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บทคดัย่อ 
การศึกษางานวจิยัเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจใช้

บรกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย์ของลูกค้าในกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงคเืพื่อศกึษา ส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้บริการบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย์
ของลูกคา้ในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ 1. เพื่อศกึษาปัจจยับุคคลของผูใ้ชบ้ตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย์
ในกรุงเทพมหานคร 2. เพื่อศกึษาระดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของธนาคารไทย
พาณิชย์ในกรุงเทพมหานคร 3. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการบตัรเครดิตธนาคารไทย
พาณชิยข์องลกูคา้ในกรุงเทพมหานคร 4. เพื่อศกึษาผูใ้ชบ้ตัรเครดติทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลต่างกนั จะมกีาร
ตดัสนิใจใช้บรกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 5. เพื่อศกึษาส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิาร ทีม่ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์น
กรงุเทพมหานคร  

โดยมกีลุ่มตวัอย่างที่ศกึษาคอื ผูใ้ชบ้ตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรุงเทพมหานครจ านวน 
400 ราย ผลวจิยัพบว่า พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มอีายุ 41 – 50 ปี สถานภาพ
โสด การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย รายไดต่้อเดอืน 25,001 - 35,000 บาท 
โดยปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่าง
กนั ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรงุเทพมหานคร 
 ผลวจิยัปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืน ทีแ่ตกต่าง กนั ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรงุเทพมหานคร 

 ผลวจิยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสรมิ การตลาด ด้านบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ดา้นภาพลกษัณ์และการน าเสนอ 
ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย ์อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
  

ค ำส ำคญั : การตดัสนิใจซือ้; ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร; ธนาคารไทยพาณชิยก์รงุเทพมหานคร 
 



Abstract 

A study of research on the marketing of services that affect the decision-
making process for the use of siam commercial bank credit card services of 
customers in Bangkok. There are objects to study. The marketing of services that 
affect the decision-making process for siam commercial bank credit card services of 
customers in Bangkok includes 1. To study the personal factors of siam commercial 
bank credit card users in Bangkok. 2. To study the service marketing priorities of 
Siam Commercial Bank in Bangkok. 3. To study the decision-making process for 
siam commercial bank credit card service of customers in Bangkok. 4. To study 
credit card users with different personal factors, different decisions will be made to 
use SIAM COMMERCIAL BANK CREDIT CARD service in Bangkok. 5. To study the 
marketing contributions of services that affect the decision-making process for SIAM 
COMMERCIAL BANK CREDIT CARD SERVICE in Bangkok. Among the samples 
studied were 400 users of SCB credit cards in Bangkok, and the research showed 
that the majority of respondents were male, aged 41 to 50 years old, single status, 
bachelor's degree, personal/commercial business career. Monthly income 25,001 - 
35,000 bahtPersonal factors include gender, age, status, education level, occupation, 
average monthly income, different. Affects the decision to use SIAM COMMERCIAL 
BANK CREDIT CARD SERVICE in Bangkok Research on personal factors such as 
gender, age, status, education level, occupation, average monthly income, 
differences, affecting the decision to use SIAM COMMERCIAL BANK CREDIT CARD 
SERVICE in Bangkok. Research on product market factors, price, distribution 
channels, promotion, marketing Personnel in the service process, visual and 
presentation, statistically impacted the decision to use siam commercial bank credit 
card service at 0.05. 

 

 



ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

สถาบนัการเงนิมบีทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ ท าหน้าที่ระดมเงนิออมให้
กู้ยมืแก่ผูท้ีต่้องการน าเงนิไปเพื่อการบรโิภคและการลงทุนในการด าเนินธุรกจิ โดยมขีอ้บงัคบัคอื การให้
ธนาคารด ารงเงนิกองทุนส ารองไวอ้ย่างน้อย 8% ของสนิทรพัยเ์สีย่ง จงึมผีลท าใหก้ารประกอบการของ
ธนาคารพาณิชยม์คีวามยากล าบากขึน้ อกีทัง้ในอนาคตจะพบว่า ธนาคารพาณิชยจ์ะไดร้บัผลกระทบจา
การเปิดตลาดการค้าเสร ีซึ่งจะส่งผลให้เกิดการแข่งขนัในธุรกิจธนาคารด้วย (ชาติศิร ิโสภณพานิช, 
2557) โดยผูใ้หบ้รกิารบตัรเครดติตอ้งเผชญิกบัภาวะอิม่ตวัของฐานลกูคา้ทีศ่กัยภาพส่วนใหญ่จะถอืครอง
บตัรเครดติแลว้อย่างน้อยคนละ 2 – 3 ใบ ท าใหเ้กดิการเรง่ขยายฐานลูกคา้ในภาวะเศรษฐกจิของปีนี้ ซึง่
บตัรเครดติถอืเป็นสญัลกัษณ์ของการใชแ้ทนเงนิสดในการช าระสนิคา้หรอืบรกิารและสามารถช าระเงนิได้
ภายหลงั อกีทัง้ยงัมใีหส้่วนลด การสะสมแต้มหรอื แลกสทิธพิเิศษจากการใชจ้่ายผ่านบตัร และเป็นการ
ลดการพกเงนิสดซึง่อาจเสีย่งต่อการสูญหาย หรอื โจรกรรม โดยมบีนัทกึรายการทีอ่พัเดตอย่างต่อเนื่อง 
ดว้ยประโยชน์ดงักล่าวจงึท าใหบ้ตัรเครดติกลายเป็นค่านิยมอย่างหนึ่งทีบ่่งบอกถงึสถานะทางสงัคมของ
ผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอยา่งด ี(กนกวรรณ  ปัญญธนพฒัน์, 2558) 
 ทัง้นี้ ธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นสถาบนัการเงนิหนึ่งที่ให้ความส าคญักบัการพฒันากลยุทธ์ทาง
การตลาดกับผู้บรโิภคกลุ่มนี้ หากผู้ประกอบการล่วงรู้พฤติกรรม ทศันคติการสมคัรบตัรเครดิตของ
ผูบ้รโิภคอย่างแท้จรงิ จะน าไปสู่การวางแผนกลยุทธ์ทีต่รงกบัความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้ 
ซึง่จะท าใหธ้นาคารสามารถไดเ้ปรยีบเหนือกว่าคู่แขง่  

