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Abstract 
 

The objectives of this study were to study (1) the important level of factors 
affecting the decision usage of the credit cards; (2)  the relationship between demographic 
factor and service quality factor in deciding to use credit cards; and ( 3)  the relationship 
between marketing mix factor and service quality factor in deciding to use credit cards. 

The population of this quantitative research consisted of 23,800 customers 
who used services at 3 Krung Thai Bank branches in Muang Yala district of Siroros 
branch, Yala branch and Coliseum Cineplex Yala branch, who held or used the credit 
cards of Krungthai Card Companies. The 394 samples were selected by using the formula 
of Taro Yamane. The sample group of each branch was estimated from the number of 
customers who used service and size of each branches with Accidental Sampling. The 
statistics employed for data analysis were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, chi-square and Pearson's correlation. 

The study results revealed that (1)  3 factors:  demographic factor, marketing mix 
factor, and service quality factor affected  usage of the credit cards of Krungthai Card 
Company ( Public Limited)  in Muang Yala district, Yala province; ( 2)  the relationship 
between demographic factor and service quality factor related to the relation levels 
from maximum to minimum were income, age, occupation, status, education but 
gender factor wasn’ t related to service quality factor; (3)  marketing mix factor had 
relationship with service quality factor of physical evidence factor and reliable factor 
at the most level and the relationship between product factor and empathy factor were 
at the least level. 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

ของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค 

ในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา   44 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา   45 

 

 

 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

ของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค 

ในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา   46 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา   47 

ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา   48 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

(Tangible) ท่ีมีผลต่อกาตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา   49 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา   50 

ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการตอบสนอง 

ต่อความตอ้งการ (Responsiveness) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

ของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา   51 

ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ 

ของผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

ของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา   52 

 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการรับรู้ความตอ้งการ 

ของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

ของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค 

ในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา   53 

ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา   54 

ตารางท่ี 4.21 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   55 

ตารางท่ี 4.22 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ   55 

ตารางท่ี 4.23 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ   56 

ตารางท่ี 4.24 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ   56 

ตารางท่ี 4.25 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   57 

ตารางท่ี 4.26 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาย ุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   57 

ตารางท่ี 4.27 ค่าไคสแควร์แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง อาย ุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ   58 

ตารางท่ี 4.28 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาย ุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ   59 

ตารางท่ี 4.29 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาย ุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ   60 

ตารางท่ี 4.30 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาย ุกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   61 



ฏ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.31 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการศึกษา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   62 

ตารางท่ี 4.32 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการศึกษา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ   63 

ตารางท่ี 4.33 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการศึกษา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ   64 

ตารางท่ี 4.34 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการศึกษากบัปัจจยั 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ   65 

ตารางท่ี 4.35 ค่าไคสแควร์แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง ระดบัการศึกษากบัปัจจยั 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   66 

ตารางท่ี 4.36 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   67 

ตารางท่ี 4.37 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ   68 

ตารางท่ี 4.38 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ   69 

ตารางท่ี 4.39 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ  

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ   70 

ตารางท่ี 4.40 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ  

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   71 

ตารางท่ี 4.41 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ  

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   72 

ตารางท่ี 4.42 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ  

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ   73 

ตารางท่ี 4.43 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ  

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ   74 

 



ฐ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.44 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ   75 

ตารางท่ี 4.45 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ 

การใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   76 

ตารางท่ี 4.46 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือน  

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ   77 

ตารางท่ี 4.47 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือน  

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ   78 

ตารางท่ี 4.48 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือนกบัปัจจยั 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ   79 

ตารางท่ี 4.49 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือนกบัปัจจยั 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ   80 

ตารางท่ี 4.50 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือนกบัปัจจยั 

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   81 

ตารางท่ี 4.51 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   82 

ตารางท่ี 4.52 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   82 

ตารางท่ี 4.53 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ดา้นระดบัการศึกษา กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   83 

ตารางท่ี 4.54 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ดา้นสถานภาพ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   83 

ตารางท่ี 4.55 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   84 

ตารางท่ี 4.56 ค่าไคสแควร์แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ดา้นระดบัรายได ้กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   84 

 



ฑ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

หนา้ 

ตารางท่ี 4.57 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพยีร์สันแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั 

ดา้นส่วนประสมทางการตลาด กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ   85 

ตารางท่ี 5.1 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 

เลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)   90 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฒ 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

สังคมไร้เงินสด (Cashless Society/Cashless Economy) เป็นแนวคิดสังคมเศรษฐกิจ

ท่ีปราศจากเงินสด ท่ีเร่ิมมีการพดูถึงเป็นคร้ังแรกในวงการธนาคารพาณิชยช่์วงยคุ 1950s ซ่ึงเป็นวิสัยทศัน์

ท่ีมองวา่ ความสําคญัของการใชเ้งินสดในระบบเศรษฐกิจในอนาคตจะลดนอ้ยลง และจะถูกแทนท่ี

โดยการใช้ระบบคอมพิวเตอร์และโทรคมนาคมในการทาํธุรกรรมทางการเงินแทน แต่กระแส

การตอบรับจากสังคมรวมถึงความพร้อมของเทคโนโลยีท่ีรองรับยงัไม่สมบูรณ์ จึงเป็นแนวคิด

ท่ีฝังตวัแบบเงียบๆ และอยู่เคียงขา้งสังคมเศรษฐกิจมาเร่ือยๆ จนมาถึงยุคปัจจุบนัที่มีความเติบโต

ทางเศรษฐกิจ มีความพร้อมในดา้นเทคโนโลยี และมีพฤติกรรมทางเศรษฐกิจของมนุษยท่ี์เปล่ียนแปลง

ไปมากข้ึนกว่าในยุคแรก Cashless Society จึงถูกนาํกลบัมาให้ความสําคญัอย่างจริงจงัอีกคร้ังหน่ึง 

แต่ทวา่ก็ยงัคงเป็นเร่ืองยากท่ีจะทาํให้คนทัว่ไปยอมรับตวัเลขในหนา้จอแทนเงินสดท่ีถืออยูใ่นมือจริงๆ 

แบบจบัตอ้งได ้ดว้ยเหตุผลน้ี แมค้นโดยทัว่ไปมีแนวคิดวา่การถือเงินสดนั้นลา้สมยั แต่ในความเป็นจริง 

ความสาํคญัของการถือเงินสดในชีวติประจาํวนัจะยงัคงมีอยูต่่อไป 

จากความพยายามท่ีจะนาํประเทศไทยกา้วเขา้สู่ Cashless Society หรือสังคมไร้เงินสด

ตามนโยบายประเทศไทย 4.0 ของรัฐบาล เป็นสาเหตุทาํให้ยุคสังคมไร้เงินสดกลบัมาไดรั้บการกล่าวถึง

อีกคร้ังหน่ึง สืบเน่ืองจากความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีท่ีถูกพฒันาอย่างต่อเน่ือง ทั้งสมาร์ทโฟน 

แอพพลิเคชนั และนวตักรรมต่างๆท่ีถูกพฒันาโดยกลุ่มบริษทั FinTech เกิดเป็นรูปแบบการทาํธุรกรรม

ชนิดใหม่ ในลกัษณะการทาํธุรกรรมออนไลน์ ธนาคารพาณิชยจึ์งเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือสําคญัหลกั

ในการขบัเคล่ือนนโยบายคร้ังน้ี เน่ืองจากธนาคารพาณิชยเ์ป็นศูนยก์ลางการแลกเปล่ียน การทาํธุรกรรม 

ในระบบเศรษฐกิจทั้งระดบัประเทศและระดบัโลก ก่อให้เกิดเคร่ืองมือท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนอง

นโยบายยคุสังคมไร้เงินสด ไดแ้ก่  

1) Promptpay การใชห้มายเลขบตัรประชาชนหรือหมายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในการ

โอนเงินแทนการใช้หมายเลขบญัชีธนาคาร เพื่อลดช่องว่างระหวา่งธนาคารผูรั้บโอนและลดอตัรา

ค่าธรรมเนียมการบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ประโยชน์ที่เห็นไดช้ดัเจนคือ การรับเงินคืนภาษี 

จากการนําจ่ายในรูปแบบเดิมท่ีเป็นการจ่ายผ่านเช็คธนาคาร เปล่ียนเป็นการนําจ่ายผ่านระบบ 

 



2 

Promptpay ซ่ึงนอกจากจะลดค่าธรรมเนียมการออกเช็คของกรมสรรพากรแลว้ ประชาชนผูรั้บเงิน

ยงัไดรั้บความสะดวกรวดเร็วจากการไดรั้บเงินเขา้บญัชีทนัที  

2) QR Code การสแกนชาํระค่าสินคา้และบริการผ่าน QR Code เป็นการตดัชาํระจาก

เงินในบญัชีโดยตรงและร้านคา้ผูรั้บชาํระก็ได้รับเงินในทนัที ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีตอบรับอุปกรณ์/

โทรศพัท์เคลื่อนที่ในยุคดิจิทลัเป็นอย่างมาก เน่ืองจากอุปกรณ์/โทรศพัท์เคล่ือนที่ที่มีในปัจจุบนั

ลว้นมีกล้องถ่ายรูป ซ่ึงสามารถใช้สแกนเพื่อชําระค่าสินคา้และบริการ นอกจากน้ียงัเป็นการลด

ค่าธรรมเนียมระหวา่งธนาคารอีกดว้ย  

3) โครงการสวสัดิการแห่งรัฐ หรือโครงการประชารัฐ โครงการที่มีวตัถุประสงค์

เพื่อช่วยเหลือประชาชนผูม้ีรายไดน้อ้ยในเร่ืองค่าครองชีพ โดยหลีกเล่ียงการช่วยเหลือเป็นเงินสด

แต่เป็นการให้เป็นเงินสดในบตัร ซ่ึงผูถื้อบตัร ตอ้งซ้ือสินคา้จากร้านคา้ท่ีมีเคร่ืองรูดบตัรและเป็นร้านคา้

ท่ีลงทะเบียนร่วมโครงการ โดยท่ีไม่ตอ้งชาํระค่าสินคา้เป็นเงินสดแต่เป็นการตดัมูลค่าเงินในบตัรแทน 

และไม่สามารถแลกหรือเปล่ียนเป็นเงินสดได ้ 

4) การใชบ้ตัรเดบิตหรือบตัรเครดิต ท่ีพฒันารูปแบบบตัรเดบิตแบบเดิมท่ีใชเ้พื่อกดเงินสด

จากตูเ้อทีเอ็มแลว้นาํเงินไปซ้ือสินคา้กบัร้านคา้ เป็นการตดัชาํระผ่านบตัรและหักเงินจากในบญัชีทนัที 

และยงัเป็นการเพิ่มความปลอดภยัของผูถ้ือบตัรในการลดความเส่ียงจากการถือเงินสดจาํนวน

มากไวก้บัตวั นอกจากน้ีในเร่ืองของความปลอดภยั บริษทัผูอ้อกบตัรต่างๆ ต่างก็ให้ความสาํคญั

กบัเร่ืองการพฒันาระบบความปลอดภยั โดยการใชชิ้ปการ์ด ในการอ่านขอ้มูลแทนการใชแ้ถบแม่เหล็ก  

เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีไดก้ล่าวไปขา้งตน้ ลว้นเป็นเคร่ืองมือใหม่ท่ีเกิดข้ึนมาเพื่อตอบสนอง

นโยบายของภาครัฐบาลเฉพาะกิจ แต่ “บตัรเครดิต” เป็นส่ิงที่มีอยู่ในสังคมและระบบเศรฐกิจ

มาเป็นเวลานานแล้ว การเขา้มาสู่ประเทศไทยคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2513 โดยธนาคารแห่งอเมริกา 

และในปี พ.ศ. 2515 ธนาคารพาณิชยไ์ทยธนาคารแรกคือ ธนาคารกสิกรไทยร่วมกบัธนาคารศรีนคร 

ออกบตัรเครดิตรุ่นแรก หลังจากนั้นบตัรเครดิตมีวิวฒันาการและการขยายออกเป็นวงกวา้ง

ในสังคมไทย ปัจจุบนัธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย รวมไปถึงบริษทัท่ีประกอบธุรกิจบตัรเครดิต

โดยตรง ไดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนในการออกบตัรวีซ่า และบตัรมาสเตอร์การ์ด ส่งผลให้มีการ

ขยายตวัของปริมาณบตัรเครดิตเพิ่มข้ึนมากและการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน 
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ภาพท่ี 1.1 แสดงขอ้มูลสินเช่ืออุปโภคบริโภค 4 ประเภทหลกั สัดส่วนโดยรวม ขนาดพอร์ต 

ของแต่ละสินเช่ือ แสดงขอ้มูลตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 – Q1/2562 
 

ท่ีมา: ฝ่ายกลยทุธ์สถาบนัการเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทย 

 

จากภาพท่ี 1.1 สินเช่ืออุปโภคบริโภคล้วนเป็นสินเช่ือท่ีมีความเก่ียวข้องหรือใกล้

ผูบ้ริโภคทุกคนทุกกลุ่มในการดาํรงชีพ ซ่ึงหากมองโดยทัว่ไปแล้ว บตัรเครดิตยิ่งจดัเป็นสินเช่ือ

ประเภทที่มีความใกลต้วักบัผูบ้ริโภคมากที่สุด เน่ืองจากเป็นสินเช่ือขนาดยอ่ม ไม่มีหลกัประกนั 

ไม่มีความยุง่ยากในการวเิคราะห์สินเช่ือ เทียบเท่าสินเช่ืออุปโภคบริโภคประเภทอ่ืน  
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ภาพท่ี 1.2 ขอ้มูลจาํนวนเงินท่ีปล่อยสินเช่ือใหก้บัภาคครัวเรือน 
 

ท่ีมา: รายงาน EC_MB_039: เงินใหกู้ย้มืแก่ภาคครัวเรือน จาก website ธนาคารแห่งประเทศไทย 

 

จากตวัเลขในภาพท่ี 1.2 ปริมาณเงินให้กูย้ืมภาคครัวเรือน ในส่วนของบริษทับตัรเครดิต 

ลีซซ่ิงและสินเช่ือ ส่วนบุคคลตามตารางขา้งตน้ พบว่า โดยภาพรวมตวัเลขมีการปรับเพิ่มข้ึน

ในทุกไตรมาส เวน้แต่ช่วง Q4/2560 – Q1/2561 ที่มีปริมาณลดลง สะทอ้นให้เห็นว่า ปริมาณ

ผูใ้ช้สินเช่ือภาคครัวเรือน ซ่ึงโดยส่วนใหญ่เป็นสินเช่ือประเภทบตัรเครดิต ยงัคงมีปริมาณท่ีเติบโต

ข้ึนสวนทางกบัภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตวั นอกจากน้ีขอ้มูลรายงานความตอ้งการสินเช่ือภาคครัวเรือน

ในไตรมาสท่ี 3 ปี 2561 เพิ่มข้ึนจากไตรมาสก่อน ในทุกประเภทสินเช่ือ โดยเฉพาะสินเช่ือเช่าซ้ือ

รถยนตแ์ละสินเช่ือบตัรเครดิต ท่ีไดรั้บปัจจยับวกจากความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคท่ีดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

(รายงานผลการสํารวจภาวะและแนวโน้มสินเช่ือ ไตรมาสท่ี 3 ปี 2561 โดยธนาคารแห่งประเทศไทย) 

แต่หากมองในมุมมองของธุรกิจการให้บริการบตัรเครดิต จะพบวา่พฤติกรรมของผูถื้อบตัรเครดิต

มีการชะลอตวัการใชจ่้ายและวางแผนการใชจ่้ายท่ีระมดัระวงัมากข้ึน เน่ืองจากผูถื้อบตัรมีความกงัวล

ต่อความสามารถในการชาํระคืน อนัเน่ืองมาจากสภาวะเศรษฐกิจ ปัญหาค่าครองชีพ สถานการณ์

การเมือง ฯลฯ ผูว้ิจยัจึงมีความตอ้งการศึกษาขอ้มูลในดา้นปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิต

ของผูบ้ริโภค ตามสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั โดยเลือกบริษทับตัรเครดิตบริษทัหน่ึงในหลายบริษทั

บตัรเครดิตที่มีช่ือเสียง คือบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) มาทาํการศึกษา และดว้ยบริษทั

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นบริษทัร่วมหรือบริษทัในเครือของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

จึงเป็นตวัอยา่งขอ้มูลท่ีมีคุณภาพระดบัในระดบัหน่ึง ทั้งน้ีธนาคารพาณิชย ์จดัเป็นหน่ึงในช่องทาง

จดัจาํหน่ายของธุรกิจการให้บริการบตัรเครดิต เน่ืองจากธนาคารพาณิชย์ต่างๆ ในปัจจุบนั 

จะมีความร่วมมือทางธุรกิจ กบับริษทัที่ให้บริการดา้นบตัรเครดิตต่างๆ และโดยผลิตภณัฑ์หลกั

ของธนาคารพาณิชยก์็คือดา้นการปล่อยสินเชื่อ บตัรเครดิตก็ถือเป็นสินเชื่ออุปโภคบริโภค

หน่วย : ล้านบาท 
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ประเภทหน่ึง ในด้านของบริษทัที่ให้บริการด้านบตัรเครดิต ก็จะได้ประโยชน์จากการร่วมมือ

กบัธนาคารพาณิชยใ์นด้านฐานลูกคา้ที่มีขนาดใหญ่ และตรงจุดกลุ่มเป้าหมาย จึงกล่าวได้ว่า 

เป็นความร่วมมือท่ีสมบูรณ์ท่ีต่างฝ่ายต่างไดป้ระโยชน์ 

บริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) หรือท่ีเรียกกนัทัว่ไปในช่ือ “KTC” ประกอบธุรกิจ

บตัรเครดิต ตลอดจนธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจสินเช่ือบุคคล (Personal Loan) 

ธุรกิจบริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภค ผูใ้ห้บริการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ บญัชีการให้บริการ

ชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์ผ่านทางเครือข่าย ฯลฯ โดยจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล 

เมื่อวนัท่ี 4 ธนัวาคม 2539 ดว้ยทุนจด ทะเบียนเร่ิมตน้ท่ี 50 ลา้นบาท และไดจ้ดทะเบียนเป็นบริษทั

มหาชนจาํกดั ภายใตช่ื้อ บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในวนัที่ 2 กรกฎาคม 2545 ต่อมา

ในวนัท่ี 9 กนัยายน 2545 ท่ีประชุมวิสามญัผูถื้อหุ้นบริษทัไดมี้มติให้เพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 950 ลา้นบาท 

โดยให้บริษทัเสนอขายหุ้นเพิ่มทุนใหก้บั บมจ.ธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเป็นผูถื้อหุน้เดิมจาํนวน 44 ลา้นหุ้น 

และขายให้กบัประชาชนทัว่ไปจาํนวน 51 ลา้นหุ้น ทาํให้บริษทัมีทุนจดทะเบียนรวม 1,000 ลา้นบาท 

และในวนัท่ี 28 ตุลาคม 2545 บริษทัไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์แห่งประเทศไทย สาํหรับ

ผลการดาํเนินงานในคร่ึงปีแรกของปี 2562 สรุปในประเด็นสาํคญัดงัน้ี  

1) กาํไรสุทธิ 2,913 ลบ. เพิ่มข้ึน 16% เมื่อเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปี 2561 

(กาํไร 2,515 ลบ.) 

