ          

ในการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 

ขอบเขตของงานวิจัย  

 งานวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยไดใชการศึกษาเชิงปริมาณ และเลือกวิธีการเชิงสํารวจดวย

แบบสอบถามที่จัดทําขึ้น กําหนดขอบเขตงานวิจัยไดดังน้ี  

 1.  ขอบเขตดานเน้ือหา  

  1.1  ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมดานการตลาด (4Ps) ประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ 

ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตร

เครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

  1.2  ศึกษาความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี 

 2.  ขอบเขตดานประชากร  

 ประชากรที่ศึกษาคือ กลุมผูถอืบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี ที่เปนลูกคาของธนาคารกสิกรไทยและมีการใชบัตรเครดิตของทางธนาคารอยูแลวเปน

ประจํา  

  

นิยามศัพทเฉพาะ  

  ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งที่เสนอขายสูตลาด เพื่อสรางความนาสนใจ การจัดหา การใช หรือ 

การบริโภคในงานวิจัยน้ีจะกลาวถึง บัตรเครดิตของธนาคาร กสิกรไทยโดยเปนลักษณะที่สามารถ 

มองเห็นไดภายนอก รูปราง ขนาด สีสัน ลวดลาย เปนสวนหน่ึงในการดึงดูดความสนใจ สรางความ 

ชื่นชอบและประทับใจ กอใหเกิดการอยากถือครองและใชงาน  

  ราคา หมายถึง จํานวนที่ตองจายเพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑหรือบริการน้ัน ๆ เปนคุณคา 

ทั้งหมดที่ลูกคารับรูเพื่อใหไดรับประโยชนที่คุมคาจากการใชผลิตภัณฑ ในงานวิจัยน้ี ราคาเปรียบ 

ไดเปนอัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ ที่เปนเงื่อนไขในการใชงานทั่วไปของบัตรเครดิต ซึ่งถกูกําหนด 

จากทางธนาคารเจาของบัตรและธนาคารแหงประเทศไทย  
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  ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง การกระจายตังผลิตภัณฑหรือสินคาไปยังตลาดหรือ 

แหลงที่ใหการบริการ เพื่อใหผลิตภัณฑสามารถเขาถึงผูบริโภคไดในงานวิจัยน้ีคือ ชองทางในการ 

ติดตอสอบถามขอมูล เชน คอลเซ็นเตอร สาขาของธนาคารที่เปดใหบริการ รวมไปถึงชองทางใน 

การสมัครและชาระเงนิ  

  การสงเสริมการตลาด หมายถึง เปนเคร่ืองมือที่ใชสรางความพึงพอใจตอตรายีห่อสินคา 

หรือผลิตภัณฑ โดยใชโนมนาวเพื่อใหเกิดความตองการในตัวผลิตภัณฑ ในงานวิจัยน้ี กิจกรรมทาง 

การตลาดที่ใชเปนเคร่ืองจูงใจ กระตุนใหเกิดความอยากทดลอง อยากใชงาน เชน การระบเุงื่อนไข  

ในการใชจายในชวงระยะเวลาหน่ึงแลวมีของสมนาคุณใหกับผูใชบัตรที่ตรงตามเงื่อนไข เพื่อใหเกิด 

ความพอใจและความจงรักภักดีตอการใชบัตรเครดิตและเกิดการบอกตอเพื่อสรางลูกคาใหกับทาง 

ธนาคาร  

  ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียดทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของ 

มนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางสวน ความเครียดก็จะ 

นอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึน้และในทางกลับกันถาความตองการน้ันไมไดรับการตอบสนอง  

ความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นในงานวิจัยน้ีกลาวถึงความพึงพอใจวาเปนความรูสึก            

ที่ดีในทิศทางบวกที่เกิดขึ้นโดยประเมินจากการการโตตอบของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย 

หลังจากไดใชงานและไดรับการบริการ  

  ผูถือบัตรเครดิต หมายถึง กลุมบุคคลในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี ที่ใชบริการบัตร 

เครดิตกับทางธนาคารกสิกรไทย  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

 งานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี ไดรับประโยชนดังน้ี  

 1. เพื่อทราบถงึปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

2. เพื่อนําผลวิเคราะหที่ไดจากการวิจัยในคร้ังน้ี ไปพัฒนา ใชเปนแนวทางใน 

การวางแผนการตลาดเพื่อใหเขาถึงกลุมผูบริโภคและสามารถขยายฐานลกูคาไดอยางตอเน่ือง  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 การศึกษาคนควาเร่ือง ความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอ

แกงคอย สระบุรี แสดงกรอบแนวคิดซึ่งมีตัวแปรอิสระและตัวแปรตามดังตอไปน้ี  

 

                               ตัวแปรตาม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานสวนประสมทางการ

ตลอด (4PS) 

ผลิตภัณฑ (Product) 

ราคา (Price) 

ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

ความพึงพอใจในการใชบัตร          

เครติด ธนาคารกสิกรไทยของ 

ผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี 

ปจจัยสวนบุคคล 

  1.  เพศ 

  2.  สถานภาพ 

  3.  อาชีพ 

  4.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  5.  การศึกษา 
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สมมติฐานการวิจัย  

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของ  

ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคามีผลตอความพึงพอใจของผูถือ 

บัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

3. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอความ 

พึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

4. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความ                      

พึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 

5. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด



 
 

บทที ่2  

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ทบทวนแนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวของกับตัวแปร  

 การศึกษาความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี มีแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของดังน้ี  

 1.  แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ  

 2.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  

 3.  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

 4.  แนวคิดเกี่ยวกับบัตรเครดิต    

 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมาย 

ดังน้ีพจนานุกรมฉบับราชบัณฑติสถาน (ราชบัณฑิตสถาน, 2546) ไดใหความหมายของความพึง

พอใจไววา พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ ดิเรก  ฤกษหราย (2528) 

กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง เปนความรูสึกหรือ

ทัศนคติที่ดีตองานที่ทําของบุคคลที่มีตองานในทางบวก ความสุขของบุคคลอันเกดิจากการ

ปฏิบัติงานและไดรับผลเปนที่พึงพอใจ ทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน มีความสุข ความมุงมั่นที่

จะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจในความสําเร็จของงาน

ที่ทํา และสิ่งเหลาน้ีจะสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางานสงผลตอถึง

ความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 

 วิรุฬ  พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่

ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือ

มีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจ

ผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว 

 ทั้งน้ีขึ้นอยูกับสิ่งที่ต้ังใจไววาจะมีมากหรือนอยสอดคลองกับ ฉัตรชัย คงสุข (2535)  

กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งหน่ึงหรือปจจัยตาง ๆ            

ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุ
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จุดมุงหมายในระดับหน่ึง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือ

จุดมุงหมายน้ันไมได 

รับการตอบสนอง  

 กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มี

ตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ เมื่อไดรับการตอบสนอง  

 กาญจนา อรุณสุขรุจี  (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทาง

พฤติกรรมทีเ่ปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราที่ตรงตอ

ความตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังน้ันการสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของ

บุคคลน้ันใหเกิดความพึงพอใจในสิ่งน้ัน  

 นภารัตน เสือจงพรู  (2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกความรูสึกทาง

ลบและความสขุที่มีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความรูสึก

ทางบวกมากกวาทางลบ  

 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ  (2540) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความ

พึงใจหรือภาวะที่มีอารมณในทางบวกที่เกิดขึ้น เน่ืองจากการประเมินประสบการณของคน ๆหน่ึง 

ระหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได  

 สงา ภูณรงค  (2540) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับ

ผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกขั้นสุดทายที่ไดรับผลสาเร็จตามวัตถุประสงค จาก

การตรวจเอกสารขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของบุคคล 

ซึ่งมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งน้ัน ตรงกันขาม

หากความตองการของตนไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

 

แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  

              Shelly (1975 อางถึงใน ประกายดาว ดํารงพันธ,  2536) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความ

พึงพอใจวาความ พึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกทางบวกและความรูสึก

ทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทาใหเกิดความสุข ความสุขน้ีเปน

ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคอื เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ

ความสุขสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปน

ความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกในทางบวกอ่ืน ๆ ขณะที่

วิชัย เหลืองธรรมชาติ. (2531) กลาววา แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกีย่วของกับความตองการ 
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ของมนุษย กลาวคือ ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับการ

ตอบสนอง ซึ่งมนุษยไมวาอยูในที่ใดยอมมีความตองการขั้นพืน้ฐานไมตางกัน 

 

 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  

 Kotler and Armstrong (2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีสิ่งจูงใจ 

(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลเกิด

พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง ซึ่งความตองการของแตละคนไมเหมือนกัน 

ความตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เชน 

ความหิวกระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจาก

ความตองการการยอมรับ (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน 

(Belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทาในชวงเวลาน้ัน ความ

ตองการกลายเปนสิง่จูงใจ เมื่อไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่

ไดรับความนิยมมากที่สุด ม ี2 ทฤษฎ ีคือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิกมันด 

ฟรอยด 

 ชาริณี  เดชจินดา (2535) กลาววา ไดเสนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไววา บุคคล

พอใจจะกระทําสิ่งใด ๆ ที่ใหมีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไมกระทําในสิ่งที่เขาจะไดรับความทุกข

หรือความยากลําบาก โดยอาจแบงประเภทความพอใจกรณีน้ีได 3 ประเภท คือ  

 1. ความพอใจดานจิตวิทยา ( Psychological hedonism) เปนทรรศนะของความพึงพอใจ

วามนุษยโดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขสวนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกขใด ๆ  

 2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistic hedonism) เปนทรรศนะของความพอใจวามนุษย

จะพยายามแสวงหาความสุขสวนตัว แตไมจําเปนวาการแสวงหาความสุขตองเปนธรรมชาติของ

มนุษยเสมอไป  

 3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวามนุษยแสวงหา

ความสุขเพื่อผลประโยชนของมวลมนุษยหรือสังคมที่ตนเปนสมาชิกอยูและเปนผูไดรับ

ผลประโยชนผูหน่ึงดวย  

 Morse (1958, p. 19) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด

ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือ

บางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถาความตองการน้ัน

ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดและความไมพึงพอใจกจ็ะเกิดขึ้น  
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 Shelly  (1975 อางถึงใน ประกายดาว ดํารงพันธ,  2536) กลาววาไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ ซึ่งสรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกใน

ทางบวกและความรูสกึในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทาใหเกิด

ความสุข ความสุขน้ีเปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มี

ระบบยอนกลับความสขุสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรูสึกทางลบ 

ความรูสึกทางบวกและความรูสึกที่มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธ

ของความรูสึกทั้งสามน้ี เรียกวา ระบบความพึงพอใจ 

 ตามทฤษฎีความพึงพอใจดังกลาวมาขางตนน้ันเชลลี่ กลาววาไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับ

ความพึงพอใจ ซึ่งสรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกใน

ทางบวกและความรูสกึในทางลบ ซึ่งเปนการใชประเมินความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคาร

กสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี ซึ่งขึ้นอยูกับการไดใชงานในตัวผลิตภัณฑบัตรเครดิตแลวมี

ความรูสึกพอใจหรือไม โดยผูใชงานอาจพิจารณาไดจากคุณสมบัติตาง ๆ กันไปตามความชอบของ

แตละบุคคล โดยทางธนาคารจึงไดมีการเพิม่เติมการสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธและสิทธิ

พิเศษตาง ๆ เพื่อใหสามารถเขาถงึในกลุมลูกคาไดอยางทัว่ถึงในทุกกลุมเปาหมาย เมื่อผูใชงานมี

ความรูสึกที่ดีกับตัวบัตรเครดิต น่ันก็หมายถึงการใชบริการหรือถือครองผลิตภัณฑไดอยาง

จงรักภักดี  

 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

 ความหมายของบริการ  

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546) ใหความหมายของ             

การบริการวา หมายถึงการปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ  

 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน  (2539) ใหความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ

กระทํา ที่บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสง

มอบอันน้ัน  

 ไพรพนา  ศรีเสน  (2544) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน             

ใหไดรับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมี

ลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไมสามารถจับตองได ไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและ

ไมจําเปนตองรวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้าใจ ไมตรี เปยม

ดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูลใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอ
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ภาค ขณะที่ พงษเทพ สันติพันธ (2546) รายงานวา หลักของการใหบริการน้ันตองสามารถ

ตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญ ได แตขณะเดียวกันก็ตองดําเนินการไปอยางตอเน่ือง

สม่ําเสมอเทาเทียมกันทุกคน ทั้งยังใหความ สะดวกสบายไมสิ้นเปลืองทรัพยากร และไมสราง          

ความยุงยากใหแกผูใชบริการมากจนเกินไป โดยการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชน

ตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจาก

อารมณไมมีความชอบพอ ขณะที่ รัชยา กุลวานิชไยนันท  (2535) กลาววา การบริการที่ ประสบ

ความสําเร็จจะตองประกอบดวยปจจัย10ประการดังน้ี  

   1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย  

  1.1 ความสม่ําเสมอ (Consistency)  

  1.2 ความพึ่งพาได (Dependability) 

   2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดวย  

  2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ  

  2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ  

  2.3 มีการติดตออยางตอเน่ือง  

  2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี  

   3 .ความสามารถ (Competency) ประกอบดวย  

  3.1 สามารถในการสื่อสาร  

  3.2 สามารถในการบริการ  

  3.3 สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  

   4.  การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย  

  4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก  

  4.2 ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายและมีความซับซอนเกินไป  

  4.3 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน  

  4.4 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ  

  4.5 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการสามารถเขาติดตอไดสะดวก  

   5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 

  5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

   5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม  

  5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  

   6.  การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย  
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  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ  

  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ  

   7.  ความซื่อสัตย (Credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ  

    8.  ความมั่นคง (Security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือและ

อุปกรณ      

    9.  ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย  

  9.1 การเรียนรูผูใชบริการ  

  9.2 การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ  

 10.  การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย  

  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ  

  10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  

  10.3 การจัดเตรียมสถานที่ใหบริการสวยงาม  

 Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําที่หนวยงานแหงหน่ึงหรือบุคคลคน

หน่ึงนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซึ่งเปนสิ่งที่ไมสามารถสัมผัสไดและ

ไมเปนผลใหเกิดความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจเกี่ยวของหรืออาจไมเกี่ยวของ

กับการผลิตภัณฑเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองตอบตอความตองการแก

ลูกคา ทางกายภาพ และสามารถสรุปลักษณะงานบริการที่สําคัญได 4 ประการ ดังน้ี  

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองได ดังน้ัน 

กิจการตองหาหลกัประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากบริการ ไดแก 

1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับ ผูที่มาใช

บริการ  

1.2 บุคคล (People) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อให

ลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นวาบริการจะดีดวย  

1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณเกี่ยวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพ

ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ  

1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ

ตองสอดคลองกับลักษณะการบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา  

1.5 สัญลักษณ (Symbols) ชื่อ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการบริการเพื่อให

ผูบริโภคเรียกไดถูกตองและสื่อความหมายได  
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1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการที่ชัดเจนและ

งายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตาง  

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิต และ

การบริโภคในขณะเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการ

แทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของ

เวลา       

 3. ไมแนนอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูขายบริการจะ

เปนใครจะใหบริการเมื่อใดที่ไหนอยางไร  

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ๆ

ดังน้ันถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาหรือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา  

 กุลธน  ธนาพงศธร (2528) ไดใหความเห็นในเร่ืองหลักการใหบริการที่ดีวา มีหลักการ

ดังตอไปน้ี  

 1. การใหบริการที่สอดคลองกับความตองการของสวนใหญ  

 2. การใหบริการโดยยึดหลักความสม่ําเสมอ 

 3. การใหบริการโดยยึดหลักความเสมอภาค  

 4. การใหบริการโดยยึดหลักประหยัด  

 5. การใหบริการโดยยึดหลักความสะดวก  

 จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ แสดงใหเห็นวาเปาหมายของการ

ใหบริการน้ัน คือ การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดังน้ันการที่จะวัดการใหบริการวาจะบรรลุ

เปาหมายหรือไมน้ัน วิธีหน่ึง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพราะการวัดความ

พึงพอใจน้ี เปนการตอบคําถามวาหนวยงานมีหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความ

ตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด อยางไร พอสรุปความหมายของการบริการไดวา เปนการ

ปฏิบัติรับใชเพื่อตอบสนองความตองการและความจําเปนของลูกคาหรือคนที่มาขอรับบริการ 

บริการเปนสิ่งทีไ่มสามารถสัมผสัจับตองไดหรือแสดงความเปนเจาของได แตสามารถที่จะถูกรับรู

ในเชิงความพึงพอใจและสามารถชวยรักษาลูกคาไวได  

 ขณะที่ Parasuraman,  Zeithamal and  Berry (1991) รายงานวาทั่วไปการวัดคุณภาพของ

การใหบริการสามารถวัดไดโดยวัดชองวาง (Gap) ระหวางการบริการที่ลูกคารับรูและการบริการที่