ดงักล่าวผู้วิจยัจงึสนใจที่จะศึกษา ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยข์องลูกค้าในกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นประโยชน์แก่
ธนาคารไทยพาณิชยแ์ละผู้ที่ต้องการศกึษา สามารถน าผลการวจิยันี้ไปเป็นแนวทางในการวางแผนกล
ยทุธ ์รวมถงึหาแนวทางตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคอย่างมปีระสทิธภิาพทีสุ่ดต่อไป 
 

วตัถปุระสงคข์องกำรวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยับุคคลของผูใ้ชบ้ตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรงุเทพมหานคร 

 2. เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารของธนาคารไทยพาณิชย์ใน
กรงุเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการบตัรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย์ของลูกค้าใน
กรงุเทพมหานคร 
 4. เพื่อศกึษาผูใ้ชบ้ตัรเครดติที่มปัีจจยัส่วนบุคคลต่างกนั จะมกีารตดัสนิใจใช้บรกิารบตัรเครดติ
ธนาคารไทยพาณชิยใ์นกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 5. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ที่มผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิารบตัร
เครดติธนาคารไทยพาณชิยใ์นกรงุเทพมหานคร 
 



นิยำมศพัท ์
1. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถงึ เป็นคุณลกัษณะส่วนบุคคลของแต่บุคคลทีแ่ตกต่างกนัออกไป

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
  2. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร หมายถึง เครื่องมอืทางการตลาดที่ใช้ในการสร้างความ
ตอ้งการซือ้ หรอื ความตอ้งการใชบ้รกิาร ประกอบดว้ย ดงันี้  
  ด้านผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ บตัรเครดติออกแบบมาอย่างทนัสมยัสามารถสนองความ
ต้องการของผู้ซื้อ เพื่อให้เกดิการตดัสนิใจใช้ผลติภณัฑ ์เช่นประเภทบตัรเครดติให้เลอืกหลากหลาย มี
รปูแบบทีท่นัสมยั และสวยงาม และมคีวามทนทานไมเ่สื่อมสภาพหรอืช ารดุง่าย เป็นตน้ 
  ด้านราคา (Price) หมายถงึ ลูกค้าจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value) ของบรกิารกบัราคา 
(Price) ในการเลอืกสมคัรบตัรเครดติ เช่น เปรยีบเทยีบอตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้ที่มคีวามเหมาะสม 
อตัราดอกเบี้ย ค่าปรบั และค่าบรกิารอื่น ๆ โดยเปรยีบเทยีบว่ามรีาคาสูงกว่าธนาคารอื่นหรอืไม่ โดย
ลูกค้าจะตัดสินใจใช้บรกิารดงันัน้ การก าหนดราคาการให้บรกิารควรมคีวามเหมาะสมกับระดบัการ
ใหบ้รกิารชดัเจน  
  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ ช่องทางในการสมคัรบตัรเครดติมขีองธนาคาร
ไทยพาณิชย ์ความสะดวกง่ายต่อการสมคัรการใช้งาน เช่น สามารถสมคัรบตัรเครดติผ่าน Call Center 
และทางออนไลน์ และมบีรรยากาศในการน าเสนอการบรกิารใหแ้ก่ลูกคา้ จงึมผีลต่อการรบัรูข้องลกูค้าใน
คุณค่าและคุณประโยชน์ของบรกิารที่น าเสนอ ซึ่งจะต้องพิจารณาในด้านท าเลที่ตัง้ (Location) และ
ช่องทางในการน าเสนอบรกิาร (Channels)  
  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ มกีารจดัโปรโมชัน่เพื่อกระตุ้นลุกค้าให้ความ
สนใจในการสมคัรบตัรเครดติ ธนาคารไทยพาณิชยม์กีารให้บรกิารเสรมิการขายดว้ยการสะสมแต้มเพื่อ
แลกเป็นของรางวลั บรกิารฟรคี่าธรรมเนียมในการสมคัรบตัรครัง้แรกและค่าธรรมเนียมรายปี เป็นต้นซึง่
เป็นเครือ่งมอืหนึ่งทีม่คีวามส าคญัในการตดิต่อสื่อสารใหผู้ใ้ชบ้รกิาร โดยมวีตัถุประสงคท์ีแ่จง้ข่าวสารหรอื
ชกัจงูใหเ้กดิทศันคตแิละพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
  ด้านบุคลากร (People) หมายถงึ พนักงานของธนาคารไทยพาณิชย ์มกีารให้ค าแนะน าในการ
ท า บตัรเครดติ ให้กบัลูกค้าและมขีอ้มูลในการให้ค าแนะน า โดยมกีารคดัเลอืกและการฝึกอบรมในการ
ใหบ้รกิาร ทีส่ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างด ีโดยเจา้หน้าทีใ่หข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ต่อ
การใชง้านบตัรเครดติโดยมไีหวพรบิทีด่ ีอกีทัง้ยงัสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลกูคา้ได้ 
  ด้านกระบวนการให้บรกิาร (Process) หมายถึง ธนาคารไทยพาณิชย์มรีะบบการท างานที่มี
ระเบยีบวธิกีารและสามารถงานปฏบิตัใินดา้นการบรกิารไดถู้กต้อง มขี ัน้ตอนการใหบ้รกิาร ในการตดิต่อ
เจา้หน้าทีไ่ม่ซบัซอ้น ทีน่ าเสนอให้กบัผูใ้ช้บรกิารเพื่อมอบการให้บรกิารอย่างถูกต้องรวดเรว็ และท าให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 
  ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ (Physical Evidence and Presentation) หมายถงึ เป็นการ
แสดงใหเ้หน็ถงึลกัษณะทางกายภาพ การน าเสนอใหก้บัลกูคา้ใหเ้หน็เป็นรปูธรรม เช่น มกีารโฆษณา
ผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ หรอืแอปพลเิคชนั ของทางธนาคาร และมชี่องทางใหล้กูคา้เขา้ถงึได้



