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บทคดัย่อ 

 
 การคน้ควา้อิสระน้ีมุ่งศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหว่างธนาคาร
พาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัรกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ผูท่ี้
ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย จาํนวน 200 คน และผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
จาํนวน 200 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ
สมมติฐานไดแ้ก่ Independent Samples t-test ทดสอบความแตกต่างท่ีมี 2 กลุ่ม และ One-Way ANOVA 
ทดสอบความแตกต่างท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม    
 ผลการศึกษาพบว่าผูถื้อบตัรเครดิตมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยในระดบัท่ีมากกว่าธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเร่ืองความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผู ้
ออกบัตร  ความภาคภูมิใจในการเป็นเจ้าของบัตร  ความปลอดภัยและมั่นใจในการใช้บัตร 
ค่าธรรมเนียมสมาชิกค่าธรรมเนียมในการเบิกเงินสดล่วงหน้า ค่าธรรมเนียมในการชาํระเงินล่าช้า 
อตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งชาํระ จาํนวนร้านคา้ท่ีรับบตัร ช่องทางในการชาํระเงิน วงเงินขั้นตํ่าในการ
ชาํระคืน และการบริการรับชาํระค่าสาธารณูปโภคและค่าบริการต่าง ๆ ผา่นบตัรเครดิต และในทาง
ตรงกนัขา้มพบว่าผูถื้อบตัรเครดิตมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศ ในระดบัท่ีมากกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทย ในเร่ืองจาํนวนวงเงินสินเช่ือท่ีไดรั้บอนุมติั ความ
สะดวกในการสมคัรสมาชิก การสะสมคะแนน การไดรั้บแผนประกนัชีวิต ความรู้ความเขา้ใจของ
พนักงาน ความรวดเร็วของพนักงาน การเอาใจใส่ดูแลของพนักงาน ความรวดเร็วในการอนุมติับตัร 
ขั้นตอนในการสมคัรสมาชิก ความสะดวกในการรับบตัร และเทคโนโลย ีนอกจากนั้นผูถื้อบตัรเครดิตมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของทั้งสองธนาคารไม่แตกต่างกนั ในเร่ืองรูปแบบบตัร 
ความสะดวกในการใชบ้ตัร ส่วนลดจากการใชบ้ตัรและมารยาทของพนกังาน 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of the independent study was to compare the service quality credit card 
between the Thai commercial banks and the foreign commercial banks in Chatuchak District, 
Bangkok Metropolitan. The sample of study consisted of 200 credit card holders of the Thai 
commercial banks and the foreign commercial banks.  The questionnaires were used as the data 
gathering tool. The analysis of data were performed through Independent Samples t-test, and One-
Way ANOVA.   
 The results of this study found that the opinion level of the credit card holders toward the 
service quality credit card of the Thai commercial banks was higher than of the foreign commercial 
banks in the following aspects: reliability, card issuers’ reputation, card owners’ satisfaction, feeling 
safe and confident to use the cards, membership fee, cash advance fee, interest rate on late payment, 
accrued interest rate, number of stores accepting the credit cards, payment channel, minimum payment 
on credit card debt, and public utility payment service through credit cards. Nevertheless it was found 
that the opinion level of the credit card holders toward the service quality credit card of the foreign 
commercial banks was higher than of the Thai commercial banks in the following aspects : credit 
limit, easy to apply for membership, reward points, life insurance offering, information and help from 
the officers, quick service of the officers, caretaking service of the officers, fast approval for credit 
cards, membership application process, easy to get credit cards, and the banks’ technology. Moreover, 
regarding the opinion toward the service quality among the credit card holders, the study demonstrated 
that there were no differences in the service quality credit card of both types of commercial banks in 
the aspects of the card design, convenience in using the cards, discount rate for using the cards, and the 
manner of the officers.        
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  ของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่  46 
 4.17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั  46 
 4.18 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั 
  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชย ์
  ต่างประเทศแตกต่างกนั  47 
 4.19 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่าง  
  ดา้นการส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่  48 
 4.20 แสดงการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
  บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ  49
 4.21 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1  50 
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 4.22 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเพศท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดี 
  ในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
  แตกต่างกนั  50 
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  ในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั  51 
 4.24 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายท่ีุแตกต่างของธนาคารพาณิชยไ์ทย 
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  ในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                         52 
 4.26 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี 
  ความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั   53  
 4.27 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี 
  ความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั   53 
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  ในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั   53 
 4.29 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดี 
  ในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั   54   
 4.30 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี 
  ความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั   54 
 4.31 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี 
  ความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั   55 
 4.32 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2   55 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ปัจจุบนับตัรเครดิตกลายเป็นส่ิงส าคญัส าหรับผูบ้ริโภคและก าลงัไดรั้บความนิยมมากข้ึน
เร่ือย ๆ เน่ืองจากเป็นบตัรท่ีสามารถซ้ือสินคา้และบริการมาใชใ้นการบริโภคไดล่้วงหนา้ ประกอบกบั
ภาวะเศรษฐกิจท่ีปัจจุบันบัตรเครดิตมีบทบาทส าคัญในการด ารงชีวิตของผู ้บริโภคมากยิ่งข้ึน 
โดยเฉพาะกลุ่มคนท างานท่ีมีรายไดป้ระจ าไดเ้ปล่ียนแปลงพฤติกรรมมาเป็นการซ้ือสินคา้และบริการ
เป็นเงินผ่อนมากข้ึน เพื่อท่ีจะสามารถแบ่งการช าระค่าสินค้าและบริการออกเป็นงวด ๆ เป็นการ
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาแพง เพื่อจะไดน้ าเงินส่วนท่ีเหลือไปใชจ่้ายดา้นอ่ืนท่ีจ าเป็น 
แทนท่ีจะทุ่มเงินจ านวนมากในการซ้ือสินคา้คร้ังเดียว จึงเป็นเหตุผลหน่ึงท่ีท าให้เกิดการแข่งขนัและ
การสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดรูปแบบต่าง ๆ ของสถาบนัการเงินผูอ้อกบตัรเครดิต ทั้งน้ีเพื่อสร้าง
แรงจูงใจใหผู้บ้ริโภคหนัมาใชบ้ริการของตนใหม้ากท่ีสุด 
 ตน้ปี 2554 ผูป้ระกอบการธุรกิจบตัรเครดิตต่างท าแคมเปญการตลาดกนัอย่างคึกคกัและ
เขม้ขน้ ปัจจยัส าคญัมาจากการท่ีเศรษฐกิจไทยมีสัญญาณการเร่ิมฟ้ืนตวัชดัเจน บวกกบันโยบายกระตุน้
เศรษฐกิจท่ีออกมาอย่างต่อเน่ืองท าให้ทุกรายลว้นคาดการณ์ว่า ผูบ้ริโภคจะจบัจ่ายใช้สอยมากข้ึน          
ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตปีน้ีนอกจากปัจจยัเศรษฐกิจแลว้ ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ 
ท่ีช่วยสนบัสนุนการเติบโตดว้ย เช่น การเนน้ท าธุรกรรมผา่นบตัรเครดิตแทนการใชเ้งินสด (Payment 
Solution) ทั้งน้ีเห็นไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการบตัรเครดิตหลายรายขยายความร่วมมือกบัพนัธมิตรร้านคา้ 
องคก์รต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพิ่มช่องทางให้ผูบ้ริโภคใชบ้ตัรเครดิตช าระค่าสินคา้หรือบริการ 
แทนเงินสดมากข้ึนอีกดา้นหน่ึง การแข่งขนัท่ีรุนแรงท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งพยายามสรรหาแรงจูงใจ
หลากหลาย เพื่อให้ผูบ้ริโภคมาสมคัรและใชบ้ตัรเครดิตของตนในการช าระค่าสินคา้หรือบริการ เช่น 
กลยุทธ์รับส่วนลดเพิ่มเติม คืนเงินเขา้บญัชี รับคะแนนสะสมสูงสุด เพื่อแลกของรางวลั ซ่ึงเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเลือกใชบ้ตัรเครดิตมากกวา่การใชเ้งินสด  
 ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยทั้งหมด 29 ราย แบ่งเป็นธนาคารพาณิชยไ์ทย 14 ราย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 15 ราย ดงัน้ี 
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ตำรำงที ่1.1  แสดงขอ้มูลธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ธนำคำรพำณชิย์ไทย ธนำคำรพำณชิย์ต่ำงประเทศ 

1. ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 1. ธนาคารเครดิตอะกริกอล คอร์ปอเรทแอนด์  
อินเวสเมนทแ์บงก์ 

2. ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 2. ธนาคารเจพีมอร์แกนเชส 
3. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) 3. ธนาคารซิต้ีแบงก์ 
4. ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 4. ธนาคารฮ่องกงและเซ่ียงไฮแ้บงก้ิง                

คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
5. ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากดั (มหาชน) 5. ธนาคารซูมิโตโม มิตซุย แบงก้ิง คอร์ปอเรชัน่ 
6. ธนาคารซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน) 6. ธนาคารดอยซ์แบงก ์
7. ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 7. ธนาคารเดอะรอยลัแบงกอ์๊อฟสกอตแลนด ์

เอน็.ว.ี 
8. ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน) 8. ธนาคารบีเอน็พี พารีบาส์ 
9. ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 9. ธนาคารมิซูโฮ คอร์ปอเรต จ ากดั 
10.ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 10.ธนาคารแห่งโตเกียว-มิตซูบิชิ ยเูอฟเจ จ ากดั 
11.ธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 11.ธนาคารแห่งประเทศจีน จ ากดั 
12.ธนาคารยโูอบี จ  ากดั (มหาชน) 12.ธนาคารแห่งอเมริกาเนชัน่แนลแอสโซซิ

เอชัน่ 
13.ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั 
(มหาชน) 

13.ธนาคารโอเวอร์ซี-ไชนิสแบงก้ิงคอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั 

14.ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากดั (มหาชน) 14. ธนาคารอาร์เอชบี จ ากดั 
 15.ธนาคารอินเดียนโอเวอร์ซีส์ 
ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย ธ.ค. 2554 
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ตำรำงที ่1.2  ขอ้มูลการใชบ้ตัรเครดิตของไทย ณ ส้ินปี 2554 
สถำบันผู้ออกบัตรเครดิต จ ำนวนบัตร

เครดิต(บัตร) 
ปริมำณกำรใช้
จ่ำย (ล้ำนบำท) 

ยอดสินเช่ือบัตร
เครดิต(ล้ำนบำท) 

1. ธนาคารพาณิชยไ์ทย 6,453,994 81,272.29 100,792.88 
2. สาขาธนาคารพาณิชยต่์างประเทศใน
ประเทศไทย 