ลูกคาคาดหวังบนพื้นฐานของ 5 ปจจัย มีรายละเอียดแตละปจจัย ดังน้ี  

1. ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถที่จะใหบริการตามคามั่นดวย 

ความถูกตอง  
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 2. ความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและบริการ

อยางรวดเร็ว 

 3. ความแนนอน (Assurance) คือ การใหความรูความสุภาพของพนักงานและ

ความสามารถในการสงมอบความไววางใจและความเชื่อมั่นใหกับลูกคา  

 4. ความเขาใจลูกคา (Empathy) คือ การดูแลลูกคาของกิจการอยางทั่วถึงเฉพาะราย  

6. ลักษณะที่สัมผัสได (Tangible) คือ แสดงลักษณะทางกายภาพของสิ่งอํานวย 

ความสะดวก อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 

  องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  

 ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ เปน

ผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและ

สิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ ผันแปรไปตาม

ชวงเวลาที่แตกตางกันได ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ  

 1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวา

ผลิตภัณฑบริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมาก

นอยเพียงใด เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคาร

ควรจะไดรับอาหารตามทีส่ั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะ

ของการบริการ แตละประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  

 2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ

นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะ

เปนความสะดวกในการเขาถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่ 

และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตอ

งาน การใชภาษาสือ่ความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ  

 บุญเรียง ขจรศิลป  (2539) แสดงทรรศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจวาความพึงพอใจ

เปนทัศนคติหรือเจตคติที่เปนนามธรรมที่เปนการแสดงออกคอนขางซบัซอน จึงเปนการยากที่จะวัด

ทัศนคติไดโดยตรง แตเราสามารถที่จะวัดทัศนะคติไดโดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของ

บุคคลเหลาน้ันแทน ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตที่จํากัดดวย อาจมีความคลาดเคลื่อน

เกิดขึ้นไดถาหากบุคคลเหลาน้ันแสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง ซึ่งความคลาด

เคลื่อนเหลาน้ียอมเกิดขึ้นไดเปนธรรมดาของการวัดโดยทั่ว  ๆ ไป สอดคลองกับรายงานของ             

ปทุม กฤษกลาง (2541) กลาววา ความพึงพอใจ เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็น

เปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตได โดยอาศัยการ
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แสดงออกทีค่อนขางสลับซับซอน จึงเปนเร่ืองยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดได

โดยทางออมโดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลาน้ันและการแสดงความคิดเห็นน้ันจะตองตรง

กับความรูสึกที่แทจริง  

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546) ใหความหมายของ          

การบริการวา หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการ

ของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการ

กระทําน้ัน โดยในสวนของการบริการบัตรเครดิตจากทางธนาคารโดยจัดใหมีทีมที่รับสมัครและให

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคารายใหม และรวมไปถึงการบริการลูกคารายเกา ใหคําแนะนํา ตอบขอสงสัยและ

อํานวยความสะดวกในเร่ืองของการใชงานบัตรเครดิต เพื่อใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอธนาคาร และ

เชื่อมั่นในภาพลักษณ ตามที ่Kotler (2000) กลาววา การใหบริการ คือ การกระทําที่หนวยงาน           

แหงหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึงนําเสนอตอหนวยงานอีกแหงหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซึ่งเปนสิ่งที่             

ไมสามารถสัมผัสไดและไมเปนผลใหเกิดความเปนเจาของในสิ่งใด ผลิตผลของการบริการอาจ

เกี่ยวของหรืออาจไมเกี่ยวของกับการผลิตภัณฑเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่

สนองตอบตอความตองการแกลูกคา เพราะการบริการที่ดียอมนําไปสูความพึงพอใจอยางสูงสุด  

 

แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด  

 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด  

 Kotler, (2000, p. 24) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง 

เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซึ่งกิจการประสมผสานเคร่ืองมือเหลาน้ีใหสามารถ

ตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย สวนประสมการตลาด 

ประกอบดวยทุกสิ่งทุกอยางที่กิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพลโนมนาวความตองการผลิตภัณฑของกิจการ 

สวนประสมการตลาดแบงออกเปนกลุมได 4 กลุมดังที่รูจักกันวาคือ “4Ps” อันไดแก ผลิตภัณฑ 

(Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion)  

 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 11) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 

หมายถึง การมีสินคาทีต่อบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาที่ผูบริโภค

ยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม รวมถึงมีการจัดจําหนายกระจายสินคาให

สอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อหาเพื่อความสะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิด

ความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง  
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 อดุลย จาตุรงคกุล (2550, หนา 26) กลาวในเร่ือง ตัวแปรหรือองคประกอบของสวน

ประสมทางการตลาด (4P’s) วาเปนตัวกระตุนหรือสิ่งเราทางการตลาดที่กระทบตอกระบวนการ

ตัดสินใจซื้อ โดยแบงออกไดดังน้ี  

 1. ผลิตภัณฑ (Product) ลักษณะบางประการของผลิตภัณฑของบริษัทที่อาจกระทบตอ

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค คือ ความใหม ความสลับซบัซอนและคุณภาพที่คนรับรูไดของ

ผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑที่ใหมและสลับซับซอนอาจตองมีการตัดสินใจอยางกวางขวาง ถาเรารูเร่ือง

เหลาน้ีแลวในฐานะนักการตลาดเราควรจะเสนอทางเลือกที่งายกวา ผูบริโภคมีความคุนเคยเพื่อให

ผูบริโภคที่ไมตองการเสาะแสวงหาทางเลือกอยางกวางขวางในการพิจารณา สวนในเร่ืองของรูปราง

ของผลิตภัณฑตลอดจนหีบหอและปายฉลาก สามารถกออิทธิพลตอกระบวนการซื้อของผูบริโภค 

หีบหอที่สะดุดตาอาจทําใหผูบริโภคเลือกไวเพื่อพิจารณา ประเมินเพื่อการตัดสินใจซื้อ ปายฉลากที่

แสดงใหผูบริโภคเห็นคุณประโยชนของผลิตภัณฑที่สําคัญก็จะทําใหผูบริโภคประเมินสินคาเชนกัน 

สินคาคุณภาพสูงหรือสินคาที่ปรับเขากับความตองการบางอยางของผูซื้อมีอิทธิพลตอการซื้อดวย  

 2. ราคา (Price) ราคามีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อก็ตอเมื่อผูบริโภคทาการประเมิน

ทางเลือกและทําการตัดสินใจ โดยปกติผูบริโภคชอบผลิตภัณฑราคาตํ่า นักการตลาดจึงควรคิดราคา

นอย ลดตนทุนการซื้อหรือทําใหผูบริโภคตัดสินใจดวยลักษณะอ่ืน ๆ สําหรับการตัดสินใจอยาง

กวางขวางผูบริโภคมักพิจารณารายละเอียด โดยถือเปนอยางหน่ึงในลักษณะทั้งหลายที่เกี่ยวของ

สําหรับสินคาฟุมเฟอย ราคาสูงไมทาใหการซื้อลดนอยลง นอกจากน้ีราคายังเปนเคร่ืองประเมิน

คุณคาของผูบริโภคซึ่งก็ติดตามดวยการซื้อ  

 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Placement-channel of distribution) กลยุทธของนักการตลาด

ในการทําใหมีผลิตภัณฑไวพรอมจําหนาย สามารถกออิทธิพลตอการพบผลิตภัณฑ แนนอนวา

สินคาที่มีจําหนายแพรหลายและงายที่จะซือ้ก็จะทําใหผูบริโภคนําไปประเมินประเภทของชองทาง

ที่นําเสนอก็อาจกออิทธิพลตอการรับรูภาพพจนของผลิตภัณฑ เชน สินคาที่มีของแถมในรานเสริมสวย

ชั้นดีในหางสรรพสินคาทําใหสินคามีชื่อเสียงมากกวานําไปใชบนชั้นวางของในซปุเปอรมารเก็ต  

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion-marketing communication) การสงเสริมการตลาด

สามารถกออิทธิพลตอผูบริโภคไดทุกขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ ขาวสารที่นักตลาด

สงไปอาจเตือนใจใหผูบริโภครูวาเขามีปญหา สินคาของนักการตลาดสามารถแกไขปญหาไดและ

มันสามารถสงมอบใหไดมากกวาสินคาของคูแขง เมื่อไดขาวสารหลักการซือ้เปนการยืนยันวาการ

ตัดสินใจซื้อของลูกคาถูกตอง  
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552, หนา 80-81) ไดกลาวไววา สวนประสมการตลาด 

หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแก

กลุมเปาหมายประกอบดวยเคร่ืองมือดังตอไปน้ี  

 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายสูตลาดเพื่อความสนใจ การจัดหา การใช

หรือการบริโภคที่สามารถทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ (Kotler & Armstrong, 2002, p. 616) 

ประกอบดวยสิ่งที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการ

และชื่อเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑที่

เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา 

(Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดาน

ผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี 1. ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product 

differentiation) หรือความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 2. องคประกอบ 

(คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ 

การบรรจุภัณฑ ตราสินคา เปนตน 3. การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการ

ออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

4. การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑ มีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดี

ขึ้น (New and improved) ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาได

ดียิ่งขึ้น 5. กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ (Product line)  

 2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนที่ตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑ/ บริการ หรือเปนคุณคา

ทั้งหมดที่ลูกคารับรูเพื่อใหไดผลประโยชนจากการใชผลิตภัณฑ/ บริการคุมกับเงินที่จายไป (Kotler 

& Armstrong,  2002, p. 616) หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวที่สองที่

เกิดขึ้น ถัดจาก Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 

(Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคจะตัดสินใจ

ซื้อ ดังน้ัน ผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 1. คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา ซึ่งตอง

พิจารณาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิภัณฑวาสูงกวาผลิตภัณฑน้ัน 2. ตนทุนสินคาและ

คาใชจายที่เกี่ยวของ 3. การแขงขัน 4. ปจจัยอ่ืน  

 3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือการสื่อสารเพื่อสรางความพอใจตอ

ตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชจูงใจใหเกิดความตองการหรือเพื่อเตือน

ความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรม

การซื้อ (Etzel, Walker & Stanton, 2007, p. 677) หรือเปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง

ผูขายกับผูซื้อ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย 
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(Personal selling) ทําการขาย และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Non personal selling) เคร่ืองมือ

ในการติดตอสื่อสารมหีลายประการ องคการอาจเลอืกใชหน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซึง่ตองใช

หลักการเลอืกใชเคร่ืองมือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing 

Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขันโดยบรรลุ

จุดมุงหมายรวมกันได เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดที่สําคัญ มีดังน้ี  

  3.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร และ

สงเสริมการตลาดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ หรือ ความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

(Kotler & Armstrong 2002, p. 33) กลยุทธในการโฆษณาจะเกี่ยวของกับ 1. กลยุทธการสรางสรรค

งานโฆษณา (Create strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา (Advertising tactics) 2. กลยุทธสื่อ (Media 

strategy)  

  3.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนการสื่อสารระหวางบุคคลกับ

บุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซื้อที่เปนกลุมเปาหมายใหซื้อผลิตภัณฑหรือบริการดวยการขายแบบ

เผชิญหนาโดยตรงหรือใชโทรศัพท (Etzel, Walker & Stanton, 2007, p. 675) หรือเปนการเสนอขาย

โดยหนวยงานขายเพื่อใหเกิดการขาย และสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา (Kotler  & Armstrong , 

2002, p. 616) งานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ 1. กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling 

strategy)  2. การบริหารหนวยงานขาย (Sales force management)  

  3.3 การสงเสริมการตลาด (Sales promotion) หมายถึง เปนสิ่งจูงใจระยะสั้นที่กระตุน

ใหเกิดการซื้อหรือขายผลิตภัณฑหรือบริการ (Kotler &Armstrong, 2002, p. 617) เปนเคร่ืองมือ

กระตุนความตองการซื้อที่ใชสนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพนักงานขาย (Etzel, Walker 

& Stanton, 2007, p. 677) ซึ่งสามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคา                 

คนสุดทาย หรือบุคคลอ่ืนในชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด มี 3 รูปแบบ คือ                    

1. การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการตลาดที่มุงสูผูบริโภค (Consumer promotion)                

2. การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการตลาดทีมุ่งสูคนกลาง (Trade promotion)                     

3. การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการตลาดที่มุงสูพนักงานขาย (Sales force 

promotion)  

  3.4 การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) มีความหมายดังน้ี 

1. การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ หรือตราสินคาหรือบริษัทที่ไม

ตองมีการจายเงิน (ในทางปฏิบัติจริงอาจตองมีการจายเงิน) โดยผานการกระจายเสียงหรือสื่อ

สิ่งพิมพ 2. ประชาสัมพันธ (Public relations) หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารที่มีการวางแผน

โดยองคกรหน่ึงเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการ ตอผลิตภัณฑ หรือตอนโยบายใหเกิดกับกลุมใด
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กลุมหน่ึง (Etzel, Walker & Stanton, 2007, p.  677) มีจุดมุงหมายเพื่อสงเสริมหรือปองกันภาพพจน

หรือผลิตภัณฑของบริษัท  

  3.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) การโฆษณา

เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct response advertising) และการตลาดเชื่อมตรงหรือ               

การโฆษณาเชื่อมตรง (Online advertising) มีความหมายตางกันดังน้ี 1. การตลาดทางตรง (Direct 

marketing หรือ Direct response marketing) เปนการติดตอสื่อสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ

ตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผู ซื้อ

และ ทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ทั้งน้ีตองอาศัยฐานขอมูลลูกคาและใชสื่อตาง ๆ เพื่อสื่อสาร

โดยตรงกับลูกคา เชน ใชสื่อโฆษณาและแคตตาล็อค 2. การโฆษณาเพื่อใหเกิดการตอบสนอง

โดยตรง (Direct response advertising) เปนขาวสารการโฆษณาซึ่งถามผูอาน ผูรับฟง หรือผูชม ให

เกิดการตอบสนองกลับโดยตรงไปยังผูสงขาวสาร หรือปายโฆษณา (3) การตลาดเชื่อมตรงหรือการ

โฆษณาเชื่อมตรง (Onlineadvertising) หรือการตลาดผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (Electronic marketing 

หรือ E-marketing) เปนการโฆษณาผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต เพื่อสื่อสาร 

สงเสริม และขายผลิตภัณฑหรือบริการโดยมุงหวังผลกําไรและการคา เคร่ืองมือที่สาคัญในขอน้ี

ประกอบดวย 1. การขายทางโทรศัพท 2. การขายโดยใชจดหมายตรง 3. การขายโดยใชแคตตาล็อค 

4. การขายทางโทรศัพท วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง  

 4. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง

ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมใช เพื่อเคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด              

สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจาย

ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง

ประกอบดวย 2 สวน ดังน้ี  

  4.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel distribution) หมายถึง กลุมของบุคคลหรือ

ธุรกิจที่มีความเกี่ยวของกับการเคลื่อนยายผลิตภัณฑหรือบริการสําหรับการใชหรือบริโภค (Kotler 

& Keller, 2009, p. 787) หรือหมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑ และกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือ

ไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทาง

อุตสาหกรรม ซึ่งอาจจะใชชองทางตรง (Direct channel) จากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง

อุตสาหกรรม และใชชองทางออมจากผูผลิต ผานคนกลางไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม  

  4.2 การกระจายตัวสินคา หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Physical 

distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานที่เกีย่วของกับการวางแผน การปฏิบติัการตามแผน 

และการควบคุมการเคลื่อนยายวัตถุดิบ ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุด
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สุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร (Kotler & Keller, 

2009, p. 786) หรือหมายถึง กจิกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑ จากผูผลิตไปยัง

ผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาที่สําคัญมีดังน้ี 1. การขนสง 2. การเก็บ

รักษาสินคา และการคลังสินคา 3. การบริหารสินคาคงเหลือ  

 โดยสรุปทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (4P) ตามที่ Kotler (2000) กลาววา สวน

ประสมทางการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซึ่ง

กิจการประสมผสานเคร่ืองมือเหลาน้ีใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ

ใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย โดยทฤษฎีน้ีนามาใชในการวิเคราะหถึงความพึงพอใจของการใชบัตร

เครดิตธนาคารกสกิรไทยในดานของผลิตภัณฑคือ รูปลักษณของบัตรเครดิต สีสัน ขนาด ความ

ทนทานตอการใชงานเพื่อประเมินความพึงพอใจของผูใชในเบื้องตน ในดานของราคาเกีย่วของกับ

ตัวอัตราคาธรรมเนียมรายปขิงบัตรเครดิต อัตราดอกเบี้ยปกติ คาธรรมเนียมของยอดชําระคางจาย