หลายช่องทาง เช่น เจา้หน้าที ่โทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นต้น เพื่อใหล้กูคา้เกดิความเชื่อมัน่ โดยพยายาม
สรา้งคุณภาพทัง้ทางดา้นกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งคุณค่าใหก้บัลูกคา้ รวมไปถงึดา้น
การแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ หรอื
ผลประโยชน์อื่น ๆ ทีล่กูคา้ควรไดร้บั 
  3. การตดัสนิใจ หมายถงึ การตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยข์องลกูคา้ใน
กรงุเทพมหานครหลงัจากทีไ่ดพ้จิารณาศกึษาขอ้มลูแลว้จงึส่งผลต่อการตดัใจในการเลอืกใชบ้รกิาร
ผลติภณัฑ ์ประกอบดว้ย ดา้นการรบัรูปั้ญหา (Problem Recognition) ดา้นการคน้หาขอ้มลู  
(The Information Sources) ดา้นการประเมนิผลทางเลอืก(Alternatives Evaluation)ดา้นการตดัสนิใจ
ซือ้ (Purchase Decision) และดา้นความรูส้กึภายหลงัการซือ้(Post Purchase Evaluation) สามารถ
อธบิายไดด้งันี้ 
 ดา้นการรบัรูปั้ญหา (Problem Recognition) หมายถงึ ปัญหาในการเลอืกใชบ้ตัรเครดติธนาคาร
ไทยพาณิชย ์เช่น เรื่องของวงเงนิ อตัราดอกเบีย้ ในการเลอืกใชง้าน รวมถงึการเรยีกเก็บดอกเบีย้ เมื่อ
เกดิปัญหาสามารถตดิตามกบัเจา้หน้าของธนาคารไดท้นัท ี
 ดา้นการคน้หาขอ้มลู (The Information Sources) หมายถงึ การหาขอ้มลูเพื่อเป็นความรูใ้นการ
สมคัรบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย ์เช่น การศกึษาขอ้มลูเกี่ยวกบัการสมคัรบตัรเครดติ ช่องทางการ
ค้นหาที่ง่ายวิธีการใช้งานขัน้ตอนการสมคัรการใช้งาน เช่น สื่อออนไลน์ การอัพเดทข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์  
 ดา้นการประเมนิผลทางเลอืก (Alternatives Evaluation) หมายถงึ ประเมนิคุณภาพเปรยีบเทยีบ
กบัทางธนาคารอื่นเพื่อสิง่ทีด่ทีีสุ่ดของลกูคา้ เช่น คุณภาพดกีว่ายีห่อ้อื่น การเปรยีบเทยีบปรมิาณสนิคา้
ก่อนตดัสนิใจซือ้ การเปรยีบเทยีบราคาและคุณภาพ เป็นตน้ 
 ดา้นการตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) หมายถงึ หลงัจากทีไ่ดพ้จิารณาศกึษาขอ้มลูแล้วจงึ
เกดิการตดัใจในการเลอืกใช้บตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย ์เพราะม ีมาตรฐานในเรื่องคุณภาพ และ
ราคาทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพ เป็นตน้  
 ด้านความรูส้กึภายหลงัการซื้อ (Post Purchase Evaluation) หมายถงึ การแสดงออกถงึความ
พงึพอใจในการใช้ผลติภณัฑบ์ตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยห์ลงัจากได้ลองใช้มคีวามรูส้กึอย่างไรกบั
ผลิตภัณฑ์ เช่น ความชอบในเรื่องของอัตราดอกเบี้ย หรือความสะดวกในการใช้งานเกิดเป็น
ประสบการณ์ทีน่่าพงึพอใจจากการใชบ้รกิาร ท าใหเ้กดิการตดัสนิใจจะกลบัไปใชบ้รกิารซ ้า อยูเ่ป็นประจ า 
  4. บตัรเครดติ หมายถงึ บตัรอเิลก็ทรอนิกสท์ีไ่ดร้บัวงเงนิ (Credit) อนุมตัจิากผูอ้อกบตัร(Issuer) 
ซึง่กค็อื ธนาคารหรอืผูป้ระกอบการธุรกจิบตัรเครดติทีไ่ม่ใช่สถาบนัการเงนิ (Non-bank)ใหก้บัลูกคา้ตาม
หลกัเกณฑแ์ละวธิกีารทีธ่นาคารหรอืผู้ประกอบการนัน้ๆ ก าหนด โดยผูถ้อืบตัร (CardHolder) สามารถ
น าไปใช้ซื้อสนิค้าหรอืบรกิารผ่านบตัรได้ภายในวงเงนิที่ได้รบัและต้องช าระเงนิที่ใช้ผ่านบตัรตามรอบ
บญัชใีนแต่ละเดอืน 
 
 



ขอบเขตของกำรวิจยั 
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ผูว้จิยัก าหนดขอบเขตดา้นเนื้อหาในการศกึษา 3 ประเดน็ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วน

บุคคล ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร การตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย์
ของลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร 

2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง การวจิยันี้ผู้วจิยัท าการศกึษากลุ่มประชากร ผู้ใช้บตัร
เครดติธนาคารไทยพาณชิยใ์นกรงุเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