2) ค่าใชจ้่ายดาํเนินงานต่อรายไดร้วม (Cost to Income Ratio) เท่ากบั 33.8% ลดลง

จาก 35.2% ของปีก่อนหนา้ 

3) การควบคุมคุณภาพพอร์ตลูกหน้ีดี โดย NPL รวมของบริษทัอยู่ที่ 1.13% ลดลง

จากเม่ือส้ินปี 2561 ท่ี 1.14% อีกทั้งลดลงจากไตรมาสเดียวกนัของปีก่อน และไตรมาสท่ีผา่นมาอยูท่ี่ 

1.27% และ 1.18% ตามลาํดบั สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ บริษทัสามารถรักษาระดบั NPL ให้อยูใ่นระดบัตํ่า

และลดลงไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

4) ปริมาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตของบริษทัขยายตวั 10.6% ซ่ึงสูงกว่าค่า

ของอุตสาหกรรมท่ีเติบโตท่ี 8.7% 

5) เม่ือวนัท่ี 24 พฤษภาคม 2562 บริษทัไดจ้ดัตั้งบริษทัย่อย คือ 1) บริษทัเคทีซี พิโก 

กรุงเทพ จาํกดั ดาํเนินธุรกิจประเภทสินเช่ือรายย่อยระดบัจงัหวดัภายใตก้ารกาํกบั (Pico Finance) 

และ 2) บริษทัเคทีซี นาโน จาํกดั ดาํเนินธุรกิจสินเช่ือรายยอ่ยเพื่อการประกอบอาชีพ (Nano Finance)  
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สรุปแนวทางการเติบโตของบริษทัในปี 2562 พบว่า คร่ึงปีแรกของปี มีอตัราการเติบโต

ของพอร์ตลูกหน้ีตํ่ากวา่ประมาณการท่ีงตั้งไว ้แต่ในส่วนของรายไดรั้บยงัคงเติบโตอยา่งต่อเน่ืองจาก

ปริมาณการใชจ่้ายผ่านบตัรท่ีขยายตวัเพิ่มมากข้ึน และในส่วนการควบคุมปริมาณหน้ีเสีย สามารถ

ควบคุมไดเ้ป็นอยา่งดี ทาํใหผ้ลประกอบการโดยรวมของบริษทัสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง  

ด้วยสภาพแวดล้อมของธุรกิจบตัรเครดิตมีการเปล่ียนแปลงไป ที่เห็นได้ชัดเจนคือ 

การเขา้มาของธุรกิจนาโนและพิโกไฟแนนซ์ รวมทั้งธุรกิจสินเชื่อที่มีรถยนต์เป็นหลกัประกนั 

และดว้ยสภาวะการแข่งขนัที่รุนแรงภายในอุตสาหกรรมสินเช่ือบตัรเครดิตและสินเช่ือบุคคล 

กอปรกบัสภาวะอุตสาหกรรมของธุรกิจบตัรเครดิตมีแนวโนม้เติบโตต่อเน่ือง โดยคาดวา่การใชจ่้าย

ผา่นบตัรเครดิตจะยงัคงเพิ่มข้ึนตามพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและ การพฒันาเทคโนโลยี/นวตักรรม

ดา้นการชาํระเงินท่ีทาํให้การใชจ่้ายผา่นบตัรมีความสะดวกต่อผูบ้ริโภค ทั้งน้ีภายใตส้ภาวะการแข่งขนั

ท่ีรุนแรงข้ึนจากผูใ้ห้บริการเดิมและการเขา้สู่ตลาดของผูใ้ห้บริการรายใหม่ การทาํความเขา้ใจพฤติกรรม

ลูกคา้เพื่อให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งโดยอาศยัเทคโนโลยีและนวตักรรมท่ีทนัสมยั จะเป็นปัจจยัสาํคญั

ในการรักษาความสามารถในการแข่งขนัสําหรับธุรกิจบตัรเครดิตในอนาคต ซ่ึงปัจจยัต่างๆ 

เหล่าน้ีเป็นได้ทั้งปัจจยัด้านบวกและด้านลบต่อธุรกิจบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ผูว้ิจยั

จึงมีความตอ้งการศึกษาลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนัและปัจจยัต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง 

ท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิต ของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) เพื่อการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาด

และขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เน่ืองจากในสภาวการณ์ตลาดของธุรกิจบตัรเครดิตมีการแข่งขนั

ท่ีสูงและรุนแรง ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา เพื่อให้ผูว้ิจยั 

ได้เก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัน้ีไปปรับปรุงและพฒันาคุณภาพในปัจจยัดา้นต่างๆ 

ไดอ้ยา่งเหมาะสม ครอบคลุมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคในตลาดปัจจุบนัไดดี้ท่ีสุด 

 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

2.1 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทั้งสาม อนัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กบั ปัจจยัคุณภาพ

การใหบ้ริการ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  
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2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กบัปัจจยั

คุณภาพการให้บริการ ในการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

 

3. กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

 
 

ภาพท่ี 1.3 กรอบแนวคิดการวจิยั 
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4. สมมติฐานการวจิัย  

 

4.1 ปัจจยัทั้งสามปัจจยั อนัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นส่วนประสม

ทางการตลาด และ ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต

ของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

4.2 ปัจจยัประชากรศาสตร์ทั้งหมด กบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กนั

ที่ระดบันยัสําคญัทางสถิติ ในการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต บมจ.บตัรกรุงไทย ของผูบ้ริโภค

ในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

4.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมด กบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ 

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต บมจ.บตัรกรุงไทยของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

5. ขอบเขตการวจิัย 

 

ผูว้ิจ ัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยใช้วิธีการสํารวจด้วย

แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน และกาํหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัน้ี 

5.1 ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บัตรเครดิตของบัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 

จาก 3 ปัจจยัหลกั ได้แก่ 1) ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

และ 3) ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

5.2 ขอบเขตประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา ไดแ้ก่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ (มี) บตัรเครดิตของบริษทั 

บัตรกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) อยู่แล้ว ซ่ึงเป็นลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการทาํธุรกรรมด้านต่างๆ 

ท่ี บมจ.ธนาคารกรุงไทย ทั้ง 3 สาขาในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

5.3 ขอบเขตระยะเวลา ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ตั้ งแต่เดือนพฤษภาคมถึงเดือน

กรกฎาคม 2562  
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1 การตัดสินใจเลือกใช้บัตรเครดิต หมายถึง กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค

ท่ีประกอบดว้ยเหตุปัจจยัในดา้นต่างๆ อนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต 

6.2 ธุรกิจบัตรเครดิต เป็นธุรกิจท่ีให้สินเช่ือเพื่อการบริโภค (Consumer credit) แก่ลูกค้า

ผา่นวงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติัไวล่้วงหน้า จากผูอ้อกบตัรตามหลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีผูอ้อกบตัรกาํหนด 

โดยผูถื้อบตัรจะใช้บตัรเครดิต ซ่ึงเป็นบตัรอิเล็กทรอนิกส์แทนเงินสดเพื่อซ้ือสินคา้และสามารถ

ใชบ้ตัรเพื่อเบิกถอนเงินสดล่วงหน้า (Cashadvance) จากตู ้ATM ตามวงเงินท่ีได้รับอนุมติั รวมทั้ง

ไดรั้บสิทธิประโยชน์ต่างๆ จากผูอ้อกบตัรแต่ละราย สินเช่ือบตัรเครดิตถือเป็นสินเช่ือท่ีไม่มีหลกัประกนั 

(Non-collateralloan) ซ่ึงผูกู้จ้ะสามารถผอ่นชาํระค่าสินคา้และบริการเป็นงวดโดยคิดอตัราดอกเบ้ีย 

6.3 บัตรเครดิต บริษัทบัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) หรือช่ือเรียกโดยทัว่ไปช่ือบตัร

เครดิต KTC หมายถึง บตัรอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้รับวงเงินอนุมติั โดยผูถื้อบตัรสามารถนาํไปใช้

ซ้ือสินค้าหรือบริการผ่านบตัรได้ ภายในวงเงินที่ได้รับ และมีพนัธะที่ต ้องชาํระยอดที่ใช้นั้น

ตามรอบบญัชีในแต่ละเดือน โดยมีระยะเวลาสูงสุด 45 วนั โดยลกัษณะหลกัของบตัรเครดิต KTC น้ี

ประกอบดว้ย การไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี ประเภทบตัรท่ีมีให้เลือกใช้

บริการมีความหลากหลายตามลกัษณะความตอ้งการดา้นสิทธิประโยชน์ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่างกนั 

6.4 ผู้บริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ (มี) บตัรเครดิต 

KTC อยู่แลว้ และมาใช้บริการท่ี บมจ.ธนาคารกรุงไทย ทั้ง 3 สาขาท่ีตั้งอยู่ในเขตอาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา อนัไดแ้ก่ สาขาสิโรรส สาขายะลา และสาขาโคลีเซียม ซีเนเพล็กซ์ ยะลา 

6.5 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ หมายถึง เกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด 

ซ่ึงเป็นลกัษณะท่ีสําคญัและเป็นค่าสถิติท่ีวดัไดข้องประชากร ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้ง

ง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืนๆ นอกจากน้ี ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อลกัษณะ

ทางจิตวิทยาที่ต่างกนั ในที่น้ีประกอบดว้ย 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ 

และรายไดรั้บต่อเดือน 

6.6 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง แนวคิดสําหรับการวิเคราะห์จุดอ่อนจุดแข็ง

ของสินคา้และบริการในดา้นการตลาด โดยพิจารณาจากปัจจยั 7 ประการ และเป็นเคร่ืองมือหรือปัจจยั

ทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ท่ีธุรกิจตอ้งใช้ร่วมกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจ

แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซ่ึงปัจจยัทั้ง 7 ประการประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
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6.7 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ หมายถึง การประเมิน/การลงความคิดเห็นเก่ียวกบั

ความดีเลิศของการให้บริการโดยรวม ซ่ึงเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค

เก่ียวกบัเร่ือง คุณภาพการบริการ ระหวา่งความคาดหวงั และส่ิงท่ีพวกเขาไดรั้บจริง ซ่ึงในงานวิจยัน้ี

เลือกใชต้ามทฤษฎีของ Parasuraman, Zeithaml and Berry ประกอบดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ 

ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อความตอ้งการ การให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ และการรับรู้

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 ทราบความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

และ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในอาํเภอ

เมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

7.2 ผลที่ได้จากการศึกษา นาํไปใช้ในการกาํหนดตลาดหรือช่องทางจดัจาํหน่าย 

ให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย ในการทาํงานของผูว้จิยั ซ่ึงบตัรเครดิตเป็นส่วนหน่ึงในงานประจาํของผูว้จิยั 

7.3 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา นาํไปเสนอต่อผูดู้แลผลิตภณัฑ์ของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) ในส่วนพื้นที่อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา เพื่อใช้ในการให้ปรับปรุงการให้บริการ

ดา้นบตัรเครดิตของบริษทั  

7.4 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษา นาํไปเสนอต่อผูดู้แลผลิตภณัฑ์ของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) เพื่อใช้เป็นแนวทางในการผลิตผลิตภณัฑ์ใหม่ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภค 



11 

บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

ในการศึกษาคน้ควา้เร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต บริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษา

ค้นควา้ข้อมูลและได้รวบรวมทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อนํามาใช้เป็นพื้นฐานแนวทาง

การศึกษา ซ่ึงสามารถแยกงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในแต่ละปัจจยั ไดด้งัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ 

2. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด  

3. แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 

 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, น. 41) กล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย 

อาย ุเพศ รายได ้การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร์

เป็นลกัษณะที่สําคญัและสถิติที่วดัได้ของประชากรที่ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่าย

ต่อการวดัมากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ ตวัแปรด้านทางประชากรศาสตร์ท่ีสําคัญ และคนท่ีมีลักษณะ

ประชากรศาสตร์ต่างกนั จะมีลกัษณะทางจิตวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 

1)  เพศ (Sex) : ขอ้มูลเก่ียวกบัโครงสร้างทางเพศของประชากรมีความสําคญัในการ

วางแผนต่างๆ อยา่งมากทั้งภาครัฐบาลและหน่วยงานเอกชน เช่น การวางแผนการให้บริการสาธารณสุข 

การวางแผนการประกอบธุรกิจ เป็นตน้ นกัเศรษฐศาสตร์มองโครงสร้างทางเพศของประชากร

ในมุมของการศึกษาดา้นการใช้แรงงานสตรี และการประกอบอาชีพประเภทต่างๆ หรือนกัสังคม

วทิยามองความสมดุลระหวา่งประชากรเพศชายและหญิงในมุมท่ีเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเปล่ียนแปลง

ทางสังคมและวฒันธรรม การวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์เร่ือง การเกิด การตาย การยา้ยถ่ิน 

การสมรส รวมทั้งการวเิคราะห์ลกัษณะทางเศรษฐกิจและสังคมอ่ืนๆ จาํเป็นตอ้งใชข้อ้มูลท่ีแยกเพศ

ทั้งส้ินความแตกต่างทางเพศ ทาํให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกนั คือ เพศหญิง

มีแนวโน้ม มีความต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้
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มีค วาม ต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้ น แต่มีความต้องการท่ีจะสร้าง

ความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย เพศเป็นตวัแปรในการแบ่งส่วน

ตลาดที่สําคญัเช่นกนั ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปรน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ี

ตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุ

จากการท่ีสตรีทาํงานมากข้ึน 

2) อายุ (Age) : ส่วนประกอบพื้นฐานที่สําค ัญของประชากรในการวิเคราะห์

ทางประชากรศาสตร์ อายุเป็นตัวแปรที่สําค ัญ ในการศึกษาการเกิด การสมรส การตาย 

และการย ้ายถิ่น นอกจากน้ีความรู้เกี่ยวกับด้านอายุของประชากร ทาํให้เกิดการวางแผน

ดา้นทรัพยากรมนุษย ์การพฒันาทางการศึกษา ตลอดจนโครงการสวสัดิการทางสังคมของภาครัฐบาล

ท่ีให้แก่ประชากร เป็นตน้ เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภค

ท่ีมีอายุต่างกนั นกัการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง

ของส่วนตลาด นักการตลาดไดค้น้ควา้ความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche market) 

โดยมุ่งความสําค ัญที่ตลาดอายุส่วนนั้ นเป็นปัจจ ัยที่ทาํให้คนมีความแตกต่างก ันในเร่ือง

ของความคิดและพฤติกรรมคนที่มีอายุน้อย ม ักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์

และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมาก ในขณะคนท่ีอายุมากมักจะมีความคิดท่ีอนุรักษ์

นิยม ยึดถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ีมีอายุนอ้ย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชีวิต

ท่ีแตกต่างกัน ลักษณะการใช้ส่ือมวลชนก็ต่างกัน คนที่มีอายุมากมักจะใช้ส่ือเพื่อแสวงหา

ข่าวสารหนักๆ มากกว่าความบันเทิง 

3) การศึกษา (Education) : เป็นดชันีท่ีสําคญัปัจจยัหน่ึงท่ีแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ

และสังคมของประเทศ และเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ต่อรัฐบาลและเอกชนในการนาํไปเป็นขอ้มูล

ขั้นตน้สาํหรับการคาดการณ์ประมาณคนในอนาคต และการพฒันาประเทศ จะเห็นไดว้่าประเทศ

ท่ีมีสัดส่วนของประชากรท่ีมีการศึกษาในระดบัตํ่าเป็นจาํนวนมาก ส่ือไดว้่าประเทศนั้นยงัดอ้ยพฒันา 

และการทราบถึงขอ้มลูเชิงปริมาณของประชากรในวยัศึกษา ยอ่มมีส่วนช่วยในการวางแผนและนโยบาย

ทางการศึกษาของรัฐบาล ปัจจยัดา้นการศึกษาจึงเป็นปัจจยัท่ีทาํให้มนุษยมี์ความคิด ทศันคติ ค่านิยม 

และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั คนที่มีการศึกษาสูงจะมีความไดเ้ปรียบในการรับรู้สารท่ีดี เพราะเป็น

ผูมี้ความรอบรู้กวา้งขวางและเขา้ใจสารท่ีได้รับได้ดี แต่ก็จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ หากไม่มี

หลกัฐานหรือเหตุผลสนบัสนุนเพียงพอ 

4) รายได้ (Income) ตวัแปรสําคญัในการกาํหนดส่วนประสมของตลาด โดยทัว่ไป

นกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร่ํารวย แต่อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ํ่าจะเป็นตลาด

ท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาสําคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวคือ รายไดอ้าจจะ
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เป็นตวัช้ีวดัการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้

ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑ์รูปแบบการดาํรงชีวติ รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้า่รายได้

จะเป็นตวัแปรท่ีใชบ้่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์

หรืออ่ืนๆ เพื่อให้กาํหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑ์

อายแุละอาชีพร่วมกนั 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมา ผูศ้ึกษาไดน้าํลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์มาใช้ 

ในการศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการคน้หาคาํตอบเก่ียวกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั 

ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้ ของกลุ่มประชากรผูต้อบแบบสอบถาม ที่มีผล

ต่อความคิดเห็นต่อปัจจยัในการเลือกใชบ้ตัรเครดิต ของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

2. แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด  

 

เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงเป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาด

ท่ีองคก์รใช้ร่วมกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix หรือ 7Ps) เป็นเคร่ืองมือท่ีประกอบดว้ยส่ิงต่างๆ ดงัต่อไปน้ี  

2.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายหรือนาํเสนอโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนอง

ต่อความต้องการ/ความจาํเป็นของลูกค้าซ่ึงทาํให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ประกอบด้วย ส่ิงท่ี

สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สีสัน คุณภาพ ราคา ตราสินคา้ และช่ือเสียงของผูข้าย ทั้งน้ี

ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็นสินคา้ประเภทการบริการ สถานท่ี บุคคลหรือความคิด 

ปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์มีต่อไปน้ี 

2.1.1 ความแตกต่างด้านผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) และความแตกต่าง

ดา้นการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 

2.1.2 องค์ประกอบของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่น รูปลกัษณ์ คุณภาพ 

การใชง้านและประโยชน์ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 

2.1.3 การกาํหนดตาํแหน่งของผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นแสดงตาํแหน่ง

ของผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างและมีคุณค่าดา้นจิตใจของลูกคา้ 

2.1.4 กลยุทธ์ท่ีใช้ เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) สายผลิตภณัฑ ์

(Product Line) และ การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) 
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2.2 ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนเงินแลกเปล่ียน หรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีใช้จ่ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึง

ผลิตภณัฑ์ รวมถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปของราคา ราคาจึงเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภค

จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่ากบัราคาของผลิตภณัฑ ์ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ  

ปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดกลยทุธ์ดา้นราคา มีดงัต่อไปน้ี 

2.2.1 คุณค่าที่รับรู้ในมุมมองของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้

ในคุณค่าของตวัผลิตภณัฑ์ว่าสูงหรือตํ่าหว่าราคาของผลิตภณัฑ์นั้น 

2.2.2 ตน้ทุนสินคา้ และค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.2.3 การแข่งขนัในตลาด 

2.3 การจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้าง หรือช่องทาง 

การจดัจาํหน่าย ซ่ึงประกอบด้วย สถาบนัและกิจกรรมท่ีใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการ

จากองค์กรไปสู่ตลาด สถาบ ันที่นาํผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบันการตลาด 

ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงั และการดูแลเก็บรักษา 

ปณิศา ลญัชานนท ์(2548, น. 164) กล่าววา่ การจดัจาํหน่ายเป็นวธีิการนาํผลิตภณัฑ ์

ออกสู่ตลาด ประกอบดว้ยกิจกรรมซ่ึงทาํให้ผลิตภณัฑ์หาง่ายสาํหรับลูกคา้เม่ือเขาตอ้งการซ้ือไม่วา่เม่ือใด

และท่ีไหนก็ตาม ทาํให้ผูบ้ริโภคไดป้ระโยชน์จากการมีโอกาสซ้ือสินคา้และเป็นเจา้ของสินคา้ต่างๆ 

ช่วยอาํนวยความสะดวกดา้นสถานท่ี สร้างประโยชน์ดา้นเวลา โดยมีสินคา้พร้อมทุกเวลาท่ีลูกคา้

ตอ้งการ รวมทั้งทาํให้ลูกคา้ไดรั้บสินคา้ท่ีถูกตอ้งตามความตอ้งการ องค์ประกอบของการจดัจาํหน่าย

ประกอบดว้ย 

1) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of Distribution หรือ Distribution Channel 

หรือ Marketing Channel) หมายถึง บุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิ

ในผลิตภณัฑ์ หรือการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค นอกจากน้ียงัหมายถึง เส้นทาง

ที่ผลิตภณัฑ์ หรือ กรรมสิทธ์ิที่ผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ดงันั้น ช่องทางการจดัจาํหน่าย

จึงประกอบด้วย คนกลาง ผูบ้ริโภค ซ่ึงอาจจะเป็นช่องทางตรง (Direct Channel) จากผูผ้ลิต (Producer) 

ไปยงัผูบ้ริโภค (Consumer) หรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรมที่ใช้ช่องทางออ้ม (Indirect Channel) 

จากผูผ้ลิต (Producer) ผ่านคนกลาง (Middleman) ไปยงัผูบ้ ริโภค (Consumer) หรือผู ใ้ช้

ทางอุตสาหกรรม (Industrial User) 

2) การกระจายตวัสินคา้ หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Physical 

Distribution หรือ Market Logistics) หมายถึง งานที่เกี่ยวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบตัิการ

ตามแผนและการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ ปัจจยัการผลิต และสินคา้คงรูป จากจุดเร่ิมตน้

ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภค เพื ่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ ่งหวงักําไร 
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(Armstrong & Kotler, 2003, pp. 5) หรือ หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์

จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค/ผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม การกระจายตวัสินคา้ท่ีสาํคญั มีดงัน้ี 

(1) การขนส่ง (Transportation) 

(2) การเก็บรักษาสินคา้ (Storage) และการคลงัสินคา้ 

(3) การบริหารสินคา้คงเหลือ (Inventory Management) 

2.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจ

ต่อตราสินคา้หรือบริการ หรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความตอ้งการ

เพื่อเตือนความทรงจาํ (Remind) ในผลิตภณัฑ์โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ

และพฤติกรรมการซ้ือ หรือ การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติ

และพฤติกรรมการซ้ือ โดยการติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายเป็นผูด้าํเนินการขาย หรือการติดต่อส่ือสาร

โดยไม่ใชค้น 

เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารจึงมีหลายรูปแบบ องคก์รหน่ึงๆ อาจจะใชห้น่ึงหรือหลาย

เคร่ืองมือ  ท่ีตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบผสมกนั (Integrated Marketing 

Communication หรือ IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั และบรรลุ

จุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้ เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีสาํคญั มีดงัน้ี 

2.4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมการเสนอข่าวสารเก่ียวกับองค์การ 

หรือผลิตภณัฑ ์บริการ ท่ีตอ้งการมีการจ่ายเงินโดยผูส้นบัสนุน โดยใชก้ลยทุธ์ในการโฆษณา ดงัน้ี 

1) กลยุทธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวิธี

การโฆษณา  

2) กลยทุธ์ส่ือ (Media Strategy) 

2.4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสารระหว่าง

บุคคลกบับุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายใหก้บัผูผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการ ให้กลุ่มเป้าหมาย

มีปฏิกิริยาต่อความคิด หรือเพื่อให้เกิดการซ้ือขาย และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ แบ่งออกได้

เป็น 2 ลกัษณะ   

1) กลยทุธ์การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) 

2) การบริหารหน่วยงานขาย (Sales Force Management) 

2.4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่าพิเศษท่ีกระตุ้น

หน่วยงาน (Sales Force) ผูจ้าํหน่าย (Distributors) หรือผูบ้ริโภคคนสุดท้าย (Ultimate Consumer) 

โดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อให้เกิดการขายในทนัทีทันใด ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือกระตุ้นความต้องการซ้ือท่ีใช้

สนับสนุนการโฆษณาและการขายโดยใช้พนักงานขาย ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช้
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หรือการซ้ือโดยลูกค้าคนสุดท้ายหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการขายมี 3 

รูปแบบ คือ 

1) การกระตุ้นผู้ บ ริโภค  เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ี มุ่งสู่ผู ้บริโภค 

(Consumer Promotion) 

2) การกระตุ้นคนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade 

Promotion) 

3) การกระตุ้นพนักงานขาย เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งพนักงาน 

(Sales Force Promotion) 

2.4.4 การประชาสัมพันธ์ (Publicity&Public Relations) คือ 

1) การให้ข่าว (Publicity) เป็นการนําเสนอข่าวสารเกี่ยวกบั ผลิตภณัฑ์

หรือบริการ/ตราสินคา้/บริษทั ท่ีไม่มีการจ่ายเงิน โดยผา่นส่ือกระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ ์