และคาธรรมเนียมในการเบิกถอนเงินสด โดยประเมินความพึงพอใจของลูกคาถึงความรูสึกในดาน

ความคุมคาของการใชงาน อัตราคาธรรมเนียมที่ลูกคาสามารถรับได ดานชองทางการจัดจําหนาย 

ทางธนาคารมีชองทางในการใหลูกคาติดตอสอบถามถึงขอมูลบตัรเครดิต รวมไปถงึชองทางในการ

สมัครและชองทางในการชาระเงินเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับลูกคาและสรางทัศนคติที่ดีตอ

ภาพลักษณของธนาคาร ดานการสงเสริมการตลาด จะเปนการประชาสมัพันธใหขอมูลตามสื่อ          

ตาง ๆ และการจัดโปรโมชั่นในการใชจายผานบัตรเครดิต ไมวาจะเปนการรวมรายการผอนกับ

รานคาชั้นนําโดยไมมีดอกเบี้ย การคืนกําไรใหกับลูกคาผูถือบัตรเครดิตในรูปแบบของการแลกแตม

เปนเงินสด สวนลดรานคา การคืนเงินเขาบัญชี การแลกเปนของรางวัลตามโปรโมชั่นและเงื่อนไข

ตามที่ทางธนาคารไดจัดขึ้นในชวงเวลาน้ัน ๆ  

 

แนวคิดเก่ียวกับบัตรเครดิต 

 ธุรกิจบัตรเครดิตสามารถกลาวไดวา มีกําเนิดและไดพัฒนาขึ้นในประเทศสหรัฐอเมริกา 

ประมาณ 88 ปลวงมาแลว ทั้งน้ีประมาณป พ.ศ. 2457 บริษัทนํ้ามัน General Petroleum Corporation 

of California (ปจจุบันคือ Mobil oil) ไดออกบัตรเครดิตชนิดหน่ึงใหกับลูกคาและพนักงานกลุมหน่ึง 

เพื่อไวซื้อผลิตภัณฑของบริษัท ซึ่งจัดเปนบัตรสินเชื่อสําหรับการจับจายซื้อสินคาใบแรกของโลก 

ตอมาการใหสินเชื่อลักษณะน้ีเปนที่นิยมและไดถูกนําไปใชในกิจการตาง ๆ เชน บริษัท รานคา และ 

โรงแรม โดยกิจการเหลาน้ันไดออกเหรียญโลหะ (Shopper plates) ใหแกลูกคาของตนซึ่งลูกคา 

เหลาน้ันจะตองเปดบัญชีสินเชื่อเปนรายเดือน หมายเลขบัญชีของลูกคาและชื่อบริษัทผูออกเหรียญ 

น้ันจะปรากฏอยูบนเหรียญเครดิตดังกลาวลูกคาจะใชเหรียญเครดิตน้ันเพื่อซื้อสินคาหรือใชบริการ 
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ของบริษัทผูออกเหรียญโดยไมตองเสียคาธรรมเนียมหรือคาใชจายอ่ืนใดเพิ่มเติม  

 ตอมา พ.ศ. 2493 นายแฟรงค แมคนามารา นักธุรกิจชาวนิวยอรคกับเพื่อนไดกอต้ัง 

บริษัท Diner’s Club ขึ้นเพื่อออกบัตร Diner’s Club ใหแกลูกคา เพื่อใหลูกคาสามารถนําบัตรเครดิต  

ดังกลาวไปใชในการชําระคาบริการโรงแรมและภัตตาคารในนิวยอรคได โดยการชําระเงินใหชาํระ

ตอนสิ้นเดือนและสามารถใชไดไมจํากัดวงเงินอีกดวย สมาชิกทั้งหลายจะไดรับรายงานรายชื่อ

รานคาโรงแรมและภัตตาคารตาง ๆ ทีส่ามารถใชบัตรไดโดยไมตองพกพาเงินสด ทั้งน้ี Diner’s Club 

จะเปนผูชําระเงินแทนลูกคาผูใชบริการ โดยจะไปเรียกเก็บเงินจากผูใชบริการในภายหลังและจัดทํา

ลําดับความนาเชื่อถือของลูกคาผูใชบริการไวทั้งหมดตามพฤติกรรมการชําระเงินตามที่ใชจายบัตร

(Diner’s Club supplement, april 24, 1989 อางถึงใน  สุปรียา  หงสกุลทรัพย, 2548)  

 ธุรกิจของ Diner’s Club ไดรับความนิยมแพรหลายไปทั่วประเทศสหรัฐอเมริกาและตอมาได

ขยายไปเปดสาขาในตางประเทศอีกหลายประเทศ กิจการรานคาของผูรับบัตรมแีทบทุกประเภท

ต้ังแตภัตตาคาร บริการนํ้ามัน สายการบิน โรงแรม ธุรกิจทองเที่ยวและรานคาพาณิชยทั่วไป นับเปน

จุดเร่ิมตนของบัตรเครดิตชนิดเพื่อการเดินทางและการรับรอง หรือที่เรียกวา “Charge card” ซึ่ง

แตกตางจากบัตรเครดิตที่ออกจากบริษัทนํ้ามันในตอนตน ๆ เพราะ Diner’s Club ไมไดเปน ผู

จําหนายสินคาเองแตทําหนาที่เปนตัวกลางในการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกผูถือบัตร 

และรานคาที่มีขอตกลงรับบัตรเครดิตของ Diner’s Club เมื่อสมาชิกไปซื้อสินคาหรือบริการ  

 บัตรเครดิตที่ออกโดยสถาบันการเงินน้ันถือวากําเนิดขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2502 โดยธนาคาร

แหงอเมริกา (Bank of America) ในรัฐแคลิฟอรเนียไดออกบัตรของตนเองชื่อ “BankAmericard” ซึ่ง

ไดรับความนิยมจากประชาชนมากถึง 1.0 ลานคนใน 2 ป และขยายมากขึ้นเพิ่มเกอืบ 3.0 ลานคนใน

ป พ.ศ. 2510 ตอมาธนาคารไดจัดต้ัง Bank of Americard Service Corporation เพื่อทําหนาที่ออก

บัตรใหความสะดวกแกผูถือบัตรและดูแลเก็บคาบริการตาง ๆ ตลอดจนขยายความรวมมือใหกับ

สถาบันการเงินตาง ๆ ในการออกบัตรเครดิต ในป พ.ศ. 2513 มีสถาบันการเงินตาง ๆ เขารวม

มากกวา 3,000 แหง บัตรเครดิตดังกลาวไดรับความนิยมมากขึ้นเร่ือย ๆ ทั้งในประเทศและนอก

ประเทศสหรัฐอเมริกาจนตองต้ังองคกรอิสระระหวางประเทศ Ibanco เพื่อทําหนาที่ดูแลและขยาย

บัตรไปทั่วโลกซึ่งตอมาองคกร Ibanco น้ีไดเปลี่ยนเปน็ Visa International ออกบัตรเครดิตVisa ซึ่ง

เปนที่นิยมทั่วไปในปจจุบัน  

 ประเภทและลักษณะของบัตรเครดิต  

 บัตรเครดิตสามารถจําแนกไดหลายประเภท ซึ่งหากจําแนกตามขอบเขตของการใชบัตร 

สามารถจําแนกเปน 3 ประเภทดวยกัน คือ บัตรเครดิตทีส่ามารถใชไดภายในประเทศ และ 

ตางประเทศ (International credit card) เชน บัตรเครดิต VISA บัตรเครดิต MASTER บัตร 
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Diner’s Club และบัตร American Express เปนตน บัตรเครดิตที่สามารถใชไดเฉพาะภายในประเทศ 

(Local credit card) เชน บัตรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยธุยา บัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ประการ 

สุดทาย บัตรเครดิตที่สามารถใชเฉพาะรานคา (Store card หรือ Private label) ไดแก บัตรเครดิต 

เซ็นทรัล บัตรเครดิตเพาเวอรบาย และบัตรเครดิตเทสโกโลตัส เปนตน นอกจากน้ี บัตรเครดิต 

ยังนิยมจําแนกตามลักษณะไดอีกบางประเภทดังน้ี (ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด, 2548 อางถึงใน   

สุปรียา  หงสกุลทรัพย, 2548) 

 Charge card ไดแก บัตรเครดิตประเภทที่ผูถือบัตรจะตองชําระ ยอดหน้ีใหเสร็จสิ้นไป

ภายในระยะเวลาอันสั้นที่กําหนดไว ซึ่งโดยปกติไดแก 1 เดือน บัตรเครดิตประเภทน้ีจุดประสงคใน 

การใชสอยเพื่อชําระคาบริการทางการเดินทางและทองเที่ยวพักผอน (Travel and entertainment 

card) เปนสําคัญ มักไมคอยจํากัดวงเงินในการใชจายลวงหนา กลุมเปาหมายคือนักบริหารหรือ

บุคคลผูมีฐานะทางการเงินดีที่ตองมีการเดินทางหรือเลี้ยงตอนรับรองแขกอยูเปนประจํา บัตรเครดิต 

ประเภทน้ีไดแกบัตร Diner’s Club และบัตร American Express Card (AMEX) Credit Card หรือ 

Bank Card เปนบัตรเครดิตที่ออกโดยสถาบันการเงินออกรวมกับสถาบันเครดิตระหวางประเทศ 

(International credit card) หรือสถาบันการเงินออกบัตรเครดิตเปนของตนเอง (Local credit card) 

บัตรเครดิตน้ีนอกจากเปนการชําระเชนเดียวกับ charge card คือตองชําระยอดหน้ีสินใหเสร็จสิ้นไป

ภายในระยะเวลาอันสั้นที่กําหนดไวโดยปกติถาชําระภายใน 1 เดือน จะไมเสียดอกเบี้ยและผูถือบัตร

เครดิตยังสามารถเลือกชําระเงินคืนเพียงบางสวนได ดวยการใชสินเชื่อแบบหมุนเวียน (Revolving 

credit) ซึ่งตองเสียดอกเบี้ยดวยก็ได ในกรณียอดคางชําระของบัตรเครดิตจะแปลงสภาพเปนเงินกู            

ที่จะตองผอนชําระเปนรายงวดเพื่อใชเปนชองทางเพิ่มรายไดใหกับผูออกบัตรอีกทางหน่ึง และอีก

ดานหน่ึงเปนการเพิ่มความยืดหยุนในการชําระหน้ีของผูถือบัตร โดยบัตรเครดิตประเภทน้ีมี

จุดประสงค เพื่ออํานวยความสะดวกในการชําระคาสนิคาและบริการสําหรับการดํารงชีพประจําวัน

เปนสําคัญ สวนใหญมักมีการจํากัดวงเงินใหสินเชื่อ (Credit line) ไวในระดับหน่ึง บัตรเครดิตชนิด

น้ีไดแก บัตร Visa บัตร Master Card บัตรเครดิตของธนาคารตาง ๆ เปนตน นอกจากน้ีบัตรเครดิต

ประเภท Bank Card น้ียังสามารถออกรวมกับบริษัทหางรานตาง ๆ ที่นิยมเรียกวา affinity card หรือ 

co-band card โดยผูถือบัตรลักษณะน้ีจะไดรับสิทธิประโยชนหรือสวนลดจากบริษัทหางรานที่ออก

บัตรเพิ่มเติมตามที่กําหนดดวย เชนบัตรเครดิตที่ธนาคารออกรวมกับหางสรรพสินคา ซึ่งนอกจาก

ลูกคาจะไดรับเครดิตแลว ยังสามารถใชเปนสวนลดในการซือ้สินคาหรือบริการบางประการตามที่

หางสรรพสินคากําหนดไดอีกดวย 

 Store card หรือ private label หมายถึง บัตรเครดิตที่รานคาซึ่งโดยมากจะเปนราน 

สรรพสินคาใหญ ๆ เปนผูออกใหแกลูกคาโดยตรงสําหรับไวใชซื้อสินคาและบริการในเครือขาย 
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หรือในสถานประกอบการของตนเองซึ่งมีลักษณะคลายบัตรเครดิตในยุคแรกเร่ิมน้ันเอง โดยมี 

วัตถปุระสงคเพื่อสงเสริมการขายของรานคาหรือหางสรรพสินคาน้ัน ๆ  

 Cash card หมายถึง บัตรเครดิตที่เมื่อผูถือบัตรนําไปแสดงตอธนาคารที่เกี่ยวของแลว 

สามารถเบิกเงินสดลวงหนาไดจากธนาคารผูออกบัตร หรือเบิกเงินสดลวงหนาจากเคร่ือง ATM ที่ 

เขารวมใหบริการ ซึ่งผูใชบริการจะตองเสียคาธรรมเนียมและดอกเบี้ยตามเงื่อนไขที่ผูออกบัตร 

กําหนดไว 

 Debit card จัดเปนบัตรที่ไมมีวงเงินสินเชื่อสามารถใชเบิกเงินสดหรือใชชําระคาสินคา

และบริการโดยรานคาจะเรียกเก็บเงินโดยการหักจากบัญชี ผานระบบเครือขายของสถาบันบัตร

เครดิตน้ัน แมบัตรเดบิตจะมีลักษณะไมเหมือนกับบัตรเครดิต 5 ประเภทขางตน แตในปจจุบันตาม 

ประกาศของคณะกรรมการวาดวยสัญญา สํานักงานคุมครองผูบริโภคซึ่งประกาศใหธุรกิจบัตร 

เครดิตเปนธุรกิจที่ตองควบคุมสัญญา กําหนดใหบัตรเครดิตหมายความรวมถึงบัตรเดบิตดวย 

 Credit card บัตรเครดิตอาจมีลักษณะหน่ึงลักษณะใดหรือหลายลักษณะรวมกันตามที่ได 

อธิบายไวขางตนก็ได อยางไรก็ตามสํานักงานคุมครองผูบริโภค ไดใหความหมายของบัตรเครดิตไว 

ดังน้ีคือ เปนบัตรที่ผูประกอบธุรกิจออกใหผูบริโภคตามหลักเกณฑและวิธีการที่ผูประกอบการ 

กําหนดเพื่อใชชําระสินคาและบริการ คาบริการหรือคาอ่ืน ๆ แทนการชําระดวยเงินสดหรือเพื่อใช 

เบิกถอนเงินสด แตไมรวมถึงบัตรที่ไดมีการชําระคาสินคา คาบริการหรือคาอ่ืนใดไวลวงหนาแลว 

บัตรเครดิตเปนบัตรที่ธนาคารพาณิชยหรือสถาบันการเงินอ่ืน ๆ หรือบริษัทตาง ๆ ออก 

ใหแกลูกคาเพื่อใชชําระคาสินคาและบริการไปกอนแทนการใชเงินสด แลวคอยผอนชําระหรือผอน 

ชําระคืนภายหลัง ซึ่งบัตรเอทีเอ็มและบัตรเดบิตไมสามารถใหบริการในดานสินเชื่อดังกลาวได 

 บัตรเครดิตจัดเปนการใหสินเชื่อประเภทหน่ึง ซึ่งจะกําหนดวงเงินเพื่อใชจายสําหรับการ

เบิกเงินสดลวงหนาไวสวนหน่ึงและกําหนดวงเงินที่ใชซื้อสินคาไวสวนหน่ึง ในปจจุบันธนาคาร

พาณิชยตาง ๆ นิยมออกบัตรเครดิตประเภทหน่ึงที่เรียกวา co-branded card หรือบัตรรวม ซึ่งเปน

ความรวมมือระหวางธนาคารพาณิชยและธุรกจิตาง ๆ ในการออกบัตรเครดิตรวมกัน ลูกคาจะได

ประโยชนจากการใหบริการของธุรกิจน้ัน ๆ และยังสามารถชําระคาสินคาและบริการจากธนาคารผู

ออกบัตรไดเชนเดียวกับบัตรเครดิตธรรมดาสําหรับประเทศไทย เร่ิมมีการใชบัตรเครดิตคร้ังแรกใน

ป พ.ศ. 2512 ผูออกบัตรเครดิต คือ บริษัทไดเนอรส คลับ (ประเทศไทย) จํากัด แตไมไดรับความ

สนใจเทาที่ควรเพราะผูถือบัตรเครดิตสวนใหญใชอยูในวงจํากัดเฉพาะผูบริหารระดับสูงเพียงไมกี่

คน (ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2547 อางถึงใน  สุปรียา  หงสกุลทรัพย, 2548) 

 ป พ.ศ. 2513 ธนาคารแหงอเมริกา (Bank of America) ไดนําบัตรเครดิตตางประเทศ 

ที่เรียกวา bank america card หรือที่รูจักกันในขณะน้ีวา วีซา (Visa) เขามาในประเทศไทย 
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 ป พ.ศ. 2521 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดรวมกับธนาคารศรีนคร จํากัด ออกบัตรเครดิต 

ชื่อ “บัตรเครดิตเอนกประสงค” ซึ่งถือวาเปนบัตรเครดิตบัตรแรกที่เปนของคนไทยโดยธนาคารของ 