3. ขอบเขตดา้นพืน้ทีค่อื ธนาคารไทยพาณชิยใ์นกรงุเทพมหานคร 
4. ขอบเขตดา้นระยะเวลาทีใ่ชศ้กึษา ตัง้แต่ระยะเวลาตัง้แต่ ช่วงมถุินายน 2564 ถงึ กนัยายน 2564 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคล 

จฑุามาศ กจิจรสั (2560) กล่าวว่า การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารมกัไดร้บัอทิธพิลมาจากคุณสมบตัิ
ส่วนบุคคลต่าง ๆ เช่น วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) อายุ (Age) อาชีพ (Occupation) 
สถานภาพ ทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรอืรายได้ (Income) การศึกษา (Education) 
เศรษฐกจิ (Economic circumstances) รปูแบบการด ารงชวีติ (Life style) และบุคลกิภาพ (Personality 
and self-concept) วธิกีารขัน้ตอนการด าเนินชวีติของแต่ละบุคคลส่งผลใหม้พีฤตกิรรมความ ต้องการใน
การใชบ้รกิารแตกต่างกนัออกไป โดยการด าเนินชวีติมคีวามสมัพนัธก์บัประสบการณ์ต่าง ๆ รายได ้และ
ฐานะของบุคคลนัน้ ๆ การศกึษาวงจรชวีติถอืเป็นสิง่จ าเป็นส าหรบัผูท้ าการสื่อสารการตลาด จะต้องท า
ความเขา้ใจเพื่อออกแบบการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของบุคคลนัน้ ๆ สามารถแบ่งออกเป็น  

1. อาย ุ(Age) จะบ่งบอกถงึพฤตกิรรมการตดั สนิใจเลอืกซือ้หรอืการตดัสนิใจบรโิภคของ บุคคล
นัน้ ย่อมเปลีย่นไปตามระยะเวลาในการด ารงชพีอยู่ของแต่ละคน เช่น 1) ขณะอยู่ในวยัทารก หรอืในวยั
เดก็บดิา มารดาจะเป็นผูต้ดัสนิใจในการซือ้ผลติภณัฑต่์าง ๆ มาใหบ้รโิภคเกอืบทัง้หมด 2) ขณะเมื่ออยู่
ในวยัรุ่นบุคคล คนนัน้จะตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑไ์ดเ้องบางอย่างแลว้ 3) ขณะเมื่อเขา้สู่วยัผูใ้หญ่มรีายได้
เป็นของตวัเองแลว้ อ านาจการตดัสนิใจซือ้จะมมีากทีสุ่ด และ 4) ขณะเมื่อเขา้สู่วยัชราจะมคีวามคดิเห็น
ของบุคคลอื่น ๆ มาช่วยในการตดัสนิใจ เช่น บุตรหลาน เขา้มามอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ เป็นตน้ 
   2. อาชพี (Occupation) อาชพีที่แตกต่างกนัของแต่ละบุคคลจะท าให้ความต้องการสนิค้าและ
บรกิารนัน้ แตกต่างกนัไปดว้ย เช่น ลกูจา้งทัว่ไปจะซื้อสนิคา้ทีจ่ าเป็นต่อการใชช้วีติประจ าวนั  
   3. สถานภาพทางเศรษฐกจิ (Economic circumstances) หรอื รายได ้(income) จะมผีลกระทบ
ต่อการ ตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิารของบุคคลนัน้สภาพภาพเหล่านัน้ ประกอบดว้ย รายไดอ้ านาจการ
ซื้อ การออม และทศันคตเิกี่ยวกบัการใช้จ่ายต่าง ๆ ซึ่งนักการตลาดจงึต้องศกึษาแนวโน้มของรายได้
ส่วนบุคคล เนื่องจาก รายไดจ้ะมผีลต่ออ านาจการตดัสนิใจเลอืกซือ้  
   4. การศกึษา (Education) ระดบัการศกึษาของผูใ้ช้บรกิารมอีทิธพิลต่อรสนิยม ความชอบและ
พฤตกิรรมการซื้อต่าง ๆ โดยผู้ใช้บรกิารที่มกีารศกึษาสูงมแีนวโน้มจะบรโิภคผลติภณัฑ์ที่มคีุณภาพดี
มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ีระดบัการศกึษาทีต่ ่ากว่า  



   5. รูปแบบการด ารงชวีติ (Life style) หมายถงึ รูปแบบที่ใช้ในการด ารงชวีติของบุคคลที่อยู่ใน
โลกที่ แสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interest) และความคิดเห็นต่าง ๆ 
(Opinions) การวเิคราะหร์ปูแบบการด าเนินชวีติของผูใ้ชบ้รกิารในเชงิจติวทิยาสงัคม (Psychographics) 
จะเป็นการวเิคราะหว์่า ผูใ้ชบ้รกิารใชเ้วลา และทรพัยากรต่าง ๆ ในแต่ละวนัอยา่งไร (A: Activities) อะไร
ทีอ่ยู่ในสิง่แวดลอ้มทีส่นใจ และถอืว่ามคีวามส าคญั (I: Interests) และความคดิเกี่ยวกบัตนเองและคดิถงึ
สิง่รอบ ๆ ตวัอย่างไร (O: Opinions) การวเิคราะห์รูปแบบการด าเนินชวีติของผู้ใชบ้รกิารม ี3 แนวทาง
ดงักล่าว บางครัง้ใช้ AIOS เพื่อการอ้างอิงการศึกษารูปแบบการด าเนินชวีติตามลกัษณะ AIOS ของ
ผู้ใช้บรกิารร่วมกบัการใช้องค์ประกอบด้าน ปัจจยัส่วนบุคคล (Demographics) บางตวั เช่น อายุ เพศ 
ระดบัการศกึษา เขา้มารว่มดว้ยกจ็ะท าใหน้กัการตลาดสามารถแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากมายหลายกลุ่ม
และจะท าใหภ้าพของตลาดเป้าหมายทีช่ดัเจน 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร 

ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps Marketing Mix) ที่ถูกเผยแพร่ครัง้แรกในปี 1960 ในหนังสือ 
Basic Marketing A Managerial Approach ของ E. Jerome McCarthy (1960) ส่วนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) ทีเ่ป็นเครื่องมอืทางการตลาดทีธุ่รกจิน ามาใช ้เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด 
เครื่องมือทางการตลาดนี้ เรียกว่า 4Ps ประกอบด้วย Product (ผลิตภัณฑ์) , Price (ราคา), Place 
(สถานที)่ และ Promotion (การส่งเสรมิการขาย) นอกจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ต่อมา 
Boom (1989) ไดก้ล่าวถงึ ไดร้ว่มกนัปรบัปรงุและเพิม่เตมิส่วนประสมการตลาดขึน้ใหมใ่หเ้หมาะสม โดย
ไดแ้นะน า 3Ps เพิม่เตมิส าหรบัธุรกจิบรกิารรปูแบบใหม ่ซึง่ประกอบดว้ย 
 1. ผลติภณัฑ(์Product) 
 2. ราคา (Price) 
 3. การจดัจ าหน่าย (Place) 
 4. การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
 5. บุคลากร (People) 
 6. กระบวนการ (Process) 
 7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 ส าหรบัธุรกจิบรกิารส่วนประสมการตลาดที่ปรบัปรุงใหม่เพิม่ปัจจยัอกี 3 ประการ คอื บุคลากร 
ลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ โดยปัจจยัทัง้ 7 ประการนี้ต่างมคีวามส าคญัสามารถใชเ้ป็นหลกั
ใน การประกอบธุรกจิบรกิาร และหากธุรกจิดงักล่าวขาดปัจจยัใดไปกอ็าจส่งผลถงึความส าเรจ็หรอืความ
ล้มเหลวของธุรกิจได้ต่อมามกีารสร้างแบบจ าลอง 7Ps ขึ้นมาเป็นกรอบในการประเมนิสภาพธุรกิจที่
เป็นอยู่ และเป็น แนวทางในการค าเนินธุรกิจผ่านขัน้ตอนและวธิกีารที่เหมาะสมด้วย ส่วนประสมทาง
การตลาด 
 
 



แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักำรตดัสินใจ 
Schiffman and Kanuk (1987) การตดัสนิใจซือ้สนิคา้เป็นการตดัสนิใจโดยใชข้อ้มลูทีเ่ป็นเหตุผล

ทีน่ าเสนอโดยไดจ้ดัแบ่งประเภทของจุดจบัใจทีเ่ป็นเหตุผลได ้โดยมกีระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารสามารถพจิารณาตามขัน้ตอนต่าง ๆ ไดเ้ป็น 5 ขัน้ตอน โดยสามารถเขยีนเป็นโมเดลได ้ดงั
ภาพ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
งำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

อรสิรา คงอุดมสนิ (2563) ท าการศกึษาเรือ่ง ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัรเครดติ
ของขา้ราชการและบุคลากรภาครฐัในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ
ศกึษาปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัดา้นการ
รบัรูท้ีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัรเครดติของขา้ราชการและบุคลากรภาครฐัในเขตกรงุเทพมหานคร
และปรมิณฑล ศกึษาจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการวจิยั สถติทิี่
ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าสถติทิดสอบท ี
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบและการวเิคราะหส์มการถดถอย
พหุคณู ผลการวจิยัพบว่า 1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิอายุระหว่าง 25 - 35 ปี 
สถานภาพโสด จบการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีโดยส่วนใหญ่ปฏบิตังิานราชการในสงักดักระทรวง 
ประกอบอาชพีครหูรอือาจารย ์ด ารงต าแหน่งขา้ราชการ มรีายไดเ้ฉลีย่ 15,000 - 25,000 บาทต่อเดอืน 
และมคี่าใชจ้า่ยเฉลีย่ 15,000 - 25,000 บาทต่อเดอืน 2) ปัจจยัประชากรศาสตรด์า้นระดบัการศกึษา 
สงักดัหน่วยงานราชการ ประเภทต าแหน่งงาน และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัร
เครดติของขา้ราชการและบุคลากรภาครฐัในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล และ 3) ปัจจยัดา้น
ผลติภณัฑแ์ละการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล และปัจจยัดา้นการรบัรู ้
มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัรเครดติของขา้ราชการและบุคลากรภาครฐัในเขตกรุงเทพมหานครและ



ปรมิณฑล โดยตวัแปรดงักล่าวสามารถอธบิายความผนัแปรของการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัรเครดติของ
ขา้ราชการและบุคลากรภาครฐัไดร้อ้ยละ 10.00 

 

สมมติฐำนของกำรวิจยั 
สมมตฐิานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บตัรเครดติ ที่ต่างกนัมกีระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิาร

บตัรเครดติธนาคารไทยพาณชิยใ์นกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 
สมมตฐิานที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการสมคัรบตัรเครดติ ส่งผลต่อกระบวนการ

ตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรงุเทพมหานคร 
 
กรอบแนวคิดกำรวิจยั 

ตวัแปรอสิระ      ตวัแปรตาม 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ระเบยีบวิธีวิจยัและกระบวนกำรเกบ็ข้อมลู 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูใ้ชบ้ตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยใ์นกรงุเทพมหานคร 

1,370,000 คน (รายงานประจ าปี พ.ศ. 2563 ของธนาคารไทยพาณิชย,์ 2563) 
โดยผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารค านวณตวัอยา่งดว้ยวธิกีารใชส้ตูรค านวณของ ทาโร ่ยามาเน่  