2) การประชาสัมพันธ์ (Public Relations หรือ PR) หมายถึง การส่ือสาร

ที่มีการวางแผนเพื่อสร้างทศันคติที่ดีต่อองค์การต่อผลิตภณัฑ์หรือต่อนโยบายให้เกิดกบักลุ่มใด

กลุ่มหน่ึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อส่งเสริม หรือป้องกนัภาพพจน์หรือผลิตภณัฑข์องบริษทั 

2.4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 

การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) และการตลาดเช่ือมตรง

หรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online Advertising) มีความหมายต่างกนั ดงัน้ี 

1) การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 

เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือ หมายถึง

วิธีการต่างๆ ท่ีนักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผูซ้ื้อ และทาํให้เกิดการตอบสนอง 

ซ่ึงตอ้งใชฐ้านขอ้มูลลูกคา้และการส่ือสารต่างๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เช่น ส่ือโฆษณา 

2) การโฆษณาเพ่ือให้เกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) 

เป็นแจง้ข่าวสารการโฆษณา ท่ีทาํใหเ้กิดการตอบสนองกลบัโดยตรงไปยงัผูส่้งข่าวสาร ซ่ึงอาจจะใช้

จดหมาย หรือส่ิงอ่ืน เช่น นิตยสาร วิทยุ โทรทศัน์ หรือป้ายโฆษณา 

3) การตลาดเชื่อมตรง (Online Advertising) หรือ การตลาดผ่านสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Marketing) เป็นการโฆษณาผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ 

หรืออินเทอร์เน็ต การตลาดลกัษณะน้ีมีความรวดเร็ว และทนัสมยักบัยุคสังคม สามารถเขา้ถึง

กลุ่มเป้าหมายได้อย่างตรงจุด 
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ภาพท่ี 2.1 รายละเอียดของส่วนประสมทางการตลาดของผลิตภณัฑ ์

 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546, น. 52) 

 

ดว้ยลกัษณะหรือประเภทของธุรกิจท่ีมีอยู่ในระบบเศรษฐกิจ แบ่งออกได้เป็น 2 

ประเภทหลกัๆ คือ ธุรกิจท่ีจาํหน่ายสินคา้ และธุรกิจใหบ้ริการ  

สินคา้ คือ วสัดุ อุปกรณ์ ส่ิงของเคร่ืองใช ้ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้มีตวัตน สามารถขนส่ง

หรือเคล่ือนยา้ยได ้และสามารถนาํไปเป็นกรรมสิทธ์ิได ้ 

บริการ คือ ผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายให้การช่วยเหลือ หรือดาํเนินการเพื่อประโยชน์ 

ความสุขกาย ความสุขใจหรือความสะดวกสบายให้แก่ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อ เป็นส่ิงที่ไม่สามารถ

จับต้องได้ แต่เมื่อผูรั้บบริการได้รับบริการแล้ว อาจเกิดความประทับใจหรือไม่ประทับใจ

กับส่ิงเหล่านั้น 
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ซ่ึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ตวัท่ีไดก้ล่าวไปขา้งตน้ มีความเหมาะสม

สําหรับใชใ้นการวเิคราะห์ธุรกิจท่ีมีลกัษณะเป็นสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ไม่เพียงพอต่อการวิเคราะห์ธุรกิจ

ประเภทบริการ นกัการตลาด Philip Kotler จึงไดเ้สนอปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มอีก 3 ตวั 

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการ เพื่อให้สามารถ

นาํไปใช้ในการวิเคราะห์ธุรกิจประเภทบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และประเด็นสําหรับ 

การวจิยัในคร้ังน้ี ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ซ่ึงธุรกิจ “บตัรเครดิต” จดัเป็นธุรกิจประเภทบริการ โดยเป็นสินเช่ืออุปโภคบริโภคสําหรับบุคคล

ประเภทหน่ึงท่ีผูอ้อกบตัร (Issuer) ไดแ้ก่ธนาคารพาณิชยแ์ละผูป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตท่ีไม่ใช่

สถาบนัการเงิน (Non-bank) ออกให้แก่ลูกค้า (ผูถื้อบตัร หรือ Card Holder) ในลักษณะให้วงเงิน

สินเช่ือจาํนวนหน่ึง และลูกคา้สามารถใชบ้ริการเบิกถอนเงินสดหรือชาํระค่าสินคา้ได ้และจ่ายชาํระ

คืนเงินตน้พร้อมดอกเบ้ียภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 ส่วนประสมทางการตลาดของผลิตภณัฑ ์(Marketing Mix หรือ 7Ps) 

ท่ีไดมี้การเพิ่มเติมอีก 3 ส่วนประสมหลกัจากแนวคิด 4P เดิม 

 

2.5 การจัดการเกี่ยวกับคนหรือพนักงาน (People, Employee) ในธุรกิจบริการลูกคา้

จะมีส่วนร่วมระหว่างการใช้บริการ ทาํให้พนกังานตอ้งมีการปฏิสัมพนัธ์ลูกคา้ต่างจากการขาย

สินคา้ (Product) ซ่ึงโดยส่วนมาก “คน” จะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบักระบวนการผลิตและการบริหาร

เสียมากกว่า มิได้ตอ้งเจอกบัลูกคา้โดยตรงดงัเช่นธุรกิจบริการ (Service) ทาํให้ “คน” ส่งผล

อย่างมากในธุรกิจบริการ ซ่ึงในปัจจุบนั บริษทัชั้นนาํต่างๆ สามารถดึงดูดผูบ้ริโภคไดด้ว้ยการ

ให้บริการ ทั้งก่อน,ระหว่างและหลงัการขาย การพฒันาตนเองเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการ

บริการนั้นถือว่าเป็นกลยุทธ์ท่ีสาํคญัมาก เน่ืองจากการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนั 

https://www.1213.or.th/th/aboutfcc/finservices/Pages/FinUnderBOT.aspx
https://www.1213.or.th/th/aboutfcc/finservices/Pages/nonbank.aspx
https://www.1213.or.th/th/aboutfcc/finservices/Pages/nonbank.aspx
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2.5.1 ดา้นบุคคลขององค์กร ตอ้งมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ มีความคิด และความสามารถในการแกปั้ญหาต่างๆ หรือ เพื่อการสร้างค่านิยมที่ดี

ให้กบัองคก์ร 

2.5.2 ความรู้ความสามารถ ศกัยภาพ และความน่าเช่ือถือของบุคลากร 

2.5.3 บุคคลในองค์กรมีการบริการดี หรือมีบุคลากรที่มีความสามารถในการ

ทาํงานในองคก์ร 

2.5.4 ปัจจยัดา้นน้ี จดัว่ามีความสําคญักบัธุรกิจบริการเป็นอย่างมาก เพราะธุรกิจ

ต่าง ๆ ในปัจจุบนัส่วนใหญ่ ประกอบด้วยคนเป็นเคร่ืองมือในการขบัเคล่ือนธุรกิจ จึงตอ้งคน้หา

บุคคลท่ีมีใจรักงานด้านบริการ บุคลิกดี และมีความรู้, ความสามารถพิเศษในหน้าท่ีเป็นอย่างดี

นอกจากน้ีแลว้ยงัตอ้งมีความอดทนต่ออุปสรรคท่ีเกิดข้ึน และพยายามแกไ้ขปัญหาเพื่อนาํไปสู่การ

ใหบ้ริการท่ีดี  

1) การคดัเลือกพนกังาน การคดัเลือกพนกังานที่ตรง Job Description 

หรือหากเป็นธุรกิจบริการต่างประเทศ จะเป็นการวิเคราะห์ว่าจะส่งคนจากประเทศแม่ไป หรือจา้ง

ในประเทศท่ีเขา้ไปเปิดธุรกิจ 

2) การอบรมพนักงาน ความรู้ความสามารถในการให้บริการ บุคลิกภาพ 

ความเต็มใจให้บริการ (Service Mind) และการเลือกว่าจะใช้วิธีแบบไหนฝึกอบรมพนักงาน 

(พี่เล้ียงจดัอบรมพนกังานใหม่) 

3) การจดัการขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ มีความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาได้

ถูกตอ้งและตรงจุดท่ีเป็นปัญหา 

4) การจดัการการรอของลูกคา้ การรอคิวใหบ้ริการ 

5) การรับมือกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ช่วงท่ีจาํนวนมาก จะจดัการ

อยา่งไร ช่วงท่ีคนนอ้ย จนเหลือท่ีวา่งจาํนวนมาก จะจดัสรรใหท้าํอะไร 

2.6 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence/Presentation) ท่ีลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

ต้องพบเจอ และเป็นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้ด้วยประสาทสัมผสัทั้ง 5 (มองเห็น ได้กล่ิน ได้ยิน รส 

ความรู้สึกทางร่างกาย) ซ่ึงผูใ้ช้บริการจะสัมผสัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพได้จากการมาใช้บริการ ทั้งน้ี 

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของธุรกิจบริการ สามารถเทียบไดก้บัลกัษณะหีบห่อของสินคา้ และยงัเป็น

ส่ิงท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจ ความเช่ือถือ ไวว้างใจ และความประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีนอกเหนือจาก

ตวับริการ เพราะส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นส่ิงท่ีลูกค้ามองเห็นและสัมผสัเองได้ ทาํให้เกิดการ

ตดัสินใจทนัทีท่ีเห็น 
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2.6.1 เป็นการสร้างคุณภาพโดยรวมให้กับภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการ 

รวมถึงทั้งดา้นปรับปรุงคุณภาพทางกายภาพอ่ืนๆ อีกดว้ย  

2.6.2 ส่ิงท่ีปรากฎต่อสายตาลูกคา้ เช่น สี รูปร่าง หีบห่อบรรจุภณัฑ์ บรรยากาศ

ภายในร้าน การตกแต่ง 

2.6.3 หลกัฐานทางกายภาพ เช่น มีใบประกาศเกียรติบตัร ใบอนุญาติ ทาํให้ลูกค้า

เช่ือมัน่ หรือ มีการสวมใส่เคร่ืองแบบพนักงานเหมือนกนั ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่

ในมาตรฐานของร้าน เป็นตน้ 

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ยงัเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความเป็นมืออาชีพของการบริการ

ซ่ึงในการแข่งขนัในตลาด ความเป็นมืออาชีพของธุรกิจนบัวา่มีความสาํคญัอยา่งมาก และยอ่มส่งผล

ต่อการยอมรับและตดัสินใจใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 

2.7 กระบวนการในการให้บริการ (Process) ตอ้งมีขั้นตอนการทาํงานเป็นมาตรฐาน

ที่ชดัเจน เพื่อให้เกิดความเขา้ใจที่ตรงกนั และผูใ้ห้บริการควรเขา้ใจในขั้นตอนการให้บริการ

อย่างดี จากจุดเร่ิมตน้-ส้ินสุดตรงจุดใด ซ่ึงขั้นตอนท่ีชดัเจนน้ีจะช่วยให้สามารถตอบสนองลูกคา้

ได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้ งสามารถปรับปรุงขั้นตอนการทาํงานได้ง่ายกว่าขั้นตอนการทาํงาน

ท่ีเป็นไปอย่างไม่ราบร่ืน หรือไม่มีประสิทธิภาพ 

2.7.1 กระบวนการต่างๆ ในการจดัการดา้นสินคา้และบริการ มีระเบียบขอ้ปฏิบติั

ท่ีชดัเจนและรวดเร็ว เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

2.7.2 กระบวนการในการจดัการดา้นการบริการ ท่ีจะทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

และเกิดความภกัดีในตวัสินคา้ 

2.7.3 กระบวนการผลิตภณัฑท่ี์รวดเร็ว มีความผดิพลาดนอ้ย และทาํไดง้านมาก 

ทั้งหมดน้ีคือรายละเอียดโดยย่อของส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7P สําหรับนาํไป

ปรับใช้กบัหน่วยงาน เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพดา้นสินคา้และบริการอยา่งดีท่ีสุด และจากแนวคิด

และทฤษฎีที่กล่าวมา ผูศ้ึกษาไดน้าํส่วนประสมทางการตลาดในส่วนของผลิตภณัฑ์ (Product) 

ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) การจดัการเก่ียวกบัคน 

(People) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) และ กระบวนการในการให้บริการ (Process) 

มาใชศึ้กษาเพื่อคน้หาคาํตอบเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดวา่จะมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) หรือไม่ อยา่งไร 
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3. แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 

 

การบริการเป็นส่ิงสําคญั เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือ การดาํเนินการ

ท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ซ่ึงไม่มีการดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ และภาค

ธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็มีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการ 

ที่ตวับริการเปรียบเสมือน สินคา้ และธุรกิจที่จะประสบความสําเร็จได้ตอ้งมีการบริการที่ดี 

และตอ้งทาํให้เกิดการ “ซ้ือซํ้ า” คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ การบริการที่ดีจะช่วย

รักษาลูกคา้เดิมไว ้และชกันําให้ลูกคา้ใหม่ๆ เขา้มา การพฒันาคุณภาพของการบริการจึงเป็น

ส่ิงจาํเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนทุกฝ่ายในองค์กรจะตอ้งยึดถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั มิฉะนั้น

จะสูญเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้ไป 

สุนันทา ทวีผล (2550, น. 19 -20) ได้พิจารณาความสําคญัของการบริการใน 2 ด้าน

ไดแ้ก่ 1. ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร 2. ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร 

การบริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติเป็นไปในทางบวก ดงัน้ี 

1) มีความช่ืนชม มัน่ใจในตวัผูใ้หบ้ริการ, หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ 

2) มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก  

3) มีความประทบัใจท่ีดีไปเป็นระยะเวลานาน  

4) มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  

5) มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  

6) มีการพดูถึง(ในลกัษณะการบอกต่อ) ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี 

การบริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติเป็นไปในทางลบ ดงัน้ี  

1) มีความรู้สึกรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  

2) มีความเส่ือมศรัทธา หมดความมัน่ใจ ในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  

3) มีความผดิหวงั หรือเสียความรู้สึก และไม่ประสงคม์าใชบ้ริการอีก  

4) มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะนาํใหม้าใชบ้ริการ  

5) มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

โดยแนวคิดน้ีระบุพฤติกรรมของผูท่ี้จะทาํงานบริการไดดี้ มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  

1) อธัยาศยัดี ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้ห้บริการจะให้การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยั

อนัดี ทั้งดว้ย สีหนา้ แววตา ท่าทาง และคาํพูดการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้เป็นเสน่ห์

ท่ีสําคญั มีภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็น อยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร แสดงถึง

ความเต็มใจให้การตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าทาง
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ท่ีกระตือรือร้น เป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจในคร้ังแรก นอกจากน้ีการใช้คาํพูดท่ีดี นํ้ าเสียง

ไพเราะก็เป็นคุณสมบติัท่ีดีเช่นกนัในพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ  

2) มีมิตรไมตรี พนกังานผูใ้ห้บริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ มีมิตรไมตรี

เป็นการชนะใจ ตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะนาํไปสู่ความสําเร็จในการให้บริการไม่วา่จะเป็นงาน

ประเภทใด การบริการที่ดีบวกกบัการให้ความช่วยเหลือเล็กน้อย ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 

และความช่ืนชอบของผูใ้ชบ้ริการ ถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือ

แก่ผูใ้ชบ้ริการ ก็จะทาํใหเ้กิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ีย ัง่ยนื 

3) มีความมุ่งมัน่ในการให้บริการ ร่วมกบัมีความเอาใจใส่งาน เพราะหากขาดความเอาใจ

ในงานแล้วก็จะเกิดการละเลยในการปฏิบติัหน้าที่ โดยไม่มีเป้าหมาย ซ่ึงเกณฑ์ในการพิจารณา 

พิจารณาจากความจริงจงัในการทาํงาน พนักงานบางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้นเพียง

แค่ต่อหน้าหัวหน้างาน หรือ ไม่มีการพฒันาปรับปรุงเพื่อให้เกิดความสะดวกในการบริการผูใ้ช้บริการ

ในทุกๆ ดา้น 

4) การแต่งกายสุภาพ ถูกตอ้งตามมาตรฐานหรือระเบียบ สะอาดเรียบร้อย ซ่ึงบุคลิกภาพ

ท่ีดีเหล่าน้ีเป็นส่ิงที่พนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีเพื่อให้เป็นที่น่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ

การแต่งกายที่ถูกต้องตามกาลเทศะ มีความเหมาะสมทั้งต่อสถานที่ทาํงานและสถานภาพ

ของหน่วยงาน สามารถช่วยให้เกิดความรู้สึกในดา้นดีต่อผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย  

5) กิริยามารยาทมีความสุภาพ งดงาม การมีพนกังานผูใ้ห้การบริการมีกิริยาสุภาพ

อ่อนนอ้ม ยอ่มส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากน้ี การแสดงออกในดา้นความมีมารยาท 

สัมมาคารวะ ก็นบัเป็นส่ิงสาํคญัที่พนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งตระหนกัและปฏิบติัอย่างเคร่งครัด 

เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดเกิดข้ึน จะเป็นการนาํความเสียหายมาสู่หน่วยงานอยา่งมาก 

6) วาจาสุภาพ โดยทัว่ไปการทาํงานท่ีมีลกัษณะเป็นการบริการ จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัการให้

ความช่วยเหลือผูอ่ื้นใหเ้กิดความพอใจ ยิง่ให้ความสาํคญักบัการเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อให้ประชาชน

ผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกบุคคลเขา้ทาํงานจึงควรเนน้ในส่วนขั้นตอน

การสัมภาษณ์เพื่อจะได้สนทนา ตั้งคาํถามและฟังคาํตอบว่าบุคคลใดมีการใช้ถ้อยคาํอย่างไร 

วาจาสุภาพหรือไม่  

7) นํ้าเสียงไพเราะ การแสดงออกทางนํ้าเสียงของบุคคลแต่ละคนมีแตกต่างกนับา้ง

มีนํ้ า เสียงไพเราะ เสนาะชวนฟัง นํ้ า เสียงแสดงถึงความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือ 

ในขณะที่บางคนมีนํ้ าเสียงห้วน หรือนํ้ าเสียงดุ นํ้ าเสียงเขม้ นอกจากน้ี ยงัตอ้งมีนํ้ าเสียงที่ชดัเจน

และชวนฟังจึงจะมีความเหมาะสมในการทาํหนา้ท่ีบริการ  
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8) การควบคุมอารมณ์ พนกังานผูใ้ห้การบริการจะตอ้งรักษาระดบัอารมณ์ให้มีมัน่คง 

เพราะอยู ่ในบริบทท่ีต้องพบเจอผูรั้บบริการจาํนวนมาก ซ่ึงมีบุคลิกลักษณะแตกต่างกัน ซ่ึงเรา

สามารถพบเจอผูรั้บบริการทั้งท่ีดี และไม่ดี โดยแสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กา้วร้าว หรือมี

อุปนิสัยใจร้อน ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ และเม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพูดตาํหนิหรือถึงขั้น

ขู่ตะคอกดว้ยกิริยาท่าทางหยาบคาย ซ่ึงในงานบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ด ้พนกังาน

ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งใชส้ติในการควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้นใหม้ากท่ีสุด  

9) ตั้งใจรับฟังและมีความตั้งใจในการแกไ้ขปัญหา เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียน

ใดๆ พนกังานจะตอ้งแสดงออกถึงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ และแสดงความรู้สึกเต็มใจ

ท่ีจะให้ความช่วยเหลือ, ร่วมมือในการแกปั้ญหาต่างๆ จะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจมาก

ยิง่ข้ึน 

10) ความกระตือรือร้น เป็นพฤติกรรมท่ีดีในงานบริการ ทาํให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึก

ยินดีและเกิดความมัน่ใจที่จะใช้บริการ ยินดีจะจ่ายเงินเพื ่อการบริการ หากแสดงออกถึง

ความไม่กระตือรือร้น เช่ืองช้า จะทาํให้การบริการล่าช้าไปจากเวลาปกติ  ผิดเวลา หรือไม่ทนักาํหนด

หรือเกณฑ์ท่ีควรจะเป็น  

11) มีวินยัท่ีดี มีระเบียบวินยัในการทาํงานท่ีเป็นระบบ มีความสมํ่าเสมอและยึดมัน่

ในระเบียบวินัยหรือกฎเกณฑ์ขอ้บงัคบั เมื่อหน่วยงานมีนโยบายระบุไวว้่าจะมีเกณฑ์ในการ

ให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่างใดแล้ว ก็ควรปฏิบติัตามแนวทางท่ีกาํหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้น

ในการคดัเลือกผูม้ีคุณสมบตัิในการเป็นผูท้าํงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัย

เป็นเร่ืองสาํคญั  

12) ความซ่ือสัตย ์การให้บริการจะตอ้งให้การบริการอย่างถูกตอ้งตรงไปตรงมา 

โดยประกอบไปด้วยความซ่ือสัตยเ์ป็นแก่นหลกั ไม่ใช้เล่ห์อุบายหรือพฤติกรรมที่ไม่ซ่ือสัตย์

ต่อผูรั้บบริการ ไม่วา่จะเป็นดา้นคาํพดู หรือพฤติกรรมระหวา่งท่ีใหบ้ริการ  

กล่าวโดยสรุป นอกจากลกัษณะเฉพาะตวัขา้งตน้แลว้ คุณลกัษณะอ่ืนๆ ท่ีดียอ่มช่วยให้

การทาํงานบริการมีโอกาสประสบความสําเร็จมากข้ึน ซ่ึงหากไดป้ฏิบติัอยา่งเป็นแนวทางเดียวกนั

กระทาํโดยเป็นเร่ืองปกติของผูใ้ห้บริการทุกคนแลว้จะเป็นรูปแบบให้งานบริการประสบความสําเร็จ 

ซ่ึงอาจตอ้งใชเ้ทคนิคกลยุทธ์ ทกัษะต่างๆ ท่ีจะทาํให้ผูรั้บบริการประทบัใจ ถือวา่เป็นแก่นสาํคญัยิ่ง

ในปัจจุบนั เพื่อความมุ่งหวงัที่จะสร้างความพึงพอใจให้บอกต่อและกลบัมารับบริการซํ้ าอีก

จากผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
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ไพรค์ และเทอร์แรล (1987 อ้างอิงจาก อุทุมพร แม้นศิริกุล, 2550, น. 45) กล่าวว่า 