1,440,867 13,700 37,982.96 

3. บริษทัประกอบธุรกิจบตัรเครดิตท่ีมิใช่
สถาบนัการเงิน 

7,433,430 34,303.06 90,127.53 

รวม 15,328,291 129,275.35 228,903.37 
ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย ธ.ค. 2554 
 อยา่งไรก็ตาม ในปี 2554 ตวัเลขการใชบ้ตัรเครดิตของประชาชน พบวา่จากสถานการณ์น ้ า
ท่วมท่ีเกิดข้ึนทัว่ประเทศ และลุกลามเขา้สู่พื้นท่ีเศรษฐกิจในหลายจงัหวดั ท าให้การใช้จ่ายของ
ประชาชนผ่านบตัรเครดิตลดลงเล็กน้อย ซ่ึงปริมาณการใช้จ่ายของประชาชนผ่านบตัรเครดิตทั้งส้ิน 
129,275.35 ลา้นบาท ส่วนจ านวนบตัรเครดิตในระบบและยอดสินเช่ือของบตัรเครดิตยงัคงเพิ่มข้ึน 
โดยมีบตัรเครดิตในระบบทั้งส้ิน 15,328,291 บตัร ส าหรับยอดสินเช่ือบตัรเครดิตอยู่ท่ี 228,903.37 
ลา้นบาท   
 จะเห็นได้ว่าธุรกิจบัตรเครดิตได้รับการตอบสนองอย่างดีจากประชาชนทั่วไป และ
แนวโนม้การขยายตวัของบตัรเครดิตยงัมีต่อเน่ือง จากสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงในตลาดบตัรเครดิต
ผูป้ระกอบธุรกิจบัตรเครดิตจึงจ าเป็นต้องมีการพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการให้มีคุณภาพดี          
จากความส าคญัดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาการเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหว่าง
ธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยเหตุผลท่ี
เลือกศึกษาผูถื้อบตัรเครดิตในเขตจตุจกัรกรุงเทพมหานครนั้น เน่ืองจากพื้นท่ีเขตจตุจกัรเป็นศูนยก์ลาง
ธุรกิจท่ีส าคญัของกรุงเทพฯ ดั้งนั้นประชาชนในบริเวณน้ีจึงน่าจะเป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร และมี
ความหลากหลายท่ีจะท าใหข้อ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน  
 
1.2 วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 1. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย 
และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์
ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 
1.3 สมมติฐำนกำรวจัิย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตแตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้แตกต่างกนั 
 
1.4 ขอบเขตของกำรวจัิย 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหวา่งธนาคารพาณิชย์
ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขตของการศึกษา
ดงัน้ี 
 1.  ประชำกร  
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในเขตจตุจกัรกรุงเทพมหานคร 
โดยเป็นผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย หรือธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
 ช่วงเวลาท่ีท าการศึกษา : ตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ 2555 ถึง เดือน มีนาคม 2555 
 2. กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการก าหนดขนาดตวัอย่างกรณีไม่ทราบจ านวน
ประชากรแน่นอนดว้ยสูตรของคอแครน (Cochran, 1977 อา้งใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95%  และยอมให้คลาดเคล่ือนไดไ้ม่เกิน 5%  ไดจ้  านวนตวัอยา่งทั้งหมด 385 คน เพื่อลดความ
คลาดเคล่ือน จึงท าการเก็บตวัอยา่งส ารอง 15 คน ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน โดยใช้
การสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น(Non-Probability Sampling) ซ่ึงจะใช้วิธีการเก็บตวัอย่าง
แบบโควตา(Quota Sampling) โดยแบ่งเป็นผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 200 คน 
และผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ จ านวน 200 คน และใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอิญ (Accidental Sampling) คือไม่ไดก้  าหนดโอกาสหรือความน่าจะเป็นท่ีกลุ่มตวัอย่างจะไดรั้บ
เลือกมาจากประชากรทั้งหมด 
 3. ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
  3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ 
อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  
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  3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ คุณภาพบริการบตัรเครดิต และ ความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้ 
 
1.5 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย 
 บัตรเครดิต (credit card) หมายถึง บตัรท่ีออกโดยผูป้ระกอบการบตัรเครดิต ออกให้กบั
สมาชิก เพื่อใชซ้ื้อสินคา้หรือบริการ รวมถึงเบิกเงินสดไดต้ามวงเงินท่ีไดรั้บการอนุมติั  โดยไม่ตอ้ง
จ่ายเงินทนัทีกบัร้านคา้หรือสถานบริการท่ีเป็นสมาชิกบตัรเครดิต และตอ้งช าระคืนภายหลงัโดยมี
ระยะปลอดดอกเบ้ียตามแต่ท่ีผูป้ระกอบการบตัรเครดิตก าหนดไว ้
 ผู้ถือบัตร หมายถึง ลูกคา้ท่ีไดส้มคัรเป็นผูถื้อบตัรเครดิต และไดรั้บการอนุมติัวงเงินสินเช่ือ
ใหเ้ป็นผูถื้อบตัรเครดิต 
 ธนำคำรพำณิชย์ไทย  หมายถึง ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ซ่ึงได้รับอนุญาตให้
ประกอบธุรกิจบตัรเครดิต 
 ธนำคำรพำณิชย์ต่ำงประเทศ  หมายถึง ธนาคารพาณิชย์ท่ีมีสาขาของธนาคารตั้งอยู่ใน
ประเทศไทยซ่ึงไดรั้บอนุญาตใหป้ระกอบธุรกิจบตัรเครดิตในประเทศไทย  
 คุณภำพบริกำร หมายถึง ความคิดเห็นของผูถื้อบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศท่ีมีต่อด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน และดา้นกระบวนการ 
  ด้ำนผลิตภัณฑ์ หมายถึง รูปแบบและช่ือเสียงของบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
 ด้ำนรำคำ หมายถึง ค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเขา้/รายปี ค่าธรรมเนียมในการเบิกเงินสด
ล่วงหนา้ ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าชา้ ตลอดจนอตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระของบตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ  
 ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย หมายถึง ความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิต จ านวน
ร้านค้าท่ีรับบตัรเครดิต ตลอดจนช่องทางการช าระเงินของบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
 ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด หมายถึง วิธีการทางการตลาดท่ีใชส่ื้อสารเพื่อจูงใจ และกระตุน้
ใหผู้บ้ริโภคมาสมคัรบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
 ด้ำนพนักงำน หมายถึง พนกังานท่ีผ่านการฝึกอบรมและมีความรู้พร้อมให้ค  าแนะน าและ
บริการท่ีดีมีประสิทธิภาพใหก้บัผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
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 ด้ำนกระบวนกำร หมายถึง กระบวนการในการอนุมติับตัรเครดิตท่ีมีความรวดเร็ว ขั้นตอน
ในการสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยาก มีความสะดวกในการรับมอบบตัร และมีความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัและถูกตอ้งของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
 ควำมจงรักภักดีในตรำสินค้ำ  หมายถึง การท่ีผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ  จะยงัคงเลือกใชบ้ริการของผูอ้อกบตัรนั้น แมว้า่จะมีการเปล่ียนแปลงการ
ส่งเสริมการขาย มีการเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียเพิ่มสูงข้ึน เช่น มีดอกเบ้ียเพิ่มสูงข้ึน 0.5%, 1%, 1.5% 
เป็นตน้ และมีข่าวออกมาในดา้นลบเก่ียวกบัธนาคาร 
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1.6 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย   

   

    

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภำพที ่ 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1. เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อท่ีจะรักษาฐาน
ลูกคา้เดิมและสร้างฐานลูกคา้กลุ่มใหม่เพิ่มมากข้ึน 
 2. เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการธุรกิจบตัรเครดิตเพื่อให้
สนองความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 
 3. เพื่อหาแนวทางในการเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาดบตัรเครดิตทั้งในประเทศ
และต่างประเทศได ้

ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 

คุณภำพบริกำร 
        1. ดา้นผลิตภณัฑ ์                                          

2. ดา้นราคา                                                         
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย                      
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด                         
5.  ดา้นพนกังาน                                             
6. ดา้นกระบวนการ                       

ตัวแปรอสิระ      

(Independent Variables) 

        ปัจจัยส่วนบุคคล                   
1. เพศ                                 
2. อาย ุ                                      
3. ระดบัการศึกษา            
4. อาชีพ                             
5. รายไดต่้อเดือน         ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 

                                                            
ควำมจงรักภักดีในตรำสินค้ำ 
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บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหว่างธนาคาร
พาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยผูศึ้กษาท าการศึกษา
เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยจ าแนกออกเป็นหวัขอ้ดงัน้ี 
 2.1  แนวคิดเก่ียวกบับตัรเครดิต 
 2.2  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 2.3  ส่วนประสมทางการตลาด 
 2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
 2.5  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1  แนวคิดเกีย่วกบับัตรเครดิต 
 ปัจจุบนับตัรเครดิตเป็นท่ีนิยมอย่างกวา้งขวางเน่ืองจากสามารถใช้แทนเงินสดและมีความ
สะดวกโดยไม่ตอ้งพกพาเงินสดจ านวนมาก ทั้งน้ีเพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับตัรเครดิตมาก
ยิง่ข้ึน ผูศึ้กษาจึงขอน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบับตัรเครดิตดงัน้ี 
 นิยามของบัตรเครดิต 
 อนุชชาญ ศิริวงศ ์(2546 : 24) ไดใ้หค้วามหมายของบตัรเครดิตไว ้คือ เคร่ืองมือในการช าระ
ค่าสินคา้ท่ีท าให้ผูถื้อบตัรสามารถไดสิ้นคา้หรือบริการจากร้านคา้อนัเน่ืองมาจากการเตรียมการของ     
ผูอ้อกบตัรซ่ึงตกลงรับช าระเงินค่าสินคา้หรือบริการให้แก่ลูกคา้ โดยผูถื้อบตัรมีหนา้ท่ีในการช าระเงิน
แก่ผูอ้อกบตัรตามเง่ือนไขท่ีตกลงกนัไวแ้ละบางกรณีบตัรเครดิตสามารถน าไปใชเ้บิกเงินสดไดด้ว้ย 
 ปรวร์ี หตัถกรรม (2541 : 5) ไดใ้หค้วามหมายของบตัรเครดิตไว ้คือ บตัรท่ีอ านวยประโยชน์ในการ
สร้างเครดิตให้กับผูถื้อหรือเป็นหลักฐานชนิดหน่ึงท่ีแสดงว่าเจ้าของหลักฐานน้ีจะได้รับสินเช่ือ
ผูบ้ริโภค (consumer credit) ส าหรับการซ้ือสินคา้และบริการจากผูข้ายในระยะหน่ึง 
 จากนิยามของบตัรเครดิตขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า บตัรเครดิตคือบตัรท่ีสถาบนัการเงิน
หรือบริษทัท่ีประกอบธุรกิจบตัรเครดิตท่ีมิใช่สถาบนัการเงินออกให้แก่สมาชิกผูถื้อบตัรเครดิตภายใต้
เง่ือนไขหลกัเกณฑ์การอนุมติับตัรเครดิตท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด โดยสมาชิกผูถื้อบตัร
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เครดิตสามารถน าบตัรเครดิตไปใช้ช าระค่าสินคา้หรือบริการแทนเงินสดและตอ้งช าระเงินคืนเต็ม
จ านวนหรือผอ่นช าระขั้นต ่าภายในระยะเวลาท่ีก าหนดตามใบแจง้การช าระเงิน 
 ประวตัิความเป็นมาของบัตรเครดิต 