ไทยเปนผูดําเนินการ 

 ป พ.ศ. 2521 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดสิทธิใหเปนตัวแทน (Franchisee) ในการออก 

บัตรมาสเตอรการด (Master Card) ซึ่งเปนบตัรเครดิตตางประเทศใหเผยแพรในประเทศไทยเปน 

คร้ังแรก 

 ป พ.ศ. 2521 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดออกบัตรเครดิตของตนเองเรียกชื่อ “บัตร

เครดิตธนาคารกสกิรไทย” และในขณะเดียวกัน ธนาคารศรีนคร จํากัด ก็ไดออกบัตรเครดิตที่มีชื่อ

เรียกวา “บัตรเอนกประสงค ธนาคารศรีนคร” ซึ่งถือวาเปนการเร่ิมตนการแขงขันการทําธุรกิจบัตร

เครดิตขึ้นในประเทศไทย 

 ป พ.ศ. 2522 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ไดเขาเปนสมาชิกของ วีซาอินเตอร เนชั่นแนล 

(Visa International) และเปนผูไดรับสิทธิในการเปนผูแทน (Franchisee) ออกบัตรเครดิต วีซาใน 

ประเทศไทย 

 ป พ.ศ. 2524 บริษัท ซี ทัวร จํากัด (Sea Tour Co.,Ltd.) ตกลงรวมกับบริษัท อเมริกัน 

เอ็กซเพรส จํากัด โดยมีธนาคารกรุงเทพ จํากัด ไดรวมทุนกันจัดต้ัง บริษัท อเมริกันเอ็กซเพรส 

(ประเทศไทย) จํากัด (American Express Thailand Co.,Ltd.) ออกบัตรเครดิตอเมริกันเอ็กซเพรส 

 ความสําคัญและประโยชนของบัตรเครดิต 

 ปจจุบันบัตรเครดิตมีการเพิ่มปริมาณการใชมากขึ้นทุกวัน ธุรกิจบัตรเครดิตสรางผลกําไร 

ใหกับธนาคาร และสถาบันที่ออกบัตรเครดิตคอนขางสงู ประชาชนผูใชบัตรเครดิตจํานวนไมนอย 

ที่มีบัตรเครดิตหลายใบ และมียอดการใชจายหลายบัตรในเวลาเดียวกัน ยอมเปนสิ่งที่มองเห็นอยาง 

ชัดเจนวา บัตรเครดิตมีความสําคัญและประโยชนมากมาย ซึง่สามารถแบงไดดังน้ี (ธนาคาร 

กรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2547 อางถึงใน  สุปรียา  หงสกุลทรัพย, 2548)   

 1. ดานความสะดวกในการซื้อสินคา (Convenience) เปนสิ่งที่เห็นไดชัดเจนวาการซื้อ 

สินคาน้ันผูถือบัตรเครดิตไมจําเปนตองเตรียมเงินสดมากเทาราคาสินคาแมในการซื้อสินคาบางคร้ัง 

ผูซื้อไมอาจวางแผนไวกอน แตมีความจําเปนตองใชหรืออยากไดในขณะน้ันก็สามารถซื้อสินคาได 

ซึ่งหากเปนสมัยกอนที่จะมีบัตรเครดิตใช ผูซื้อจําเปนตองนําเงินสดติดตัวไปจํานวนมากหรือ 

มิฉะน้ันก็ตองใชสื่ออยางอ่ืน เชน เช็ค เปนตน แตบางคร้ังผูขายอาจไมยอมรับเช็คจากผูซื้อก็ได 

เพราะไมแนใจวาเช็คจะมีเงินหรือไม โดยเฉพาะอยางยิ่งคนที่ไมรูจักคุนเคยกันก็จะไมรับเช็คกัน 

งาย ๆ สําหรับบัตรเครดิตน้ันทําใหผูขายมั่นใจไดวาเมื่อไดขายสินคาแลว สามารถเรียกเก็บเงิน 

จากธนาคารหรือผูออกบัตรไดทันทีในขณะที่ผูซื้อสินคาสามารถซื้อสินคาไดโดยยังที่ไมตองชําระ 
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เงินสดในทันที 

 2. ดานการเดินทาง (Traveling) ปจจุบันตองยอมรับวาโลกแคบลง การที่จะเดินทางติดตอ 

ธุรกิจน้ันสะดวกมากขึ้น ถาตองการเดินทางไปตางถิ่นเปนเวลานาน ๆ คาใชจายตาง ๆ ที่จําเปนตอง 

ใชเงินมาก เชน คาที่พัก คาอาหาร และอ่ืน ๆ ที่ตองใชจาย ตัวอยางเชน หากเดินทางสัก 1 เดือน 

จะตองเสียคาโรงแรมที่พัก คาอาหาร และคาใชจายอ่ืน ๆ เปนเงินจํานวนมาก การพกพาเงินสด 

จํานวนมาก ๆ ทําใหเกิดความไมสะดวกเสี่ยงตอการสูญหาย หรือถูกโจรกรรมแตถามีบัตรพลาสติก 

แผนเล็ก ๆ ซึ่งสามารถใชแทนเงินสดที่ตองใชจายระหวางเดินทางอยูในกระเปา ปญหาการสูญหาย 

ที่อาจเกิดขึ้นก็จะไมกอใหเกิดการสูญเสียเหมือนธนบัตรหรือทรัพยสินสูญหาย เพราะวาในกรณี 

บัตรเครดิตสูญหาย เจาของบัตรสามารถแจงบัตรสูญหายและอายดัการใชบัตรได ผูที่เก็บไดก ็

ไมสามารถนําไปใชได ดังน้ัน บัตรเครดิตจึงเหมาะสมกับการเดินทางเปนอยางมาก 

 3. ดานความนาเชือ่ถือทางดานการเงิน (Financial stability) กอนที่ธนาคารหรือ 

ผูออกบัตรแตล ะใบผูออกบัตรจะมีการตรวจสอบฐานะทางการเงินของผูยื่นขอมีบัตรจากคําขอมี 

บัตรเครดิต และธนาคารหรือบริษัทผูออกบัตรจะเปนผูกําหนดวงเงินใหใชจายผานบัตรเครดิตโดย 

แบงออกเปน บัตรเงิน และบัตรทอง ซึ่งบัตรทั้งสองประเภทน้ี เปนตัวแทนแสดงใหรานคาหรือ 

ผูถือบัตรทราบถึงฐานะของผูถือบัตรวา มีความนาเชื่อถืออยูในระดับใด (พ.ต.ท.สุรเชษฐ ชีรวินิจ, 

2541 อางถึงใน สุปรียา  หงสกุลทรัพย, 2548) 

 ประโยชนที่ผูออกบัตรเครดิต รานคา ผูรับบัตรเครดิต และผูถือบัตรเครดิต 

 1. ประโยชนทางดานผูออกบัตรเครดิต (ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน), 2547 อางถึงใน   

สุปรียา  หงสกุลทรัพย,  2548) 

  1.1 การระดมเงินฝาก ธนาคารที่ออกบัตรโดยมีเงินฝากค้ําประกันเปนการระดม 

เงินฝากโดยตรง สวนธนาคารที่ออกบัตรโดยไมจําเปนตองมีเงินฝากค้ําประกัน จะชวยในการระดม 

เงินฝากทางออม ประโยชนที่ไดรับทางตรงก็คือ ปริมาณเงินฝากที่เพิ่มขึ้นจากการเปดบัญชีเงินฝาก 

ทั้งผูถือบัตรเครดิตและรานคาผูรับบัตรเครดิต 

  1.2 บัตรเครดิตเปนเคร่ืองมือที่ธนาคารตาง ๆ จะใชในการสงผานบริการถึงมือผูที่ถือ 

บัตรเครดิตโดยตรง โดยเฉพาะดานสินเชื่อ 

  1.3 ทําใหทราบพฤติกรรมของลูกคา ธนาคารควรจะทราบขอมูลทีแ่ทจริงเกี่ยวกับ 

พฤติกรรมการใชจายของลูกคา แทนที่จะเปนขอมูลจากการสํารวจซึง่อาจจะมีโอกาสคลาดเคลื่อน 

สูงมาก ขอมูลเหลาน้ีธนาคารสามารถนํามาใชปรับกลยุทธทางการตลาด หรือออกบริการใหม ๆ 

เพื่อสนองความตองการของลูกคาไดถูกตอง 

  1.4 เพิ่มปริมาณธุรกิจตางประเทศ จากการที่ชาวตางประเทศทีเ่ดินทางเขามาใน 
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ประเทศไทย หรือคนไทยไปตางประเทศ เมื่อมีการใชจายผานบัตรเครดิตจําเปนตองมีการโอนเงิน 

ระหวางประเทศ ธนาคารจะมีรายไดจากอัตราแลกเปลี่ยนดวย 

  1.5 ทําใหมีรายไดเพิ่มมากขึ้น แตเดิมรายไดหลักที่ธนาคารจะไดรับคือรายไดจาก 

คาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป แตปจจุบันธนาคารสวนใหญจะไมเก็บคาธรรมเนียม 

แรกเขาและคาธรรมเนียมรายปซึ่งถือเปนกลยุทธทางดานการตลาดที่สําคัญของแตละธนาคาร ทําให 

รายไดหลักในปจจุบันคือรายไดดอกเบี้ยจากหน้ีคางชําระ คาธรรมเนียมจากรานคา คาธรรมเนียม 

เบิกเงินสดลวงหนา และรายไดรองลงมาไดแก รายไดจากอัตราแลกเปลี่ยน 

 2. ประโยชนทางดานรานคาผูรับบัตรเครดิต 

  2.1 ทําใหยอดขายเพิ่มขึ้น การมีบัตรเครดิตเปนการเพิ่มอํานาจซื้อของผูบริโภค 

บางคร้ังผูบริโภคอาจตองการซื้อสินคาและบริการโดยแรงดลใจฉับพลัน อีกทั้งผูถือบัตรมีระยะเวลา 

ปลอดดอกเบี้ยในการชําระเงิน การรับบัตรเครดิตของรานคาจึงมีแนวโนมที่จะทําใหยอดขายเพิ่มขึ้น 

  2.2 รานคาไมมีหน้ีสูญ หากปฏิบัติตามระเบียบขอบังคับของผูออกบัตรเครดิตเพราะ 

ผูออกบัตรจะเปนผูรับความเสี่ยงจากหน้ีสูญไวเอง 

  2.3 ความสะดวกในการรับชําระหน้ี รานคาที่รับบัตรเครดิตจะประหยัดเวลาในการ 

นับเงินสดและทอนเงินใหกับลูกคาและปลอดภัยจากการรับชําระคาสินคาและบริการผิดพลาด 

  2.4 มีความปลอดภัยจากการนําเงินฝากธนาคาร การรับชําระหน้ีของรานคาจะมี 

ใบหลักฐานในการขายสินคาเปนหลกัฐานในการนําเงินเขาบัญชีของรานคาน้ัน จึงมีความปลอดภัย 

จากการถูกโจรกรรมมากกวานําเงินสดฝากธนาคาร 

 3. ประโยชนทางดานผูถือบัตรเครดิต 

  3.1 เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย ความคลองตัวในการจับจายใชสอยซื้อสินคาและ 

บริการตาง ๆ โดยไมตองพกพาเงินสดเปนจํานวนมาก ทั้งน้ีความสะดวกสบายดังกลาวอาจ 

ครอบคลุมพื้นที่เฉพาะภายในประเทศหรือรวมไปถึงตางประเทศดวยน้ัน ขึ้นอยูกับวาบัตรเครดิต 

ดังกลาวเปนบัตรที่ผูออกบัตรอนุญาตใหสมาชิกผูถือบัตรใชซื้อสินคาและบริการเฉพาะ 

ภายในประเทศเทาน้ัน หรืออาจจะเปนบัตรเครดิตสากลที่สามารถนําไปใชไดทุกภูมิภาคทั่วโลก 

  3.2 ไดรับวงเงินอนุมัติบัตรเครดิตจํานวนหน่ึง (Revolving credit) เพื่อเปนขีดจํากัด 

ในการใชจายของสมาชิกผูถือบัตรเครดิตและเปนจํานวนเงินสูงสุดที่ทั้งสถาบันการเงินหรือบริษัท 

ผูออกบัตรเครดิตและสมาชิกผูถือบัตรเครดิตตางมีหนาที่รับผิดชอบซึ่งกันและกัน ในการใหบริการ 

หรือรับบริการทางดานบัตรเครดิต กลาวคือ ในกรณีสมาชิกผูถือบัตรไมสามารถชําระหน้ีอันเกิดจาก 

การใชจายบัตรเครดิต สถาบันการเงินหรือบริษัทผูออกบตัรก็จะมีความเสียหายสูงสุดไมเกินวงเงิน 

จํานวนน้ี และในทํานองเดียวกัน หากบัตรเครดิตดังกลาวถูกนําไปใชโดยมิชอบหรือถูกลักลอบ 
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นําไปใชโดยผูถือบัตรเครดิตไมมีสวนรูเห็น เชน บัตรหาย ถูกขโมย ถูกปลอมแปลงบัตรโดยมีเจตนา 

ที่ทุจริต และกรณีดังกลาวขางตนมิไดทําการแจงการอายัดบัตรเครดิตตามระเบียบที่แตละบริษัท 

กําหนดไวสมาชิกผูถือบัตรก็จะมีความเสียหายที่จะตองรับผิดชอบสูงสุดไมเกินจํานวนเงินน้ีเชนกัน 

  3.3 ไดรับการเพิ่มอํานาจในการจับจายใชสอย (Purchasing power) ทางออม กลาวคือ 

สมาชิกผูถือบัตรสามารถซื้อสินคาและบริการไดโดยไมตองจายชําเงนิทันที เน่ืองจากสถาบัน

การเงินหรือบริษัทผูออกบัตรเครดิตจะยอมใหเครดิตแกสมาชิกผูถือบัตร โดยมิตองเสียดอกเบี้ยแต

อยางใดในชวงระยะเวลาหน่ึงซึ่งระยะเวลาดังกลาวเรียกวาระยะเวลาปลอดดอกเบี้ย โดยเฉลี่ย

ประมาณ40-45 วัน ซึ่งหากจะตองมีการใชเงินสดในการซื้อสินคาหรือบริการทันทีแลวสมาชิกผูถือ

บัตรอาจไมมีความพรอมในชวงเวลาน้ันก็ได เชน อาจเปนชวงเวลาใกลปลายเดือน ตองรอให

เงินเดือนออกเสียกอนจึงจะซื้อได ซึ่งการใหบริการเชนน้ีไดถูกวิพากษวิจารณวาเปนการสราง

พฤติกรรมฟุมเฟอยใหแกผูบริโภคโดยยอมใหนําเงินที่จะไดในอนาคตมาใชจายลวงหนาในปจจุบัน 

อีกทั้งเมื่อถึงกําหนดที่จะตองชําระคาใชจายบัตรเครดิต สถาบันการเงินหรือบริษัทผูออกบัตรก็

ยินยอมใหสมาชิกผูถือบัตรของตนสามารถผอนชําระเปนงวด ๆ ได โดยจายชําระขั้นตํ่าเพียง

บางสวนตามที่กาํหนดไวเชน 5-10 เปอรเซ็นตของยอดใชจายเดือนน้ัน ๆ แตผูถือบัตรจะตองจาย

ดอกเบี้ยในอัตราที่คอนขางสงูเปนการทดแทน 

  3.4 มีการบริการพิเศษชวยแกปญหาหรือบรรเทาปญหายามฉุกเฉินเรงดวน หรือ 

เฉพาะหนา เชน อนุญาตใหผูถือบัตรเครดิตสามารถเบิกเงินสดลวงหนาจากเคานเตอรธนาคารหรือ 

เคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติที่แตละสถาบันการเงินกําหนดไวในกรณีที่สมาชิกผูถือบัตรเครดิตมี 

ความจําเปนตองการใชเงินสด ไดรับการใหคําปรึกษาแนะนําทางกฎหมายในตางประเทศหรือไดรับ 

วงเงินพิเศษสําหรับคารักษาพยาบาล กรณีที่สมาชกิผูถือบัตรเครดิตหรือครอบครัวตองเขารับการ 

รักษาตัวในโรงพยาบาลและตองเสียคารักษาพยาบาลเปนจํานวนมากกวาวงเงินบัตรเครดิตที่ไดรับ 

ตามปกติ เปนตน 

  3.5 ไดรับสวนลดการคาหรือของแถมจากรานคาสมาชิกที่กําหนดไวโดยสมาชิกผูถือ 

บัตรเครดิตจะไดรับสวนลดหรือของแถมเปนพิเศษทันที ที่นําบัตรเครดิตไปใชซื้อสินคาหรือบริการ 

ตามเงื่อนไขที่กําหนดไว หรืออาจจะเปนลักษณะไดรับคะแนนสะสม (Bonus point) ตามสัดสวน 

ปริมาณการใชจายผานบัตรเครดิต ซึ่งประโยชนในขอน้ีถือเปนกลยุทธทางการตลาดที่สําคัญของ 

สถาบันการเงินและบริษัทผูออกบัตรเครดิตในปจจุบัน 

  3.6 ไดรับประโยชนจ ากสิทธิประโยชนพิเศษและบริการเสริมอ่ืนๆ เชน สมาชิกผูถือ 

บัตรจะไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมในการซื้อเช็คเดินทาง (Traveler cheque) หากจะตองเสียก็จะ 