ธุรกิจการให้บริการจะใช้เฉพาะ Marketing Mix นั้นไม่เพียงพอ ตอ้งมีส่ิงอ่ืนเสริมหรือเพิ่มเติมอีก 

ซ่ึงหมายถึงการบริหารงานภายในองค์กร อาทิ การฝึกอบรมและจูงใจพนักงาน การได้รับรู้สึก

ถึงการให้บริการท่ีดี สาํรวมกิริยา การทาํงานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้

เป็นวตัถุประสงค์สูงสุด ซ่ึงการสร้างคุณภาพของงานบริการให้น่าเช่ือถือและพึงพอใจนั้น 

จะพิจารณาจากคุณภาพของผูใ้หบ้ริการในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1) คุณภาพดา้นเทคนิค การใชอุ้ปกรณ์เคร่ืองมือ ระบบ ท่ีดีเยีย่มกบังาน 

2) คุณภาพดา้นหนา้ท่ี มีความพร้อม รอบรู้ ในงานท่ีทาํอยา่งดีเยีย่ม 

3) ลกัษณะท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดก่้อนทาํการซ้ือ เช่น ใบประกาศ License 

4) ลกัษณะท่ีลูกคา้ประเมินไดห้ลงัการซ้ือบริการ คือคุณภาพดา้นประสบการณ์  

5) คุณภาพความเช่ือถือ คือ การประเมินคุณภาพความน่าเช่ือถือท่ีไดรั้บหลงัใชบ้ริการ

ไปแลว้ 

นอกจากน้ี วธีิท่ีธุรกิจสามารถใชป้รับปรุงงานบริการได ้3 วธีิคือ 

1) การสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง (Competitor Differential) คือการทาํให้บริการ

มีความแตกต่างจากคู่แข่ง ซ่ึงเป็นการยากท่ีจะทาํให้เห็นขอ้แตกต่างอย่างชดัเจน ในดา้นความรู้สึก

ของลูกคา้ แนวทางที่ทาํได้คือการพฒันาคุณภาพการให้บริการให้เหนือกว่าคู่แข่ง การอาํนวย

ความสะดวก บริการเสริมนอกจากบริการหลกั 

2) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นส่ิงสาํคญัส่ิงหน่ึง โดยนาํเสนอคุณภาพ

การใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้

3) ประสิทธิภาพในการให้บริการ (Productivity) สามารถทาํได้หลายวิธี เช่น การใช้

เคร่ืองมือ กลยทุธ์ และกาํหนดมาตรฐานการใหบ้ริการท่ีชดัเจน  

Parasuraman, Zeithaml and Berry. (1990, pp. 20-23) กล่าวว่า คุณภาพบริการในมุมมอง

ของผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวงัและการรับรู้ที่ได้รับจริงจากการบริการ 

โดยสามารถระบุคุณลกัษณะของงานบริการท่ีผูรั้บบริการพิจารณา ออกเป็น 10 ประการ ดงัน้ี  

1) ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้เช่น อาคารสาํนกังาน 

การตกแต่งและบริเวณที่ให้บริการลูกคา้ อุปกรณ์ที่ทนัสมยั อธัยาศยัไมตรีของผูใ้ห้บริการ 

การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ  

2) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) คือการบริการท่ีทาํให้สามารถนาํเสนอบริการ

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ  
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3) ความกระตือรือร้น (Responsiveness) คือ ให้ความสนใจกับปัญหาของผูรั้บบริการ 

และการแสดงนํ้าใจ, ยนิดีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และพร้อมใหบ้ริการในทนัที 

4) ความเช่ียวชาญ (Competence) คือการเรียนรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน

ท่ีรับผดิชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

5) ความมีมิตรไมตรี (Courtesy) คือ ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติมีนํ้ าใจ

และเห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ  

6) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความสามารถในการสร้างความน่าเช่ือถือ

ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ตอ้งใชร้ะยะเวลา  

7) ความปลอดภยั (Security) คือความรู้สึกมัน่ใจและเช่ือใจในความปลอดภยัในชีวิต

และทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกไม่แน่ใจ ท่ีจะพบกบัความเส่ียงอนัตราย รวมไปถึงการ

รักษาความลบัของผูใ้ชบ้ริการ  

8) การเข้าถึง (Access) คือการท่ีผูรั้บบริการสามารถเข้ารับบริการได้โดยง่ายและได้รับ

ความสะดวกจากการรับบริการ  

9) การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ การแจง้ขอ้มูลต่างๆแก่ผูรั้บบริการ โดยใช้

การส่ือสารในระดบัท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ   

10) ความเข้าใจผูรั้บบริการ (Understanding / Knowing the Customer) คือการวิเคราะห์

ทาํความเขา้ใจ และเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูกตอ้ง 

ปัจจยัทั้ง 10 ประการขา้งตน้ที่ลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการบางปัจจยั

ไม่เป็นอิสระจากกนั เช่นปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Creditability) กบัความปลอดภยั (Security) 

อาจมีความเหล่ือมกนั จึงไดมี้การพฒันาปัจจยักาํหนดคุณภาพบริการ จากปัจจยัพื้นฐาน 10 ประการ

ซ่ึงผูบ้ริโภคใชใ้นการกาํหนดคุณภาพการบริการ โดยผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํแบบทดสอบ ประกอบดว้ย

คาํถาม จาํนวน 97 รายการ เพื่อใชว้ดัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นต่างๆ ทั้ง 10 ดา้น และใหค้ะแนน

โดยระบบ Seven-point Likert Scale ผลคะแนนท่ีไดจ้ะถูกนาํมาคาํนวณโดยนาํคะแนนจากคุณภาพ

การบริการท่ีลูกคา้รับรู้ ลบดว้ย คะแนนคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ผลต่างท่ีได ้จะไดรั้บ

ระดบัคะแนนที่แตกต่างกนั ตั้งแต่ +6 ถึง -6 คะแนน ผลคะแนนสูงหมายถึง คุณภาพการบริการ

ตามความรับรู้ของผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัสูง และจากการใชว้ิธีการทางสถิติหลายวิธีในการวิเคราะห์

ขอ้มูลทาํให้สามารถลดจาํนวนคาํถามลงถึง 2 ใน 3 ของคาํถามทั้งหมดและสามารถรวมปัจจยั

ดา้นที่มีความเหล่ือมลํ้ากนั หรือมีความสัมพนัธ์กนัเขา้ดว้ยกนั ทาํให้คงเหลือปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนด

คุณภาพการบริการ 5 ประการ จากปัจจยัพื้นฐาน 10 ประการ 
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Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ (Service quality) 

เป็นส่ิงที่ลูกค้าคาดหวงัที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการ โดยลูกค้าจะใช้เคร่ืองมือ

วดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี  

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถ

สัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏชัดเจน เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใช้สภาพแวดล้อม 

การตกแต่ง การแต่งเคร่ืองแบบของพนักงาน และเอกสารต่างๆ ป้าย ความสะอาดและความเป็น

ระเบียบของสาํนกังาน รวมไปถึงท่ีตั้งท่ีมีการคมนาคมสะดวก  

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตรงตามเวลา และงานท่ีส่งมอบ

ให้แก่ลูกค้าตอ้งมีความถูกต้อง มีการเก็บข้อมูลและสามารถนํามาใช้ได้อย่างรวดเร็ว มีพนักงาน

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ และสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ไดท้นัท่วงทีดว้ยความเตม็ใจ  

3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกคา้

โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบ

ตอ้นรับ ให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ซ่ึงในส่วนน้ีจะประสบ

ความสาํเร็จไดต้อ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การมีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ

ในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และมีมนุษย์

สัมพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่-เช่ือถือ รู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจวา่ ไดรั้บบริการท่ีดี  

5) การเข้าใจ เห็นใจและรู้จักลูกค้า (Empathy) หมายถึง การให้บริการลูกค้า

ด้วยความเอาใจใส่ ดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ การแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ นอกจากน้ี หมัน่ศึกษา

ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้แต่ละกลุ่มนั้นยอ่มมีความเหมือนและความแตกต่างกนั และนาํขอ้มูล

ท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความประทบัใจ 
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ตารางท่ี 2.1 ปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ (Servqual) 

 

ปัจจยัพืน้ฐาน 

สําหรับการประเมนิ 
ส่ิงทีสั่มผสัได้ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ 

คุณภาพการบริการ      

ลกัษณะทางกายภาพ      

ความน่าเช่ือถือ      

การตอบสนอง      

ความสามารถ      

ความมีมารยาท      

ความน่าศรัทธา      

ความปลอดภยั      

การเขา้ถึงบริการ      

การส่ือสาร      

ความเขา้ใจ      

 

จากตารางท่ี 2.1 แสดงปัจจยัต่างๆ ในแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 

ที่มีผูที้่เคยทาํการศึกษาไวเ้ป็นจาํนวนมาก ซ่ึงมองโดยภาพรวมแลว้ ส่วนใหญ่จะกล่าวถึงลกัษณะ

พฤติกรรมของตวัพนักงานผูใ้ห้บริการเป็นส่ิงสําคญัของงานบริการ เน่ืองจากพนกังานเป็นตวัสะทอ้น

คุณภาพงานบริการชั้นดีท่ีสุด และทรัพยากรบุคคลเป็นทรัพยากรท่ีสําคญัในทุกองค์กร เพราะเป็นปัจจยั

ที่มีประสิทธิภาพและคุณภาพ นอกจากน้ี ยงักล่าวถึงความสําคญัของงานบริการ และเป็นส่ิงท่ี

ตอ้งร่วมกนัทาํทั้งองค์กร มิใช่ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง ซ่ึงหากพิจารณาจากปัจจยัหลกัท่ีสะทอ้นถึงคุณภาพ

ของงานบริการจากงานที่ไดม้ีผูเ้คยศึกษามาแลว้ เป็นประเด็นหลกัที่ครอบคลุม กระชบัสามารถ

สรุปรวมและใช้แนวคิดของ Ziethaml, Parasuraman & Berry เป็นตัวแบบได้ เน่ืองจากลักษณะ

ปัจจยัต่างๆ ท่ีเคยศึกษามาลว้นเป็นรายละเอียดหรือลกัษณะย่อยของปัจจยัทั้ง 5 อย่างของแนวคิด 

Ziethaml, Parasuraman & Berryซ่ึงไดก้ล่าวถึงปัจจยั 5 อย่างไดอ้ย่างครอบคลุมแนวคิดและทฤษฎี

ของท่านอ่ืนๆ ไดดี้ ไดแ้ก่  1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง

ต่อลูกค้า 4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 5) การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า ผูว้ิจยัจึงเลือกแนวคิดน้ี 

มาเป็นตวัแบบในการวิเคราะห์ปัจจยัด้านคุณภาพการใหบ้ริการ 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

รัตนาภรณ์ บุญแต่ง (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกถือบตัรเครดิต

ของธนาคารพาณิชย ์กรณีศึกษา ประชาชนในเขตจงัหวดัสมุทรปราการ สามารถสรุปไดว้ ่า 

ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกถือบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชย ์กรณีศึกษา ประชาชนในเขตจงัหวดั

สมุทรปราการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย และด้านส่งเสริม

การตลาด โดยดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ รองลงมาคือ 

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ จดัจาํหน่าย และดา้นส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั งานวิจยัน้ีมีความใกลเ้คียง

กับงานวิจยัท่ีกาํลังศึกษา แต่แตกต่างกันในเร่ืองของบริษัทบัตรเครดิตในงานวิจยั ท่ีมีการระบุ

เฉพาะเจาะจง และความแตกต่างดา้นพื้นท่ีของกลุ่มประชากร  

จุรีพร หมื่นศรี (2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองความคาดหวงั การรับรู้คุณภาพการบริการ

ที่จุดบริการสาขาและพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้บตัรเครดิตในกรุงเทพมหานคร พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีจุดบริการสาขาของลูกคา้บตัรเครดิต 

ในด้านประเภทของบริการท่ีใช้ ดา้นวนัท่ีใช้บริการ และดา้นความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกนั 

งานวจิยัน้ีมีความใกลเ้คียงกบังานวิจยัท่ีกาํลงัศึกษาในประเด็นปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงผูว้ิจยั

ไดน้าํแนวคิดและขอ้เสนอแนะจากงานวจิยัน้ี มาปรับปรุงแกไ้ขและเป็นแนวทาง 

พชัร์ทิตา กะการดี (2554) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรม 

การซ้ือสินคา้ผา่นบตัรเครดิตของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่าปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ผา่นบตัรเครดิตของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 

ดา้นกระบวนการบริการและด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยด้านท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญั

มากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ และน้อยท่ีสุดคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ งานวิจยัน้ีมีความใกลเ้คียง

กบังานวิจยัท่ีกาํลงัศึกษาในประเด็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้

ซ่ึงในงานวิจยัน้ีไดศึ้กษาเฉพาะปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดปัจจยัเดียว และไดผ้ลการวจิยั

ท่ีละเอียด ซ่ึงผูว้จิยัไดน้าํแนวคิดและขอ้เสนอแนะจากงานวจิยัน้ี มาปรับปรุงแกไ้ขและใชเ้ป็นแนวทาง 

วิไลวรรณ อุดมโชคพิพฒัน์ และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยั

ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า เป็นผูช้ายจาํนวนร้อยละ 52.50 และ เพศหญิง จาํนวนร้อยละ 47.50 มีช่วงอายุระหว่าง 46-50 ปี 

มากท่ีสุด ส่วนมากสมรสแลว้ วุฒิการศึกษาระดบัปริญญาตรีร้อยละ 51.75 ลกัษณะธุรกิจส่วนมาก 

เป็นบริษทัจาํกดั ประเภทธุรกิจดา้นการผลิตเป็นส่วนมาก ปัญหาท่ีประสบในการยื่นกูสิ้นเช่ือส่วนมาก 
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ประสบปัญหาอตัราดอกเบ้ียสูง ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ รายได้ และการบริการ มีผลต่อการ 

ตดัสินใจใช้บริการดา้นสินเช่ือ SME ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนัอยูใ่นระดบัสูง ดา้นแนวโน้ม

การใช้บริการในอนาคตส่วนมากมีแนวโน้มจะใช้บริการสินเช่ือของธนาคารกสิกรไทยมากข้ึน 

งานวิจยัน้ีมีความใกลเ้คียงกบังานวิจยัท่ีกาํลงัศึกษาในประเด็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 

ซ่ึงในงานวิจยัคือสถาบนัการเงินหรือธนาคาร มีความใกล้เคียงกับบริษทับตัรเครดิตที่ผูว้ิจยั

จะทาํการศึกษา ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิดและขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัน้ี มาใช้เป็นแนวทาง 

เมลดา วงษว์ิกิจการ (2547) ศึกษาเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของพนกังาน

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการตดัสินใจ

เลือกใช้บตัรเครดิตของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

รายจ่ายและสถานภาพสมรส ส่วนรายได ้ตาํแหน่งงาน และระยะเวลาการทาํงานไม่มีความสัมพนัธ์

กบัเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช ้ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาจากการใชบ้ตัรเครดิตคือ ตอ้งการ

ให้ธนาคารเพิ่มร้านคา้ท่ีร่วมรายการรับบตัรเครดิตมากข้ึน งานวิจยัน้ีมีความใกลเ้คียงกบังานวิจยั

ท่ีกาํลงัศึกษาในประเด็นสาเหตุการเลือกใชบ้ตัรเครดิต แต่มีความแตกต่างกนัในเร่ือง กลุ่มตวัอยา่ง

ที่ใชคื้อพนกังานธนาคาร ซ่ึงผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ผลการศึกษาน่าจะมีความแตกต่างอยา่งมีนยัสําคญั

กบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นประชาชนผูใ้ช้บริการโดยทัว่ไป เน่ืองจากพนักงานธนาคารเป็นผูมี้ความรู้

ความเขา้ใจในบตัรเครดิตมากกวา่ประชาชนทัว่ไป หรืออาจมีเหตุผลอ่ืนในการตดัสินใจเลือกใช้

เช่น การสร้างผลงานของตนเอง ทั้งน้ี ผูว้จิยัก็นาํแนวคิดและขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัน้ี มาปรับปรุง

แกไ้ขและใชเ้ป็นแนวทาง 

จงกล ยอดคาํ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “โครงสร้างตลาดธุรกิจบตัรเครดิต” ผลการศึกษา

พบว่า มีลกัษณะใกลเ้คียงกบัตลาดก่ึงแข่งขนัก่ึงผูกขาด ทั้งน้ีปัจจยัที่มีผลต่อจาํนวนบตัรเครดิต

และมูลค่าการใช้บตัรเครดิตคือ รายได้ประชากร แต่อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ยืม MLR ไม่มีผล 

และจากการคาํนวณหาค่าความยืดหยุ่นของมูลค่าการใช้บตัรเครดิตต่อรายได ้มีค่าเท่ากบั 2.18 

และค่าความยืดหยุ่นของมูลค่าการใช้บตัรเครดิตต่อรายได้มีค่าเท่ากับ 3.22 ซ่ึงค่าความยืดหยุ่น

ดงักล่าวมีค่ามากกว่า 0 จึงจดัไดว้า่เป็นสินคา้ฟุ่มเฟือย ดงันั้นผูอ้อกบตัรจึงไม่จาํเป็นตอ้งใชก้ลยุทธ์

ด้านราคาเพื่อดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภค นอกจากน้ีในอนาคต การยกเลิกเพดานดอกเบ้ีย

และการเปิดเสรีทางการเงิน อาจเป็นสาเหตุหน่ึงท่ีทาํให้การแข่งขนัในธุรกิจบตัรเครดิตมีแนวโน้ม

การแข่งขนัท่ีสูงข้ึน งานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัศึกษาเน่ืองจากเพื่อทราบสภาพแวดลอ้มดา้นการตลาดโดยทัว่ไป

ของธุรกิจบตัรเครดิต เพื่ออาจใชข้อ้มูลประกอบการวเิคราะห์และอภิปรายผลการศึกษา 
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กิตติพนัธ์ เตชะภาสรนนัท์ (2553) ทาํการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัที่มีผลต่อการถือครอง

และการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต” ผลการศึกษาพบว่า การถือครองบตัรเครดิตและการใช้จ่าย

ผ่านบตัรเครดิตไดรั้บอิทธิพลจากอาชีพ รายได ้อายุ เน่ืองจากรายไดเ้ป็นปัจจยัในการที่จะเลือก

ถือครองบตัรเครดิต และรายไดเ้ป็นส่ิงท่ีแสดงให้เห็นถึงอาํนาจการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต ส่วนอาชีพ

และอายุ เป็นปัจจยัท่ีบ่งบอกรายได้ทางออ้ม รวมถึงพฤติกรรมการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิต มีความ

แตกต่างกนัไปตามการดาํเนินชีวิตของแต่ละบุคคล งานวิจยัน้ีมีความใกล้เคียงกบังานวิจยัท่ีกาํลงั

ศึกษาในประเด็นปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิดและขอ้เสนอแนะจากงานวิจยัน้ี 

มาปรับปรุงแกไ้ขและใชเ้ป็นแนวทาง 

มณัฑิตา สกุลรัตนศกัด์ิ (2556) ทาํการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและปัญหาการใช้บตัร

ของผูใ้ช้บริการบตัรเครดิตของธนาคารกรุงไทย จาํก ัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” 

ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการบตัรเครดิตให้การยอมรับความสําคญั และความจาํเป็นของการ

มีบตัรเครดิต และสามารถใชบ้ตัรเครดิตเพื่อสนองความจาํเป็นทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจและสังคม 

แมจ้ะเห็นว่าก่อให้เกิดความฟุ่มเฟือยเพราะเป็นการก่อหน้ีในอนาคตและอาจเกิดปัญหาเศรษฐกิจ

ระดับประเทศก็ตาม ทั้งน้ีในอีกด้านหน่ึงถือว่าเป็นธุรกิจบริการท่ีสําคญัอย่างหน่ึงของธนาคาร 

ดงันั้นผูบ้ริหารของบริษทัควรปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการบตัรเครดิตให้ลูกคา้ผูใ้ช้พึงพอใจ

มากท่ีสุดเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการประสบปัญหาเก่ียวกบัแถบแม่เหล็กบตัรเครดิตเสีย การเสียค่าธรรมเนียม 

การปฏิเสธรับบตัรของร้านค้า เสียเวลาการตรวจสอบหลกัฐานการขออนุมติัวงเงิน และการถูก

ปลอมแปลงบตัร งานวจิยัน้ีมีความใกลเ้คียงกบัปัจจยัทั้งสามดา้นของงานวจิยัท่ีกาํลงัศึกษา ซ่ึงผูว้ิจยั

ไดน้าํแนวคิดและขอ้เสนอแนะจากงานวจิยัน้ี มาปรับปรุงแกไ้ขและใชเ้ป็นแนวทาง 

ผลการศึกษาท่ีไดจ้ากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งส่วนใหญ่ เป็นไปในทิศทางเดียวกนั โดยหาก

นาํมาเทียบเคียงกบัวิจยัของผูว้ิจยัท่ีทาํการศึกษาในคร้ังน้ีแลว้ พบวา่ผลการศึกษาจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ระบุวา่ปัจจยัดา้นประชาศาสตร์และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด มีความสาํคญัต่อการตดัสินใจ 

ไม่วา่จะเป็นการเลือกใชบ้ตัรเครดิต หรือการเลือกประเภทหรือการเลือกบริษทับตัรเครดิต และปัจจยั

ดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจมากที่สุดคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั

ดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านรายได้ และมีบางการศึกษา

กล่าวถึงพฤติกรรมการบริโภคที่เกี่ยวโยงกบัรายได ้ทั้งน้ี ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ

จดัเป็นปัจจยัท่ีมีผลนอ้ยท่ีสุดต่อการตดัสินใจเก่ียวกบับตัรเครดิต 
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บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

เน้ือหาของบทน้ีเป็นการอธิบายวิธีการดาํเนินการวิจยัสําหรับการศึกษาในคร้ังน้ีซ่ึงใช้

รูปแบบการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงประกอบดว้ยหัวขอ้ ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง เคร่ืองมือ 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล การแปลผลขอ้มูล และค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ และทา้ยที่สุดคือ 

การทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีกาํหนดข้ึนในงานวิจยัคร้ังน้ี 

 

1. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร ไดแ้ก่ ผูที้ ่มาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทยในพื้นที่อาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา ซ่ึงประกอบดว้ย 3 สาขา ไดแ้ก่ สาขาสิโรรส สาขายะลา สาขาโคลีเซียม ซีนีเพล็กซ์ยะลา 

และเป็นผูถื้อบตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) อยู่ และเป็นบุคคลท่ีสามารถ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารไดด้ว้ยตนเอง 

1.2 ขนาดตัวอย่าง คือ จาํนวนขอ้มูลที่จะใชเ้ป็นตวัแทนในการศึกษา ซ่ึงไดจ้ากการ

สุ่มตวัอย่างแบบการเลือกตวัอย่างแบบเป็นระบบ (Stratified Random Sampling) ไดแ้ก่ตวัแทน

จากกลุ่มประชากรท่ีเป็นลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอ

เมืองยะลา จงัหวดัยะลา ทั้งเพศชายและหญิงที่มีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป (ทั้งน้ีเน่ืองจากเง่ือนไข 

การสมคัรบตัรเครดิตของธนาคารกรุงไทยผูส้มคัรตอ้งมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป) อา้งอิงตามเกณฑ์การ

กาํหนดขนาดตวัอย่างขอ้มูลของ Yamane (1967) ระบุว่า หากทราบขนาดประชากร ในท่ีน้ีขนาด

ประชากรเป็นผูถื้อบตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัยะลา จาํนวน 23,800 คน 

โดยกาํหนดใหร้ะดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 จะไดว้า่ 
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n  
 

เม่ือ n ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N ขนาดของประชากร 

E ความคลาดเคล่ือน ของการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
 

n  
 

n 394 คน 

 

ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี คือ 394 คน 
 

เม่ือไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บตัรเครดิตบตัรเครดิตบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) แลว้ จะแบ่งการแจกแบบสอบถามในพื้นท่ี 3 สาขาในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

โดยประมาณค่ากลุ่มตวัอย่างของแต่ละสาขาจากปริมาณลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการและขนาด (size) 

ของสาขา และเลือกวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accident sampling) เป็นการเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างโดยผูว้ิจยัพยายามเก็บตวัอย่างตามที่ได้รับความร่วมมือ กลุ่มตวัอย่างที่ได้จึงเป็นกรณี

ท่ีเผอิญหรือยนิดีท่ีจะใหค้วามร่วมมือ หรืออยูใ่นสถานท่ีนั้นๆ ใหไ้ดต้ามจาํนวนท่ีตอ้งการ ไดแ้ก่  

1) ธนาคารกรุงไทย สาขาสิโรรส (สาขาขนาด XL) จาํนวน 200 ชุด  

2) ธนาคารกรุงไทย สาขายะลา (สาขาขนาด L) จาํนวน 120 ชุด  

3) ธนาคารกรุงไทย สาขาโคลีเซียม ซีนีเพล็กซ์ (สาขาขนาด Micro) จาํนวน 76 ชุด 

 

2. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิัย  

 

2.1 ตัวแปรอสิระ  

2.1.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

1) เพศ (Sex) 

2) อาย ุ(Age) 

3) ระดับการศึกษา (Education) 

4) สถานภาพ (Status) 

5) อาชีพ (Occupation) 

6) รายได้รับต่อเดือน (Income) 
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2.1.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 7P’s 

1) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

2) ปัจจัยด้านราคา (Price) 

3) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) 

4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

5) ปัจจัยด้านบุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 

6) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

7) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) 

2.2 ตัวแปรตาม  

ปัจจยัคุณภาพในการใหบ้ริการ  

1) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

3) การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 

4) การใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 

5) การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 

 

3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีสร้างข้ึนจากการรวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือห้องสมุด 

วิทยานิพนธ์ และเอกสารต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง การคน้ควา้ข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ตและพฒันาต่อยอด

รูปแบบแบบสอบถาม เพื่อให้ได้แบบสอบถามท่ีครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงค์ในการวิจยั 

โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซ่ึงก็คือขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ตอนท่ี 3 ขอ้มูลดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ในการเก็บขอ้มูลส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ จะใช้แบบสอบถาม ท่ีมีลกัษณะให้

เลือกตอบหลายคาํตอบ (Multiple Choices) 

ในการเก็บข้อมูลส่วนปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด  ปัจจยัด้านคุณภาพ

การให้บริการ โดยลกัษณะแบบสอบถาม มีการกาํหนดระดบัคะแนน 5 ระดบั จากมากไปน้อย 

แทนคาํตอบระดบัมากท่ีสุด ระดบัมาก ระดบัปานกลาง ระดบันอ้ยและ ระดบันอ้ยท่ีสุด  
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โดยใช้คาํถามปลายปิดในลกัษณะอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ให้ผูต้อบแบบสอบถาม

ทาํเคร่ืองหมายถูกลงในช่องวา่งตามตวัเลือกท่ีกาํหนดเพีนงคาํตอบเดียวเท่านั้น โดยจะมีระดบัคาํตอบ

ใหเ้ลือกอยู ่5 ระดบัดงัน้ี 

ระดบัความคิดเห็น   เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ใหค้ะแนนเท่ากบั  5  คะแนน 

ระดบัความคิดเห็น  เห็นดว้ย   ใหค้ะแนนเท่ากบั  4  คะแนน 

ระดบัความคิดเห็น  ไม่แน่ใจ   ใหค้ะแนนเท่ากบั  3  คะแนน 

ระดบัความคิดเห็น  ไม่เห็นดว้ย  ใหค้ะแนนเท่ากบั  2  คะแนน 

ระดบัความคิดเห็น  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ใหค้ะแนนเท่ากบั  1  คะแนน 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

4.1.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ โดยใช้ค่าความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  

4.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการ ของกลุ่มตวัอย่าง โดยใช้สถิติ ค่าเฉล่ีย และ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูล เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการนําขอ้มูล

ของกลุ่มตวัอย่างมาทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

ซ่ึงการวจิยัคร้ังน้ีจะใชส้ถิติ ดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1ปัจจยัทั้งสามปัจจยั อนัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้น

ส่วนประสมทางการตลาด และ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัประชากรศาสตร์ทั้งหมด กบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 

มีความสัมพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต บมจ.บตัรกรุงไทย 

ของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา ใชส้ถิติ Chi-Square 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมด ก ับปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต บมจ.บตัรกรุงไทยของผูบ้ริโภค

ในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา ใชส้ถิติ Pearson Correlation 
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5. การอ่านค่าข้อมูล 

 

5.1 ค่าเฉลีย่ ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) โดยแปลความหมาย ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ียท่ี 1.00 – 1.80  หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใช ้นอ้ยท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียท่ี 1.81 – 2.60  หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใช ้นอ้ย 

ค่าเฉล่ียท่ี 2.61 – 3.40  หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใช ้ปานกลาง 

ค่าเฉล่ียท่ี 3.41 – 4.20  หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใช ้มาก 

ค่าเฉล่ียท่ี 4.21 – 5.00  หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใช ้มากท่ีสุด 

5.2 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพยีร์สัน (r) โดยแปลความหมาย ดงัน้ี 

ค่า  0.00 – 0.25 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ นอ้ย 

ค่า  0.26 – 0.50 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ ปานกลาง 

ค่า  0.51 – 0.75 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ ค่อนขา้งมาก 

ค่า  0.76 – 1.00  หมายถึง มีความสัมพนัธ์ มาก 

5.3 การเปรียบเทยีบค่า Chi-Square โดยเปรียบเทียบกบัค่าวกิฤต ตามภาพท่ี 3.1 

 

 
 

ภาพท่ี 3.1 ค่าวกิฤตของไคสแควร์ 



36 

6. การทดสอบเคร่ืองมอื  

 

แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดท้ดสอบความเที่ยงตรงโดยการทดสอบ

เน้ือหาของแบบสอบถาม (Content Validity) โดยศึกษาจากงานวิจยั และเอกสาร ที ่เก่ียวข้อง 

เพื่อให้ไดค้าํถามตามวตัถุประสงคท่ี์เก่ียวขอ้งกบังานวิจยัในเร่ืองน้ี โดยการนาํเสนอแบบสอบถาม

ต่อผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบและเสนอแนะ แล้วจึงนาํมาแก้ไขปรับปรุงเพื่อให้มีความชดัเจน

และครอบคลุมมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ีผู ้ศึกษายงัได้ทําการหาค่า IOC (Index of Item Objective 

Congruence) หรือการทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม โดยผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบ 3 ท่าน 

มีเกณฑ์ในการตรวจพิจารณาขอ้คาํถาม โดยผูท้รงคุณวุฒิจะให้คะแนน ความเห็นในแต่ละคาํถาม

ของแต่ละขอ้ดงัต่อไปน้ี  

คะแนน +1 ผูท้รงคุณวฒิุเห็นวา่ ขอ้คาํถามนั้น สามารถนาํไปใชว้ดัค่าไดอ้ยา่งแน่นอน  

คะแนน 0 ผูท้รงคุณวฒิุเห็นวา่ ไม่แน่ใจกบัขอ้คาํถามนั้น วา่จะสามารถนาํไปใชว้ดัค่าได ้

คะแนน -1 ผูท้รงคุณวฒิุเห็นวา่ ขอ้คาํถามนั้น ไมส่ามารถนาํไปใชว้ดัค่าไดอ้ยา่งแน่นอน 

ซ่ึงขอ้คาํถามท่ีมีค่า 0.5 - 1.0 จดัว่ามีค่าความเท่ียงตรงสูง ถา้มีค่าตํ่ากว่า 0.5 คาํถามนั้น

ตอ้งปรับปรุงแกไ้ข 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค ในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา ใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงสาํรวจ 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล และเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

ซ่ึงไดแ้ก่ ประชากรที่เป็นลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอ

เมืองยะลา จงัหวดัยะลาทั้ง 3 สาขา จาํนวนทั้งส้ิน 394 คน แบ่งเป็น 4 ตอน ปรากฏผลดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

ตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

ตอนที่ 4 ความสัมพนัธ์ ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

ตอนท่ี 5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

 

 

 

 

 

. 
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ตอนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 4.1 ร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ ความถี ่ ร้อยละ 

ชาย 167 42.4 

หญิง 227 57.6 

รวม 394 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.6 

และ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.4 

 

ตารางท่ี 4.2 ร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ ความถี ่ ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 21 ปี 0 0.0 

21-30 ปี 177 45.0 

31-40 ปี 194 49.2 

มากกวา่ 40 ปี 23 5.8 

รวม 394 100.0 

 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายุระหว่าง 31 – 40 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 49.2 รองลงมา อยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 20 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 45.0 และนอ้ยที่สุด

อยู่ในช่วงอาย ุตํ่ากวา่ 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 0 หรือไม่มีเลย 
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ตารางท่ี 4.3 ร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา ความถี ่ ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 45 11.4 

ปริญญาตรี 249 63.2 

ปริญญาโท 91 23.1 

ปริญญาเอก 9 2.3 

รวม 394 100.0 

 

จากตารางที่ 4.3 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา ระดบัปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 63.2 รองลงมาการศึกษาระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 63.2 และน้อยที่สุด

คือระดบัปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 2.3 

 

ตารางท่ี 4.4 ร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ ความถี ่ ร้อยละ 

โสด 127 32.2 

สมรส 218 55.3 

หยา่ร้าง 43 10.9 

หมา้ย 6 1.6 

รวม 394 100.0 

 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสถานภาพสมรส คิดเป็น

ร้อยละ 55.3 รองลงมาสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 32.2 และนอ้ยท่ีสุดคือสถานภาพหมา้ย คิดเป็น

ร้อยละ 1.6 
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ตารางท่ี 4.5 ร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ ความถี ่ ร้อยละ 

ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 172 43.7 

พนกังานบริษทั 122 31.0 

ธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ 53 13.4 

ลูกจา้งประจาํ / ชัว่คราว 45 11.4 

พอ่บา้น / แม่บา้น 0 0 

อ่ืนๆ 2 0.5 

รวม 394 100.0 

 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ 

คิดเป็นร้อยละ 43.7 รองลงมา เป็นพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 31.0 และนอ้ยท่ีสุดคือพอ่บา้น / แม่บา้น 

คิดเป็นร้อยละ 0 หรือไม่มีเลย 

 

ตารางท่ี 4.6 ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้รับต่อเดอืน ความถี ่ ร้อยละ 

15,000 - 20,000 บาท 35 8.9 

21,001 - 30,000 บาท 183 46.5 

30,001 - 40,000 บาท 125 31.7 

มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 51 12.9 

รวม 394 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมา มีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.7 

และน้อยท่ีสุดคือ รายไดต่้อเดือน 15,000 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.9 

 

 

 

 



41 

ตอนที่ 2 ค่าเฉลีย่ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บัตรเครดิตของบริษัทบัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

ของผู้บริโภคในเขตอาํเภอเมอืงยะลา จังหวดัยะลา 

 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ (Product) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. มีประเภทบตัรเครดิตท่ีหลากหลาย 3.48 0.98 มาก 4 

2. รูปแบบหนา้บตัรเครดิตมีความสวยงาม 3.35 1.04 ปานกลาง 5 

3. บตัรเครดิตมีความทนทาน ไม่ชาํรุดโดยง่าย 3.87 0.91 มาก 1 

4. วงเงินท่ีอนุมติัสูง  3.59 0.92 มาก 3 

5. เป็นบตัรเครดิตท่ีมีเฉพาะบริษทั/ร้านคา้นั้นๆ 3.69 0.90 มาก 2 

รวม 3.60 0.54 มาก   

 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) มีผลต่อการตดัสินใจต่อการเลือกใช้

บตัรเครดิตอยูใ่น ระดบัมาก ( X = 3.60) โดยขอ้คาํถามดา้นบตัรเครดิตมีความทนทาน ไม่ชาํรุด

โดยง่าย มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความสําคญัมาก ( X = 3.87) และขอ้คาํถามดา้นรูปแบบหนา้บตัรเครดิต

มีความสวยงาม ( X = 3.35) มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญัปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นราคา (Price) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขต 

อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านราคา (Price) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 4.70 0.64 มากท่ีสุด 2 

2. ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี 4.80 0.59 มากท่ีสุด 1 

3. อตัราดอกเบ้ียรวม ร้อยละ 28 ตอ่ปี กรณีผิดนดัชาํระ 2.02 1.09 นอ้ย 5 

4. ค่าธรรมเนียมการออกบตัรใหม่ กรณีชาํรุด/ 

สูญหาย 200 บาท 

2.52 0.98 นอ้ย 4 

5. สิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบตัรเครดิต 

ตรงตามความตอ้งการ 

3.74 0.84 มาก 3 

รวม 3.55 0.51 มาก   

 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจยัดา้นราคา (Price) มีผลต่อการตดัสินใจต่อการเลือกใช้

บตัรเครดิตอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.55) โดยขอ้คาํถามดา้นไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี มีค่ามากที่สุด 

ในระดับความสําคญัมากที่สุด ( X  = 4.80) และข้อคาํถามด้านอตัราดอกเบ้ียรวม ร้อยละ 28 

ต่อปี กรณีผดินดัชาํระ ( X = 2.02) มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบั ความสาํคญันอ้ย 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภค ในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. มีการออกบูธรับสมคัรบตัรเครดิตนอกสถานท่ี 3.71 0.72 มาก 4 

2. สามารถสมคัรไดโ้ดยง่าย ท่ีธนาคารกรุงไทยทุกสาขา 

ทัว่ประเทศ 

3.78 0.75 มาก 2 

3. จาํนวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต มีมากมาย ครอบคลุม 3.77 0.75 มาก 3 

4. ช่องทางการชาํระค่าบตัรเครดิตมีหลากหลายช่องทาง 3.84 0.75 มาก 1 

รวม 3.78 0.48 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) มีผลต่อการตดัสินใจ

ต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.78) โดยขอ้คาํถามดา้นช่องทาง การจดัจาํหน่าย 

ดา้นช่องทางการชาํระค่าบตัรเครดิตมีหลากหลายช่องทาง มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความสําคญัมาก 

( X  = 3.84) และขอ้คาํถามดา้นมีการออกบูธรับสมคัรบตัรเครดิตนอกสถานที่ ( X = 3.71) มีค่า

นอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญั มาก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



44 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. มีของชาํร่วยเม่ือสมคัรบตัรเครดิต 4.15 0.86 มาก 2 

2. จาํนวนร้านคา้ท่ีร่วมรายการบตัรเครดิต KTC มีหลากหลาย 3.80 0.77 มาก 3 

3. โปรโมชัน่ผอ่น 0% ดว้ยบตัรเครดิต 4.63 0.69 มากท่ีสุด 1 

4. การสะสมแตม้จากยอดการใชง้านทุก 25 บาทต่อ 1 แตม้ 3.65 0.93 มาก 4 

5. ของกาํนลัท่ีใชแ้ลกแตม้มีความน่าสนใจ จาํนวนแตม้เหมาะสม 3.47 0.91 มาก 5 

รวม 3.94 0.50 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีผลต่อการตดัสินใจ

ต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.94) โดยข้อคาํถามด้านการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นโปรโมชัน่ผ่อน 0% ดว้ยบตัรเครดิตมีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความสาํคญัมากท่ีสุด ( X = 4.63) 

และขอ้คาํถามดา้นของกาํนลัท่ีใชแ้ลกแตม้มีความน่าสนใจ จาํนวนแตม้เหมาะสม ( X = 3.47) มีค่า 

นอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญั มาก 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นบุคลากร (People) ท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านบุคลากร (People) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. พนกังานผูรั้บสมคัรสามารถใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งครบถว้น 3.84 0.75 มาก 3 

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว 3.89 0.78 มาก 2 

3. การติดต่อคอลเซ็นเตอร์ใชเ้วลาไม่มาก 3.65 0.83 มาก 4 

4. พนกังานฝ่ายอนุมติั ติดต่อและสอบถามขอ้มูลลูกคา้ 

เพ่ือยนืยนัตวัตน 

4.56 0.66 มากท่ีสุด 1 

รวม 3.98 0.50 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) มีผลต่อการตดัสินใจต่อการเลือกใช้

บตัรเครดิตอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.98) โดยขอ้คาํถามด้านพนักงานฝ่ายอนุมติั ติดต่อและสอบถาม

ขอ้มูลลูกคา้เพื่อยืนยนัตวัตน มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( X = 4.56) และขอ้คาํถาม

ดา้นการติดต่อคอลเซ็นเตอร์ใชเ้วลาไม่มาก ( X = 3.65) มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. สถานท่ีรับสมคัรมีความน่าเช่ือถือ 3.79 0.73 มาก 2 

2. บริษทั KTC เป็นบริษทัท่ีมีช่ือเสียง เคยรับรู้/รู้จกั 3.87 0.67 มาก 1 

3. การติดต่อสอบถาม/แกปั้ญหา สามารถดาํเนินการได้

โดยสะดวก ผา่นธนาคารกรุงไทยทุกสาขา 

3.75 0.77 มาก 3 

รวม 3.80 0.52 มาก 

  

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีผล

ต่อการตดัสินใจต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตอยูใ่นระดบั มาก ( X = 3.80) โดยขอ้คาํถามด้านลกัษณะ

ทางกายภาพ ด ้านบริษทั KTC เป็นบริษทัที่มีชื่อเสียง เคยรับรู้/รู้จกั มีค่ามากที่สุด ในระดับ

ความสาํคญัมาก ( X = 3.87) และขอ้คาํถามดา้นการติดต่อสอบถาม/แกปั้ญหา สามารถดาํเนินการได้

โดยสะดวก ผา่นธนาคารกรุงไทยทุกสาขา ( X = 3.75) มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญั มาก 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านกระบวนการ (Process) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. ระยะเวลาในการอนุมติัรวดเร็ว 3.98 0.71 มาก 2 

2. เกณฑก์ารอนุมติัท่ีรายไดข้ั้นตํ่า 15,000 บาท 3.29 0.85 ปานกลาง 4 

3. การจดัส่งบตัรมีความรวดเร็ว ปลอดภยั 4.55 0.77 มากท่ีสุด 1 

4. มีกระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 3.75 0.78 มาก 3 

รวม 3.89 0.51 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.13  พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) มีผลต่อการตดัสินใจต่อการ

เลือกใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.89) โดยขอ้คาํถามดา้นกระบวนการ ดา้นการจดัส่ง

บตัรมีความรวดเร็ว ปลอดภยั มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความสําคญัมากท่ีสุด ( X = 4.55) และขอ้คาํถาม

ดา้นเกณฑ์การอนุมติัท่ีรายไดข้ั้นตํ่า 15,000 บาท ( X = 3.29) มีค่าน้อยที่สุด ในระดบัความสําคญั 

ปานกลาง 
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สรุปผลการศึกษา ตอนท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นส่วนประสม

ทางการตลาด ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

 

จากตารางที่ 4.14 พบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากร ( X = 3.98) 

มีค่ามากท่ีสุด และ ดา้นราคา ( X = 3.55) มีค่านอ้ยท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด X  S.D. แปรผล 

ผลิตภณัฑ ์(PRODUCT) 3.60 0.54 มาก 

ราคา (PRICE) 3.55 0.51 มาก 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย (PLACE) 3.78 0.48 มาก 

การส่งเสริมการตลาด (PROMOTION) 3.94 0.50 มาก 

บุคลากร (PEOPLE) 3.98 0.50 มาก 

ลกัษณะทางกายภาพ (PHYSICAL EVIDENCE) 3.80 0.52 มาก 

กระบวนการ (PROCESS) 3.89 0.51 มาก 
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ตอนที่ 3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บัตรเครดิตของบริษัทบัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

ของผู้บริโภคในเขตอาํเภอเมอืงยะลา จังหวดัยะลา 

 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 

ที่มีผลต่อกาตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. มีประเภทบตัรเครดิตท่ีตอบสนองความตอ้งการ 