 ประเทศท่ีคิดคน้และน าบตัรเครดิตมาใช้เป็นประเทศแรก  คือ ประเทศสหรัฐอเมริกา         
ในปี ค.ศ.1914 (พ.ศ. 2457) โดยบริษทัเยอเนอรัลปิโตรเลียม คอร์เปเรชัน่ ออฟแคลิฟอร์เนีย (ปัจจุบนั 
คือ บริษทั โมบิลออยส์ จ ากดั) ไดอ้อกบตัรเครดิตชนิดหน่ึงแก่พนกังานของบริษทั และลูกคา้ของตน    
บางรายท่ีไดรั้บเลือกสรรแล้วให้ใชบ้ตัรดงักล่าวแทนเงินสดได ้ โดยสามารถน าไปใชช้ าระค่าน ้ ามนั 
เช้ือเพลิง แต่ใชไ้ดเ้ฉพาะในกลุ่มของตนเองเท่านั้น น าไปใชก้บับุคคลอ่ืนไม่ได ้และบตัรเครดิตฉบบั
แรกน้ีมีลกัษณะเป็นเหรียญโลหะ  
 ในปี ค.ศ.1950 (พ.ศ. 2493) นายแฟรงค์ แมคนามารา (Frank Mc.Namara) นกัธุรกิจชาว
นิวยอร์ค จากเหตุการณ์ท่ีเขาลืมน ากระเป๋าเงินไปรับประทานอาหารท่ีร้านแห่งหน่ึง เขาจึงคิดวา่น่าจะมี
บตัรชนิดพิเศษท่ีสามารถแทนเงินสดได้ เขาจึงไดใ้ห้นาย ราล์ฟ ชไนเดอร์ (Ralph Schneider) 
ทนายความท่ีปรึกษาของเขาหาวิธีว่าจะมีความเป็นไปไดม้ากน้อยเพียงใด และในท่ีสุดทั้งสองจึงได้
จดัตั้งบริษทั ไดเนอร์ส คลบั (diners club) ออกบตัรเครดิต diners club ใชช้ าระสินคา้และบริการแทน
เงินสด ซ่ึงค าวา่ diners มาจากค าวา่ dinner แปลวา่อาหารเยน็ 
 ซ่ึงในปี ค.ศ.2501 บริษทั อเมริกนัเอ็กซ์เพรส จ ากดั ไดอ้อกบตัรเครดิต อเมริกนั เอ็กซ์เพรส 
และต่อมาใน พ.ศ.2502 ธนาคาร อเมริกนั จ ากดั (bank of america) ออกบตัรเครดิต ช่ือ bank 
americard ซ่ึงต่อมาเปล่ียนช่ือเป็น “VISA CARD” และต่อมาปี พ.ศ. 2509 กลุ่ม inter bank                  
ในสหรัฐอเมริกา ไดอ้อกบตัรเครดิตช่ือ master-charge ซ่ึงต่อมา เปล่ียนเป็น “master card” (สุรเชษฐ    
ชีรวนิิจ, 2550 : 18) 
 ความเป็นมาของบัตรเครดิตในประเทศไทย 
 ในประเทศไทย เร่ิมมีการใชบ้ตัรเครดิตคร้ังแรก เม่ือปี พ.ศ. 2512 (ค.ศ. 1969) ผูอ้อกบตัร 
คือ บริษทั บตัรไดเนอร์ส คลบั (ประเทศไทย) จ ากดั แต่ยงัไม่ไดรั้บความสนใจ 
 ปี พ.ศ.2513 ธนาคารแห่งอเมริกา ไดน้ าบตัรเครดิตต่างประเทศ ท่ีเรียกวา่ bank americredit 
หรือ “วซ่ีา” เขา้มาใชใ้นประเทศไทย  
 ปี พ.ศ.2515 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดร่้วมกบัธนาคารศรีนคร จ ากดั ออกบตัรช่ือ “บตัร
เครดิตเอนกประสงค”์ ซ่ึงถือวา่เป็นบตัรเครดิตบตัรแรกท่ีเป็นของตน โดยธนาคารของไทยเป็นผูอ้อก 
 ปี พ.ศ.2517 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดรั้บสิทธิให้เป็นตวัแทนในการออกบตัรมาสเตอร์
การ์ด (master card) ใหเ้ผยแพร่ในประเทศไทย  
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 ในปี พ.ศ.2521 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ออกบตัรเครดิตของตนเอง ช่ือ “บตัรเครดิต
ธนาคารกสิกรไทย” ในปี พ.ศ.2522 ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ไดเ้ขา้เป็นสมาชิกของ วีซ่าอินเตอร์
เนชัน่แนล (VISA Intgernational) และไดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนออกบตัรเครดิต วีซ่า (VISA) ใน
ประเทศไทย 
 ในปัจจุบนัน้ี ธนาคารพาณิชยข์องประเทศไทยไดรั้บสิทธิในการเป็นผูแ้ทนออกบตัรวีซ่า 
และออกบตัรมาสเตอร์การ์ด ท าให้ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยต่างแข่งขนักนัออกบตัรเครดิตของ
ตนเอง ท าใหมี้ปริมาณบตัรเครดิตเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว (สุรเชษฐ ชีรวนิิจ, 2550 : 35) 
 ประเภทของบัตรเครดิต 
 สามารถจ าแนกตามประเภทของบตัรเครดิตตามลกัษณะต่าง ๆ ออกเป็น 3 ประเภทดงัน้ี       
(ภาณุรัตน์ รัตนวราหะ, 2546 : 29) 
 1.  ประเภทของบตัรเครดิตแบ่งตามอาณาเขตการใชบ้ตัรไดแ้ก่ 
  1.1 บตัรเครดิตในประเทศ (local credit card) เป็นบตัรเครดิตท่ีธนาคารพาณิชยห์รือ
สถาบนัการเงินผูอ้อกบตัรให้ผูถื้อบตัรใชซ้ื้อสินคา้และบริการในประเทศกล่าวคือบตัรเครดิตประเภท
น้ีสามารถใช้ไดเ้ฉพาะในประเทศเท่านั้นไม่สามารถน าไปใชต่้างประเทศได ้เช่น บตัรเครดิตธนาคาร
กรุงเทพ บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย เป็นตน้ 
  1.2 บตัรเครดิตต่างประเทศ (international credit card) เป็นบตัรเครดิตท่ีธนาคาร
พาณิชยห์รือสถาบนัการเงินเป็นตวัแทนออกบตัรให้กบัผูถื้อบตัร เช่น บตัรวีซ่า บตัรมาสเตอร์การ์ด 
เป็นตน้ หรือบริษทัเจา้ของบตัรจะเป็นผูอ้อกบตัรโดยตรง เช่น บตัรอเมริกนัเอ็กซเพรส และบตัรได
เนอร์สคลบั สามารถน าไปใชไ้ดท้ั้งในประเทศและประเทศต่าง ๆ ทัว่โลก 
 2.  ประเภทของบตัรเครดิตแบ่งตามกลุ่มของผูอ้อกบตัรไดแ้ก่ 
  2.1 บตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารหรือสถาบนัการเงินของประเทศ เช่น บตัรเครดิต
ธนาคารกรุงเทพ บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย บตัรเครดิตธนาคารกรุงไทย เป็นตน้ 
  2.2 บตัรเครดิตของธนาคารหรือสถาบนัการเงินในต่างประเทศร่วมกับธนาคาร
พาณิชยไ์ทยเป็นผูอ้อกบตัร กล่าวคือเป็นบตัรเครดิตท่ีออกโดยสถาบนัการเงินท่ีเกิดจากการรวมกลุ่ม
ธนาคาร โดยจะเปิดโอกาสใหธ้นาคารหรือสถาบนัการเงินของต่างประเทศเขา้ร่วมด าเนินการออกบตัร
เครดิตดว้ย เช่น บตัรวซ่ีา บตัรมาสเตอร์การ์ด 
  2.3 บัตรเครดิตท่ีออกโดยบริษัทบัตรเครดิตท่ีมาตั้ งบริษัทในเครือหรือสาขาใน
ประเทศ เช่น บตัรอเมริกนัเอก็ซเพรส บตัรไดเนอร์สคลบั เป็นตน้ 
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  2.4 บตัรร่วม (affinity card) เป็นความร่วมมือของธนาคารหรือสถาบนัการเงินกบั
หน่วยธุรกิจต่าง ๆ เพื่อออกบตัรเครดิตร่วมกนั ทั้งน้ีนอกจากผูถื้อบตัรจะได้รับสิทธิประโยชน์ตาม
เง่ือนไขในการให้บริการของหน่วยธุรกิจนั้นๆแล้วยงัสามารถช าระค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ           
จากร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิตของธนาคารผูอ้อกบตัรนั้นด้วย เช่น บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทยออก
ร่วมกบัหา้งสรรพสินคา้โรบินสัน เป็นตน้ 
  2.5 บตัรเครดิตท่ีออกโดยร้านคา้หรือหา้งสรรพสินคา้ซ่ึงสามารถใชไ้ดเ้พียงในร้านคา้
หรือหา้งสรรพสินคา้ท่ีออกบตัรเท่านั้น เช่น บตัรเครดิตของหา้งสรรพสินคา้เซ็นทรัล เป็นตน้ 
 3.  ประเภทของบตัรเครดิตแบ่งตามประโยชน์ใชส้อยไดแ้ก่ 
  3.1 บตัรเครดิต (charge-it card หรือ charge card) คือบตัรเครดิตท่ีใชจ่้ายแทนเงินสด
เม่ือซ้ือสินคา้หรือบริการและจะมีการเรียกเก็บเงินเต็มจ านวนภายหลงัเม่ือถึงก าหนดเวลาช าระโดยไม่
ตอ้งเสียค่าธรรมเนียม ประโยชน์ท่ีผูอ้อกบตัรจะไดรั้บคือส่วนลดจากร้านคา้และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ
ของผูใ้ชบ้ตัร 
  3.2 บตัรเงินสด (cash card) คือบตัรเครดิตท่ีสามารถใชเ้บิกเงินสดไดซ่ึ้งอาจจะเบิก
ผา่นเคร่ืองเอทีเอ็มหรือเคาน์เตอร์ธนาคารพาณิชยโ์ดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีเงินฝากในบญัชีถือเป็นการเบิก
เงินสดล่วงหน้า (overdraft) ผูอ้อกบตัรจะเรียกเก็บเงินท่ีเบิกล่วงหน้าในภายหลงัพร้อมดอกเบ้ียตาม
อตัราท่ีก าหนดไว ้
 
2.2  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการ เป็นแนวคิดของธุรกิจสมยัใหม่ท่ีมีความส าคญัมากใน
ปัจจุบันของผูผ้ลิตสินค้าและบริการท่ีต้องให้ความส าคัญ มีนักวิชาการและนักการตลาดได้ให้
ความหมายท่ีหลากหลาย ดงัน้ี 

 ธนากร เกียรติบนัลือ (2549 : 8) กล่าววา่ “คุณภาพ” ท่ีแต่เดิมนั้นผูผ้ลิตเป็นผูผ้กูขาดในการ
ก าหนดคุณภาพ จึงเร่ิมปรับเปล่ียนจาก “ตรงตามท่ีผูผ้ลิตก าหนด” มาเป็น “ถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้
ก าหนด”  สินคา้ทั้งหลายจึงมีการพฒันาเร่ืองของคุณภาพและการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองโดยมีลูกคา้
เป็นศูนยก์ลางและเป็นบุคคลส าคญัท่ีสุดของธุรกิจ นกัธุรกิจบางคนให้ความส าคญัแก่ลูกคา้มากถึงกบั
กล่าววา่ "Customer is God." (ลูกคา้คือพระเจา้)  
 สงวน สุทธิเลิศอรุณ (อา้งใน ประนดักา จ่างแกว้, 2533 : 26) กล่าววา่ คุณภาพบริการเป็น
การด าเนินงานให้เป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการ โดยค านึงถึงการสร้างความพอใจในสินคา้และ
บริการใหก้บัลูกคา้ และมีตน้ทุนการด าเนินงานท่ีเหมาะสม 
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 Cronin and Taylor (1992 : 65) คุณภาพบริการในทศันะคติของนกัวิชาการทั้งสอง คือ 
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการท่ีไดรั้บ
บริการ กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดั
คุณภาพการใหบ้ริการได ้ 
 ลกัษณะของคุณภาพบริการทีด่ี (Quality Services)  
 การสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดนั้น พอสรุปแนวทาง
และทิศทางท่ีเป็นลกัษณะของคุณภาพบริการท่ีดีไวด้งัน้ี (ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2541 : 5) 
 1. ความไวว้างใจ (Reliability) ตอ้งเป็นการบริการท่ีใหก้บัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ และถูกตอ้ง 
 2. ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้(Responsiveness) การบริการนั้นจะตอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน 