เสียในอัตราที่ตํ่ากวาปกติ การใหบริการสํารองต๋ัวเคร่ืองบิน โรงแรมที่พัก บริการรถเชาเปนพิเศษ 
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เฉพาะสมาชิกผูถือบัตรเครดิต การไดรับประกันอุบัติเหตุการณเดินทางอัตโนมัติหากชําระคาต๋ัว 

เดินทางผานบัตรเครดิต และไดรับการประกันภัยสินคาในกรณีชํารุดเสียหาย สูญหาย ตลอดจนการ 

ใหบริการสั่งสินคาตาง ๆ ผานทางไปรษณีย (Direct mail) หรือผานทางโทรศัพท (Telemarketing) 

  3.7 ชวยเสริมภาพพจนตามสมัยนิยมของคนรุนใหม หรือเปนที่รูจักกันในนามกลุม 

ยัปป (Yuppies) ทั้งน้ีโดยปจจุบันแลวบัตรเครดิตไดถือวาเปนเฟอรนิเจอรทางการเงินที่สําคัญ 

อยางหน่ึงที่แสดงใหเห็นวาเปนคนทันสมัย โกเก มีรสนิยมวิไลของผูถือบัตรเครดิต และยังเปนหน่ึง 

ในกลุมสิ่งของที่กลุมยัปปมีใชสวนตัว เชน รถยนต บัตรเครดิต สมาชิกชมรม สมาคมตาง ๆ เคร่ือง 

คอมพิวเตอร คอนโดมิเนียม เคร่ืองมือและอุปกรณสื่อสารตาง ๆ เปนตน ในความเปนจริงแลว 

ก็คงปฏิเสธไดยากวาบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชยบางแหงสามารถชวยใหสมาชิกผูถือบัตรมี 

สภาพทางสังคมที่ดีขึ้น เพราะไดรับการยอมรับวามีสถานภาพทางดานการเงินที่ดี เน่ืองจากผาน 

ขั้นตอนการอนุมัติใหเปนผูถือบัตรเครดิตที่มีความพิถีพิถันมากเปนพิเศษ 

  3.8 ใชเปนเคร่ืองมือสาํคัญในการสรางประวัติ ความนาเชื่อถือทางดานเครดิตสวน 

บุคคลเปนจุดเร่ิมตนที่สําคัญอีกจุดหน่ึงในการพัฒนานิสัยความรับผิดชอบสวนบุคคล สมาชิก 

ผูถือบัตรเครดิตจะตองระลึกอยูเสมอถึงสองเร่ืองดวยกัน คือ ตนเองมีขีดความสามารถที่จะใชจาย 

หรือชําระคืนหน้ีไดมากนอยเพียงใด และหากตนเองไมมีความรับผิดชอบในการใชบัตรเครดิตน้ี 

แลวก็จะสรางความเสียหายใหกับตนเองและผูอ่ืนดวย ดังน้ันผูถือบัตรเครดิตแตละคนควรที่จะ 

พัฒนานิสัยความรับผิดชอบสวนบุคคลน้ีอยางเครงครัด 

 ขอเสียของบัตรเครดิต 

 ขอเสียของบัตรเครดิต มีดังน้ี (สุภาพร มนัสศรีสุขไส, 2543, หนา 21) 

 1. กอใหเกิดการใชจายที่ฟุมเฟอย อยางไรก็ตามการศึกษาเร่ืองน้ีเปนเร่ืองที่คอนขางยาก 

เพราะขึ้นอยูกับพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer) จากการศึกษาของ (Board of governors of the 

federal reserve system) ประเทศสหรัฐอเมริกา พบวาบัตรเครดิตอาจกอใหเกิดความฟุมเฟอยไดหาก 

ผูถือบัตรเครดิตมีนิสัยชอบซื้อสินคา 

 2. บัตรเครดิตทําใหผูถือบัตรและผูที่มิไดถือบัตร ซื้อสินคาและบริการแพงเกินความ 

จําเปนทั้งน้ีเน่ืองจาก 

  2.1 สวนใหญผูออกบัตรยอมใหผูถือบัตรผอนชําระได แตอัตราดอกเบี้ยสูงมากรวมทั้ง 

เปนการคิดดอกเบี้ยแบบทบตน ซึ่งจะถูกคิดดอกเบี้ยทบตนตอเมื่อผูถือบัตรไมสามารถนําเงินมา 

ชําระคาสินคาและบริการไดทันตามระยะเวลาที่ใหเครดิต 

  2.2 การที่ผูออกบัตรเครดิตคิดสวนลด (Discount) จากรานคา ทําใหรานคาสวนใหญ 

ผลักภาระใหผบู ริโภคดว ยการขึ้นราคาเผื่อไวกอนเพื่อใหคุมกับเงินที่ตองเสียใหแกผูออกบัตรและ 
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ในขณะเดียวกันก็ไมลดราคาแกผูซื้อเงินสดดวย ทั้งน้ีเกรงวาประชาชนจะเปลี่ยนความนิยมในการ

ใชบัตรเครดิต จึงมีผลทําใหผูบริโภคตองซื้อสินคาที่แพงกวาปกติไมวาจะซื้อดวยบัตรเครดิตหรือ 

เงินสดก็ตาม 

 3. การดําเนินงานตามแผนงานบัตรเครดิตเปนเร่ืองใหญ จึงตองใชเงินทุนคอนขางสูง 

 4. เกิดอาชญากรรมทางเศรษฐกิจ ไดแกวิธีการปลอมแปลงบัตรเครดิต บัตรเครดิตถูก 

ขโมยไปใชตลอดจนการปลอมแปลงใบหลักฐานในการสมัครบัตรเครดิต ปลอมแปลงใบหลักฐาน 

ในการขายสินคา จึงมีอัตราการเสี่ยงสูง กลาวคอื มีความเปนไปไดเกี่ยวกับหน้ีสูญ 

 5. ยังไมมีกฎหมายรองรับการกระทาํผิดในเร่ืองบัตรเครดิต เพราะเปนวิทยาการสมัยใหม 

และยังไมเขาขายการตีความของคณะกรรมการกฤษฎีกาวาเปนความผิดรายแรง ทั้ง ๆ ที่ความ 

เสียหายที่เกิดขึน้อาจมากกวาการปลอมเช็คหรือขโมยเช็คเดินทาง โทษจึงยังนอยอยูทําใหอาจจะมี 

ผูอยากลองเสี่ยงทําการทุจริตได 

 ปจจัยที่สงเสริมการขยายตัวของบัตรเครดิต 

 บัตรเครดิตจะไมไดรับความนิยม หากไมมีปจจัยรอบดานผลักดันและเกื้อหนุนทั้งดาน 

เศรษฐกิจ ดานการเงิน และความพยายามพัฒนารูปแบบและสิทธิประโยชนชองบัตรใหเปนที่จูงใจ 

แกผูใชบริการ รวมทั้งพฤติกรรมของผูบริโภคที่แปรเปลี่ยนไปตามภาวะเศรษฐกิจดังน้ี (ธนาคาร 

กรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2547, หนา 36 อางถึงใน  สุปรียา  หงสกุลทรัพย, 2548) 

 1. ดานเศรษฐกิจ การขยายตัวของระบบเศรษฐกิจ กอใหเกิดการพัฒนาทั้งดานการคา 

การเงิน และการพัฒนาประชากร 

 2. ดานการเงิน สถาบันการเงินมีการพัฒนาบริการใหสอดคลองกับการพัฒนาของระบบ 

เศรษฐกิจโดยตลอดโดยเฉพาะอยางยิ่งการขยายขอบขายการใหบริการจากเดิมที่เคยเนนการบริการ 

แบบ wholesale banking คือ ใหความสําคัญกับลูกคารายใหญและกลุมธุรกิจมาเปนเนนบริการแบบ 

retail banking ซึ่งลูกคารายยอยเร่ิมมีความสําคัญมากขึ้น ดังน้ันการเพิ่มบริการใหหลากหลายยอม 

ไดเปรียบคูแขงขัน บริการดานบัตรเครดิตก็เปนบริการหน่ึง ซึ่งธนาคารพาณิชยเร่ิมมองเห็นลูทาง 

ของการเปนแหลงรายไดที่นาสนใจซึ่งจากเดิมที่เคยเปนแหลงรายไดเสริม แตในปจจุบันกลายเปน 

แหลงรายไดที่มีความสาํคญัยิ่งขึ้น 

 3. ดานเทคโนโลยีสมัยใหม การนําระบบคอมพิวเตอรเขามาใชกับระบบธนาคารพาณิชย 

ทําใหธนาคารพาณิชยเร่ิมเขาสูยุคของ Electronic banking อยางแทจริง และพัฒนาขึ้นมาเปนลําดับ 

จนถึงปจจุบันน้ี ระบบเงินดวนจากเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) ที่ต้ังอยูทั่วประเทศและระบบ 

เงินฉุกเฉินจากบัตรเครดิตมีความสําคัญตอการดําเนินชีวิตของประชาชนทั่วไป มากยิ่งขึ้น 

 4. นโยบายการเงินของประเทศ ปจจุบันธนาคารแหงประเทศไทยมีนโยบายที่จะปรับปรุง 
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และพัฒนาระบบการชําระเงินใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น และพยายามพัฒนาตราสารทางการเงินให

มีความหลากหลายมากขึ้นแทนการใชเงินสดเพียงแตอยางเดียว ซึ่งก็เปนแนวทางเดียวกันกับการที ่

ธนาคารพาณิชยนําระบบ Electronic เขามาใชกับงานธนาคารและมีบัตรเครดิตแทนการใชเงินสด 

 สภาพการแขงขัน และกลยุทธทางการตลาดบัตรเครดิต 

 1. สภาพการแขงขัน 

 เน่ืองจากประเทศไทยประสบปญหาทางเศรษฐกิจ ภาวะเศรษฐกิจโดยรวมแยลง จึงทําให 

การขยายฐานลูกคาของบตัรเครดิตใหมในปจจุบันมีอัตราลดลงจากความเขมงวดตามกฎระเบียบ 

ของธนาคารแหงประเทศไทยประกอบกับภาวะเศรษฐกิจที่ซบเซา แตการแขงขันดานบริการตาง ๆ 

กลับเพิ่มมากขึ้นโดยมีการใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อใหสอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนแปลงไป  

 จึงเปนที่คาดกันวาธุรกิจบัตรเครดิตในป 2548 น้ี จะมีแนวโนมขยายตัวเพิ่มขึ้นในปริมาณ 

ที่ไมมากนัก เพราะภาวะเศรษฐกิจยังไมเอ้ืออํานวยตอการจับจายใชสอยสิ่งฟุมเฟอย และผูใช 

บัตรเครดิตมีความเขาใจเกี่ยวกับวิธีการใชบัตรมากขึ้นวาเปนลักษณะการใหกูยืม ผูออกบัตรแตละ 

รายจะมีการแขงขันกันรุนแรงยิ่งขึ้น โดยจะมีการเพิ่มบริการเสริมและเพิ่มสิทธิประโยชน เพื่อ 

อํานวยความสะดวกแกลูกคามากขึ้น (ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2547, หนา 32 อางถึงใน   

สุปรียา  หงสกุลทรัพย, 2548) 

 นอกจากน้ี ยังเนนดานการพัฒนาคุณภาพของบัตรโดยพัฒนาบัตรเครดิตใหเปนทั้ง 

บัตรเดบิต บัตรเอทีเอ็ม และบัตรสมารทการด ซึ่งบัตรประเภทหลังน้ี จะมีชิพฝงอยูในตัวบัตร 

เปนการพัฒนาขีดความสามารถของบัตรเครดิตในอนาคตใหสามารถใชไดหลายรูปแบบในบัตร 

เพียงใบเดียว เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูถือบัตร และเปนการปองกันการทจริตจากการ 

ใชบัตรดวย เน่ืองจากบัตรที่อานขอมูลจากชิพที่ฝงบนบัตรเครดิตจะปลอมแปลงยากกวาบัตรที่อาน 

ขอมูลจากแถบแมเหล็ก 

 2. กลยุทธทางการตลาดบัตรเครดิต 

  2.1 ดานระยะเวลาการใหเครดิต ไดมีการเพิ่มบริการเขาไปคือ มีการขยายระยะเวลา 

ปลอดดอกเบี้ย จากเดิม 30 วัน มาเปน 45 วัน ในปจจุบัน ทั้งน้ีเพิ่มความสะดวกในการเบิกเงินสด 

ลวงหนาและการชําระเงินมากขึ้น 

  2.2 เพิ่มบริการสั่งซื้อสินคาทางไปรษณีย ขณะน้ีการสั่งซื้อทางไปรษณียกลายเปนสิ่ง 

จําเปนสําหรับธุรกิจบัตรเครดิต 

  2.3 ดานรูปแบบบัตร ในอดีตรูปแบบบัตรเครดิตมักเปนแบบเรียบงายไมสะดุดตา 

ตอมาเร่ิมคํานึงถึงรูปแบบบัตรเครดิตมากขึ้น มีการออกแบบใหดูสวยงาม รวมทั้งมีรูปถายเจาของ 

บัตรเครดิตติดบนตัวบัตรเพื่อปองกันการถูกขโมยบัตรไปใช 
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 นโยบายบัตรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด 

 สําหรับบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  น้ันไดเร่ิมเปดตัว 

บัตรเครดิตคร้ังแรกเมื่อป 2531 จนถึงปจจุบันน้ี ธนาคารฯ มีบัตรเครดิตที่ใหบริการกับลูกคาผูถือ 

บัตรแยกเปน 3 ประเภท คือ (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด, 2548, หนา 59 อางถึงใน  สุปรียา                

หงสกุลทรัพย, 2548) 

 1. บัตรเครดิตในประเทศ (Local card) หมายถึง บัตรที่ธนาคารในประเทศไดออกใหกับ 

ลูกคาเพื่อใชบริการรานคาสมาชิกเฉพาะภายในประเทศเทาน้ัน 

 2. บัตรเครดิตวีซา (Visa card) หมายถึง บัตรเครดิตที่ธนาคารไดออกใหกับลูกคาเพื่อใช 

บริการรานคาสมาชิกทั้งภายในประเทศและตางประเทศ แบงออกเปน Visa gold และ Visa Classic 

 3. บัตรเครดิตมาสเตอรการด (Master card) หมายถึง บตัรเครดิตที่ทางธนาคารออก 

ใหกับ ลูกคาเพื่อใชบริการรานคาสมาชิกทั้งภายในและตางประเทศแบงออกเปน 

  3.1 Lady’s card 

  3.2 Mastercard gold 

  3.3 Mastercard classic 

 ซึ่งในการถือบัตรเครดิตน้ัน สมาชิกผูถือบัตรเครดิตจะไดสิทธิประโยชนตาง ๆ ดังน้ี 

 ก. มีอิสระในการจาย ซื้อไดในสิ่งที่ตองการ 

 ข. ตัดปญหาความกระวนกระวายใจ เมื่ออยากซื้อของสิ่งหน่ึงแตเตรียมเงินมาไมพอ 

ทําใหไมอาจไดในสิ่งที่ตองการโดยไมจําเปนตองมีการเตรียมการลวงหนา 

 ค. ลดปญหาและความเสี่ยงตอการนําเงินสดติดตัวจํานวนมาก ๆ เพื่อเตรียมไปซื้อ 

สินคาที่ตองการเพราะถาเกิดเคราะหรายเงินหายเทากับสูญเสียเงินทั้งหมด 

 ง. รักษาระดับเงินสดในมือของผูถือบัตรไดตามที่ตองการ 

 จ. ไดระยะเวลาเครดิตในการใชจายประมาณ 45 - 50 วัน 

  

งานวิจัยที่เก่ียวของ  

 ดวงรัตน เรืองศิลปะวิไล (2541) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของผูใชบริการบัตรเครดิต 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาปากนํ้า พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ

ระหวาง 31-40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,000-20,000 บาท             

มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และถือบัตรเครดิตภายในประเทศเปนสวนใหญ ผูใชบริการมีระดับ

ความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับคอนขางมาก ถึงแมวาจะเปรียบเทยีบกับธนาคารอ่ืนก็ตาม 

และผูใชบริการสวนใหญไมมีความประสงคจะเปลี่ยนการใชบัตรเครดิตธนาคารกรุงไทย รวมทั้ง            
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มีความพึงพอใจในดานรานคาสมาชิก มีระดับคอนขางมาก ถึงแมวาจํานวนรานคาสมาชิกยังมี

จํานวนไมมากนัก แตคาบริการที่คิดกับผูใชบริการยังสูงอยู แตเมื่อเปรียบเทียบกับปจจัยอ่ืน ๆ แลว 