ไดห้ลากหลาย 

3.84 0.64 มาก 1 

2. อนุมติัวงเงินง่าย และใหว้งเงินสูง 3.73 0.68 มาก 2 

3. เอกสารประกอบการสมคัรไม่ยุง่ยาก 3.63 0.79 มาก 4 

4. มีแอพพลิเคชัน่สาํหรับการทาํรายการดว้ยตนเอง 3.73 0.78 มาก 3 

5. ใบสมคัรมีเฉพาะรายละเอียดท่ีสาํคญั 

ไม่มากมายหลายหนา้ 

3.48 0.76 มาก 5 

รวม 3.68 0.50 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.15  พบวา่  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) มีผลต่อการตดัสินใจ

ต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดบั มาก ( X = 3.68) โดยขอ้คาํถามด้านมีประเภทบตัรเครดิต

ที่ตอบสนองความตอ้งการไดห้ลากหลาย มีค่ามากที่สุด ในระดบัความสําคญัมาก ( X = 3.84) 

และขอ้คาํถามดา้นใบสมคัรมีเฉพาะรายละเอียดที่สําคญั ไม่มากมายหลายหน้า ( X = 3.48) มีค่า 

น้อยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญั มาก 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. บริษทัผูใ้หบ้ริการมีช่ือเสียง มีความน่าเช่ือถือ 3.84 0.69 มาก 2 

2. ความปลอดภยัในการเก็บรักษาขอ้มูลของบริษทั 

ไม่เปิดเผยขอ้มูลผูส้มคัรต่อบุคคลภายนอก 

4.72 0.59 มากท่ีสุด 1 

3. พนกังานขายใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน ไม่ปิดบงัขอ้มูล

ดา้นลบ 

3.67 0.71 มาก 3 

รวม 4.08 0.46 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีผลต่อการตดัสินใจ

ต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.08) โดยขอ้คาํถามดา้นความปลอดภยัในการเก็บ

รักษาขอ้มูลของบริษทั ไม่เปิดเผยขอ้มูลผูส้มคัรต่อบุคคลภายนอ มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความสําคญั 

มากที่สุด ( X = 4.72) และขอ้คาํถามดา้นพนกังานขายให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้ง ชดัเจน ไม่ปิดบงัขอ้มูล

ดา้นลบ ( X =  3.67) มีค่านอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านการตอบสนองต่อความต้องการ 

(Responsiveness) X  S.D. 
ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือกดเงินสด ในยามฉุกเฉิน 3.61 0.94 มาก 2 

2. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือใชสิ้ทธิส่วนลดร้านอาหาร 

Shopping 

4.52 0.78 มากท่ีสุด 1 

3. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือความมัน่ใจ แสดงถึงการ 

มีเครดิตของผูถื้อบตัร 

3.44 1.04 มาก 3 

4. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือปรับตวัเขา้สู่ยคุสงัคมไร้เงินสด 3.28 1.03 ปานกลาง 4 

รวม 3.71 0.57 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.17  พบว่า ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 

มีผลต่อการตดัสินใจต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดับมาก ( X = 3.71) โดยข้อคาํถาม

ด้านต้องการใช้บัตรเครดิตเพื่อใช้สิทธิส่วนลดร้านอาหาร Shopping มีค่ามากที่สุด ในระดบั

ความสําคญัมากที่สุด ( X = 4.52) และขอ้คาํถามดา้นตอ้งการใช้บตัรเครดิตเพื่อปรับตวัเขา้สู่ยุค

สังคมไร้เงินสด( X = 3.28) มีค่าน้อยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญัปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช ้

บริการ (Assurance)  ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บ ัตรเครดิตของบริษ ัท

บัตรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผู้ใช้บริการ 

(Assurance) 
X  S.D. 

ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. มีระบบป้องกนัความปลอดภยัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 3.97 0.71 มาก 2 

2. รายการเรียกเก็บชาํระเงินมีความถูกตอ้ง ชดัเจน 3.90 0.67 มาก 3 

3. กรณีเกิดปัญหาจากการใชง้าน สามารถแกปั้ญหา 

ไดท้นัท่วงที 

3.83 0.77 มาก 4 

4. การเก็บรักษาขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ และไม่เปิดเผย 

ต่อบุคคลภายนอก 

4.59 0.68 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.07 0.46 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.18 พบว่า  ปัจจยัดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ (Assurance) 

มีผลต่อการตดัสินใจต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดับมาก ( X = 4.07) โดยข้อคาํถาม

ด ้านการเก็บรักษาข้อมูลผูใ้ช้บริการ และไม่เปิดเผยต่อบุคคลภายนอก มีค่ามากท่ีสุด ในระดับ

ความสําคัญมากท่ีสุด ( X = 4.59) และข้อคําถามด้านกรณีเกิดปัญหาจากการใช้งาน สามารถ

แกปั้ญหาไดท้นัท่วงที ( X = 3.83) มีค่า นอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

(Empathy) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกัด 

(มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

(Empathy) 
X  S.D. 

ระดบั

ความสําคญั 
อนัดบั 

1. บริษทัมีการวจิยัและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ 4.22 0.79 มากท่ีสุด 3 

2. พนกังานมีการอพัเดทโปรโมชัน่ สิทธิประโยชน์ ใหท้ราบ 3.68 0.96 มาก 4 

3. จดัโปรโมชัน่ท่ีมีความน่าสนใจและตอบสนองความตอ้งการ 4.35 0.74 มากท่ีสุด 2 

4. การพฒันาระบบรักษาความปลอดภยัดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 4.35 0.74 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.15 0.55 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ปัจจยัดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Empathy) 

มีผลต่อการตดัสินใจต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดับมาก ( X = 4.15) โดยข้อคาํถาม

ดา้นการพฒันาระบบรักษาความปลอดภยัดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีค่ามากท่ีสุด ในระดบัความสําคญั

มากท่ีสุด ( X  = 4.35) และขอ้คาํถามดา้นพนกังานมีการอพัเดทโปรโมชัน่ สิทธิประโยชน์ให้ทราบ 

( X = 3.68) มีค่า นอ้ยท่ีสุด ในระดบัความสาํคญัมาก 
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สรุปผลการศึกษา ตอนท่ี 3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ตารางที่ 4.20 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํก ัด (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ X  S.D. แปรผล 

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 3.68 0.50 มาก 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 4.08 0.46 มาก 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 3.71 0.57 มาก 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 4.07 0.46 มาก 

การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 4.15 0.55 มาก 

 

จากตารางที่ 4.20 พบว่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ด้านการรับรู้ความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.15) มีค่ามากท่ีสุด และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X = 3.68) มีค่านอ้ยท่ีสุด 
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ตอนที่ 4 ความสัมพันธ์ ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ กับปัจจัยด้านคุณภาพ 

การให้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บัตรเครดิตของบริษัทบัตรกรุงไทย 

จํากดั (มหาชน) ของผู้บริโภคในเขต อาํเภอเมอืงยะลา จังหวดัยะลา 

 

ตารางที่ 4.21 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะ

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

เพศ น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

ชาย 1 63 91 12 167 
2.789 .425 

หญิง 3 69 139 16 227 

รวม 4 132 230 28 394   

 

จากตารางที่ 4.21 พบว่า เพศของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัสําคญั

ทางสถิติ 

 

ตารางที่ 4.22 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ปัจจยัด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

เพศ น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

ชาย 0 16 128 23 167 
5.432 .143 

หญิง 1 10 189 27 227 

รวม 1 26 317 50 394   

 

จากตารางที่ 4.22 พบว่า เพศของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ที่ระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.23 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง เพศ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 

ปัจจยัด้านการตอบสนอง 

ต่อความต้องการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

เพศ 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ชาย 1 2 44 105 15 167 
2.671 .614 

หญิง 0 1 60 140 26 227 

รวม 1 3 104 245 41 394   

 

จากตารางที่ 4.23 พบว่า เพศของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางที่ 4.24 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

เพศ 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ชาย 11 118 38 167 
0.030 .985 

หญิง 15 162 50 227 

รวม 26 280 88 394   

 

จากตารางที่ 4.24  พบว่า เพศของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.25 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง เพศ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

เพศ 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ชาย 14 98 55 167 
4.508 .105 

หญิง 29 110 88 227 

รวม 43 208 143 394   

 

จากตารางที่ 4.25 พบว่า เพศของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ตารางที่ 4.26 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อายุ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะ

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อายุ น้อย 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ 21 ปี 0 0 0 0 0 

6.745 .664 
21 – 30 ปี 1 57 105 14 177 

31 – 40 ปี 3 64 116 11 194 

มากกวา่ 40 ปี 0 11 9 3 23 

รวม 4 132 230 28 394   

 

จากตารางที่  4.26 พบว่า อายุของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัด้านคุณภาพ การให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กัน ท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.27 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง อายุ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ปัจจยัด้านความ

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อายุ น้อย 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ 21 ปี 0 0 0 0 0 

8.698 .4666 
21 – 30 ปี 1 13 139 24 177 

31 – 40 ปี 0 9 163 22 194 

มากกวา่ 40 ปี 0 4 15 4 23 

รวม 1 26 317 50 394   

 

จากตารางที่ 4.27 พบว่า อายุของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.28 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง อายุ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 

ปัจจยัด้านการตอบสนอง 

ต่อความต้องการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อายุ 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ 21 ปี 0 0 0 0 0 0 

30.212 .003 
21 – 30 ปี 0 2 34 125 16 177 

31 – 40 ปี 1 1 60 113 19 194 

41 – 50 ปี 0 0 10 7 6 23 

รวม 1 3 104 245 41 394   

 

จากตารางที่ 4.28 พบว่า อายุของผู้บริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จังหวัดยะลา กับ

ปัจจัยด้านคุณภาพ การให้บริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการ มีความสมัพันธก์ัน ที่ระดับ

นัยสาํคัญทางสถิติ .05 
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ตารางที่ 4.29 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อายุ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อายุ 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ 21 ปี 0 0 0 0 

15.483 .017 
21 – 30 ปี 5 129 43 177 

31 – 40 ปี 17 139 38 194 

41 – 50 ปี 4 12 7 23 

รวม 26 280 88 394   

 

จากตารางท่ี  4.29 พบวา่ อายุของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา กบัปัจจยั

ด้านคุณภาพ การให้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดับ

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางที่ 4.30 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อายุ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อายุ 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ 21 ปี 0 0 0 0 

29.976 .000 
21 – 30 ปี 18 90 69 177 

31 – 40 ปี 15 111 68 194 

41 – 50 ปี 10 7 6 23 

รวม 43 208 143 394   

 

จากตารางท่ี 4.30 พบว่า อายุของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา กบัปัจจยั

ดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางที่ 4.31 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษา กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะ 

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

ระดบัการศึกษา น้อย 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 0 21 23 1 45 

13.193 .154 
ปริญญาตรี 2 79 154 14 249 

ปริญญาโท 2 29 48 12 91 

ปริญญาเอก 0 3 5 1 9 

รวม 4 132 230 28 394   

 

จากตารางที่ 4.31 พบว่า ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภคในเขต  อาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.32 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษา กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ปัจจยัด้านความ 

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

ระดบัการศึกษา น้อย 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 0 3 39 3 45 

14.618 .102 
ปริญญาตรี 1 14 209 25 249 

ปริญญาโท 0 8 62 21 91 

ปริญญาเอก 0 1 7 1 9 

รวม 1 26 317 50 394   

 

จากตารางที่ 4.32 พบว่า ระดบัการศึกษาของผูบ้ ริโภคในเขต  อาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.33 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษา กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 

ปัจจยัด้านการตอบสนอง 

ต่อความต้องการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

ระดบัการศึกษา 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 0 0 12 32 1 45 

23.646 .023 
ปริญญาตรี 1 3 56 163 26 249 

ปริญญาโท 0 0 36 44 11 91 

ปริญญาเอก 0 0 0 6 3 9 

รวม 1 3 104 245 41 394   

 

จากตารางท่ี  4.33 พบวา่ ระดบัการศึกษา ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางที่ 4.34 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษา กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

ระดบัการศึกษา 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 1 36 8 45 

7.565 .272 
ปริญญาตรี 15 178 56 249 

ปริญญาโท 10 58 23 91 

ปริญญาเอก 0 8 1 9 

รวม 26 280 88 394   

 

จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.35 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดบัการศึกษา กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั รวม X2 P 

ระดบัการศึกษา 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

   

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 0 28 17 45 

11.754 .068 
ปริญญาตรี 26 130 93 249 

ปริญญาโท 15 44 32 91 

ปริญญาเอก 2 6 1 9 

รวม 43 208 143 394   

 

จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



67 

ตารางท่ี 4.36 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะ 

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

สถานภาพ น้อย 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

โสด 3 33 72 192 127 

23.245 .006 
สมรส 1 81 128 8 218 

หมา้ย 0 16 26 1 43 

หยา่ร้าง 0 2 4 0 6 

รวม 4 132 230 28 394   

 

จากตารางท่ี 4.36 พบว่า สถานภาพของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัสําคญั

ทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี  4.37 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง สถานภาพ กับ ปัจจัยด้านคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ 

 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

สถานภาพ น้อย 
ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

โสด 1 13 79 34 127 

44.091 .000 
สมรส 0 11 192 15 218 

หมา้ย 0 2 40 1 43 

หยา่ร้าง 0 0 6 0 6 

รวม 1 26 317 50 394   

 

จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัด้านคุณภาพ การให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กนั ที่ระดบันัยสําคญั

ทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.38 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง สถานภาพ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 

ปัจจยัด้านการตอบสนอง 

ต่อความต้องการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

สถานภาพ 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

โสด 1 0 33 78 15 127 

9.348 .673 
สมรส 0 2 54 142 20 218 

หมา้ย 0 1 15 21 6 43 

หยา่ร้าง 0 0 2 4 0 6 

รวม 1 3 104 245 41 394   

 

จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.39 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง สถานภาพ กับ ปัจจยัด้านคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

สถานภาพ 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

โสด 11 79 37 127 

9.834 .132 
สมรส 13 161 44 218 

หมา้ย 2 36 5 43 

หยา่ร้าง 0 4 2 6 

รวม 26 280 88 394   

 

จากตารางท่ี 4.39  พบวา่ สถานภาพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.40 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหว่าง สถานภาพ กับ ปัจจยัด้านคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

สถานภาพ 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

โสด 17 68 42 127 

4.161 .655 
สมรส 20 111 87 218 

หมา้ย 5 26 12 43 

หยา่ร้าง 1 3 2 6 

รวม 43 208 143 394   

 

จากตารางท่ี 4.40 พบว่า สถานภาพของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.41 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะ 

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อาชีพ น้อย 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3 47 111 11 172 

15.760 .202 

พนกังานบริษทั 1 48 60 13 122 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 0 19 32 2 53 

ลูกจา้งประจาํ/ชัว่คราว 0 16 27 2 45 

พอ่บา้น/แม่บา้น 0 0 0 0 0 

อ่ืนๆ 0 2 0 0 2 

รวม 4 132 230 28 394   

 

จากตารางที่ 4.41 พบว่า อาชีพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัสําคญั

ทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.42 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 
อาชีพ น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 1 7 141 23 172 

37.011 .000 

พนกังานบริษทั 0 10 93 19 122 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 0 5 42 6 53 

ลูกจา้งประจาํ/ชัว่คราว 0 2 41 2 45 

พอ่บา้น/แม่บา้น 0 0 0 0 0 

อ่ืนๆ 0 2 0 0 2 

รวม 1 26 317 50 394   

 

จากตารางที่ 4.42 พบว่า อาชีพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัด้านคุณภาพ การให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กนั ที่ระดบันัยสําคญั

ทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.43 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง 

ต่อความต้องการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อาชีพ 
น้อย 

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน 

กลาง 
มาก 

มาก 

ทีสุ่ด 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 1 0 42 115 14 172 

25.126 .068 

พนกังานบริษทั 0 1 32 72 17 122 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 0 2 18 25 8 53 

ลูกจา้งประจาํ/ชัว่คราว 0 0 10 33 2 45 

พอ่บา้น/แม่บา้น 0 0 0 0 0 0 

อ่ืนๆ 0 0 2 0 0 2 

รวม 1 3 104 245 41 394   

 

จากตารางที่ 4.43 พบว่า อาชีพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความตอ้งการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั  

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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ตารางท่ี 4.44 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อาชีพ 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 6 131 35 172 

38.940 .000 

พนกังานบริษทั 14 78 30 122 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 3 37 13 53 

ลูกจา้งประจาํ/ชัว่คราว 1 34 10 45 

พอ่บา้น/แม่บา้น 0 0 0 0 

อ่ืนๆ 2 0 0 2 

รวม 26 280 88 394   

 

จากตารางที่ 4.44 พบว่า อาชีพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ มีความสัมพนัธ์กนั  

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



76 

ตารางท่ี 4.45 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่ง อาชีพ กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

อาชีพ 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 18 91 63 172 

22.985 .003 

พนกังานบริษทั 16 62 44 122 

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 7 27 19 53 

ลูกจา้งประจาํ/ชัว่คราว 0 28 17 45 

พอ่บา้น/แม่บา้น 0 0 0 0 

อ่ืนๆ 2 0 0 2 

รวม 43 208 143 394   

 

จากตารางที่ 4.45 พบว่า อาชีพของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ การให้บริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนั  

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.46 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือน กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะ 

ทางกายภาพ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

รายได้รับต่อเดอืน น้อย 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

15,000 – 20,000 บาท 1 11 18 5 35 

19.280 .023 
20,001 – 30,000 บาท 1 60 111 11 183 

30,001 – 40,000 บาท 1 43 78 3 125 

40,000 บาทข้ึนไป 1 18 23 9 51 

รวม 4 132 230 28 394   

 

จากตารางท่ี 4.46 พบว่า รายได้รับต่อเดือนของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา กบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กนั  

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.47 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือน กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ปัจจยัด้านความ 

น่าเช่ือถือ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

รายได้รับต่อเดอืน น้อย 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

15,000 – 20,000 บาท 0 5 22 8 35 

45.169 .000 
20,001 – 30,000 บาท 1 8 155 19 183 

30,001 – 40,000 บาท 0 6 113 6 125 

40,000 บาทข้ึนไป 0 7 27 17 51 

รวม 1 26 317 50 394   

 

จากตารางท่ี 4.47 พบว่า รายได้รับต่อเดือนของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.48 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือน กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 

 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง 

ต่อความต้องการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

รายได้รับต่อเดอืน 
น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย 

ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

15,000 – 20,000 บาท 0 0 9 23 3 35 

22.956 .028 
20,001 – 30,000 บาท 1 2 41 126 13 183 

30,001 – 40,000 บาท 0 1 37 75 12 125 

40,000 บาทข้ึนไป 0 0 17 21 13 51 

รวม 1 3 104 245 41 394   

 

จากตารางท่ี 4.48 พบว่า รายได้รับต่อเดือน ของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ มีความสัมพนัธ์กนั  

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.49 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือน กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

รายได้รับต่อเดอืน 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

15,000 – 20,000 บาท 4 22 9 35 

26.140 .000 
20,001 – 30,000 บาท 10 134 39 183 

30,001 – 40,000 บาท 4 101 20 125 

40,000 บาทข้ึนไป 8 23 20 51 

รวม 26 280 88 394   

 

จากตารางที่ 4.49 พบว่า รายไดร้ับต่อเดือนของผูบ้ริโภคในเขต อาํเภอเมืองยะลา 

จังหวดัยะลา กับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่นของผู ้ใช้บริการ 

มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 
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ตารางท่ี 4.50 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่ง รายไดรั้บต่อเดือน กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการ 
ระดบัความสําคญั 

รวม X2 P 

รายได้รับต่อเดอืน 
ปาน

กลาง 
มาก 

มาก

ทีสุ่ด 

15,000 – 20,000 บาท 5 19 11 35 

11.369 .078 
20,001 – 30,000 บาท 14 99 70 183 

30,001 – 40,000 บาท 12 68 45 125 

40,000 บาทข้ึนไป 12 22 17 51 

รวม 43 208 143 394   

 

จากตารางท่ี 4.50 พบว่า รายได้รับต่อเดือนของผู ้บริโภคในเขตอําเภอเมืองยะลา 

จงัหวดัยะลา กบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการด้านการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

ไม่มีความสัมพนัธ์กนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
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สรุปผลการศึกษา ตอนที่ 4 ความสัมพนัธ์ ระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 

กับปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทั

บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

 

ตารางท่ี 4.51 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นเพศ กบัปัจจยั

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ X2 P แปรผล 

เพศ 

ลกัษณะทางกายภาพ(Tangible) 2.789 .425 ไม่มี 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 5.432 .143 ไม่มี 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

2.671 .614 ไม่มี 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ

(Assurance) 

0.030 .985 ไม่มี 

การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(Empathy) 

4.508 .105 ไม่มี 

 

ตารางท่ี 4.52 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอายุ กบัปัจจยั

ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ X2 P แปรผล 

อาย ุ

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 6.745 .664 ไม่มี 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 8.698 .4666 ไม่มี 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

30.212 .003 มี 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ

(Assurance) 

15.483 .017 มี 

การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(Empathy) 

29.976 .000 มี 
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ตารางท่ี 4.53 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษา 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ X2 P แปรผล 

ระดบัการศึกษา 

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 13.193 .154 ไม่มี 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 14.618 .102 ไม่มี 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

23.646 .023 มี 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ

(Assurance) 

7.565 .272 ไม่มี 

การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(Empathy) 

11.754 .068 ไม่มี 

 

ตารางท่ี 4.54 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นสถานภาพ 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ X2 P แปรผล 

สถานภาพ 

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 23.245 .006 มี 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 44.091 .000 มี 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

9.348 .673 ไม่มี 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ

(Assurance) 

9.834 .132 ไม่มี 

การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(Empathy) 

4.161 .655 ไม่มี 
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ตารางที่ 4.55 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพ 

กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ X2 P แปรผล 

อาชีพ 

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 15.760 .202 ไม่มี 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 37.011 .000 มี 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

25.126 .068 ไม่มี 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ

(Assurance) 

38.940 .000 มี 

การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(Empathy) 

22.985 .003 มี 

 