 3. ความสามารถ (Competence) พนกังานท่ีให้บริการจะตอ้งความรู้ ความช านาญในการ
ปฏิบติังาน 
 4. ความสุภาพ (Courtesy) พนกังานท่ีให้บริการจะตอ้งมีกริยาสุภาพ และแสดงความเป็น
มิตรกบัลูกคา้ 
 5. ความน่าเช่ือถือ (Credibity) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความซ่ือสัตย  ์ มีความน่าไวใ้จ และ
น่าเช่ือถือ 
 6. ความปลอดภยั (Security) การให้บริการจะตอ้งมีความปลอดภยั ไม่ท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่มี
ความเส่ียง 
 7. ความเขา้ถึง (Access) ลูกคา้ท่ีรับบริการตอ้งไดรั้บความสะดวกในดา้นเวลา สถานท่ี และ
ไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว 
 8. การติดต่อส่ือสาร (Communication) การบริการจะตอ้งสามารถให้ข้อมูลเม่ือลูกค้า
ตอ้งการ หรือสามารถสอบถามไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดต้อ้งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
 9. ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ (Understanding the Customer) การเขา้ใจลกัษณะเฉพาะของ
ลูกคา้แต่ละคน และตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 
2.3 ส่วนประสมทางการตลาด  
 Kotler (อา้งใน อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543 : 155) ไดก้ล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดหรือ
ปัจจยัทางการตลาด (4P) ท่ีสามารถควบคุมได้ 4 ประการ ซ่ึงธุรกิจต้องน ามาใช้ร่วมกนัเพื่อความ
ตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 
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 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่งท่ีสนองความจ าเป็น และความต้องการของมนุษย์ได ้
ผลิตภณัฑอ์าจเป็นส่ิงซ่ึงแตะตอ้งได ้และแตะตอ้งไม่ได ้ผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดของส่วนประสม
ทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ช่ือผลิตภณัฑ์ การบรรจุหีบห่อ ความภาคภูมิใจ การน ากลยุทธ์
ด้านผลิตภณัฑ์ต้องค านึงถึงปัจจยัในด้านความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ ด้านบริการ ด้านผลิตภณัฑ ์    
ด้านบุคลากร และด้านภาพลักษณ์ พิจารณาจากองค์ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ์ เช่น 
ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุหีบห่อ ตราสินคา้ เป็นตน้ 

 2. ราคา (Price) เป็นส่ิงก าหนดมูลค่าในการแลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตรา
เป็นส่วนท่ีเก่ียวกบัวธีิการก าหนดราคา นโยบาย และกลยทุธ์ต่าง ๆ ในการก าหนดราคามีดงัน้ี  
   2.1 นโยบายการให้ส่วนลด หมายถึง ส่วนท่ีลดให้จากราคาท่ีก าหนดไวใ้นรายการ 
เพื่อใหผู้ซ้ื้อกระท าหนา้ท่ีทางการตลาดบางอยา่งท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูข้าย 
   2.2 กลยุทธ์การตั้ งราคา เพื่อการส่งเสริมการตลาด กลยุทธ์วิธีตั้ งราคาเพื่อจูงใจ
ผูบ้ริโภคให้ซ้ือสินคา้มากข้ึน ไดแ้ก่ การตั้งราคาล่อใจ การตั้งราคาในเทศกาลพิเศษ การขายสินเช่ือ
แบบคิดดอกเบ้ียต ่า เป็นตน้  
   2.3 นโยบายระดับราคา ผู ้ผลิตจะก าหนดราคาของสินค้าตามต าแหน่งสินค้า           
ของธุรกิจ เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั ผูผ้ลิตอาจตั้งราคาสินคา้ ณ ระดบัราตาตลาดต ่ากวา่หรือสูงกวา่
ระดบัราคาตลาด 
   2.4 นโยบายราคาเดียว หมายถึง การท่ีผูผ้ลิตคิดราคาสินคา้ชนิดหน่ึงส าหรับผูซ้ื้อทุก
รายในราคาเดียวกนั ภายใตส้ถานการณ์ท่ีเหมือนกนั นโยบายราคาเดียวอาจมีการเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลาท่ีตอ้งการ  ซ่ึงเม่ือเปล่ียนแปลงก็ตอ้งยดึหลกัการคิดราคาดงักล่าวกบัผูซ้ื้อทุกรายเหมือนกนั 
   2.5 กลยุทธ์การลดราคา เป็นวิธีการลดราคาลงจากราคาเดิมท่ีก าหนดไว ้เน่ืองจาก
ราคาท่ีก าหนดไวจ้  าเป็นตอ้งเปล่ียนแปลงไปตามภาวะตลาด ภาวการณ์แข่งขนั และส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ 
ท่ีเปล่ียนแปลงไป  
 3. การจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมการน าผลิตภณัฑ์ท่ีก าหนดไวอ้อกสู่ตลาดเป้าหมาย 
ในส่วนประสมน้ีไม่ไดห้มายถึงเฉพาะสถานท่ีจ าหน่ายอย่างเดียวแต่เป็นการพิจารณาว่าจะจ าหน่าย
ผ่านคนกลางต่าง ๆ อย่างไร และมีการเคล่ือนยา้ยสินค้าอย่างไร ส่วนประสมในการจดัจ าหน่าย
ประกอบดว้ย 
   3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ กลุ่มของสถาบนัหรือบุคคลท่ีท าหนา้ท่ีหรือกิจกรรม
อนัจะน าผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค 
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   3.2 การกระจายตวัสินคา้ คือ กิจกรรมทั้งสินท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัสินคา้ท่ี
มีปริมาณถูกตอ้งไปยงัสถานท่ีท่ีตอ้งการและเวลาท่ีเหมาะสม 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) จะเป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างผูจ้ดัจ  าหน่ายและ
ตลาดเป้าหมายเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทศันคติและ
พฤติกรรมการซ้ือ การส่งเสริมการตลาดอาจท าได ้4 แบบ ดว้ยกนั ซ่ึงเรียกว่า ส่วนผสมการส่งเสริม
การตลาดหรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร 
   4.1 การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช้บุคคล โดยผ่านส่ือต่าง ๆ และ         
ผูอุ้ปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณาท่ีผา่นส่ือ 
   4.2 การขายโดยใชบุ้คคล เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนา้ระหวา่งผูข้าย
และลูกคา้ท่ีมีอ านาจซ้ือ ซ่ึงเป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย 
   4.3 การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีนอกเหนือจากการขายโดยใช้
บุคคล การโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ท่ีช่วยกระตุน้การซ้ือของผูบ้ริโภคและประสิทธิภาพของ
ผูข้าย 
   4.4 การให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ เช่น การให้ข่าว การเสนอความคิดเห็น
เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการแบบไม่ใชบุ้คคล เป็นการชกัจูงกลุ่มสาธารณใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 

 