(Taro Yamane) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ซึง่ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั
5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยใชส้ตูรดงันี้ 

 

 n = 
  N

 1  +  Ne2
 

 
 n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทีค่วรสุ่ม 
  e2 = ระดบัความคลาดเคลื่อนจากการสุ่ม รอ้ยละ 5 
 N = ขนาดจ านวนประชากร 
 

 n =           1,370,000

 1  +   1,370,000(0.05)2
 

 

 
  = 400  

 
ดงันัน้ ในการท าวจิยัครัง้นี้ ผูท้ าวจิยัใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย เพื่อป้องกนัความผดิพลาดจากการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 
เคร่ืองมือและสถิติท่ีใช้ในกำรวิจยั 

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ดงันี้ 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง ซึง่เป็นค าถาม
ปลายปิด (Close-end Question) มคี าตอบเป็นแบบเลือกตอบ (Check list) ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ซึ่งเป็นค าถามปลายปิด (Close-end 
Question) มลีกัษณะแบบสอบถามเป็น Rating Scale ประกอบดว้ย 7 ดา้น จ านวน 35 ขอ้ ไดแ้ก่ 
 1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
 2. ดา้นราคา (Price) 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 



 4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
 5. ดา้นบุคลากร (People) 
 6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) 
 7. ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ (Physical Evidence and Presentation) 

 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณชิยข์องลกูคา้ใน

กรงุเทพมหานคร ซึง่เป็นค าถามปลายปิด (Close-end Question) มลีกัษณะแบบสอบถามเป็น Rating 
Scale ประกอบดว้ย 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ ไดแ้ก่ 
  1. ดา้นการรบัรูปั้ญหา (Problem Recognition) 
 2. ดา้นการคน้หาขอ้มลู (The Information Sources) 
 3. ดา้นการประเมนิผลทางเลอืก(Alternatives Evaluation) 
 4. ดา้นการตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) 
 5. ดา้นความรูส้กึภายหลงัการซือ้(Post Purchase Evaluation) 
 
กำรตรวจสอบคณุภำพของเคร่ืองมือ 
 1. การหาความเทีย่งตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้ไปเสนอต่อ อาจารยท์ีป่รกึษา 
เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา ภาษา ถ้อยค า ให้ครอบคลุมและสอดคล้องกับ
วตัถุประสงค ์แลว้น ามาแกไ้ขปรบัปรงุตามขอ้เสนอแนะ 
 2. การตรวจสอบความถูกต้องเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยน าแบบสอบถาม
ใหก้บัผูท้รงคุณวุฒ ิจ านวน 3 ท่าน เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งและความเทีย่งตรงของเนื้อหา ของ
ค าถามในแต่ละขอ้ว่าตรงตามวตัถุประสงค์ของการวจิยัครัง้นี้หรอืไม่ แลว้มาหาค่าดชันีความสอดคล้อ ง 
IOC (Index of Congruency) จากนัน้ ค านวณค่า IOC เพื่อตรวจสอบ แล้วน ามาแก้ไขปรบัปรุงเพื่อ
ด าเนินการในขัน้ต่อไป  
 3. การหาความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามทีป่รบัปรุงแลว้ไปทดสอบกบัประชากร
อื่นทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงหรอืเหมอืนกบักลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษา จ านวน 30 คนจากนัน้น าขอ้มูลที่
ไดไ้ดม้าวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงดว้ยการหาค่าความเชื่อมัน่ โดยวธิหีาค่าสมัประสทิธิ ์Cronbach’s Alpha 
(จฑุามาศ กจิจรสั, 2560) ไดค้่าความเทีย่งหรอืความเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถามมากกว่า 0.80 ซึง่ถอืว่า
แบบสอบถามนี้มคีวามเชื่อถอืไดส้ามารถน าไปเกบ็ขอ้มลูไดจ้รงิ 
 
 
 
 
 
 



สถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะหข้์อมลู 
1. เชงิพรรณนา (Descriptive statistic) ซึง่ประกอบดว้ย ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบน

มาตรฐาน โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 
ส่วนที ่1 ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์คอื ความถี ่รอ้ยละ 
ส่วนที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์คอื ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
ส่วนที ่3 การตดัสนิใจใช้บรกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชยข์องลูกค้าในกรุงเทพมหานครสถติทิี่ใช้
ในการวเิคราะห ์คอื ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) 
 สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ตัรเครดติ ทีต่่างกนัมกีระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บตัรเครดติธนาคารไทยพาณชิยใ์นกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์คอื  
t –test และ One – way ANOVA 
 สมมตฐิานที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการสมคัรบตัรเครดติ ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพาณิชย์ในกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ คอื 
Multiple Regression 
 

ผลกำรวิจยั 
1.ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 279 คน (รอ้ยละ 69.75) มอีายอุยู่

ในช่วง 31-40 ปี จ านวน 182 คน (รอ้ยละ 45.50) สถานภาพโสด จ านวน 325 คน (รอ้ยละ 81.25) มี
ระดบัการศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 266 คน (รอ้ยละ 66.50) ท าอาชพีเจา้หน้าทีบ่รษิทัเอกชน 
/ รบัจา้ง จ านวน 220 คน (รอ้ยละ 55.00) และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 
129 คน (รอ้ยละ 32.25) จากสมมตฐิานขอ้ที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ของผูใ้ชบ้ตัรเครดติทีต่่างกนั มกีระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
บตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั พบว่า อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคาร
ไทยพานิชยใ์นกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติ

ธนาคารไทยพาณชิยข์องลกูคา้ในกรงุเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X ̅ = 4.03) จากสมมตฐิาน
ขอ้ที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรงุเทพมหานคร  พบว่า ดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้น



ภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคาร
ไทยพานิชยใ์นกรงุเทพมหานคร แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบั
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