ยังมีสวนที่ดีอยูมาก   

 นิภาพรรณ แกวปญญา (2542) ศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช

บริการบัตรเครดิตของธนาคารภายในและตางประเทศ: กรณีศึกษา พนักงานธนาคารฮองกงและ

เซี่ยงไฮแบงกิ้งคอรปอเรชั่น จํากัด (เอช เอส บี ซี) สาขากรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการ              

สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี  รายไดเฉลี่ยตอเดือน           

อยูระหวาง 20,000-31,000 บาท ระยะเวลาในการถือครองบัตรเครดิตที่ออกโดยธนาคาร

ภายในประเทศและธนาคารตางประเทศเหมือนกนั คือ อยูระหวาง 3-4 ป ผลการเปรียบเทียบความ

พึงพอใจของผูใชบริการบัตรเครดิตระหวางบัตรเครดิตภายในและตางประเทศในดานตาง ๆ พบวา 

มีความพึงพอใจในการบริการของธนาคารตางประเทศมากกวาในประเทศ ในเร่ืองความสะดวกใน

การติดตอสมัคร ความรวดเร็วในการติดตอกับพนักงาน ความีมนุษยสัมพันธของพนักงาน เอกสาร

ที่ใชในการประกอบการสมัคร การผอนผันในการสงเอกสารการสมคัร ขั้นตอนการอนุมัติ การ

บริการลูกคาและการชวยเหลือฉุกเฉิน ความนาสนใจในของรางวัล เกณฑการสะสมคะแนน จํานวน

รานคาที่เขารวมรายการสะสมคะแนน วงเงินที่ไดรับอนุมัติจากธนาคาร การประกันภัยตาง ๆ และ

คาธรรมเนียม ผูใชบริการบัตรเครดิตมีความพึงพอใจในบริการของธนาคารในประเทศมากกวา

ตางประเทศ ในเร่ืองสถานที่ชําระเงิน จํานวนรานคาหรือสถานบริการที่รับบัตรเครดิต ความ

นาสนใจของรานคาที่เขารวมรายการ ระยะเวลาปลอดดอกเบี้ย คาธรรมเนียมรายป คาปรับลาชา 

และอัตราดอกเบี้ย 

 กิตติศักด์ิ มีฤทธิ์ (2545) ศึกษาความพึงพอใจในการใชบัตรเครดิตอมริกันเอ็กเพรส 

(AMEX) ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 5 ดาน คือ ดานคุณลักษณะของบัตรเครดิตและสิทธิ

ประโยชน ดานอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียม ดานความสะดวกในการชําระเงิน ดานการสงเสริม

การตลาด และดานบริการทั่วไป เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภค โดยจําแนกตามลักษณะ

ประชากรศาสตร ประเภทบัตรเครดิตที่เปนสมาชิกอยู ผูแนะนําในการสมัคร ยอดการใชจายบัตร

เฉลีย่ตอเดือน ระยะเวลาในการเปนสมาชิกบัตรเครดิต และวิธีการชําระเงิน ผลการวิจัย พบวา 

ผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชบัตรเครดิตอเมริกันเอ็กเพรส อยูในระดับมากในดานคุณลักษณะ

ของบัตรและสิทธิประโยชน ดานการสงเสริมการตลาด และดานการบริการทั่วไป สวนดาน               

ความสะดวกในการชําระเงินอยูในระดับปานกลาง และดานอัตราดอกเบี้ย/ คาธรรมเนียม อยูใน

ระดับนอย 



36 

 

 ไพศาล ลาภสมบูรณชัย (2545) ศึกษาความพึงพอใจในการใชบัตรเครดิตอิออนของผูถือ

บัตรในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 8 ดาน ไดแก ดานวงเงินบัตรเครดิต ดานคาธรรมเนียม ดาน

อัตราดอกเบี้ยและระยะเวลาปลอดดอกเบี้ย ดานอัตราคาปรับ ดานการซื้อสินคาแทนการชําระเงิน

สด ดานการซื้อสินคาเงินผอน ดานการเบิกเงินสดลวงหนา และดานการชําระเงินและจุดชําระเงิน 

จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลของผูถือบัตร ไดแก เพศ อายุ รายได สถานภาพสมรส อาชีพ ระดับ

การศึกษา และระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือน และขอมูลลักษณะการใชบัตรเครดิตอิออน ไดแก จํานวน

บัตรเครดิตที่ถือ ยอดการใชจายผานบัตรเครดิต ความถี่ในการใชบัตร ระยะเวลาในการถือบัตร และ

จํานวนเงินที่ชําระเทียบกับยอดการใช ผลการวิจัย พบวา ผูถือบัตรเครดิตอิออนที่เปนกลุมตัวอยาง          

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับเฉย ๆ ไดแก  ดานวงเงินบัตรเครดิต ดานคาธรรมเนียม ดานการซื้อ

สินคาเงินผอน ดานอัตราดอกเบี้ยและระยะเวลาปลอดดอกเบี้ย ดานการซื้อสินคาแทนการชําระดวย

เงินสด และดานการชําระเงินและจุดชําระเงินและไมพอใจในดานอัตราคาปรับ 

 พฤฒาพร พุทธิปลันธน (2557) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบัตร

เครดิตธนาคารกสกิรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการเก็บ

ขอมูลแบบสอบถามจากลกูคาที่ใชบริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา 1. วงเงินของบัตรเครดิตไมมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด (มหาชน) ไมแตกตางกันอยางมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2. ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอความ

พึงพอใจการใชบริการบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 
 

บทที ่3  

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การออกแบบงานวิจัย  

 เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน

การรวบรวมขอมูล และอาศัยเทคนิคทางสถิติมาชวยเปนตัววิเคราะห เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล 

ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผูถอืบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยใน

เขตอําเภอแกงคอย สระบุรี มีขั้นตอนการดําเนินงานวิจัยดังน้ี  

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 2. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

 3. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

 4. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  

 5. การเก็บรวบรวมขอมูล  

 6. เทคนิคการวิเคราะหขอมูล  

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากรที่ใชศึกษาและวิจัยคร้ังน้ีคือ กลุมผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขต

อําเภอแกงคอย สระบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนกลุมตัวอยางที่ชัดเจนและแนนอน ผูวิจัยจึงหาขนาดของ

กลุมตัวอยาง โดยเปดตาราง YAMANE ที่ ∞ ยอมรับความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาสัดสวน

เกิดขึ้นไดในระดับ 5% ซึ่งใชการกําหนดกลุมตัวอยาง 400 คน จากการสุมตัวอยางตามสะดวก 

(Convenience sampling) โดยใชการคํานวณดวยหลักการประมาณคารอยละ หรือคาสัดสวนของ        

ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

 เคร่ืองมือสําหรับการวิจัยคือ การใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นภายใตกรอบแนวคิดและ

วัตถปุระสงคของการวิจัย เพื่อนําขอมูลที่ไดมาใชในการวิเคราะห โดยแบบสอบถามดังกลาว

ประกอบดวย 3 สวนคือ  
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 1. แบบสอบถามในสวนของขอมูลพื้นฐานทั่วไปของกลุมผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกร

ไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี ไดแก เพศ สถานภาพการสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ 

การศึกษา ลักษณะของคําถามมีตัวเลือกใหตอบ  

 2. แบบสอบถามในสวนของขอมูลที่ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอ              

แกงคอย สระบุรี ใหความสําคัญ โดยใหคะแนนลําดับของความสําคัญมากนอยจากหัวขอที่กําหนด 

สวนประกอบหลักของรายละเอียดในแบบสอบถามจะประกอบดวยขอมูล 4 ดาน คือ  

 1. ดานผลิตภัณฑ  

 2. ดานราคา  

 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย  

 4. ดานการสงเสริมการตลาด  

 โดยคําถามจะมีเกณฑการใหคะแนนความสําคัญ ประมาณคามาตรฐานแบบลิเคิรทสเกล 

(Likert scale)  

 สูตรการคํานวณหาคาเฉลี่ย  =         คะแนนสูงสุด – คะแนนตาสุด 

                                                   จํานวนชั้น 

                               =           5 – 1 

                                                          5 

                                                =          0.8 
 

 มาตรวัดของลิเคิรท โดยมีเกณฑคะแนนดังน้ี  

 ระดับ 5 หมายถึง ความสําคัญอยูในระดับมากที่สุด  

 ระดับ 4 หมายถึง ความสําคัญอยูในระดับมาก  

 ระดับ 3 หมายถึง ความสําคัญอยูในระดับปานกลาง  

 ระดับ 2 หมายถึง ความสําคัญอยูในระดับนอย  

 ระดับ 1 หมายถึง ความสําคัญอยูในระดับนอยที่สุด  

 กําหนดเกณฑในการแปลคาของคะแนนดังน้ี  

    ระดับคะแนนเฉลี่ย         ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

 4.21 - 5.00     ความสําคัญมากที่สุด  

 3.41 - 4.20     ความสําคัญมาก  

 2.61 - 3.40     ความสําคัญปานกลาง  

 1.81 - 2.60    ความสําคัญนอย  
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 1.00 - 1.80      ความสําคัญนอยที่สุด  

 3. เปนแบบสอบถามในสวนของการแสดงความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคาร

กสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี โดยใหผูทําแบบสอบถามประเมิน จากสวนของการ

สงเสริมการตลาดเปนหลัก วาดวยเร่ืองโปรโมชั่นตาง ๆ ตรงตามความตองการและกอใหเกิดความ

พึงพอใจแกผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี มากนอยเพียงใด โดย

คําถามจะมีเกณฑการใหคะแนนความสําคัญ ประมาณคามาตรฐานแบบลิเคิรทสเกล  

 มาตรวัดของลิเคิรท โดยมีเกณฑคะแนนดังน้ี  

 ระดับ 5 หมายถึง   ความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด  

 ระดับ 4  หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

 ระดับ 3  หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  

 ระดับ 2  หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับนอย  

 ระดับ 1  หมายถึง  ความพึงพอใจอยูในระดับนอยที่สุด  

 กําหนดเกณฑในการแปลคาของคะแนนดังน้ี  

 ระดับคะแนนเฉลี่ย  ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย  

 4.21 - 5.00    ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  

 3.41 - 4.20    ระดับความพึงพอใจมาก  

 2.61 - 3.40    ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

 1.81 - 2.60    ระดับความพึงพอใจนอย  

 1.00 - 1.80    ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

 ผูวิจัยใชการรวบรวมขอมูล การศึกษาและทบทวนทฤษฎีตาง ๆ ที่มีสวนเกี่ยวของและ

สอดคลองกับเร่ืองที่ทาการวิจัย เพื่อนามาใชเปนแนวทางในการกําหนดนิยามคําศัพทเฉพาะ และตัว

แปรในการวิจัย รวมไปถึงเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม ในสวนของการสราง

แบบสอบถามน้ัน มีการพิจารณาถึงความเหมาะสมของคําถามในแบบสอบถามและครอบคลุมถึง

เน้ือหาโดยเกี่ยวเน่ืองกับตัวแปรตาง ๆ ในกรอบแนวคิด จากน้ันนําไปใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจ

ความถูกตอง เที่ยงตรง และนํามาปรับปรุงแกไขใหแบบสอบถามที่ไดมคีวามถูกตองและสามารถนา

ไปใชเพื่อเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยาง เพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตองและสอดคลองกับวัตถุประสงค  
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การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  

1. วัดความตรงโดยนาแบบสอบถามเสนอ อาจารยที่ปรึกษา เพื่อใหอาจารยที่ 

ปรึกษาพิจารณาความสอดคลอง ตรวจสอบความถูกตองของนิยามเชิงทฤษฎ ีนิยามเชิงปฏิบติั  

 2. วัดความเที่ยง โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา (coefficient -α)  
                       

 α=             
1−n

n
      

        s
s
t

i
2

2∑
                          

 

                          

 α      คือ   คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ  

  n       คือ   จํานวนขอของแบบทดสอบ  

  si

2
    คือ  ความแปรปรวนของแบบทดสอบรายขอ  

  st

2
    คือ  ความแปรปรวนของแบบทดสอบทั้งฉบับ  

 

 1. นําเคร่ืองมือที่สรางขึ้น (แบบสอบถาม) ไปทดลองเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางที่มี

ลักษณะใกลเคียงกับกลุมเปาหมาย จํานวน 30 คน  

 2. นําเคร่ืองมือที่ทดลองใชเก็บขอมูลมาตรวจใหคะแนน โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

สถิติเพื่อหาคาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของ Cronbach โดย

กําหนดใหมีคาไมตากวา 0.60 ผลการวิเคราะหพบวาเคร่ืองมือที่สรางขึ้น (แบบสอบถาม) ทั้งฉบับมี

คาความเชื่อมั่นเทากับ 0.780 และหาคาสัมประสิทธิ์รายดานไดคาความเชื่อมั่นดังตอไปน้ี  

1. ดานผลิตภัณฑเทากับ 0.468  

2. ดานราคาเทากบั 0.720  

3. ดานชองทางการจัดจําหนายเทากับ 0.716  

4. ดานการสงเสริมการตลาดเทากับ 0.943  

 

การเก็บรวบรวมขอมูล  

 แบงเปน 2 ลักษณะไดแก  

1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยเก็บรวบรวมจากการใชแบบสอบถาม  

โดยศกึษาปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด และความพึงพอใจของผูถือบัตร

เครดิตธนาคารกสกิรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  
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2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยศึกษาคนควาเพิ่มเติมจากทฤษฎี  

เอกสาร บทความตาง ๆ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

 

การวิเคราะหขอมูล  

 ใชสถิติบรรยายในการวิเคราะหขอมูล ไดแก  

 1. สถิติเชิงพรรณนา  

   1.1 คารอยละ ใชบรรยายปจจัยทางดานปจจัยสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ 

สถานภาพการสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ และการศึกษา  

1.2 คาเฉลี่ย (
−

x ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ใชบรรยายปจจัยสวนประสมทาง 

การตลาด และความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 2. สถิติอนุมาน  

   ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิต 

ธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี โดยใชสถิติ Multiple Regression ใชคา

สัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณเชิงเสนตรงในการสรางสมการทํานายคารูปแบบทั่วไปของสมการเชิง

พหูคูณเสนทั่วไป คือ  
 

 Y = B0 + B1 x1 + B2 x2 +… + Bn xn + € 

 

 เมือ่   (Y)               คือ สมการถดถอยพหูคูณเชิงเสนของตัวแปรตาม  

         
   x ,1 x ,2 x ,...3 xn         คือ คาตัวแปรอิสระที่ 1,2,3,...จนถึงตัวแปรอิสระที่ n  

           B0                              คือ คาคงที่สมการ  

       
   B ,1 B ,2 B ,3 … Bn   คือ คาสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณเชิงเสนของตัวแปร  

             อิสระที่ 1,2,3...จนถึงตัวแปรอิสระที่ n  

   €                               คือ คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  

 

 สูตร Y = b0 + b1 x1 +b2 x2 +b3 x3 …+bn xn  

  

 เมื่อ   (Y)          คือ สมการถดถอยพหูคูณเชิงเสนของตัวแปรตาม  

            b0                  คือ คาคงที่สมการ  
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   b ,1 b ,2 b ,3

…bn    คือ คาสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณเชิงเสนของตัวแปร  

อิสระที่ 1,2,3...จนถึงตัวแปรอิสระที่ n  

           x1                            คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ  

          x2                            คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา  

          x3                            คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการ  

จัดจําหนาย       

         x4                            คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริม

การตลาด  

        yT
                          คือ ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย  

ของผูถือบัตร ในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 
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บทที ่4  

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขต

อําเภอแกงคอย สระบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบัตรเครดิตธนาคาร

กสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี และเพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทาง

การตลาดประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริม

การตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอ

แกงคอย สระบุรี ผูวิจัยไดดาเนินการวิจัยตามขั้นตอน และนําขอมลูที่ไดมาจากแบบสอบถามจํานวน 

400 ฉบับ ทําการวิเคราะห ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดกําหนดระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 สําหรับการวิเคราะหขอมูลและการนําเสนอขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิจัยในรูปของ

ตารางประกอบคําบรรยาย แบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 2 สวน ตามลําดับ ดังน้ี  

 1.  ผลการวิเคราะหและศึกษาขอมูล  

 2.  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย  

 

ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะปจจัยสวนบุคคล  

 การวิจัยคร้ังน้ีไดสอบถามเกี่ยวกับขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดย

เปนผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี ประกอบดวย เพศ สถานภาพ 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และการศึกษา โดยแจกแจงความถี ่คารอยละ ของแตละรายการ 

 ขอมูลดานปจจัยสวนบุคคล 
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ตารางที่  4-1   จํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะทางปจจัยสวนบุคคล 

 