2.4  แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับความจงรักภักดีในตราสินค้า 
 ความภกัดีในตราสินคา้ หมายถึง ความพึงพอใจท่ีสม ่าเสมอ หรือการซ้ือตราสินคา้เดิมใน
ผลิตภณัฑ์ของบริษทัใดบริษทัหน่ึง จุดม่งหมายท่ีส าคญัของนกัการตลาดจะสนใจในวิธีการท่ีนกัการ
ตลาดเรียนรู้ต่อการกระตุน้ความส าคญัต่อตราสินคา้ ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ท่ีท าให้เกิดส่วน
ครองตลาดท่ีคงท่ีและเพิ่มข้ึน และอาจเป็นทรัพยสิ์นท่ีจบัตอ้งไม่ได้สะทอ้นถึงราคาผลิตภณัฑ์ของ
บริษทั การศึกษาถึงอุปนิสัยการซ้ือของผูบ้ริโภคพบว่าตราสินคา้ท่ีมีส่วนครองตลาดมากข้ึนจะเป็น
ส่วนเดียวกบักลุ่มของผูซ้ื้อท่ีภกัดีต่อตราสินคา้ขนาดใหญ่ข้ึนดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538 : 139) 
 การพฒันาความภกัดีต่อตราสินคา้ (Developing Brand Loyalty) ความภกัดีต่อตราสินคา้
เป็นผลจากการทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์ในเบ้ืองตน้ซ่ึงเสริมแรงผา่นความพึงพอใจ และน าไปสู่การซ้ือซ ้ า  
ในทางตรงกนัขา้มผูบ้ริโภคจะมีพฤติกรรมการเปรียบเทียบตราสินคา้ และน าไปสู่ความพึงพอใจใน
ตราสินคา้อยา่งเขม้แขง็ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าในท่ีสุด การเปิดรับโฆษณาทางโทรทศัน์และการ
แสดงสินค้าในร้านค้าจะส่งผลในการสร้างความภัคดีต่อตราสินค้าส าหรับการซ้ือท่ีมีความ
สลบัซบัซอ้นต ่า 
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 คุณค่าในตราสินคา้ (Brand Equity) หมายถึง คุณค่าท่ีมีอยู่ในตราสินค้าท่ีมีช่ือเสียง  
(Schiffman and Kanuk, 1994 : 658) เป็นลกัษณะท่ีแสดงถึงการยอมรับผลิตภณัฑใ์หม่การจดัสรรพื้นท่ี
ในการวางสินคา้ท่ีดีกวา่ คุณค่าท่ีรับรู้ คุณภาพท่ีรับรู้ และในดา้นของการส่งเสริมการขายจะมีผลท าให้
ผูบ้ริโภคเกิดความสับสน ดงันั้นนกัการตลาดจะตอ้งสร้างความเขม้แขง็ใหก้บัตราสินคา้ เพื่อเพิ่มคุณค่า  
และกระตุน้ความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูบ้ริโภค รักษาผูบ้ริโภค ไม่ไห้เปล่ียนใจไปใชผ้ลิตภณัฑ์ของ
ยีห่อ้อ่ืน 
 ระดับความจงรักภักดีต่อตราสินค้า (Degree of Brand Familiarity) 
 ตราสินคา้มีวตัถุประสงค์เพื่อให้ลูกคา้ยอมรับและจงรักภกัดีในตราสินคา้บริษทัยาวนาน
ท่ีสุด ระดบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้มีขั้นตอนดงัน้ี (มีนา เชาวลิต, 2537 : 150) 
 1. ไม่เคยรับรู้ตราสินคา้  (Brand Nonrecognition) หมายถึง ผูซ้ื้อไม่เคยรับรู้วา่มีตราสินคา้น้ี
การไม่รับรู้ท าให้ไม่เกิดการตอบสนองต่อการขาย นกัการตลาดควรใชว้ิธีการส่งเสริมการตลาดตั้งแต่
ขั้นแนะน าสินคา้ เพื่อท าใหต้ราสินคา้เป็นท่ีรู้จกั 
 2. การรับรู้ตราสินค้า (Brand Recognition) ผูบ้ริโภครู้จกั เคยเห็นเคยได้ยินและจ า           
ตราสินคา้ได ้งานของนกัการตลาดคือ การสร้างภาพพจน์สินคา้ใหเ้ป็นท่ีช่ืนชอบของผูบ้ริโภค 
 3. การปฏิเสธการซ้ือตราสินคา้ (Brand Rejection) ผูบ้ริโภครู้จกัตราสินคา้แต่ยงัไม่ยอมรับ
จึงไม่ซ้ือ ธุรกิจอาจต้องเปล่ียนแปลงภาพพจน์สินค้าหรือเปล่ียนแปลงตัวสินค้าให้ตรงกับความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคและใชก้ารส่งเสริมการตลาดช่วยสนบัสนุน 
 4. การยอมรับในตราสินคา้ (Brand Acceptance) ผูบ้ริโภคยอมรับวา่ตราสินคา้น้ีดีมีคุณค่า
และเม่ือมีโอกาสจะเลือกซ้ือตราน้ี 
 5. ความชอบในตราสินคา้ (Brand Preference) ผูบ้ริโภคยอมรับและชอบมากกวา่ตราสินคา้
อ่ืนท่ีเป็นสินคา้ประเภทเดียวกนั นกัการตลาดควรใชก้ารส่งเสริมการตลาดใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
 6. การยืนยนัในตราสินคา้  (Brand  Insistence)  เป็นความจงรักภกัดีในตราสินคา้ ซ่ึงถือ
เป็นความส าเร็จของการตลาด 
 แมว้า่ผูบ้ริโภคจะเกิดการจงรักภกัดี (Brand Loyalty) ในตราสินคา้แลว้ก็ตามแต่ธุรกิจควร
ท าให้ตราสินคา้นั้นเป็นตราสินคา้ท่ีมีคุณค่า (Brand Equity) เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจถา้จะ
ตดัสินใจซ้ือซ ้ าเพราะประสบการณ์การใชสิ้นคา้น่าพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างคุณค่าในตราสินคา้ตอ้งใช้
เวลายาวนานโดยใหส่ิ้งท่ีดีต่อผูบ้ริโภคและถา้สร้างไดจ้ริง ๆ ธุรกิจจะมีช่ือเสียงสามารถรักษาลูกคา้เก่า
และเพิ่มลูกคา้ใหม่ไดโ้ดยง่าย 
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 1. การสร้างและรักษาความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ไว ้
 ทฤษฎี Instrumental conditioning เช่ือวา่ความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อเกิดมาจากการทดลองใช้
ผลิตภณัฑ์แลว้เกิดความพอใจและไดรั้บการเสริมแรง ซ่ึงน าไปสู่การซ้ือซ ้ า ตรงกนัขา้มกบันกัวิจยัท่ี
นิยม Cognitive Learning ซ่ึงเน้นความส าคญัท่ีบทบาทของกระบวนการทางความคิด (Mental 
Process) ในการสร้างความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ พวกเขาเช่ือวา่ผูบ้ริโภคก่อพฤติกรรมการแกไ้ขปัญหา
อยา่งกวา้งขวาง (Extensive Problem solving behavior) เก่ียวกบัตรายี่ห้อและลกัษณะการเปรียบเทียบ
ลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์ทั้งหลายอนัน าไปสู่ความชอบในตรายี่ห้อ (Brand Preference) เป็นอยา่ง
ยิง่และมีพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าเกิดข้ึนอีกดว้ย นกัการตลาดสนใจวิธีการพฒันาความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ  
นอกจากนั้นก็สนใจวา่เม่ือใดท่ีจะสร้างข้ึนได ้การวจิยัพบวา่ควรสร้างและใชแ้นวความคิดน้ีในตอนตน้
ชีวติครอบครับของผูบ้ริโภค 
 2. ความเส่ือมของความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ 
 มีแนวโนม้วา่จะมีการเปล่ียนแปลงตรายี่ห้อ (Brand Switching) เพิ่มมากข้ึนทุกทีเหตุผลก็
คือ ผูบ้ริโภคเกิดความเบ่ือหน่ายหรือไม่พอใจในสินคา้ มีสินคา้ใหม่มากมายเขา้สู่ตลาดเป็นประจ า  
ตอ้งคอยดูราคาสินคา้ท่ีพ่อคา้วางราคาให้เกิดความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ เป็นตน้ นอกจากนั้นการเส่ือม
ของความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อยงัเกิดจากการเพิ่มจ านวนของโฆษณาเปรียบเทียบ การเพิ่มเป้าหมาย
ตลาดส่วนยอ่ยส าหรับตลาดสินคา้เจาะจงซ้ือ การเพิ่มข้ึนของนกัจ่ายของท่ีมีความแตกต่างกนั และการ
เพิ่มข้ึนของเคร่ืองมือในการส่งเสริมการขาย  
 
2.5 งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 ปวณีา ค ามา (2553) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ทางดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดระหวา่งเอสแอนดพ์ีและพฟัแอนดพ์าย ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดของผลิตภณัฑเ์บเกอร่ีเอสแอนด์พีโดยภาพรวมระดบัความความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านพนักงาน
บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นราคา ตามล าดบั และปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดของผลิตภณัฑ์เบเกอร่ีพฟัแอนด์พายโดยภาพรวมระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายด้านพบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นพนกังานบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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ดา้นราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด
ตามล าดบั 
 ดวงใจ เนตระคเวสนะ (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี(ภาคปกติ) ต่อการใชบ้ริการหอพกัมหาวิทยาลยั และหอพกั
เอกชน ผลการศึกษาพบวา่ส่วนประสมทางการตลาด(7'P) ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของนกัศึกษาท่ี
ใช้บริการหอพักมหาวิทยาลัยและหอพักเอกชน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง โดยผู ้ตอบ
แบบสอบถามจากหอพกัมหาวิทยาลยั ให้ความส าคญัทางดา้นกายภาพมากท่ีสุด คือหอพกัแยกชาย -
หญิง มีสภาพแวดล้อมภายนอกสายงาม โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 , 3.69 และ 3.59 ตามล าดบั และ         
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางทางดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคคล และด้านราคา ตามล าดับ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามจากหอพกัเอกชนจะให้
ความส าคญัมากท่ีสุด ทางดา้นสถานท่ี คือดา้นท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลม้หาวทิยาลยั อยูใ่กลแ้หล่งชุมชน โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.92 และ 3.91 ตามล าดบั และอยู่ใกล้สถานพยาบาล ผูต้อบแบบสอบถามมีความ        
พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.97 
 สมศกัด์ิ รอดพระ (2549)  การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลต่อการตดัสินใจเลือกถือบตัรเครดิต
และความพึงพอใจของผูถื้อบตัรเครดิต : กรณีศึกษาเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร วตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกถือบตัรเครดิตและความพึงพอใจของผูถื้อบตัร
เครดิตท่ีออกโดยสถาบนัการเงิน ท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งประชากรท่ีอาศยัและท างานในเขตจตุจกัร 
จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจถือบตัรเครดิตของกลุ่มตวัอยา่งท่ี
อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ร้านคา้สมาชิกท่ีรับบตัรเครดิต สาขา/สถานท่ีท่ีรับช าระเงินคืน รายการส่งเสริม
การขาย ลกัษณะทางกายภาพบตัรเครดิต และค่าธรรมเนียมการถือบตัรแรกเขา้และรายปี ตามล าดบั 
ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจถือบตัรเครดิตของกลุ่มตวัอยา่งท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ 
คุณสมบติัของผูส้มคัร วงเงินบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั ยี่ห้อบตัรเครดิต จ านวนเงินท่ีสามารถช าระขั้น
ต ่า ระยะเวลาในการช าระคืน  อตัราดอกเบ้ียการผ่อนช าระ เบ้ียปรับกรณีท่ีผิดนัดช าระ และ
ความสามารถในการเบิกเงินสดล่วงหนา้ ดา้นความพึงพอใจการถือบตัรเครดิตของกลุ่มตวัอยา่งมีความ
พึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ รายการส่งเสริมการขาย ร้านคา้สมาชิกท่ีรับบตัรเครดิตและลกัษณะทาง
กายภาพบตัรเครดิต ตามล าดบั และกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นยีห่อ้บตัรเครดิต ความสามารถใน
การเบิกเงินสดล่วงหน้า สาขา/สถานท่ีท่ีรับช าระเงินคืน เบ้ียปรับกรณีผิดนัดช าระ จ านวนเงินท่ี
สามารถช าระขั้นต ่า ระยะเวลาในการช าระคืน วงเงินบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั ค่าธรรมเนียมการถือ
บตัรแรกเขา้และรายปี และอตัราดอกเบ้ีย การผอ่นช าระในระดบัปานกลาง  
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 รัตนาภรณ์ แปงใจ (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บตัร
เครดิตของผู ้ถือบัตรเครดิต บริษัท บัตรกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  ผลการศึกษาพบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากว่า 30 ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท ส าเร็จ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 20,001 ถึง 30,000 บาท บตัรเครดิตท่ีนิยมใช้
คือ บตัรเครดิตประเภท Generic Card  ความถ่ีในการใชบ้ตัรเครดิตโดยเฉล่ีย 2 ถึง 5 คร้ังต่อเดือนโดย
จ านวนเงินท่ีใช้ไม่เกิน 5,000 บาทต่อเดือน และประเภทสินคา้และบริการท่ีใช้ซ้ือ  คืออาหารและ
เคร่ืองด่ืม  ปัจจยัดา้นการส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตบริษทั บตัร
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) หรือ KTC ในภาพรวมพบวา่การส่ือสารการตลาดในภาพรวมมีความส าคญั
ระดบัมาก โดยเรียงล าดบัตามความส าคญัดงัน้ีคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย  ปัจจยัดา้นการใช้
บุคลากรในการขาย  ปัจจยัด้านการส่ือสารการตลาดทางตรง  ส่วนปัจจยัท่ีให้ความส าคญัของการ
ส่ือสารการตลาดในระดับปานกลาง เรียงตามล าดับคือ  ปัจจยัด้านการโฆษณา  ปัจจยัด้านการท า
กิจกรรมทางการตลาด  และปัจจยัดา้นการประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 
 สุรางค์รัตน์ ไพวิทยศิริธรรม (2552) ไดท้  าการศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตของ
ลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์แขวงสีลม กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ธนาคารพาณิชยมี์ระดบั
ความคิดเห็นของการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้น
พบวา่ ลูกคา้ธนาคารพาณิชยมี์ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นเช่นกนั โดยค่าเฉล่ียดา้นการ
ส่งเสริมการขายมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นสถาบนัการเงินผูอ้อกบตัร ดา้นคุณสมบตัรของบตัรเครดิต 
และดา้นรูปลกัษณ์ของบตัรเครดิต ตามล าดบั  
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บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 

 การศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหวา่งธนาคารพาณิชยไ์ทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศในเขตจตุจกัรกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการศึกษา ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร  
 ผูท่ี้ถือบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย หรือธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร 
กรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มตัวอย่ำง  
 1.  เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร ดงันั้นจึงใช้การก าหนดขนาดตวัอย่าง
กรณีไม่ทราบจ านวนประชากรแน่นอนดว้ยสูตรของคอแครน (Cochran, 1977 อา้งใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 
2543) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%  และยอมใหค้ลาดเคล่ือนไดไ้ม่เกิน 5% สามารถค านวณไดด้งัน้ี 
 

n    =      P(1-P)(Z)2 
                   d2 
n   =  ขนาดตวัอยา่ง 
P   =  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม 
Z   =  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด    
d   =  สัดส่วนความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนได ้
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n   =            0.5(1-0.5)(1.96)2  
                           0.052 