กำรสรปุและอภิปรำยผล 

1.ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อกระบวนการตัดสนิใจใช้บรกิารบตัรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย์ของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร เนื่องจากบุคคลทีม่อีายุมากจะความถี่ในการใช้บรกิารมาก หรอืไดร้บัสิง่กระตุ้นท าให้
เกิดการใช้บรกิารมาก อันเนื่องมาจากการท างานบทบาทหน้าที่ความจ าเป็นในการใช้บรกิาร ผู้ที่มี
สถานภาพโสดมกีารใช้จ่ายบ่อยซื้อของมากกว่าผู้ที่มสีถานภาพสมรส เนื่องจากไม่มภีาระผูกมดัทาง
ครอบครวั อกีทัง้ระดบัการศกึษานัน้ส่งผลต่อทศันคตใินการใชจ้า่ย ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มจะบรโิภค
ผลติภณัฑท์ี่มคีุณภาพดมีากกว่าคุณภาพต ่า สะท้อนให้เหน็ถงึรสนิยมที่สูงขึน้ ผู้ที่มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั
หรอืคา้ขายมกีารใชใ้นดา้นความถีแ่ละจ านวนเงนิมากกว่าอาชพีอื่น ๆ เพราะจ าเป็นตอ้งมกีารท าธุรกรรม
ทางการเงนิเขา้มาเกี่ยวขอ้งจ านวนมาก และผูท้ีม่รีายไดสู้งมคีวามถี่ในการใชบ้รกิารมากและจ านวนเงนิ
ในการใชแ้ต่ละครัง้มาก อนัเน่ืองมาจากรายไดเ้ป็นตวัก าหนดความมหีรอืไม่มคีวามสามารถในการใช้จ่าย
สนิค้า ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ภาคภูม ิคชศิลาและอฏัฐมา บุญปาลติ และ เกรกิฤทธิ ์อมัพะวตั 
(2563) ท าการศกึษาเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้ตัรเดบติเคทบี ีช้
อปสมาร์ทแบบมีประกันของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตหนองแขม จังหวัด
กรงุเทพมหานคร พบว่า อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดท้ีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้ตัรเดบติเคทบีทีีแ่ตกต่างกนั  

2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร พบว่า พบว่า ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรุงเทพมหานคร สามารถอภปิรายผล
ตามค่าน ้าหนกัได ้ดงันี้ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้หน็ถงึ เอกสารของ1การ
บรกิารบตัรเครดติที่ง่ายต่อการเข้าใจ มกีารโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ รวมถึงช่องทางให้ลูกค้าเข้าถึงได้
หลากหลายช่องทาง มกีารใหข้อ้มลูข่าวสารทีเ่กี่ยวกบับตัรเครดติ นอกจากนี้การแต่งกายของเจา้หน้าที่
ยงัมคีวามสะอาดเรยีบรอ้ย มกีารเจรจาสุภาพอ่อนโยน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วนนันท ์เตมศีกัดิ ์
(2550) จากผลการทดสอบ ไค-สแควร ์เพื่อดูความสมัพนัธ์ของตัวแปรที่มอีิทธพิลต่อการเลอืกใช้บตัร



เครดติ ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัที่มนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบันัยส าคญั .05 ได้แก่ ปัจจยัชื่อเสยีงของ
บตัรเครดติและสถาบนัผูอ้อกบตัร ปัจจยัรปูแบบของบตัรทีห่ลากหลาย สสีนัสวยงาม   

2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านผลติภณัฑ์ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้
บรกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้หน็ถงึความส าคญัของ การไดข้อง
สมนาคุณ ความคุ้มค่าแก่การสมคัรบตัรเครดติ ประเภทบตัรเครดติที่หลากหลาย วงเงนิบตัรเครดิต
เพยีงพอต่อการใชง้าน นอกจากนี้บตัรเครดติยงัมรีปูแบบทีท่นัสมยั และสวยงาม และไม่เสื่อมสภาพหรอื
ช ารุดง่าย มคีวามคงทนแขง็แรง ซึง่เป็นไปในทศิทางเดยีวกบังานวจิยัของ ณชัวชิา สมบุญเทีย่ง อาตมา 
บุญผล และเกรยีงไกร อมัพวาท (2563) ท าการศกึษาเรือ่ง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจของลูกคา้ธนาคารออมสนิใน การใชบ้ตัรเครดติ สาขาบางเลน นครปฐม โดยผลการวจิยัพบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บตัรเครดติของลูกค้าธนาคารออมสนิได้แก่ 
ผลติภณัฑ ์กระบวนการและลกัษณะทางกายภาพ   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านบุคลากรส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใช้บรกิาร
บตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้หน็ถงึความส าคญัของเจา้หน้าที่ที่ปฏบิตัิ
หน้าที่ได้อย่างสุภาพ มอีธัยาศยัด ียิม้แยม้แจ่มใส การให้ค าแนะน าในการสมคัรบตัรเครดติให้กบัลูกคา้ 
อกีทัง้เจา้หน้าทีย่งัใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ สามารถใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์กบัลูกค้าได ้มไีหวพรบิด ี
นอกจากนี้เมื่อเกดิปัญหา เจา้หน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาให้กบัลูกค้าได้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 
อรสิรา คงอุดมสนิ และณัญพชัร์ อภวิฒัน์ไพศาล (2563) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรเครดติของข้าราชการและบุคลากรภาครฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
พบว่า ปัจจยัดา้นผลติภณัฑแ์ละการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล มผีล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรเครดติของขา้ราชการและบุคลกากรภาครฐัโดยเฉพาะเรื่องความน่าเชื่อถอื
ของผูใ้หบ้รกิาร และความเชีย่วชาญของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจ
ใช้บรกิารบตัรเครดิตธนาคารไทยพานิชย์ในกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นถึงความส าคญัของการ
ใหบ้รกิารเสรมิการขายดว้ยการสะสมแต้มเพื่อแลกเป็นของรางวลั การใหเ้ครดติเงนิคนื ใหร้ะยะเวลาใน
การผ่อนสนิค้าแบบ 0% ตามรา้นค้าต่างๆ อกีทัง้ยงัมบีรกิารฟรคี่าธรรมเนียมในการสมคัรบตัรครัง้แรก
และค่าธรรมเนียมรายปี หรอืบรกิารบตัรเสรมิโดยไม่มคี่าใช้จ่ายเพิม่เตมิ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ 
รตันาภรณ์ บุญแต่ง (2557) ได้ท าการศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อการเลอืกถอืบตัรเครดติของธนาคาร
พานิชย์ กรณีศึกษาประชาชนในเขตอ าเภอเมอืงจงัหวดัสมุทรปราการ พบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสรมิ
การตลาดมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกถอืบตัรเครดติของธนาคารพานิชย ์ทัง้นี้อาจเป็นเพราะการส่งเสรมิ
ทางการตลาดเป็นเรือ่งทีผู่บ้รโิภคใหค้วามส าคญัเพื่อประกอบการตดัสนิใจเลอืกหรอืไม่เลอืกใช่บรกิารนัน้ 
  