ขอมูลดานปจจัยสวนบุคคล จํานวนคน รอยละ 

1. เพศ   

   ชาย 124 31 

   หญิง 276 69 

รวม 400 100 

2. สถานภาพ   

   โสด 236 59 

   สมรส 151 37.75 

   หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 13 3.25 

รวม 400 100 

3. อาชีพ   

  รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 64 16 

  นักศึกษา 273 68.25 

  พนักงานบริษัทเอกชน 59 14.75 

  ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 4 1 

รวม 400 100 

4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

  ตํ่ากวา 20,000 บาท 76 19 

  20,001-40,000 บาท 237 59.25 

 40,001-60,000 บาท 45 11.25 

 60,000 บาทขึ้นไป 42 10.5 

รวม 400 100 

5. การศึกษา   

  ตํ่ากวาปริญญาตรี 60 15 

  ปริญญาตรี 290 72.5 

  สูงกวาปริญญาตรี 50 12.5 

รวม 400 100 
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  จากตารางที่ 4-1 สามารถอธิบายไดวาผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอ 

แกงคอย สระบุรีสวนใหญเปนเพศหญิง จานวน 276 คน คิดเปน รอยละ 69 

   สถานภาพ พบวาผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรีสวนใหญ  

มีสถานภาพโสด จํานวน 236 คน คิดเปนรอยละ 59 ลําดับรองลงมามีสถานภาพสมรส จํานวน 151  

คน คิดเปนรอยละ 59 อาชีพของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

สวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จานวน 273 คน คิดเปนรอยละ 68.25 และลําดับรองลงมา 

มีอาชีพรับราชการ จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16  

  รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

สวนใหญอยูในระดับ 20,001 – 40,000 บาท จํานวน 237 คน คิดเปนรอยละ 59.25 และลาํดับ 

รองลงมาคือ ตากวา 20,000 บาท จานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19  

  ระดับการศึกษาของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

สวนใหญอยูในระดับ ปริญญาตรี จํานวน 290 คน คิดเปนรอยละ 72.5 และลําดับรองลงมาคือ  

ตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15 

 ผลการศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดาน

ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ของผูถือบัตรเครดิต

ธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 

 ดานชองทํางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดาน

ราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย

ในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 

 

ตารางที่  4-2 สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา 

 

สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา  

ดานชองทางการจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 

x  SD ระดับ

ความสําคัญ 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 4.09 0.73 มาก 

2. ดานราคา (Price)                                                       4.21 0.76 มากที่สุด 

3. ดานชองทางในการจัดจําหนาย (Place)                     3.88 0.79 มาก 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 4.35 0.77 มากที่สุด 

รวม 4.13 0.76 มาก 
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 จากตารางที่ 4-2 พบวา ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  

ของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับ

ความสําคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 

 

ตารางที่ 4-3 คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสม 

    ทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ 

 

ดานผลิตภัณฑ x  SD ระดับ

ความสําคัญ 

1. ทําใหความสําคัญชื่อเสียงของบัตรเครดิต 

ธนาคารกสิกรไทย 

4.13 0.88 มาก 

2. ทานใหความสําคัญกบัความสวยงาม สีสันลวดลาย 

ของบัตรเครดิต 

3.85 0.95 มาก 

3. ทานใหความสําคัญประเภทบัตรเครดิต 3.99 0.93 มาก 

4. ทานใหความสําคัญกับคุณภาพของบัตรเครดิต                  4.21 0.90 มากที่สุด 

5.ทานใหความสําคัญกับความปลอดภัยจาก 

การถือเงินสด                 

3.28 0.95 ปานกลาง 

รวม 3.89 0.92 มาก 

 

 จากตารางที่ 4-3 พบวา ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสมทางการตลาด                    

ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับความสําคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 
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ตารางที่ 4-4 คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสม 

    ทางการตลาด ดานราคา 

 

ดานราคา x  SD ระดับ

ความสําคัญ 

1. ทานใหความสําคัญคาธรรมเนียมรายปใชบัครเครดิต 4.35 0.95 มากที่สุด 

2. ทานใหความสําคัญอัตราดอกเบี้ยในการใชบัตรเคดิต 4.38 0.86 มากที่สุด 

3. ทานใหความสําคัญกับวงเงินอนุมัติของบัตรเคดิต                4.16 0.86 มาก 

4. ทานใหความสําคัญคาธรรมเนียมในการเบิกเงินสดจาก

บัตรเคดิต 

3.96 1.12 มาก 

5. ทานใหความสําคัญคาธรรมเนียมในการออกบัตรใบใหม          4.20 0.95 มาก 

รวม 4.21 0.94  

 

 จากตารางที่ 4-4 พบวา ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานราคา 

อยูในระดับความสําคัญมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 

 

ตารางที่ 4-5 คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสม  

   ทางการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย 

 

ดานชองทางการจัดจําหนาย x  SD ระดับ

ความสําคัญ 

1. ทานใหความสําคัญกับการมีพนักงานบริหารรับสมัคร

บัตรเคดิตนอกสถานที่               

3.40 1.27 ปานกลาง 

2. ทานใหความสําคัญกับชองทางการชําระเงินที่

หลากหลาย 

4.41 0.85 มากที่สุด 

3. ทานใหความสําคัญบริการสอบถามขอมลูทาง

โทรศัพท (Call Center) 

4.04 1.04 มาก 

4. ทานใหความสําคัญบริการE-Mail Statement  

(ใบแจงหน้ีทางอีเมล)                     

3.74 1.07 มาก 
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ตารางที่ 4-5 (ตอ) 

 

ดานชองทางการจัดจําหนาย x  SD ระดับ

ความสําคัญ 

5.ทานใหความสําคัญเกี่ยวกับการขอวงเงิน          

ชั่วคราวบัตรเคดิตผานทางระบบตอนรับอัตโนมัติ 

3.85 1.03 มาก 

รวม 3.88 10.5  

 

 จากตารางที่ 4-5 พบวา ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับความสําคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 

 

ตารางที่ 4-6  คาเฉลี่ย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสม 

     ทางการตลาด ดานการสงเสริมการตลาด  

 

ดานชองทางการจัดจําหนาย x  SD ระดับ

ความสําคัญ 

1.ทานใหความสําคัญกับการใชเปนสวนลดรานคาและ

บริการตาง ๆ                       

4.42 0.92 มากที่สุด 

2. ทานใหความสําคัญปริมาณรานคาที่รวมรายการผอน 

0% 

4.58 0.84 มากที่สุด 

3. ทานใหความสําคัญกับของสมนาคณุในการสมัคร 

บัตรเครดิต 

4.16 0.95 มาก 

4. ทานใหความสําคัญกบัการใชคะแนนสะสมแลก

สวนลดเงินสด                     

4.26 0.95 มากที่สุด 

5. ทานใหความสําคัญกบับริการ K-mAlert แจงการใช

จายผานบัตรเครดิต (ฟรี) 

4.34 0.91 มากที่สุด 

รวม 4.35 0.91 มาก 

 

 จากตารางที่ 4-6 พบวา ระดับความสําคญัของปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานการ

สงเสริมการตลาด อยูในระดับความสําคัญมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35 
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 ผลการศกึษาระดับความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรใน

เขตอําเภอแกงคอย สระบุรี   

 

ตารางที่ 4-7  คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความความพึงพอใจการใชบัตรเครดิต

     ธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 

 

ดานชองทางการจัดจําหนาย x  SD ระดับ

ความสําคัญ 

1. ทานมีความพึงพอใจกับบริการดานบัตรเครดิตของ

ธนาคารกสิกรไทย                                   

4.14 0.86 มาก 

2. ทานมีความพึงพอใจจากการไดรับการยอมรับในกรใช

บัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย                     

4.18 0.85 มาก 

3. ทานมีความพึงพอใจกับความสะดวกจากการใชบัตร

เครดิตของธนาคารกสิกรไทย                                   

4.24 0.89 มากที่สุด 

4. ทานมีความพึงพอใจในการเปนผูถือบัตร เครดิต

ของธนาคารกสิกรไทย                                                          

4.17 0.90 มาก 

5. ทานมีความพึงพอใจกับภาพลักษณที่นาเชื่อถือจากการ

ใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย                    

4.30 0.82 มากที่สุด 

รวม 4.20 0.86  

 

 จากตารางที่ 4-7 พบวา ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตร

ในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับความพึงพอใจ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 

และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ความพึงพอใจกับภาพลักษณที่

นาเชื่อถือ จากการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน  

1. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตร 

เครดิตธนาคารกสกิรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคามีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิต 

ธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  
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3. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจาหนายมีผลตอความพึงพอใจ 

ของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

4. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจของ 

ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 ใชคาสมัประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณเชิงเสนตรงในการสรางสมการทํานายคา  

รูปแบบทั่วไปของสมการเชิงพหูคูณเสนทั่วไป คือ  

 Y = B0
+ B1

 x1
+ B2 x2

+ ... + Bn xn
+ €  

 เมื่อ     (Y)                คือ สมการถดถอยพหูคูณเชิงเสนของตัวแปรตาม  

          
 x ,1 x ,2 x ,...3 xn

          คือ คาตัวแปรอิสระที่ 1,2,3,...จนถึงตัวแปรอิสระที่ n  

          B0
                            คือ คาคงที่สมการ  

        
 B ,1 B ,2 B ,3

… Bn
    คือ คาสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณเชิงเสนของตัวแปร  

อิสระที่ 1,2,3...จนถึงตัวแปรอิสระที่ n  

          €                                   คือ คาความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน  

 สูตร Y = b0
+b1 x1

+b2 x2
+b3 x3

…+bn xn
 

 เมื่อ       (Y)           คือ สมการถดถอยพหูคูณเชิงเสนของตัวแปรตาม  

                  b0
          คือ คาคงที่สมการ  

            b ,1 b ,2
 b ,3

 …bn
 คือ คาสัมประสิทธิ์ถดถอยพหุคูณเชิงเสนของตัวแปร 

อิสระที่ 1,2,3...จนถึงตัวแปรอิสระที่ n  

   x1
          คือ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ  

   x2
          คือ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา  

   x3
           คือ  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการ 

จัดจําหนาย  

   x4
         คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริม

การตลาด  

   yT
                         คือ ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย  

ของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี  
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ตารางที่ 4-8 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคาร 

    กสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 

ตัวแปร สัมประสิทธิ์

ถดถอย 

t Sig 

ผลิตภัณฑ 0.432 8.045 0.000** 

ราคา -0.095 -1.812 0.071 

ชองทางการจัดจําหนาย 0.149 2.942 0.003** 

การสงเสริมการตลาด 0.276 5.621 0.000** 

คาคงที ่ 1.060 5.304 0.000** 

R = 0.652    = 0.425  SEE= 0.58271   F = 72.388   Sig = 0.000 

*=P<0.05 

 

 จากตารางที่ 4-8 ผลการวิเคราะหสมการถดถอยตามสมการมีตัวแปรอิสระทั้งหมด 4 ตัว 

โดยมีตัวแปรอิสระ3 ตัว คือปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานผลิตภัณฑ, ดานชองทางการจัด

จําหนาย, ดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของ

ผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R) เทากับ 0.652 

และสามารถอธิบายความสัมพันธไดรอยละ 42.5 สวนตัวแปรอิสระ 1 ตัว คือปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ดานราคา ไมมผีลตอความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรใน

เขตอําเภอแกงคอย สระบุรี และสามารถนํามาแทนคาในสมการพยากรณ ไดดังตอไปน้ี  

 Y = 1.060 + 0.432x1 + -0.095x2 + 0.149x3 + 0.276x4  

  (0.000**) (0.000**) (0.071**) (0.003**) (0.000**)



 
 

บทที ่5  

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขต

อําเภอแกงคอย สระบุรี มีวัตถุประสงคของการวิจัย คือ  

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย  

สระบุรี 

2. เพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา  

ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบัตร

เครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 ประชากรที่ใชศึกษาและวิจัยคร้ังน้ีคือ กลุมผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขต

อําเภอแกงคอย สระบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนกลุมตัวอยางที่ชัดเจนและแนนอน ผูวิจัยจึงหาขนาดของ

กลุมตัวอยาง โดยเปดตาราง YAMANE ที่ ∞ ยอมรับความคลาดเคลื่อนในการประมาณคาสัดสวน

เกิดขึ้นไดในระดับ 5% ซึ่งใชการกําหนดกลุมตัวอยาง 400 คน จากการสุมตัวอยางตามสะดวก 

(Convenience sampling) โดยใชการคํานวณดวยหลักการประมาณคารอยละ หรือคาสัดสวนของ 

ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 เคร่ืองมือสําหรับการวิจัยคือ การใชแบบสอบถามที่สรางขึ้นภายใตกรอบแนวคิดและ

วัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อนําขอมูลที่ไดมาใชในการวิเคราะห โดยแบบสอบถามดังกลาว

ประกอบดวย 3 สวนคือ  

1. แบบสอบถามในสวนของขอมูลพื้นฐานทัว่ไปของกลุมผูถือบัตรเครดิตธนาคาร  

กสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี มีจํานวนคําถาม 5 ขอ ไดแก เพศ สถานภาพการสมรส 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ การศึกษา ลักษณะของคําถามมีตัวเลือกใหตอบ  

2. แบบสอบถามในสวนของขอมูลที่ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอ  

แกงคอย สระบุรี ใหความสาํคัญ จํานวนคําถาม 20 ขอ โดยลักษณะของการตอบจะเปนการให

คะแนนลําดับของความสาคญัมากนอยจากหัวขอที่กําหนด ระดับ 5 คือสําคัญมากที่สุด ระดับ 4 คือ

สําคัญมาก ระดับ 3 คือ สําคัญปานกลาง ระดับ 2 คือ สําคัญนอย และระดับ 1 คือ สําคัญนอยที่สุด

สวนประกอบหลักของรายละเอียดในแบบสอบถามจะประกอบดวยขอมูล 4 ดาน คือ  

  2.1  ดานผลิตภัณฑ  

  2.2  ดานราคา  

  2.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย  
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  2.4 ดานการสงเสริมการตลาด  

 3.  เปนแบบสอบถามในสวนของการแสดงความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคาร 

กสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี คําถามจํานวน 5 ขอ โดยลักษณะการตอบจะเปนการ

ประเมินความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยโดยใหคะแนนความพึงพอใจเปนระดับ 

มากที่สุด ถึง นอยที่สุด โดยคาถามจะมีเกณฑการใหคะแนนความสาคัญต้ังแต ระดับ 5 คือพอใจมาก

ที่สุด ระดับ4 คือพอใจมาก ระดับ 3 คือพอใจปานกลาง ระดับ 2 คือพอใจนอย และระดับ 1 คือพอใจ

นอยที่สุด  

 การหาคุณภาพเคร่ืองมือ ผูวิจัยไดวิเคราะหเพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยนํา

แบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแกไขแลวนาเสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความเที่ยง 

(Reliabiliy) ของเน้ือหา พรอมทัง้พิจารณาความถูกตองชัดเจนในเร่ืองของภาษาทีใ่ช เพื่อใหสามารถ

ตอบสนองกับ วัตถุประสงค สมมติฐาน และกรอบแนวคิด และไดนําแบบสอบถามไปทําการ

ทดลองกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด ซึ่งไดคาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ทั้งฉบับมคีาความ

เชื่อมั่นเทากับ 0.780จากน้ันจึงนําไปศึกษากับกลุมตัวอยางจริง  

 การเก็บรวบรวบขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง คือผูถือ

บัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี จํานวน 400 ราย แลวนามาวิเคราะหหา

คาทางสถิติ แบบสอบถามที่มีความสมบรูณ 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 ของกลุมตัวอยาง จากน้ัน

นาขอมลูจากแบบสอบถามมาวิเคราะห โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร สําหรับการ

ประมวลผลขอมูลทางสถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล คือ สถิติในการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธพหุคูณถดถอยเชิงเสนในการพยากรณการถดถอยพหุคูณ (Liner multiple regression) 

ซึ่งผลการวิจัยสรุปไดดังน้ี  

 

สรุปผลการวิจัย  

การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัย ความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกร

ไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังน้ี  

 1.  ผลการวิเคราะหขอมูลดานปจจัยสวนบุคคล  

 ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี สวนใหญเปนเพศหญิง 

มากกวาเพศชาย มีสถานภาพโสด อาชีพของผูถอืบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกง

คอย สระบุรี สวนใหญ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูในระดับ 

20,001-40,000 บาท และระดับการศึกษาสวนใหญอยูในระดับ ปริญญาตรี 
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 2.  ผลการศึกษาระดับความสาํคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

 ระดับความสาํคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาด พบวา ระดับความสําคญัของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับความสําคญัมาก โดยมีเมื่อพิจารณาระดับความสําคัญของปจจัย

สวนประสมทางการตลาดรายดานพบวา  

  2.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ภาพรวมอยูในระดับความสําคัญ

มาก โดยหัวขอระดับความสําคัญมากที่สุดคือ คุณภาพของบัตรเครดิต หัวขอระดับความสําคัญมาก