     =      384.16  
 ฉะนั้นการศึกษาคร้ังน้ีจึงไดมี้การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 384.16 หรือ จ านวน 385 คน 

เพื่อลดความคลาดเคล่ือน จึงท าการเก็บตวัอยา่งส ารอง 15 คน ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั    
400 คน 

 2. วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 การศึกษาคร้ังน้ีใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability 
Sampling)  
  2.1 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบ่งตามกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ตอ้งการศึกษา ทั้งหมด 400 คน เพื่อให้ได้ขนาดตวัอย่างท่ีเท่ากนัในการเปรียบเทียบจึงแบ่งกลุ่ม
ตวัอย่างเป็นผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 200 คน และผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศ จ านวน 200 คน 
  2.2 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) คือไม่ไดก้  าหนดโอกาส
หรือความน่าจะเป็นท่ีกลุ่มตวัอยา่งจะไดรั้บเลือกมาจากประชากรทั้งหมด 
 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น 3
ส่วนไดแ้ก่ 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  โดยเป็นค าถามใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว เป็นค าถามปลายปิดจ านวน 5 ขอ้ 
 ส่วนที่ 2 ระดบัความคิดเห็นในคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ Interval Scale มีจ านวน 26 ขอ้ โดย
แบ่งเป็น 5 ระดบัโดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
 ความคิดเห็นในคุณภาพบริการระดบัมากท่ีสุด เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  5 
 ความคิดเห็นในคุณภาพบริการระดบัมาก เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  4 
 ความคิดเห็นในคุณภาพบริการระดบัปานกลาง เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  3 
 ความคิดเห็นในคุณภาพบริการระดบันอ้ย เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  2 
 ความคิดเห็นในคุณภาพบริการระดบันอ้ยท่ีสุด เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  1 
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 คะแนนท่ีไดจ้ะน ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียช่วงชั้น (Weight mean score) โดยใชเ้กณฑก์ารจดั
ระดบัค่าเฉล่ียไดก้ าหนดระดบัช่วงคะแนนเร่ิมตน้ตั้งแต่ 1.00-5.00 โดยแบ่งช่วงคะแนนส าหรับแต่ละ
ระดบัไวเ้ท่ากบั 0.8 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2549 : 185)  
 จากสูตร  
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
               จ านวนชั้น 
    

 
=

    
5 - 1 

            5 
     =  0.8  
 การแปลความหมายของค่าเฉล่ียแต่ละระดบัจะสามารถแบ่งค่าคะแนนเฉล่ียได ้5 ระดบัดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีคุณภาพบริการมากท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีคุณภาพบริการมาก 
  ค่าเฉล่ีย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีคุณภาพบริการปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีคุณภาพบริการนอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที่ 3 ความจงรักภกัดีในตราสินค้าของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ Interval Scale มีจ านวน 4 ขอ้ โดย
แบ่งเป็น 5 ระดบัโดยก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 
  มีระดบัความคิดเห็นท าแน่นอน เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  5 
  มีระดบัความคิดเห็นท า  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  4 
  มีระดบัความคิดเห็นไม่แน่ใจ เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  3 
  มีระดบัความคิดเห็นไม่ท า  เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  2 
  มีระดบัความคิดเห็นไม่ท าแน่นอน เกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น  1 
 คะแนนท่ีไดจ้ะน ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียช่วงชั้น (Weight mean score) โดยใช้เกณฑ์การ     
จดัระดบัค่าเฉล่ียไดก้ าหนดระดบัช่วงคะแนนเร่ิมตน้ตั้งแต่ 1.00-5.00 โดยแบ่งช่วงคะแนนส าหรับแต่
ละระดบัไวเ้ท่ากบั 0.8 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2549 : 185)  
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 จากสูตร  
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
               จ านวนชั้น 
    

 
=

    
5 - 1 

            5 
     =  0.8  
 การแปลความหมายของค่าเฉล่ียแต่ละระดบัจะสามารถแบ่งค่าคะแนนเฉล่ียได ้5 ระดบัดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 4.21 - 5.00  หมายถึง มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้มากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41 - 4.20  หมายถึง มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้มาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.61 - 3.40  หมายถึง มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้ปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81 - 2.60  หมายถึง มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้นอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.80  หมายถึง มีความจงรักภกัดีในตราสินคา้นอ้ยท่ีสุด 
 ส่วนที่ 4  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิต มีลกัษณะเป็นค าถามแบบจดัอนัดบั โดย
ใหผู้ต้อบแบบสอบถามใส่ตวัเลข 1, 2, 3 เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหานอ้ย 
 กำรทดสอบเคร่ืองมือ 
 1. สร้างแบบสอบถาม (Questionnaire) เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ขอ้มูลเพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขใหส้มบูรณ์  
 2. น าแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-test) จ  านวน 60 ชุด แบ่งเป็นผูถื้อบตัรเครดิตธนาคาร
พาณิชยไ์ทย จ านวน 30 ชุด และผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ จ านวน 30 ชุด  เพื่อหาค่า
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยวธีิหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) ตามสูตร
ของครอนบคั (Cronbach's Alpha Coefficient) ไดค้่าความเช่ือมัน่ดงัน้ี 
   2.1 ค่าความเช่ือมัน่ของคุณภาพบริการบตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคาร
พาณิชยไ์ทย ดา้นผลิตภณัฑเ์ท่ากบั 0.6688 ดา้นราคาเท่ากบั 0.8130 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายเท่ากบั 
0.7154 ดา้นการส่งเสริมการตลาดเท่ากบั 0.7306 ดา้นพนกังานเท่ากบั 0.7973 และดา้นกระบวนการ
เท่ากบั 0.7100 และค่าความเช่ือมัน่ของความจงรักภกัดีในตราสินค้าของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคาร
พาณิชยไ์ทยเท่ากบั 0.8317 
   2.2 ค่าความเช่ือมัน่ของคุณภาพบริการบตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคาร
พาณิชย์ต่างประเทศ ด้านผลิตภัณฑ์เท่ากับ 0.6759 ด้านราคาเท่ากับ 0.8382 ด้านช่องทางการ                
จดัจ าหน่ายเท่ากบั 0.7360 ดา้นการส่งเสริมการตลาดเท่ากบั 0.7857 ดา้นพนกังานเท่ากบั 0.7720 และ
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ดา้นกระบวนการเท่ากบั 0.8119 และค่าความเช่ือมัน่ของความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัร
เครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเท่ากบั 0.8621 
   3. น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจริงตามท่ีก าหนดไว ้

 
3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีแหล่งรวบรวมขอ้มูล 2 แหล่งดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งโดยออกแบบสอบถามเพื่อ
สอบถามขอ้มูลผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 200 ชุด และผูถื้อบตัรเครดิตธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศ จ านวน 200 ชุด ในเขตจตุจกัรกรุงเทพมหานคร และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์
โดยใชห้ลกัการทางสถิติ 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีใชป้ระกอบการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ์ สารนิพนธ์ วารสารส่ิงพิมพ์
และขอ้มูลท่ีคน้ควา้ไดผ้า่นอินเตอร์เน็ต 
 
3.4  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาน าขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถามไปวิเคราะห์ทาง
สถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ในการค านวณ ซ่ึงสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล
ประกอบดว้ย 
 1. การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  เพื่อบรรยายลกัษณะของ
ขอ้มูล โดยใช้ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าบรรยาย 
 2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
โดยตั้งระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95 เปอร์เซ็นต ์สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบคือ (Independent-Sample T test) 
ทดสอบความแตกต่างท่ีมี 2 กลุ่ม และใชก้ารทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)
ทดสอบความแตกต่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม หากผลการทดสอบพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ให้ท าการทดสอบเป็นรายคู่เพื่อดูว่าคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั โดยใชว้ิธี Fishers's least significant 
difference (LSD) 
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บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัเร่ือง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหวา่งธนาคารพาณิชยไ์ทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 ตวัอยา่ง แบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 200 ตวัอยา่ง 
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ จ านวน 200 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและการแสดงผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 

 
4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหว่าง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตระหวา่ง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของ
ผู ้ถือบัตรเครดิตระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทยและธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ในเขตจตุจักร 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์ 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  
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ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และ                     
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน  

ขอ้มูล 
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
เพศ                                             
    ชาย                                                   84                 42.00                                69                  34.50 
    หญิง                                                116                58.00                                131                 65.50 
รวม                                                     200                   100                                200                  100 
อาย ุ       
   20 -29 ปี      69                  34.50                                93                  46.50 
   30-39 ปี                                             92                  46.00                                68                  34.00 
   40-49 ปี                                             24                  12.00                                22                  11.00 
   50-59 ปี                                              8                     4.00                                13                   6.50 
   60 ปีข้ึนไป                                         7                     3.50                                 4                    2.00 
รวม                                                     200                   100                                200                  100 
ระดบัการศึกษา                           
   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                              16                    8.00                                19                   9.50 
   ปริญญาตรี                                        129                  64.50                             132                  66.00 
   ปริญญาโท                                        50                    25.00                              42                   21.00 
   ปริญญาเอก                                        5                      2.50                                7                     3.50 
รวม                                                     200                    100                               200                   100 
อาชีพ 
   รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน          107                  53.50                            127                  63.50 
   รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ       49                   24.50                             39                   19.50 
   ประกอบธุรกิจส่วนตวั                      29                   14.50                             23                   11.50 
   นกัศึกษา/แม่บา้น                               6                     3.00                               4                     2.00 
   อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์ทนายความ          9                    4.50                                7                     3.50 
รวม                                                     200                   100                               200                   100 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

ขอ้มูล 
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
รายไดต่้อเดือน                                            
    ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท             79                     39.50                    39                  19.50 
   20,001 - 30,000 บาท                             53                     26.50                    62                  31.00 
   30,001 - 40,000 บาท                             31                     15.50                    53                  26.50 
   40,001 - 50,000 บาท                             25                     12.50                    21                  10.50 
   50,001 บาท ข้ึนไป                               12                       6.00                     25                  12.50 
รวม                                                         200                     100                     200                  100 

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน 
แบ่งเป็นผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย 200 คน และผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
200 คน จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนไดด้งัน้ี 
 ด้านเพศ  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 58.00 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.00   
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   
คิดเป็นร้อยละ 65.50 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 34.50 และ  
 ด้านอายุ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่มีอายุ 30-39 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 46.00 รองลงมาคืออายุ 20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.50 อายุ 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.00 อาย ุ
50-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.00 และอาย ุ60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศส่วนใหญ่มีอายุ 20-29 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 46.50 รองลงมาคืออายุ 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.00 อายุ 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 
11.00 อาย ุ50-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.50 และอาย ุ60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
 ด้านระดับการศึกษา 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมาคือปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 25.00  ต  ่ากว่าปริญญาตรี     
คิดเป็นร้อยละ 8.00 และปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีถือบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.00 รองลงมาคือปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 21.00 ต ่ากว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.50 ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 
 ด้านอาชีพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง/พนกังาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 53.50 รองลงมาคือรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 24.50 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 14.50 อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์ทนายความ คิดเป็นร้อยละ 4.50 และ
นกัศึกษา/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง/
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 63.50 รองลงมาคือรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อย
ละ 19.50 ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 11.50 อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์ทนายความ คิดเป็นร้อยละ 
3.50 และนกัศึกษา/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
 ด้านรายได้ต่อเดือน 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยส่วนใหญ่มีรายได้ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมาคือ 20,001 - 30,000 บาท คิดเป็น 26.50            
30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.5  40,001 - 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.50 และ            
50,001 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั       
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 
- 30,000 บาท คิดเป็น 31.00 รองลงมาคือ 30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.50 40,001 - 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.50 และ 50,001 บาท 
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามล าดบั      
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูถื้อบตัรเครดิต
ระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่           
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน และ
ดา้นกระบวนการ 
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ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย   และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตธนาคารธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน และด้าน
กระบวนการ 

คุณภาพบริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ 

  S.D. แปรผล อนัดบั   S.D. แปรผล อนัดบั 
ด้านผลติภณัฑ์                                                
1.รูปแบบบตัรเครดิต                       3.48 1.177 มาก (4) 3.55 1.093 มาก (2) 
2.จ านวนวงเงินสินเช่ือ  บตัร
เครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั                             

3.37                1.090     ปาน
กลาง    

(5)                3.73     1.078       มาก (1) 

3.ความน่าเช่ือถือและ
ช่ือเสียงของผูอ้อกบตัร
เครดิต                            

3.91      0.793       มาก (2) 3.10 1.124 ปาน
กลาง 

(5) 

4.ความภาคภูมิใจในการ 
เป็นเจา้ของบตัรเครดิต                 

4.20      0.902 มาก (1) 3.36 1.107 ปาน
กลาง 

(3) 

5.ความปลอดภยัและมัน่ใจ 
ในการใชบ้ตัรเครดิต                                

3.81      0.960 มาก (3) 3.25 1.258 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม 3.75 0.491 มาก  3..9 0.4773 ปาน
กลาง 

 

ด้านราคา         
6.ค่าธรรมเนียมสมาชิก  
แรกเขา้/รายปี                                            

3.78      1.171 มาก (1) 2.90 1.160 ปาน
กลาง 

(1) 

7.ค่าธรรมเนียมในการเบิก
เงินสดล่วงหนา้                     

3.15      1.188 ปาน
กลาง 

(4) 2.49 1.143 นอ้ย (4) 

8.ค่าธรรมเนียมในการ
ช าระเงินล่าชา้ 

3.39             
 

1.189 ปาน
กลาง 

(2) 2.48 1.165 นอ้ย (3) 

9.อตัราดอกเบ้ียของยอด
คา้งช าระ 

3.21      1.100 ปาน
กลาง 

(3) 2.50 1.143 นอ้ย (2) 

รวม 3.38 0.594 ปาน
กลาง 

 2.59 0.604 ปาน
กลาง 

 

 
 



29 
 

ตารางที ่4.2 (ต่อ) 
คุณภาพบริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ 

  S.D. แปรผล อนัดบั   S.D. แปรผล อนัดบั 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย         
10.ความสะดวกในการ
สมคัรสมาชิกบตัรเครดิต                 

3.34    1.067 ปาน
กลาง 

(4) 3.61 1.164 มาก (2) 

11.จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัร
เครดิต                    

4.14    1.074 มาก (2) 3.39 1.074 ปาน
กลาง 

(3) 

12.ความสะดวกในการใช้
บตัรเครดิต                             

4.17    
 

0.912 มาก (1) 4.06 1.035 มาก (1) 

13.มีช่องทางในการเลือก
ช าระเงินจ านวนมาก                  

4.13    0.966 มาก (3) 3.35 1.115 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม 3.94       0.538 มาก  3.60 0.572 มาก  

ด้านการส่งเสริมการตลาด         
14.การไดรั้บส่วนลดจากการ
ใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต                          

3.79    1.049       มาก (2) 3.82 0.946 มาก (3) 

15.การสะสมคะแนนเพื่อ
แลกของรางวลั                                     

3.36    1.059 ปาน
กลาง 

(5) 4.09 0.988 มาก (1) 

16.ไดรั้บแผนประกนัชีวติ
คุม้ครองส าหรับผูถื้อบตัร         

3.36    1.056 ปาน
กลาง 

(5) 4.09 0.988 มาก (1) 

17.วงเงินขั้นต ่าในการช าระ
คืน 

3.42    1.062 มาก (3) 3.14 1.098 ปาน
กลาง 

(5) 

18.การบริการรับช าระค่า 
สาธารณูปโภคและค่าบริการ
ต่าง ๆ ผา่นบตัรเครดิต          

4.01    1.010 มาก (1) 3.35 1.146 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม 3.59 0.459 มาก  3.68 0.530 มาก  

ด้านพนักงาน         

19.ความรู้ความเขา้ใจของ
พนกังานในการตอบค าถาม
และใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

3.17    
 

1.115 ปาน
กลาง 

(4) 3.92 0.976 มาก (1) 
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ตารางที ่4.2 (ต่อ) 
คุณภาพบริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ 

  S.D. แปรผล อนัดบั   S.D. แปรผล อนัดบั 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย         
20.การใหบ้ริการของ
พนกังานในการตอบค าถาม
มีมารยาทและใชค้  าพดูท่ี
สุภาพ 

3.58    1.122 มาก (1) 3.88 1.046 มาก (2) 

21.ความรวดเร็วในการให ้ 
บริการของพนกังาน              

3.34    1.141 ปาน
กลาง 

(2) 3.56 1.168 มาก (3) 

22.การเอาใจใส่ดูแลและคอย
ใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้
ของพนกังาน   

3.33    1.169 ปาน
กลาง 

(3) 3.54 1.070 มาก (4) 

รวม 3.35 0.550 ปาน
กลาง 

 3.72 1.146 มาก  

ด้านกระบวนการ         

23.ความรวดเร็วในการ
อนุมติับตัรเครดิต                             

3.39    1.222 ปาน
กลาง 

(1) 3.96 1.012 มาก (4) 

24.ขั้นตอนในการสมคัร  
สมาชิกไม่ยุง่ยาก                                     

3.30    1.102 ปาน
กลาง 

(4) 4.14 0.946 มาก (1) 

25.ความสะดวกในการ รับ
มอบบตัรจากผูอ้อกบตัร        
เม่ือบตัรผา่นการอนุมติั 

3.38    1.180 ปาน
กลาง 

(2) 4.10 0.992 มาก (3) 

26.ความเช่ือมัน่ใน
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและ
ถกูตอ้ง                     

3.36    1.236 ปาน
กลาง 

(3) 4.13 1.002 มาก (2) 

รวม 3.35 0.609 ปาน
กลาง 

 4.08 0.524 มาก  

 จากตารางท่ี 4.2  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
ระหว่างธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน และดา้น
กระบวนการไดด้งัน้ี 
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 ด้านผลติภัณฑ์  
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ความภาคภูมิใจในการเป็นเจา้ของบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย
4.20 รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูอ้อกบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.91 
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ จ านวนวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั  
1 มีค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมาคือ รูปแบบบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 2              
มีค่าเฉล่ีย 3.55 
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมาก
ทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ รูปแบบบตัรเครดิต ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ จ  านวนวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติัของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง 
ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัมาก ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูอ้อกบตัรเครดิต
ความภาคภูมิใจในการเป็นเจา้ของบตัรเครดิต และความปลอดภยัและความมัน่ใจในการใชบ้ตัรเครดิต 
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ด้านราคา 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเข้า/รายปี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็นอนัดับ 1 มีค่าเฉล่ีย 3.78 
รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าช้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 2       
มีค่าเฉล่ีย 3.39  
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.59  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
ค่าธรรมเนียมในการสมคัรสมาชิกแรกเขา้/รายปี มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 1      
มีค่าเฉล่ีย 2.90 รองลงมาคือ อตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัน้อย เป็น
อนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 2.50 
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 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ี
แตกต่างกัน ได้แก่ ค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเข้า/รายปีของธนาคารพาณิชย์ไทยอยู่ในระดับมาก        
ส่วนธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศอยู่ในระดับปานกลาง ค่าธรรมเนียมในการเบิกเงินสดล่วงหน้า 
ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าชา้และอตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย  
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความ
สะดวกในการใชบ้ตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 4.17 รองลงมาคือ 
จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 4.14  
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า          
ความสะดวกในการใช้บัตรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับ 1 มีค่าเฉล่ีย 4.06 
รองลงมาคือ ความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 
2 มีค่าเฉล่ีย 3.61  
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมาก
ทั้งสองธนาคาร ได้แก่ ความสะดวกในการใช้บตัรเครดิต ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นใน
ระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต และ
มีช่องทางในการเลือกช าระเงินจ านวนมากของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัมาก ส่วนธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า การช าระค่าสาธารณูปโภคและค่าบริการต่างๆผ่านบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 4.01 รองลงมาคือ การไดรั้บส่วนลดจากการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.79 
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 เม่ือพิจารณา
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เป็นรายขอ้พบวา่ ไดรั้บแผนประกนัชีวติคุม้ครองส าหรับผูถื้อบตัร มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็น
อนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 4.09 รองลงมาคือ การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 4.01 
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมาก
ทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ การไดรั้บส่วนลดจากการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต ผูต้อบแบบสอบถามให้ความ
คิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั และไดรั้บแผนประกนัชีวิต
คุ้มครองส าหรับผูถื้อบัตรของธนาคารพาณิชย์ไทยอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศอยูใ่นระดบัมาก วงเงินขั้นต ่าในการช าระคืนและการบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภคและ
ค่าบริการต่าง ๆ ผา่นบตัรเครดิตของบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ส่วนธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ด้านพนักงาน 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นพนกังานโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ การให้บริการของพนกังานในการตอบค าถามมีมารยาทและใชค้  าพูดท่ีสุภาพมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 3.58 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังาน     
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.38  
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นพนกังานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่าความเขา้ใจของพนักงานในการตอบค าถามและให้ค  าแนะน าได้อย่างถูกตอ้ง เม่ือพิจารณา
เปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมากทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ 
การใหบ้ริการของพนกังานในการตอบค าถามมีมารยาทและใชค้  าพดูท่ีสุภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ความรู้ความเขา้ใจของ
พนักงานในการตอบค าถามและให้ค  าแนะน าได้อย่างถูกต้อง ความรวดเร็วในการให้บริการของ
พนกังาน และการเอาใจใส่ดูแลและคอยให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ของพนกังานของธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก  
 ด้านกระบวนการ  
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นกระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ความรวดเร็วในการอนุมัติบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง เป็นอนัดับ 1          
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มีค่าเฉล่ีย 3.39 รองลงมาคือ ความสะดวกในการรับมอบบตัรจากผูอ้อกบตัรเม่ือผา่นการอนุมติั มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.38 
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นกระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ ขั้นตอนในการสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยาก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 
4.14 รองลงมาคือ ความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและถูกตอ้ง มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
เป็นอนัดบั 2 มีคา่เฉล่ีย 3.13 
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ี
แตกต่างกนั ได้แก่ ความรวดเร็วในการอนุมติับตัรเครดิต ขั้นตอนในการสมคัรสมาชิกไม่ยุ่งยาก     
ความสะดวกในการรับมอบบตัรจากผูอ้อกบตัรเม่ือบตัรผา่นการอนุมติั และความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยัและถูกตอ้งของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ
อยูใ่นระดบัมาก  
 
ตารางที ่4.3  แสดงภาพรวมเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ีย (X) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความ

คิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหว่างผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารธนาคารพาณิชย์
ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