 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นราคา ส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัร
เครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรงุเทพมหานคร แสดงใหเ้หน็ถงึความส าคญัของการมอีตัราค่าธรรมเนียม
แรกเขา้ ค่าธรรมเนียมรายปี อตัราดอกเบีย้ ค่าปรบั และค่าบรกิารอื่น ๆ รวมถงึงวดการช าระเงนิคนืใน
แต่ละงวดที่มีความเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ พิมพ์ทิชา สิริวรพงศ์กุล (2554) ที่ได้
ท าการศกึษาเรือ่ง ปัจจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้ตัรเครดติธนาคารยโูอบ ีในดา้นจ านวนเงนิโดยเฉลีย่
ที่ใช้ผ่านบตัรต่อเดอืน ความถี่ในการใช้บตัรธนาคารควรปรบัปรุงในเงื่อนไขของอตัราค่าธรรมเนียมใน
การใชบ้ตัรใหม้รีาคาทีเ่หมาะสม เช่น ยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการเบกิถอนเงนิสดตูต่้าง   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านกระบวนการให้บริการ ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้หน็ถงึความส าคญัของ
ธนาคารมรีะบบการท างานที่เป็นระเบยีบวธิกีารในการให้บรกิารที่รวดเร็วและเป็นระเบยีบ ปฏบิตังิาน
อยา่งถูกตอ้ง ใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ อกีทัง้ยงัมกีารอนุมตับิตัรเครดติทีท่ าไดร้วดเรว็ มี
ข้อมูลในใบแจ้งหนี้ถูกต้องและมรีายละเอียดชัดเจน มขี ัน้ตอนการให้บรกิารและติดต่อเจ้าหน้าที่ไม่
ซบัซอ้น ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ตรทีพิ บุญแยม้ (2552) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อการ
ตดัสนิใจใช้บตัรเครดติของผู้ถอืบตัรเครดติที่มรีายได้น้อยในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดย
ผลการวิจยัพบว่า กระบวนการให้บริการ (Process) พนักงานผู้ให้บริการ (People) และดัชนีชี้ว ัด
คุณภาพการบริการ (Physical Evidence) เป็นสิ่งที่ส าคัญอย่างยิ่งในระดับกลยุทธ์ของกิจการหรือ
องคก์ารดา้นบรกิารต่าง ๆ ที่สามารถอธบิายถงึความจ าเป็นของการบรกิารทีด่ขีองผูอ้อกบตัรโดยจะเหน็
ว่าการบรกิารเป็นสิง่จ าเป็นอยา่งยิง่ส าหรบัการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยใ์นกรุงเทพมหานคร แสดงใหเ้หน็ถงึความส าคญัของ
การมชี่องทางในการสมคัรบตัรเครดติทีม่คีวามสะดวก งา่ยต่อการสมคัรใชง้าน สามารถสมคัรบตัรเครดติ
ผ่าน Call Center และทางออนไลน์ หรอืการออกบูธใหบ้รกิารสมคัรบตัรเครดตินอกสถานที ่มชี่องทางที่
สามารถช าระหนี้บตัรเครดิตที่มคีวามสะดวกและทัว่ถึง และยงัมชี่องทางให้ข้อมูลบตัรเครดิตที่เป็น
ประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่เป็นไปในทศิทางเดยีวกบังานวจิยัของ กนกวรรณ ปัญญธนพฒัน์ (2558) ที่
ศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรเครดติของธนาคารไทยพานิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร
และปรมิณฑล พบว่า ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรเครดติของ
ธนาคารไทยพานิชยใ์นเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล เนื่องจากช่องทางการช าระหนี้บตัรเครดติที่มี
อยูห่ลากหลาย และรา้นคา้ทีร่บัช าระผ่านบตัรเครดติมจี านวนมากเพยีงพอ  

 

 



ข้อเสนอแนะ 

1. ควรมกีารศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารบตัรเครดติธนาคารไทยพานิชยข์อง
ลกูคา้ในเขตอื่น ๆ หรอืจงัหวดัอื่น ๆ เพื่อเป็นขอ้มลูเปรยีบเทยีบและเป็นประโยชน์ต่อผูใ้หบ้รกิาร 

2. ควรมกีารศกึษาความแตกต่างระหว่างการใชบ้รกิารบตัรเครดติของธนาคารอื่นกบัการใช้
บรกิารบตัรเครดติของธนาคารไทยพานิชย ์ว่าลกูคา้ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ต่างกนัอยา่งไร 
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