ตารางท่ี 4.56 ค่าไคสแควร์ แสดงความสัมพนัธ์ ระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ด้านระดับ

รายได ้กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ 
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ X2 P แปรผล 

รายได ้

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 19.280 .023 มี 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 45.169 .000 มี 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

22.956 .028 มี 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ

(Assurance) 

26.140 .000 มี 

การรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(Empathy) 

11.369 .078 ไม่มี 
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ตอนที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับปัจจัย

ด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บัตรเครดิตของบริษัท

บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ของผู้บริโภคในเขต อาํเภอเมอืงยะลา จังหวดัยะลา 

 

ตารางท่ี 4.57 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน แสดงความสัมพนัธ์ ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนประสม

ทางการตลาด กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 1.00            

2 .248** 1.00           

3 .203** .338** 1.00          

4 .225** .397** .371** 1.00         

5 .225* .282** .371** .345** 1.00        

6 .196** .292** .421** .336** .385** 1.00       

7 .303** .351** .349** .422** .378** .464** 1.00      

8 .279** .301** .342** .357** .335** .381**. .472** 1.00     

9 .207** .294** .326** .355** .370** .516** .434** .462** 1.00    

10 .156** .275** .220** .321** .344** .349** .286** .280** .264** 1.00   

11 .227** .274** .323** .385** .344** .335** .385** .437** .425** .264** 1.00  

12 .190** .307** .260** .306** .282** .261** .403** .384** .315** .225** .365** 1.00 

หมายเหตุ ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

 * Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

2. ดา้นราคา (Price)  

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

5. ดา้นบุคคลากร (People)  

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

7. ดา้นกระบวนการ (Process)  

8. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangible)  

9. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

10. ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness)  

11. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ (Assurance)  

12. ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)  
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จากตารางท่ี 4.57 พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

กับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ภายในระหว่างตัวแปร  

มีความสัมพนัธ์ทางบวก อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีค่า อยู่ระหว่าง .190 ถึง .516 

และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในที่สูงที่สุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ (Physical Evidence) กับปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) และค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์ภายในที่น้อยท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัภายในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 

กบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 
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บทที ่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา โดยระเบียบวิธีรูปแบบการวิจยั

เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิจยัเชิงสํารวจและวิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งประชากรท่ีถือบตัรเครดิต บริษทั บตัรกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) อยูแ่ลว้ และ มาใชบ้ริการทาํธุรกรรมต่างๆท่ีธนาคารกรุงไทย 3 สาขาในเขตอาํเภอ

เมืองยะลา จงัหวดัยะลา ได้แก่ สาขายะลา สาขาสิโรรส และ สาขาโคลีเซียม ซีนีเพล็กซ์ยะลา 

จาํนวนรวมทั้งส้ิน 394 คน 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการวจัิย มีดังนี ้

1.1.1 เพื่ อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทั้ งสาม อันได้แก่  ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ วา่มีความสัมพนัธ์

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขต

อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

1.1.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กบัปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภค

ในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

1.1.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

กบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา  

1.2 วธีิดําเนินการศึกษา ผู้ศึกษาดําเนินการดังนี ้

1.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ผูว้ิจยัได้ศึกษากลุ่มตวัอย่างที่เป็นผูที้่ถือ

บตัรเครดิต บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) อยู่แลว้ และ มาใช้บริการทาํธุรกรรมดา้นต่างๆ 

ท่ีธนาคารกรุงไทย 3 สาขาในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา ได้แก่ สาขายะลา สาขาสิโรรส 
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และสาขาโคลีเซียม ซีนีเพล็กซ์ยะลา จาํนวนรวมทั้งส้ิน 394 คน โดยเทียบจากขนาดประชากรทั้งหมด 

ซ่ึงเป็นผูถื้อบตัรเครดิตบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดั

ยะลา ทั้งส้ิน 23,800 คน (ขอ้มูล ณ เมษายน 2562) 

1.2.2 เคร่ืองมือการวิจัย  

1) แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยศึกษาจากงานวิจยัอ่ืนๆ 

ในเร่ืองท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัหวัขอ้วิจยัในคร้ังน้ี เกิดเป็นขอ้คาํถามท่ีส่งผลต่อการศึกษามากท่ีสุด 

แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นคาํถาม

ปลายปิด ประกอบดว้ยคาํถาม 6 ส่วน คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ รายไดรั้บ

ต่อเดือน โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสํารวจรายการ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยั

ดา้นประชากรศาสตร์เหล่าน้ี ที่มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ในการส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ซ่ึงเป็นในดา้นการบริการ (7Ps) ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ในการส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ยคาํถาม

เก่ียวกบัปัจจยัทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

ส่วนที่  3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจ ัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

ที่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ในการ

ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย

คาํถามเก่ียวกบัปัจจยัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

2) การเกบ็รวบรวมข้อมลู การสํารวจความคิดเห็นท่ีตรงกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

ดว้ยกลุ่มตวัอย่าง 394 คน ซ่ึงเป็นผูท่ี้ถือบตัรเครดิต บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) อยู่แล้ว 

และมาใช้บริการทาํธุรกรรมต่างๆท่ีธนาคารกรุงไทย 3 สาขาในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

ไดแ้ก่ สาขายะลา สาขาสิโรรส และ สาขาโคลีเซียม ซีนีเพล็กซ์ยะลา  

3) การทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม สําหรับรวบรวมขอ้มูล

ที่ผูว้ิจยัได้สร้างข้ึน โดยการ ทดสอบเน้ือหาของแบบสอบถาม (Content Validity) โดยศึกษา

จากงานวิจยั และ เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ได้คาํถามตามวตัถุประสงค์ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั

ในเร่ืองน้ี โดยการนาํเสนอแบบสอบถามต่อผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบและเสนอแนะ แลว้จึงนาํมา
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แก้ไขปรับปรุงเพื่อให้มีความชัดเจนและครอบคลุมมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ีผูศ้ึกษายงัได้ทาํการ

หาค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) หรือการทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 

โดยให้ผูท้รงคุณวุฒิ ตรวจสอบทั้งส้ิน 3 ท่าน มีเกณฑ์ในการตรวจพิจารณาขอ้คาํถาม โดยผูท้รงคุณวุฒิ

จะใหค้ะแนน ความเห็นในแต่ละคาํถามของแต่ละขอ้ดงัต่อไปน้ี  

คะแนน +1 ผูท้รงคุณวุฒิมีความเห็นว่า ขอ้คาํถามนั้นสามารถนาํไป

วดัค่าไดอ้ยา่งแน่นอน  

คะแนน 0 ผูท้รงคุณวุฒิมีความเห็นว่า ไม่แน่ใจว่าขอ้คาํถามนั้นจะสามารถ

นาํไปวดัค่าได ้

คะแนน -1 ผูท้รงคุณวุฒิมีความเห็นวา่ ขอ้คาํถามนั้นไม่สามารถนาํไปวดั

ค่าไดอ้ยา่งแน่นอน 

ซ่ึงขอ้คาํถามท่ีมีค่า 0.5 - 1.0 จดัว่ามีค่าความเท่ียงตรงสูง ถ้ามีค่าตํ่ากว่า 0.5 

คาํถามนั้นตอ้งปรับปรุงแกไ้ข 

4) การวิเคราะห์ข้อมลู 

(1) ค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) โดยแปลความหมาย

ไดด้งัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใชน้อ้ยท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใชน้อ้ย 

ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใชป้านกลาง 

ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใชม้าก 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดบัความสาํคญัต่อการเลือกใชม้ากท่ีสุด 

(2) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (r) โดยแปลความหมายไดด้งัน้ี 

0.00 – 0.25 หมายถึง มีความสัมพนัธ์นอ้ย 

0.26 – 0.50 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ปานกลาง 

0.51 – 0.75 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งมาก 

0.76 – 1.00  หมายถึง มีความสัมพนัธ์มาก 

1.3 ผลการศึกษา สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1.3.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

คิดเป็นร้อยละ 57.6 อายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.2 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น

ร้อยละ 63.2 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 55.3 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

คิดเป็นร้อยละ 43.7 และระดบัรายไดรั้บต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46.4  



90 

1.3.2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

(7Ps) โดยเรียงลาํดบัตามระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามจากมากไปนอ้ย พบวา่ ปัจจยั

ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยหรือให้ความสําคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร ( X  = 3.98) และรองลงมา 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X  = 3.94) ดา้นกระบวนการ ( X  = 3.89) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

( X  = 3.80) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ( X  = 3.78) ดา้นผลิตภณัฑ ์( X  = 3.60) ดา้นราคา ( X  = 3.55) 

1.3.3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

โดยเรียงลาํดบัตามระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามจากมากไปนอ้ย พบวา่ ปัจจยัท่ีผูต้อบ

แบบสอบถามเห็นดว้ยหรือให้ความสําคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

( X  = 4.15) และรองลงมา ดา้นความน่าเช่ือถือ ( X  = 4.08) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

( X  = 4.07) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ ( X  = 3.71) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ( X  = 3.68) 

1.3.4 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ กับปัจจัยด้านคุณภาพ

การให้บริการ ทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเครดิตของบริษทับัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

 

ตารางท่ี 5.1 ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ กบัปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

คุณภาพการให้บริการ 
Tangible Reliability Respond Assurance Empathy 

ประชากรศาสตร์ 

Sex      

Age      

Education      

Status      

Occupation      

Income      

 หมายถึง ปัจจยัทั้งสองมีความสมัพนัธ์กนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ .05 

 

ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยั

ด้านคุณภาพการใหบ้ริการใด  ๆและในส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอ่ืน  ๆมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยั

ดา้นคุณภาพการให้บริการตามความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม และปัจจยัประชากรศาสตร์

ดา้นรายไดรั้บต่อเดือน มีความสมัพนัธ์กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มากท่ีสุด 
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1.3.5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับปัจจัย

ด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเครดิตของบริษัทบัตรกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด กบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหว่างตวัแปรมีความสัมพนัธ์ทางบวก

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีค่าอยู่ระหว่าง .190 ถึง .516 โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์

ภายในที่สูงท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

กบัปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในที่น้อยที่สุด 

เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัภายในด้านผลิตภณัฑ์ (Product) กบัปัจจยัด้านการรับรู้ความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 

 

2. อภิปรายผล 

 

2.1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทั้งสาม ที่มีผลต่อการเลือกใช้บัตรเครดิต บริษัท

บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) อนัได้แก่ 

2.1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

อายุระหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ และระดบัรายไดรั้บต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท แสดงให้เห็นวา่ กลุ่มลูกคา้

ผูถื้อบตัรเครดิตบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

ซ่ึงบริษทัเป็นบริษทัในเครือของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ที่มีฐานลูกคา้หลกัเป็นกลุ่มขา้ราชการ

ทัว่ประเทศ จึงมีโอกาสท่ีจะเลือกใช้บตัรเครดิตกบับริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) มากท่ีสุด 

เน่ืองจากมีโอกาสอนุมติัง่าย จากความมัน่คงในอาชีพและรายได้ของขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

อีกทั้งยงัสะดวกในเร่ืองเอกสารที่ใช้ประกอบการสมคัร ที่มีการเคล่ือนไหวบญัชี (Statement) 

กบัธนาคารกรุงไทยอยู่แลว้ และในเร่ืองระดบัรายได ้ถือเป็นค่าเฉล่ียเงินเดือนรับของขา้ราชการ

ในพื้นท่ีท่ีมีรายรับในเร่ืองค่าเส่ียงภยัพื้นท่ี 3 จงัหวดัชายแดนภาคใตเ้พิ่มเติม ส่งผลต่อรายไดรั้บท่ีเพิ่มข้ึน  

2.1.2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสาํคญัมากท่ีสุดคือ ดา้นบุคลากร 

รองลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นราคา ตามลาํดบั แสดงให้เห็นว่า ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัอ่ืนๆ 

ก่อนหน้า ท่ีไม่มีงานวิจยัใดระบุปัจจยัด้านบุคลากรเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคให้ความสําคญัมากท่ีสุด 

อาจดว้ยลกัษณะสังคมในปัจจุบนัท่ีธุรกิจบริการในลกัษณะน้ี ทศันคติของผูบ้ริโภคจึงเปล่ียนไป
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ให้ความสําคญักับบุคลากรผูใ้ห้บริการ เน่ืองจากปัญหาท่ีพบจากการใช้บตัรเครดิตในยุคดิจิทัล 

พบวา่มีภยัคุกคามทางอิเล็กทรอนิกส์ ผูบ้ริโภคจึงให้ความสําคญักบัการยืนยนัตวัตน (ตั้งแต่ขั้นตอน

การเร่ิมสมคัร) ไปจนถึง การรองรับการแกไ้ขปัญหา/ความเสียหาย ที่อาจจะเกิดข้ึนต่อตนเอง 

และในส่วนงานวิจยัอ่ืนๆ ผลการศึกษาส่วนใหญ่จะมีลกัษณะไปในทิศทางเดียวกนั คือ ปัจจยัท่ีมี

ความสําคญัมากท่ีสุดคือปัจจยัดา้นราคา โดยเฉพาะในเร่ืองของค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียม

รายปี ที่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สายนที ยาชยั (2553) จากงานวิจยัเร่ือง การศึกษาพฤติกรรม

และปัจจยัทางการตลาดในการเลือกสมคัรบตัรเครดิตของคนวยัทาํงาน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า ปัจจยัทางการตลาดในการเลือกสมคัรบตัรเครดิตท่ีมีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด 3 ดา้น 

คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยความสําคญั

ดา้นราคาจากมากไปน้อย คือ ค่าธรรมเนียมรายปี ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย 

อตัราดอกเบ้ีย-ค่าธรรมเนียมในการจ่ายชาํระเงินและค่าเบ้ียปรับทวงถามการจ่ายล่าชา้ ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัเรืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

ภาคกลางสาม สมุทรสาคร-สมุทรสงคราม ของทนงศกัดิ จิรวฒันวิจิตร (2554) ท่ีระบุวา่ในดา้นราคา

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญัในระดบัมากท่ีสุดในเร่ืองไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ คิดเป็นร้อย

ละ 4.4 และจากงานวิจยัของปิยะฉตัร รัตนวิบูลย ์(2552) ในเร่ือง การวิเคราะห์พฤติกรรมการใชจ่้าย

ของผูถื้อบตัรเครดิต: กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และขา้ราชการ 

พบว่า ผูถื้อบัตรเครดิตท่ีเป็นข้าราชการต้องการให้ร้านค้าร่วมรายการจาํนวนมาก และงดเก็บ

ค่าธรรมเนียมเม่ือชาํระค่าสินคา้โดยบตัรเครดิตมากท่ีสุด (ร้อยละ 52) และในส่วนของผูถื้อบตัร

ท่ีเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ตอ้งการให้ลดความธรรมเนียมรายปีมากท่ีสุด (ร้อยละ 60) นอกจากน้ี 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของฝนทิพย ์ทิพยสุ์วรรณ (2557) จากงานวิจยัเร่ือง การแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ

บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสม

ทางการตลาด พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบตัรเครดิตดา้นช่องทางการให้บริการ 

ท่ีประกอบไปด้วยความเพียงพอของจาํนวนสาขา ท่ีจอดรถ พนักงาน Call Center ความสะดวก

ในการติดต่อ Call Center ความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ และความสะดวกสบาย

ในการชาํระเงินผ่านช่องทางต่างๆ พบว่ามีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ความสะดวกสบายในการชาํระเงิน

ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น K-Mobile banking K-Cyber Banking ตดับญัชีอตัโนมติัผ่านธนาคาร ทั้งน้ี

จากผลการศึกษาของผูว้ิจยัในดา้น ปัจจยัดา้นราคาเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคให้ความสําคญันอ้ยท่ีสุดนั้น 

ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาส่วนใหญ่ก่อนหน้า เน่ืองจากประชากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในพื้นท่ี 

อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัให้ความสําคญักบัในเร่ืองค่าธรรมเนียมผิดนดั ดอกเบ้ียปรับ จึงไม่เห็นดว้ย

กับเกณฑ์การคิดดอกเบ้ียปรับของบริษัท เน่ืองด้วยช่องทางในการรับชําระค่าบริการในพื้นท่ี 
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สามารถชาํระผ่าน บมจ.ธนาคารกรุงไทย ทุกสาขา แต่สาขาท่ีประจาํอยูใ่นห้างสรรพสินคา้ มีเพียง

สาขาเดียวเท่านั้น แตกต่างจากเขตพื้นที่อ่ืน อาทิเช่น กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่

ท่ีประกอบอาชีพขา้ราชการท่ีมีเวลาวา่งในช่วงวนัหยดุ จึงนิยมใชบ้ริการท่ีสาขาโคลีเซียม ซีนีเพล็กซ์ 

ยะลา ซ่ึงปริมาณผูใ้ชบ้ริการท่ีสาขาโคลีเซียม ซีนีเพล็กซ์ ยะลา ในช่วงวนัหยุดมีปริมาณมาก นอกจากน้ี

กลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ี ยงัไม่ค่อยนิยมการชาํระผา่นช่องทาง Internet Banking เน่ืองจากยงัคงตอ้งการ

ใบเสร็จรับเงินเป็นเอกสารยืนยนัการชาํระเงิน จึงนิยมชาํระผ่านสาขาของธนาคาร แต่หากมอง

ในดา้นปัจจยัดา้นการไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปีแลว้ พบว่าความคิดเห็น

ของผูบ้ริโภค ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัท่ีสูงมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัอ่ืนๆ 

2.1.3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

จากผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีความสําคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการ

รับรู้ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่

ของผูใ้ช้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั 

แสดงให้เห็นวา่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอธิฌา บุญสิทธ์ิ (2548) ท่ีไดศึ้กษา ความพึงพอใจของลูกคา้

ต่อการใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจ

ดา้นความปลอดภยัมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการติดต่อส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ดา้นความมีนํ้ าใจ 

ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จกั ดา้นการเขา้ใจ

และรู้จกัลูกคา้ และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ซ่ึงผูว้จิยัใชท้ฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีประกอบดว้ย 8 ปัจจยั 

ของ Parasuraman, Zeithamal and Berry ในปี 1985 และหากเทียบเคียงกบัทฤษฎีภาคปัจจุบนั 

ดงัที่ผูว้ิจยัในคร้ังน้ีใช้แลว้ พบว่า ผลการศึกษาเป็นไปในทิศทางเดียวกนัในปัจจยัดา้นการรับรู้

ความต้องการของผูใ้ช้บริการ และด้านความน่าเช่ือถือ ที่มีความสําคญัมากที่สุด นอกจากน้ี 

ยงัมีความใกลเ้คียงกบังานวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการบตัรเครดิตเคทีซีออมสิน 

เขตราษฎร์บูรณะ จงัหวดักรุงเทพมหานคร ของสินีนาฏ คุรุกิจวาณิชย ์(2558) ท่ีกล่าวในภาพรวมวา่ 

คุณภาพการให้บริการบตัรเครดิตเคทีซี-ออมสินเขตราษฎร์บูรณะ จงัหวดั กรุงเทพมหานคร พบว่า

คุณภาพการให้บริการบตัรเครดิตเคทีซี-ออมสิน ในภาพรวมอยู ่ในระดบัดี ทั้งน้ี  เนื่องจาก

ลูกคา้มีความพอใจ ที่ความตอ้งการหรือเป้าหมายที่ตั้งใจในการใช้บริการสามารถตอบสนอง 

ได้ตรงตามท่ีตอ้งการ แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกท่ีดีในการใชบ้ริการบตัรเครดิตเคทีซี-ออมสิน 

และการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีของธนาคารออมสิน 
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2.2 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ มีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

โดยส่วนใหญ่ เว้นแต่ปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านเพศ ซ่ึงปัจจัยต่างๆ ล้วนมีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บัตรเครดิตของบริษัทบัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จากผลการศึกษาสรุปได้ว่า ปัจจยั

ประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการใดๆ และในส่วน

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ด้านอื่นๆ มีความสัมพนัธ์ก ับปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ

ตามความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม และปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านรายได้รับต่อเดือน 

มีความสัมพนัธ์กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัดา้นเพศท่ีไม่มีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตแลว้ พบวา่ ดว้ยตวัผลิตภณัฑ์ของ บริษทับตัรกรุงไทย (จาํกดั) มหาชน 

ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี มิไดมี้ผลิตภณัฑแ์ยกยอ่ยเฉพาะดา้นเพศ แต่จะเป็นผลิตภณัฑแ์ยกยอ่ยในดา้น 

วิถีการดาํเนินชีวิตมากกวา่ และในเร่ืองท่ีปัจจยัดา้นรายไดรั้บต่อเดือนเป็นปัจจยัท่ีมีผลมากท่ีสุดนั้น 

เน่ืองจากถือเป็นเกณฑ์หลกัของบริษทัในการพิจารณาอนุมติั ซ่ึงตอ้งพิจารณาจากรายได ้และประเมิน

ไปถึงความสามารถในการชาํระหน้ีจากการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตได ้จึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั

เร่ืองเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

โดยเมลดา วงษ์วิกิจการท่ีพบวา่ เพศเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช้

บตัรเครดิต ยกตวัอย่างกรณีบัตรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาท่ีมีบตัรเครดิตสําหรับผูห้ญิง

โดยเฉพาะเพื่อมอบสิทธิประโยชน์เก่ียวกบัผูห้ญิงในเร่ืองต่างๆ เช่น เคร่ืองสาํอาง ร้านคา้เส้ือผา้สตรี 

ส่วนบตัรเครดิตที่สําหรับผูช้าย จะเป็นการมอบสิทธิประโยชน์เก่ียวกบัด้านการออกกาํลงักาย 

หรือกีฬาประเภทต่างๆ และในส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอ่ืนๆ พบว่ามีความสอดคลอ้ง

กนักบังานวิจยัดงักล่าว ท่ีกล่าววา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ทุกดา้น มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บตัรเครดิตทั้งส้ิน ดงันั้นสรุปว่า ปัจจยัด้านเพศ เป็นปัจจยัที่มีผลการวิจยัที่แตกต่าง (งานวิจยั