คือชื่อเสยีงบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย หัวขอความสวยงาม สีสัน ลวดลายของบัตรเครดิต และ

หัวขอประเภทของบัตรเครดิต หัวขอระดับความสําคัญปานกลาง คือหัวขอความปลอดภัยจากการ

ถือเงินสด  

  2.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา ภาพรวมอยูในระดับความสําคัญมาก

ที่สุด โดยหัวขอระดับความสําคัญมากที่สุดคอื คาธรรมเนียมรายปบัตรเครดิต หัวขออัตราดอกเบี้ย

ในการใชบัตรเครดิต หัวขอระดับความสําคัญมากคือวงเงินอนุมัติของบัตรเครดิต หัวขอ

คาธรรมเนียมในการเบิกเงินสดจากบัตรเครดิต และหัวขอคาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม  

  2.3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย ภาพรวมอยูในระดับ

ความสําคัญมาก โดยหัวขอระดับความสําคัญมากที่สุดคือ ชองทางการชําระเงินที่หลากหลาย หัวขอ

ระดับความสําคญัมากคือบริการสอบถามขอมูลทางโทรศัพท (Call Center) หัวขอบริการ E-Mail 

Statement (ใบแจงหน้ีทางอีเมล) และหัวขอการขอวงเงินชั่วคราวบัตรเครดิตผานทางระบบตอบรับ

อัตโนมัติ หัวขอระดับความสําคัญปานกลาง คือหัวขอการมีพนักงานบริการรับสมัครบัตรเครดิต

นอกสถานที ่ 

  2.4 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ภาพรวมอยูในระดับ

ความสําคัญมากที่สุด โดยหัวขอระดับความสําคัญมากที่สุดคือ การใชเปนสวนลดรานคาและบริการ 

หัวขอปริมาณรานคาที่รวมรายการผอน 0% หัวขอการใชคะแนนสะสมแลกสวนลดเงินสดและ

หัวขอบริการ K-mAlert แจงการใชจายผานบัตรเครดิต (ฟรี) หัวขอระดับความสําคัญมาก คือหัวขอ

ของสมนาคุณในการสมัครบัตรเครดิต  

   3.  ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของ ผูถือ

บัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

   3.1 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูถอืบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขต

อําเภอแกงคอย สระบุรี ภาพรวมอยูในระดับความพึงพอใจมาก โดยหัวขอระดับความพึงพอใจมาก
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ที่สุดคือ ความพึงพอใจกับความสะดวก รวดเร็ว จากการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย และ

หัวขอความพึงพอใจกับภาพลักษณที่นาเชื่อถือจากการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย หัวขอระดับ

ความสําคัญมากคือความพงึพอใจกับบริการดานบัตรเครดิตของธนาคารกสิกรไทย หัวขอความพึง

พอใจจากการไดรับการยอมรับในการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย และหัวขอความพึงพอใจใน

การเปนผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย  

 

อภิปรายผลการวิจัย  

 ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน จากสมมติฐานที่ต้ังไว สามารถสรุปผล     

การทดสอบสมมติฐานได ดังน้ี  

 1.  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตร

เครดิตธนาคารกสกิรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

 จากการวิจัยปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของ             

ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี ผูวิจัยมีความเห็นวา หากดาน

ผลิตภัณฑ โดยในที่น้ีหมายถึงชื่อเสียงของธนาคารผูออกบัตรเครดิตคือธนาคารกสิกรไทย มีความ

นาเชื่อถือและไดรับการยอมรับจากสังคมไดเปนผูออกบัตรเครดิตเพื่อใหผูถือบัตรไดใชบริการ รวม

ไปถึงบัตรเครดิตมปีระเภทที่หลากหลายตอบสนองการใชงานของผูถือบัตรไดอยางครบถวนตาม

ความตองการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Shelly กลาววา 

แนวคิดความพึงพอใจ มีสวนเกีย่วของกับความตองการของมนุษย กลาวคือ ความพึงพอใจจะ

เกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง  

  2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคามผีลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิต 

ธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี   จากการวิจัยปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน 

ราคาไมมีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

ผูวิจัยมีความเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในที่น้ีหมายถึงเร่ืองอัตราคาธรรมเนียม 

รายปของบัตรเครดิต อัตราดอกเบี้ย หรือวงเงินอนุมัติของบัตรเครดิต ไมมีผลตอความพึงพอใจของ 

ผูถือบัตรเครดิตธนาคารสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี เพราะเน่ืองจากอัตราคาธรรมเนียม 

หรือเงื่อนไขในการอนุมัติวงเงิน เปนขอบังคับและหลักเกณฑที่ไดตรวจสอบจากธนาคารแหง 

ประเทศไทย โดยไมไดมีความแตกตางกับธนาคารคูแขงหรือสถาบันการเงินอ่ืน ๆ มากนัก จึง                  

ไมสงผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  

สอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ Armstrong and Kotler กลาววาจํานวนที่ตองจายเพื่อใหได 

ผลิตภัณฑ/ บริการ หรือเปนคุณคาทั้งหมดที่ลูกคารับรูเพื่อใหไดผลประโยชนจากการใชผลิตภัณฑ/ 
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บริการคุมกับเงินที่จายไปหรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน และสอดคลองกับงานวิจัยของ 

พฤฒาพร พุทธิปลันธน (2557) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบัตรเครดิต 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาวงเงินบัตรเครดิต 

ไมมีความสัมพันธกับพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตไทยธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  

  3.  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอความ พึงพอใจ 

ของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี จากการวิจัยปจจัยสวนประสม 

ทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคาร              

กสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี ผูวิจัยมีความเห็นวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน 

ชองทางการจัดจําหนายในที่น้ีหมายถึงชองทางในการชําระเงนิ และการอํานวยความสะดวกใน              

การสมัคร สอบถามขอมูล และใชงานบตัรเครดิตธนาคารกสกิรไทยมีความหลากหลาย สงผลตอ 

ความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิต สอดคลองกับงานวิจัยของ พฤฒาพร พุทธิปลันธน (2557) ศึกษา 

เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของ 

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยสวนประสมทางดานชองทางการจัดจาหนายม ี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตไทยธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  

 4.  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  จากการวิจัยปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยใน

เขตอําเภอแกงคอย สระบุรี ผูวิจัยมีความเห็นวาการสงเสริมการตลาดเชนการใชบัตรเครดิตในการ

เปนสวนลดรานคา รวมรายการผอน 0% ใสคะแนนสะสมแลกเปนสวนลดเงินสด ซึ่งตอบสนอง

กับไลฟสไตลของผูถือบัตรเครดิตกสิกรไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี จึงสงผลใหผูถือบัตรที่

ไดรับโปรโมชั่นการสงเสริมการตลาดเกิดความพึงพอใจเมื่อรูสึกไดรับสิทธิพิเศษจากการใชบัตร

เครดิตสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎขีอง ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2552, หนา 80-81) ไดกลาวไว

วา สวนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซึ่งบริษัทใชรวมกันเพือ่สนอง

ความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายและ กิตติมา  ปรีดีดิลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตาง ๆ เมื่อไดรับการตอบสนอง 

 

ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย  

 จากผลการวิจัยคร้ังน้ี มีขอเสนอแนะการวิจัยเพื่อใชประโยชนเปนแนวทางสําหรับการ

พิจารณาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูถือบัตรเครดิตธนาคารกสิกร

ไทยในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี  
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 1. ดานผลิตภัณฑ การใหบริการควรมีหลากหลาย เพิ่มประเภทและรูปแบบของ            

บัตรเครดิตใหมากขึ้น มีความทันสมัยเพื่อรองรับกับการแขงขันของธุรกิจบัตรเครดิตในปจจุบัน  

 2. ดานราคา ควรมีขอเสนอและทางเลือกของอัตราคาธรรมเนียมที่เหมาะสมกับผูถือบัตร

เครดิตกสิกรไทย มีการแจงขอมูลที่ถูกตองและชัดเจน สงขอมูลแจงรายละเอียดที่เปนปจจุบันให               

ผูถือบัตรไดทราบ  

 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ควรจัดสถานที่สําหรับการดําเนินธุรกรรมเกี่ยวกับ              

บัตรเครดิตที่ชัดเจนและเปนสัดสวน เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาใหมและผูถือบัตรเดิมที่มา

ดําเนินการเกี่ยวกับบัตรเครดิต  

 4. ดานการสงเสริมการตลาด ควรสงเสริมการตลาดอยางตอเน่ือง และมีโปรโมชั่นใหม ๆ 

ใหกับผูถือบัตรอยูเสมอ รวมไปถงึการแจงขอมูลการสงเสริมการตลาดใหทั่วถึงเพื่อใหผูถือบัตรได

รับทราบ  

 

ขอเสนอแนะการทําวิจัยคร้ังตอไป 

 เชิงนโยบาย 

 ควรใชหลักเกณฑจากทุกภาคสวนของสถาบันการเงินในกลุม ธนาคารพาณิชยและนอน

แบงคที่อยูภายใตการกํากับของธนาคารแหงประเทศไทยที่มีสัดสวนประมาณ 6.1 ของหน้ีครัวเรือน

ทั้งหมด เพื่อใหสอดคลองกัน ควบคูไปกับการเรงสรางวินัยทางการเงินต้ังแตระดับเยาวชน และ

ปลูกฝงคานิยมในการบริโภคที่ถูกตอง นาจะชวยใหการแกไขปญหาหน้ี จากการใชจายผานบัตร

เครดิต 

 เชิงเสนอแนะ 

 ภาคการธนาคาร กําหนดหลักเกณฑการใหความคุมครองผูถือบัตรเครดิต เชน 

 1.  ควรกําหนดหลักเกณฑการใหขอมูลและการใหบริการแกผูถือบัตรเครดิต เชน อัตรา

ดอกเบี้ย คาธรรมเนียม และคาใชจายตาง ๆ ที่เกี่ยวของในการใชบริการบัตรเครดิต 

 2.  ควรกําหนดเร่ืองการเปดเผยขอมูลทางดานเครดิตบูโรของผูสมัครบัตร ในกรณีผิด

สัญญาการชําระตามเงื่อนไขที่ตกลงในขอสัญญาใบสมัคร โดยเฉพาะผลเสียในกรณีผิดชําระที่จะ

สงผลใหเปนคดีความทําใหผูถือบัตรเครดิตที่รูเทาไมถึงการตองเสียประวัติทางดานเครดิตปูโร 

 3.  ควรกําหนดใหสถาบันทางการเงิน มีเจาหนาที่ Call Center โทรแจงการชําระหน้ีเพื่อ

ปองกันในกรณีที่ผูถือบัตรลืมวันชําระ ซึ่งสงอาจสงผลผิดนัดชําระ หลังจากสงใบแจงหน้ีใหกับผูถือ

บัตรแลว 
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 4.  ควรกําหนดใหผลิตภัณฑบัตรเครดิต มีวันหมดอายุ เพื่อใหผูถือบัตรเขามาติดตอกับ

ทางสถาบันการเงินเปนการปรับปรุงขอมูลของผูถือบัตรอยูเปนประจํา เพราะผูถือบัตรบางทานไดมี

การยายที่ทํางาน ยายที่อยู เปลี่ยนแปลง ชื่อ – สกุล เปนการสรางฐานขอมูลพิสูจนตัวตนของผูถือ

บัตรใหถูกตองอยูตลอดเวลา 
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แบบสอบถาม 

เร่ืองความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตร 

ในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 

แบบสอบถามชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

สวนที่ 2 ปจจัยทางการตลาดที่สงผลตอความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือ

บัตรในเขตอําเภอแกงคอย สระบุรี 

สวนที่ 3 ความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในอําเภอแกงคอย สระบุรี 

 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย    ลงใน (  ) หนาขอความที่ตรงกับขอมูลสวนตัวของทานที่สุด  

1.  เพศ 

 (  ) ชาย      (  ) หญิง  

2. สถานภาพการสมรส  

(  ) โสด      (  ) สมรส  

(  ) หมาย / หยาราง / แยกกันอยู  

3. อาชีพ  

(  ) รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ    (  ) พนักงานบริษัทเอกชน  

(  ) ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ   (  ) นักศึกษา  

(  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ ………………………………………. 

4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

(  ) 15,001 – 20,000 บาท      (  ) 20,001 – 30,000 บาท  

(  ) 30,001 – 40,000 บาท      (  ) 20,001 – 30,000 บาท  

(  ) 30,001 – 40,000 บาท     (  ) 40,001 – 50,000 บาท  

(  ) มากกวา 50,000 บาทขึ้นไป  

5. การศึกษา  

(  ) ตํ่ากวาปริญญาตรี      (  ) ปริญญาตรี  

(  ) สูงกวาปริญญาตรี 
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สวนท่ี 2 ปจจัยทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือ

บัตรในเขตอําเภอแกงคอย  สระบุรี 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองทีท่านใหความสําคัญ 

 

 

ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่สงผลตอความ พึง

พอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของ ผูถือ

บัตรในเขตอําเภอแกงคอย  สระบุรี 
 

ระดับความสําคญั 

มาก 

ที่สุด 

5 

 

มาก 

4 

ปาน

กลาง  

3 

 

นอย  

2 

นอย

ที่สุด  

1 

ทานใหความสําคัญกบัหัวขอตอไปน้ีมากนอยเพียงใด  

ดานผลิตภัณฑ  (Product)  

1. ชื่อเสียงของบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทย  
 

     

 2. เพิ่มสภาพคลองในการใชจาย       

 3. ประเภทของบัตรเครดิตที่หลากหลาย       

 4. ความทนทานของบัตรเครดิต       

 5. มีความปลอดภัยจากการถือเงินสด       

ดานราคา  (Price)       

 1. คาธรรมเนียมรายปบัตรเครดิต       

2. อัตราดอกเบี้ย  
 

     

 3. วงเงินอนุมัติของบัตรเครดิต       

 4. คาธรรมเนียมในการเบิกเงินสด       

5. คาธรรมเนียมในการออกบัตรใบใหม  
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สวนท่ี 2 ปจจัยทางการตลาดท่ีสงผลตอความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือ

บัตรในเขตอําเภอแกงคอย  สระบุรี 

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองทีท่านใหความสําคัญ 

 

 

ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่สงผลตอความ พึง

พอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของ ผูถือ

บัตรในเขตอําเภอแกงคอย  สระบุรี 
 

ระดับความสําคญั 

มาก 

ที่สุด 

5 

 

มาก 

4 

ปาน

กลาง  

3 

 

นอย  

2 

นอย

ที่สุด  

1 

ทานใหความสําคัญกบัหัวขอตอไปน้ีมากนอยเพียงใด  

ดานชองทางการจัดจาหนาย (Place)  
 

  1. มีพนักงานบริการรับสมคัรบัตรเครดิตนอกสถานที ่
 

     

      2. ชองทางการชาระเงนิ       

      3. บริการสอบถามขอมูลทางโทรศัพท       

      4. บริการ E-Mail Statement (ใบแจงหน้ีทางอีเมล)       

      5. มีการทาธรุกรรมเกี่ยวกับวงเงินบัตรเครดิตผานทาง   

ระบบตอบรับอัตโนมัติ  

     

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)       

     1. ใชเปนสวนลดรานคาและบริการตาง ๆ       

     2. ปริมาณรานคาที่รวมรายการผอน 0%       

     3. ของสมนาคุณในการสมัครบัตรเครดิต       

     4. การใชคะแนนสะสมแลกสวนลด       

 5. บริการ K-mAlert แจงการใชจายผานบัตรเครดิต 

(ฟรี)  
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สวนท่ี 3 การสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจการใชบัตรเครดิตธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรใน

เขตอําเภอแกงคอย  สระบุรี  

คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย   ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน 

 

 

การสอบถามเกี่ยวกับการพึงพอใจในการใชบัตรเครดิต

ธนาคารกสิกรไทยของผูถือบัตรในเขตอําเภอแกงคอย 

สระบุรี 

ระดับความสําคญั 

มาก 

ที่สุด 

5 

 

มาก 

4 

ปาน

กลาง  

3 

 

นอย  

2 

นอย

ที่สุด  

1 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  
 

1. ทานไดรับความสะดวกจากการใชบัตรเครดิตธนาคาร

กสิกรไทย  

     

2. ทานมีความพึงพอใจกับขาวสารประชาสัมพันธบัตร

เครดิตธนาคารกสกิรไทย  

     

3. ทานมีความพึงพอใจกับโปรโมชั่นของบัตรเครดิต 

กสิกรไทย  

     

4. ทานมีความพึงพอใจกับการขอวงเงินชั่วคราวของบัตร

เครดิตกสิกรไทย  

     

5. ทานมีความพึงพอใจกับปริมาณรานคาที่รวมรายการ

ผอนชําระ  

     

ขอเสนอแนะอื่นๆ  

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

 

ขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือ 

 

 