ของเมลดา วงษ์วิกิจการ) จึงอาจสรุปได้ว่า เพศ จะมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต 

หากบตัรเครดิตของบริษทันั้นๆ มีประเภทบตัรท่ีเฉพาะเจาะจงพิเศษสําหรับเพศสภาพ ซ่ึงโดยวิถี

การดาํเนินชีวิต ของบุคคลทั้ง 2 เพศสภาพมีความแตกต่างกนั ปัจจยัด้านเพศจึงส่งผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ตัรเครดิต 

2.3 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้านคุณภาพการ

ให้บริการ และมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเครดิตของบริษัทบัตรกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 

พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด กบั ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 

มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในระหว่างตวัแปรมีความสัมพนัธ์ทางบวกอย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในท่ีสูงท่ีสุด เป็นความสัมพนัธ์ระหว่าง

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) กบัปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
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ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการบตัรเครดิต ให้ความสําคญักบัตวับริษทั ในที่น้ีคือบริษทั

บตัรกรุงไทย (จาํกดั) มหาชน เน่ืองจากเป็นบตัรเครดิตเป็นบริการประเภทหน่ึงท่ีกา้วเป็นส่วนหน่ึง

ของสังคมยุคไร้เงินสด เติบโตไปพร้อมกบัเทคโนโลยีท่ีพฒันาไปขา้งหน้า ดงันั้นผูถื้อบตัรเครดิต

จึงให้ความสําคญัในเร่ืองการเก็บขอ้มูล การรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล และความพร้อมในการ

ช่วยแกไ้ขปัญหาของบริษทัหากเกิดกรณีโจรกรรมขอ้มูลของมิจฉาชีพ สอดคลอ้งกบั ผลจากการวจิยั

เร่ืองการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ บตัรเครดิต 

ของธนัยช์นก บุญธรรม (2560) พบวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดเป็นปัจจยัสําคญัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้

บตัรเครดิตของลูกคา้มาก เน่ืองจากปัจจยัส่วนประสมการตลาดเป็นปัจจยัที่สามารถตอบสนอง

ความจาํเป็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์และมีอิทธิพลต่อการ

เลือกซ้ือหรือใช้บริการของลูกคา้ โดยปัจจยัที่มีความสําคญัที่สุด คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ตอ้งมีความสะดวกและง่ายในการซ้ือสินคา้และบริการ สามารถใชไ้ดก้บัเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคาร

ในประเทศ และมีความปลอดภยั รองลงมาคือปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ มีจาํนวนสาขามาก

ครอบคลุมการให้บริการและสามารถชาํระค่าบตัรเครดิตได้หลายทาง เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือ

ทาํให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการมากข้ึน และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ภายในท่ีนอ้ยท่ีสุด 

เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัภายในด้านผลิตภณัฑ์ (Product) กบัปัจจยัด้านการรับรู้ความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ (Empathy) สะทอ้นให้เห็นว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการบตัรเครดิตมิได้ให้ความสําคญั

กบัรูปแบบหนา้บตัร ความสวยงาม หรือวงเงินการอนุมติั เม่ือเทียบกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการแล้ว พบว่า บริษทัยงันาํเสนอตวับตัรเครดิตไดไ้ม่สอดคล้องกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงเป็นไปได้ว่าบริษทัผูใ้ห้บริการ อาจจะให้ความสําคญัในเร่ืองรายได้รับของบริษทั 

จากส่วนของอตัราดอกเบ้ียที่เรียกเก็บจากผูใ้ช้บริการ จึงเน้นนาํเสนอโปรโมชั่นการผ่อนชาํระ

ค่าสินคา้ท่ีอตัรา 0.8% หรืออ่ืนๆ มากกวา่การคาํนึงถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงหาก

มองในขอ้เท็จจริงแลว้ หากผูใ้ชบ้ริการเป็นผูท่ี้มีวินยัทางการเงินและมีการวางแผนทางการเงินแลว้ 

จะสามารถใช้บตัรเครดิตไดโ้ดยไม่เสียค่าธรรมเนียมใดๆ เลย จากการใช้ระยะเวลาเครดิตท่ีไดรั้บ 

15-45 วนั หรือการสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั/โปรโมชัน่ต่างๆ ซ่ึงถือเป็นเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการบริหารเงินของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

ในการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทั 

บตัรกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา ซ่ึงได้ศึกษา

เก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ด้านส่วนประสมการตลาด และปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 

จากผลการวิจยัที่ไดจ้ากการวิจยั สามารถนาํผลการวิจยัไปสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด ปรับปรุง 

และพฒันาให้ปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจมีคุณภาพยิ่งข้ึน สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ พร้อมทั้งเพิ่มศกัยภาพเร่ืองความสามารถในการทาํกาํไรของบริษทั ทั้งน้ีผูว้ิจยั

ขอสรุปขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  

3.1.1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ บริษทัควรออกแบบรูปลกัษณ์ของบตัรให้สวยงาม 

ตวัอกัษรชดัเจน มีความคงทนของบตัร เพื่อหลีกเล่ียงปัญหาในการใชบ้ตัรกบัร้านคา้ท่ีร่วมรายการ 

มุ่งให้ลูกค้าได้รับประโยชน์และความพึงพอใจอย่างเหมาะสม โดยการนาํเสนอผลิตภณัฑ์

และบริการท่ีดีอย่างมีคุณภาพ และมีความหลากหลายเหมาะสมกบัรูปแบบการใช้ชีวิตของลูกคา้

ไดม้ากยิ่งข้ึน โดยตอบโจทยค์วามตอ้งการในรูปแบบการดาํเนินชีวิต (LifeStyle) ของกลุ่มลูกคา้

เป้าหมาย 

3.1.2 ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งหรือใกลเ้คียง มีผล

การศึกษาที่ค่อนขา้งประจกัษแ์ละเป็นเอกฉนัทใ์นเร่ืองค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี 

ท่ีตอ้งการให้บริษทัยกเวน้ค่าธรรมเนียมน้ี ซ่ึงในส่วนของบตัรของบริษทั บตัรกรุงไทย (จาํกดั) มหาชน 

มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมเหล่าน้ีอยู่แล้ว จึงเป็นขอ้ได้เปรียบท่ีเด่นชัดเมื่อเทียบกบัหลายบริษทั

ท่ียงัคงเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปีกบัผูใ้ชบ้ริการ  

3.1.3 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ธนาคารควรมีจาํนวนสาขาท่ีมากเพียงพอ 

กระจายยงัไปพื้นท่ีท่ีทัว่ถึงครอบคลุม และสะดวกสบาย โดยอาจเน้นในรูปแบบของศูนยก์ารคา้ 

เพื่อให้ลูกคา้เขา้ถึงและใชบ้ริการไดโ้ดยสะดวก รวมทั้งเพิ่มพนัธมิตรร้านคา้ท่ีร่วมรายการ ท่ีลูกคา้

สามารถใชจ่้ายเพื่อซ้ือสินคา้และบริการไดท้ัง่ถึง 

3.1.4 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลข่าวสาร

ในหลายๆ ช่องทาง ซ่ึงปัจจุบนัส่ือประเภทโซเชียลมีเดีย เป็นส่ือที่มีอิทธิพลที่ทุกคนสามารถ

เขา้ถึงไดง่้ายและรวดเร็ว หากมีการประชาสัมพนัธ์ เช่น การทาํคลิปวิดีโอท่ีเขา้ใจง่ายและมีเน้ือหา

ตรงกบัความรู้สึกของกลุ่มลูกค้า ก็จะทาํให้เกิดกระแสที่มีการกล่าวถึงและรู้จ ักในสังคมได้

อย่างกวา้งขวาง เกิดการส่งต่อไปยงับุคคลที่รู้จกั เป็นการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีอีกวิธีหน่ึงโดยลูกคา้
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ผูมี้ประสบการณ์ตรงเป็นผูถ่้ายทอดส่ิงดีๆ ท่ีทางบริษทัมอบให้และยงัเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี

ให้แก่องค์กรอีกดว้ย ท่ีสาํคญัควรหลีกเล่ียงการนาํเสนอขายโดยตรงทางโทรศพัท ์เพื่อไม่ให้ลูกคา้

เกิดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อผูป้ระกอบการ 

3.1.5 ปัจจัยด้านบุคคล ควรมีการฝึกอบรมพนกังานผูใ้หบ้ริการในเร่ืองของทกัษะ 

และความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะ รวมทั้งการมีสติและควบคุมอารมณ์ไดเ้ป็นอย่างดี

เม่ือเผชิญกบัปัญหาท่ีไม่คาดคิด มีความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑ์เป็นอย่างดี สามารถตอบขอ้สงสัย

หรือใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องลูกคา้ได ้มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี พดูจาไพเราะและมีความกระตือรือร้น

ในการให้บริการ นอกจากน้ีควรมีความเขา้ใจในลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการ

ในแต่ละพื้นท่ี ทั้งในเร่ืองความเขา้ใจ การใชร้ะดบัภาษา ในการอธิบายขอ้มูลต่างๆ 

3.1.6 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ รักษาช่ือเสียงและคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทัให้คงอยู ่โดยเนน้ในเร่ืองมาตรฐานการให้บริการ รวมถึงสถานที่ที่ให้บริการ ซ่ึงบริษทั

เป็นบริษทัในเครือของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย ในแต่ละสาขา ควรมีพื้นท่ีกวา้งขวางเพียงพอต่อการ

รองรับจาํนวนลูกคา้ท่ีจะเขา้มาใช้บริการ รวมทั้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวกเพื่อรองรับลูกคา้ มีการ

ตกแต่งสถานท่ีใหส้ะอาด ทนัสมยัและโดดเด่นเพื่อเป็นท่ีง่ายต่อการจดจาํหรือสามารถสังเกตเห็นไดง่้าย 

3.1.7 ปัจจัยด้านกระบวนการ เนน้การทาํงานท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

การแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนกับผูใ้ช้บริการเช่น การโดนทุจริต หรือยกัยอกขอ้มูล บริษทัต้องสร้าง

ความเช่ือมัน่และโปร่งใสในขั้นตอนและกระบวนการ อาจทบทวนหรือลดขั้นตอนการทาํงานท่ีทาํ

ให้เกิดปัญหาพร้อมทั้งแกไ้ขสถานการณ์ที่เกิดข้ึนไดท้นัท่วงที เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและระดบั

ความพอใจในบริการของลูกคา้ ลดเวลาการรอคอยและความกงัวลใจของลูกคา้ได ้

3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังถัดไป 

3.2.1 จากผลการศึกษาด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ที่ผลการศึกษา

ของผูว้ิจยัไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัส่วนใหญ่ก่อนหน้า เน่ืองจากลกัษณะประชากรกลุ่มตวัอย่าง

ในพื้นท่ี อาํเภอเมือง จงัหวดั นั้น จึงเสนอแนะให้ผูที้่จะทาํการศึกษาในประเด็นลกัษณะน้ี ศึกษา

ในประเด็นกลุ่มตวัอย่างในพื้นที่ที่มีความใกล้เคียงหรือลกัษณะไม่แตกต่างกนั อาทิเช่น ศึกษา

ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้หรือเปรียบเทียบปัจจยั

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของบริษทัต่างๆ ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัยะลา  

3.2.2 ผูว้ิจยัพบวา่ จากการศึกษางานวิจยัจาํนวนมากท่ีเก่ียวเน่ืองกบัปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตนั้น ผลการศึกษาโดยส่วนใหญ่เป็นไปในลกัษณะทิศทางเดียวกนั 

มิไดมี้ความแตกต่างกนัในเร่ืองของบริษทั หรือ พื้นท่ีใชบ้ริการ หรือพื้นท่ีท่ีทาํการศึกษา จึงเสนอแนะ

ให้ผูที้่จะทาํการศึกษาต่อไป ศึกษาในประเด็นที่สอดคล้องกบัสถานการณ์ปัจจุบนัของสังคม
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มากท่ีสุด เช่น บตัรเครดิตกบัยุคสังคมไร้เงินสด เป็นอย่างไร หรือการศึกษาพฤติกรรมผูใ้ช้บริการ

บตัรเครดิตที่มีวิน ัยดีเยี ่ยม คือมีการจดัสรรใช้วงเงินเครดิต การวางแผน การได้รับส่วนลด 

การผ่อนสินคา้ 0% และการไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี แล้วบริษทัจะได้อะไรจากการ

ให้บริการ หรือการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการบตัรเครดิตท่ีมีวินัยและไม่มีวินัย 

เป็นตน้ 

 

4. ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย 

 

4.1 บริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) โดยส่วนงานท่ีเจา้หน้าท่ีทาํหน้าท่ีวิเคราะห์ 

วิจยัและพฒันากลุ่มลูกคา้ในเขตพื้นที่ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้หรือ ภาคใตต้อนล่าง สามารถ

นาํขอ้มูลไปใช้ในการพฒันาบริการบตัรเครดิตของบริษทัต่อไป โดยอิงจามปัจจยัท่ีมีระดบัความสําคญั

ในระดบัสูง และหลีกเล่ียงปัจจยัท่ีมีระดบัคะแนนความสําคญัในระดบัตํ่า ซ่ึงส่งผลต่อการเลือกใช้

บริการของผูบ้ริโภค 

4.2 บริษทับตัรเครดิตอ่ืนๆ สามารถนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยั ไปใช้เพื่อเป็นแนวในการ

นาํเสนอผลิตภณัฑ์ของบริษทัตนเอง เน่ืองดว้ยบริการบตัรเครดิตของแต่ละบริษทันั้นๆ มิไดมี้ลกัษณะ

ความแตกต่างกนัอยา่งชดัเจนอยา่งมีนยัสาํคญั บริษทัอ่ืนๆ สามารถนาํขอ้มูลน้ีไปใชไ้ด ้หรือเพื่อวเิคราะห์

สภาพแวดลอ้มของบริษทัคู่แข่งขนัในตลาดได ้ซ่ึงบริษทับตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถ

จดัไดว้า่เป็นหน่ึงในตาํแหน่งผูน้าํตลาด 

4.3 ผูจ้ดัการสาขา บมจ. ธนาคารกรุงไทย ทั้งสามสาขาท่ีใช้ในการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

หรือทุกสาขาในจงัหวดัยะลา ซ่ึงมีดว้ยกนัทั้งหมด 8 สาขา สามารถนาํขอ้มูลไปใช้ในการนาํเสนอ

ผลิตภณัฑ์ต่อลูกคา้ (ทาํตลาด) โดยเลือกนาํเสนอในจุดท่ีเป็นจุดเด่นหรือลกัษณะเด่นท่ีตรงความตอ้งการ

และส่งผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ   นางสาวพชัรี  กงัสดาลโฆษิต 

วนัเดือนปีเกดิ  19 พฤศจิกายน 2531 

สถานทีเ่กดิ  อาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา 

ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต (การเงินและการธนาคาร) 

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

สถานทีท่าํงาน  บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาสิโรรส จงัหวดัยะลา 

ตําแหน่ง  เจา้หนา้ท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์ธุรกิจสินเช่ือ 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 

เร่ือง ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บัตรเครดิตของบริษัท บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน) 

ของผู้บริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จังหวดัยะลา 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

คาํช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระ (Independent Study) ซ่ึงเป็นการศึกษา

ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

โดยผูว้ิจยัมีวตัถุประสงค์ในการทาํแบบสอบถาม เพื่อเก็บขอ้มูลสําหรับศึกษาและวิจยัความสัมพนัธ์

ของปัจจยัต่างๆท่ีมีผลต่อ การตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ของผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมืองยะลา จงัหวดัยะลา เพื่อให้ผลการวิจยัน้ีเป็นไปโดยสมบูรณ์ ผูว้ิจยั

ใคร่ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามน้ีให้ครบถ้วนและตรงตามความเป็นจริง ทั้งน้ีขอ้มูล

ของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบัและใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษาเท่านั้น ผูว้ ิจยัขอขอบพระคุณ

ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 

โดยเน้ือหาในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัสภาพเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 

1. เพศ  

  ชาย     หญิง 
 

2. อาย ุ

  นอ้ยกวา่ 21 ปี     21 – 30 ปี 

  31 – 40 ปี      มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป 
 

 3. ระดบัการศึกษา  

  ต ํ่ากวา่ปริญญาตรี    ปริญญาตรี 

  ปริญญาโท      ปริญญาเอก 
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 4. สถานภาพ  

  โสด     สมรส 

  หมา้ย     หยา่ร้าง 
 

5. อาชีพ  

  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ   พนกังานบริษทั 

  ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ   ลูกจา้งประจาํ/ชัว่คราว 

  พอ่บา้น/แม่บา้น    อ่ืนๆ ระบุ........................  
 

6. รายไดรั้บต่อเดือน  

  15,000 – 20,000 บาท   20,001-30,000 บาท  

  30,001 – 40,000 บาท   มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 
 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้ตอบแบบสอบถาม  

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ (Product) 

1. มีประเภทบตัรเครดิตท่ีหลากหลาย      

2. รูปแบบหนา้บตัรเครดิตมีความสวยงาม      

3. บตัรเครดิตมีความทนทาน ไมช่าํรุดโดยง่าย      

4. วงเงินท่ีอนุมติัสูง       

5. เป็นบตัรเครดิตท่ีมีเฉพาะบริษทั/ร้านคา้นั้นๆ      

ปัจจยัด้านราคา (Price) 

1. ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้      

2. ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี      

3. อตัราดอกเบ้ียรวม ร้อยละ 28 ต่อปี กรณีผิดนดัชาํระ      

4. ค่าธรรมเนียมการออกบตัรใหม่ กรณีชาํรุด/ 

สูญหาย 200 บาท 
     

5. สิทธิประโยชนท่ี์ไดรั้บจากบตัรเครดิตตรงตามความตอ้งการ      
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

1. มีการออกบูธรับสมคัรบตัรเครดิตนอกสถานท่ี      

2. สามารถสมคัรไดโ้ดยง่าย ท่ีธนาคารกรุงไทย 

ทุกสาขาทัว่ประเทศ 
     

3. จาํนวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต มีมากมาย ครอบคลุม      

4. ช่องทางการชาํระค่าบตัรเครดิตมีหลากหลายช่องทาง      

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

1. มีของชาํร่วยเม่ือสมคัรบตัรเครดิต      

2. จาํนวนร้านคา้ท่ีร่วมรายการบตัรเครดิต KTC มีหลากหลาย      

3. โปรโมชัน่ผอ่น 0% ดว้ยบตัรเครดิต      

4. การสะสมแตม้จากยอดการใชง้านทุก 25 บาทต่อ 1 แตม้      

5. ของกาํนลัท่ีใชแ้ลกแตม้มีความน่าสนใจ จาํนวนแตม้

เหมาะสม 
     

ปัจจยัด้านบุคลากร (People) 

1. พนกังานผูรั้บสมคัรสามารถใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งครบถว้น      

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว      

3. การติดต่อคอลเซ็นเตอร์ใชเ้วลาไม่มาก      

4. พนกังานฝ่ายอนุมติั ติดต่อและสอบถามขอ้มูลลูกคา้ 

เพ่ือยนืยนัตวัตน 
     

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

1. สถานท่ีรับสมคัรมีความน่าเช่ือถือ      

2. บริษทั KTC เป็นบริษทัท่ีมีช่ือเสียง เคยรับรู้/รู้จกั      

3. การติดต่อสอบถาม/แกปั้ญหา สามารถดาํเนินการได้

โดยสะดวก ผา่นธนาคารกรุงไทย ทุกสาขา 
     

ปัจจยัด้านกระบวนการ (Process) 

1. ระยะเวลาในการอนุมติัรวดเร็ว      

2. เกณฑก์ารอนุมติัท่ีรายไดข้ั้นตํ่า 15,000 บาท      

3. การจดัส่งบตัรมีความรวดเร็ว ปลอดภยั      

4. มีกระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง       
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม  

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 

1. มีประเภทบตัรเครดิตท่ีตอบสนองความตอ้งการไดห้ลากหลาย      

2. อนุมติัวงเงินง่าย และใหว้งเงินสูง      

3. เอกสารประกอบการสมคัรไม่ยุง่ยาก       

4. มีแอพพลิเคชัน่สาํหรับการทาํรายการดว้ยตนเอง      

5. ใบสมคัรมีเฉพาะรายละเอียดท่ีสาํคญั ไม่มากมายหลายหนา้      

ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

1. บริษทัผูใ้หบ้ริการมีช่ือเสียง มีความน่าเช่ือถือ      

2. ความปลอดภยัในการเก็บรักษาขอ้มูลของบริษทั 

ไม่เปิดเผยขอ้มูลผูส้มคัรต่อบุคคลภายนอก 
     

3. พนกังานขายใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ชดัเจน ไม่ปิดบงัขอ้มูลดา้นลบ      

ปัจจยัด้านการตอบสนองต่อความต้องการ (Responsiveness) 

1. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือกดเงินสด ในยามฉุกเฉิน      

2. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือใชสิ้ทธิส่วนลดร้านอาหาร

Shopping 
     

3. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือความมัน่ใจ แสดงถึง 

การมีเครดิต ของผูถื้อบตัร 
     

4. ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตเพ่ือปรับตวัเขา้สู่ยคุสงัคมไร้เงินสด      

ปัจจยัด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผู้ใช้บริการ (Assurance) 

1. มีระบบป้องกนัความปลอดภยัใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ      

2. รายการเรียกเก็บชาํระเงินมีความถูกตอ้ง ชดัเจน      

3. กรณีเกิดปัญหาจากการใชง้าน สามารถแกปั้ญหา 

ไดท้นัท่วงที 
     

4. การเก็บรักษาขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ และไม่เปิดเผยต่อ

บุคคลภายนอก 
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ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ปัจจยัด้านการรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 

1. บริษทัมีการวจิยัและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ 

อยา่งสมํ่าเสมอ 
     

2. พนกังานมีการอพัเดทโปรโมชัน่ สิทธิประโยชน ์

ใหท้ราบ 
     

3. จดัโปรโมชัน่ท่ีมีความน่าสนใจและตอบสนอง 

ความตอ้งการ 
     

4. การพฒันาระบบรักษาความปลอดภยัดว้ยเทคโนโลย ี

ท่ีทนัสมยั 
     

 