คุณภาพบริการ                                     ธนาคารพาณิชยไ์ทย                        ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ                                                             
                                                                S.D.     แปรผล                                      S.D.      แปรผล                                                                                      

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์                            3.75    0.491     มาก                                 3.39    0.477    ปานกลาง        
2.ดา้นราคา                                     3.38    0.594     ปานกลาง                        2.59    0.604     นอ้ย 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย        3.94    0.538     มาก                                 3.60    0.572     มาก 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด           3.59    0.459     มาก                                 3.68    0.530     มาก 
5.ดา้นพนกังาน                               3.35    0.550     ปานกลาง                        3.72    0.566     มาก 
6.ดา้นกระบวนการ                         3.35    0.609     ปานกลาง                        4.08    0.524     มาก 
รวม                                                 3.56    0.248    มาก                                 3.51     0.269    มาก 

 จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ภาพรวมเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ โดยภาพรวมมีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากทั้งสองธนาคาร เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม        มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในคุณภาพบริการในระดับท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้น
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ผลิตภณัฑข์องธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปาน
กลาง ดา้นราคาของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่น
ระดบัน้อย ดา้นพนกังานและดา้นกระบวนการของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วน
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก 
 ส่วนที ่3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตระหวา่ง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.4  แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความ

คิดเห็นของความจงรักภกัดีในตราสินคา้ระหว่างผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย 
และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

ความจงรักภกัดี                                             ธนาคารพาณิชยไ์ทย                 ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ                                                           
ในตราสินคา้                                                          S.D.    แปรผล                          S.D.       แปรผล                                                                                      

1.ถา้ท่านจะท าบตัรเครดิตเพ่ิม                     3.66     1.077     มาก                     3.27     1.091    ปานกลาง 
ท่านจะยงัคงเลือกท ากบั 
ธนาคารเดิมหรือไม่                                         
2.ถา้บตัรเครดิตธนาคารอ่ืน                         3.68     1.102     มาก                     3.92     0.996     มาก 
มีการจดัการส่งเสริมการขายท่ีเหมือน 
กบัธนาคารเดิมท่านจะยงัคงเลือก 
ท าบตัรกบัธนาคารเดิมหรือไม่ 
3.หากมีการเปล่ียนแปลงอตัรา                     3.19     1.145    ปานกลาง              2.59     1.183    นอ้ย 
ดอกเบ้ียเพ่ิมสูงข้ึนท่านจะยงัคงเลือก 
ท าบตัรกบัธนาคารเดิมหรือไม่ 
4.ถา้มีข่าวของธนาคารออกมา                     3.16     1.228     ปานกลาง             3.17    1.261    ปานกลาง 
ในดา้นลบท่านจะยงัคงเลือกท าบตัร 
กบัธนาคารเดิมหรือไม่   
รวม                                                               3.42     0.593     มาก                     3.24     0.542    ปานกลาง 

 จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของความจงรักภกัดีใน    
ตราสินคา้ระหว่างผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศได้
ดงัน้ี 
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 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ีไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ถา้บตัรเครดิตธนาคารอ่ืน     
มีการจดัการส่งเสริมการขายท่ีเหมือนกบัธนาคารเดิมก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมให้ความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากทั้งสองธนาคาร และ ถา้มีข่าวของธนาคารออกมาในดา้นลบก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคาร
เดิมให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลางทั้งสองธนาคาร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นใน
ระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เลือกท าบตัรเครดิตเพิ่มกบัธนาคารเดิมของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบั
มาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง และหากมีการเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ีย
เพิ่มสูงข้ึนก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิต
ของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ  

 
ตารางที่ 4.5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของผูถื้อบตัร

เครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ปัจจยั ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

ล าดบัท่ี 1 ล าดบัท่ี 2 ล าดบัท่ี 3 ล าดบัท่ี 1 ล าดบัท่ี 2 ล าดบัท่ี 3 
จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
ล าดบั จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
ล าดบั 

1.อตัรา
ค่าธรรมเนียม   

42 21.00 31 16.58 34 20.36 (3) 23 11.50 27 14.21 34 20.2 (5) 

2.อตัรา
ดอกเบ้ีย 

25 12.50 21 11.23 25 14.97 (4) 28 14.00 23 12.11 31 20.24 (4) 

3.การใชจ่้าย
ในยามฉุกเฉิน 

24 12.00 20 10.69 21 12.57 (5) 29 14.50 30 15.79 25 14.88 (3) 

4.ส่วนลดและ
สิทธิพิเศษ 

46 23.00 60 32.09 47 28.14 (2) 63 31.50   54 28.42 39 23.21 (1) 

5.มีสถานท่ี
ช าระเงินมาก 

63 31.50 55 29.41 40 23.95 (1) 57 28.50 56 31.05 39 23.21 (2) 

รวม 200 100 187 100 167 100  200 100 190 100 168 100  

หมายเหตุ : ผูต้อบแบบสอบถามบางรายเลือกไม่ครบทุกล าดบั 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย 3 ล าดบั
แรก ไดแ้ก่ มีสถานท่ีช าระเงินมาก ส่วนลดและสิทธิ พิ เศษจาก ร้ านค้า  และอัตราค่ าธรรม เ นียม 
ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ 
ส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านคา้ มีสถานท่ีช าระเงินมาก และการใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน ตามล าดบั 
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 ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน การวิจัยคร้ังน้ีได้ท าการทดสอบ
สมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
แตกต่างกนั  
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ Independent Sample t-test และ One Way 

ANOVA โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จะยอมรับสมมติฐาน H1ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ย
กวา่ 0.05 สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตไม่แตกต่างกนั  
 H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตแตกต่างกนั  
 
ตารางที่ 4.6 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ
แตกต่างกนั 

คุณภาพบริการ T-test 
 ธนาคารพาณิชยไ์ทย                                  ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ       

เพศ   S.D. t sig.   S.D. t sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ชาย 3.76       0.519 0.174 0.862 3.40 0.554 0.129 0.898 
 หญิง 3.74 0.473   3.39      0.434   
2.ดา้นราคา                        ชาย 3.30 0.606 -1.563 0.120 2.61 0.576 0.256 0.798 
 หญิง 3.43 0.582   2.58 0.620   
3.ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

ชาย          3.93                           0.500 -0.056 0.956 3.59       0.588     -0.081    0.935 

 หญิง 3.94 0.566   3.60 0.566   
4 . ด้ า น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

ชาย 3.60 0.492 0.199 0.842 3.63 0.560 -0.911 0.363 

 หญิง 3.58 0.435   3.70 0.515   
5.ดา้นพนกังาน                  ชาย 3.39 0.564 0.817 0.415 3.75 0.568 0.587 0.558 
 หญิง 3.33 0.541   3.70 0.523   
6.ดา้นกระบวนการ            ชาย              3.32 0.595 -0.554 0.580 3.98 0.515 -1.961 0.051 
 หญิง 3.37 0.622   4.13 0.523   

รวม ชาย 3.55 0.247 -0.446 0.656 3.50 0.305 -0.619 0.537 
  3.57 0.250   3.52 0.250   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั  
 เพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางที่ 4.7  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                              
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F            Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                2.643        4           0.661     2.837      0.026* 
                                         ภายในกลุ่ม                  45.417     195        0.233 
                                         รวม                              48.060     199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                1.764        4           0.441     1.256      0.289 
                                         ภายในกลุ่ม                  68.485      195       0.351 
                                         รวม                              70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                1.395         4          0.349    1.212      0.307 
   การจดัจ าหน่าย               ภายในกลุ่ม                 56.135      195       0.288 
                                          รวม                             57.530      199    
4.ดา้นการส่งเสริม             ระหวา่งกลุ่ม                0.255        4           0.064     0.299      0.878 
   การตลาด                        ภายในกลุ่ม                 41.645      195       0.214 
                                          รวม                             41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                 ระหวา่งกลุ่ม                1.287         4           0.322     1.064      0.376 
                                          ภายในกลุ่ม                 58.986      195        0.302 
                                          รวม                             60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                0.735         4           0.184     0.490      0.743 
                                          ภายในกลุ่ม                 73.164       195       0.375 
                                          รวม                             73.899       199 
รวม                                   ระหวา่งกลุ่ม                0.588        4            0.147    2.455     0.047* 
                                          ภายในกลุ่ม                 11.683      195        0.060 
                                          รวม                            12.272       199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั ในดา้นผลิตภณัฑ์จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ 
LSD ดงัตารางท่ี 4.8         
 
ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่าง ด้านผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่         

อาย ุ   20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีข้ึนไป 
 3.67 3.82 3.88 3.48 3.43 

20-29 ปี                3.67  -0.15 -0.21 0.19 0.24 
30-39 ปี                3.82   -0.06 0.34 0.39* 
40-49 ปี                3.88    0.40* 0.45* 
50-59 ปี                3.48     0.05 
60 ปีข้ึนไป           3.43      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.8 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีแตกต่าง ดา้น
ผลิตภณัฑ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบวา่มีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ โดยอายุ 30-39 ปี
และอาย ุ40-49 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่อาย ุ60 ปีข้ึนไป และอาย ุ40-49 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่อาย ุ50-59 ปี   
 
ตารางที่ 4.9  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั           
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.630        4          0.408    1.817      0.127 
                                         ภายในกลุ่ม                  43.723     195       0.224 
                                         รวม                             45.353      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                1.312        4          0.328    0.898      0.466 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.193     195       0.365 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                2.083        4          0.521    1.611      0.173 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  63.029     195       0.323 
                                         รวม                             65.112      199    
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ตารางที ่4.9  (ต่อ)           
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                0.147        4          0.037    0.129      0.972 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  55.844     195       0.286 
                                         รวม                             55.992      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 0.143        4          0.036    0.110      0.979 
                                         ภายในกลุ่ม                  63.504     195       0.326 
                                         รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.696        4          0.174    0.629      0.642 
                                         ภายในกลุ่ม                  53.921     195       0.277 
                                         รวม                             54.617      199 
รวม                                 ระหวา่งกลุ่ม                 0.278        4           0.70      0.957      0.432 
                                         ภายในกลุ่ม                  14.163     195        0.073 
                                         รวม                             14.441     199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.10   แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                0.335        3          0.112    0.458      0.712 
                                         ภายในกลุ่ม                  47.725     196       0.243 
                                         รวม                             48.060      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.973        3          0.324    0.918      0.433 
                                         ภายในกลุ่ม                  69.275     196       0.353 
                                         รวม                             70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.885        3          0.295    1.021      0.384 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  56.645     196       0.289 
                                         รวม                             57.530      199    
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ตารางที ่4.10  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                1.463        3          0.488    2.363      0.072 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  40.437     196       0.206 
                                         รวม                             41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 0.698        3          0.233    0.766      0.515 
                                         ภายในกลุ่ม                  59.575     196       0.304 
                                         รวม                             60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.134        3          0.045    0.119      0.949 
                                         ภายในกลุ่ม                  73.764     196       0.376 
                                        รวม                             73.899     199 
รวม                                 ระหวา่งกลุ่ม                 0.255        3           0.085      1.384      0.249 
                                         ภายในกลุ่ม                  12.017     196        0.061 
                                         รวม                             12.272     199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.11  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                0.427        3          0.142    0.621      0.602 
                                         ภายในกลุ่ม                  44.926     196       0.229 
                                         รวม                             45.353      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                1.280        3          0.427    1.174      0.321 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.225     196       0.363 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.370        3          0.790    2.468      0.063 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  62.742     196       0.320 
                                         รวม                             65.112      199    
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ตารางที ่4.11  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                0.802        3          0.267    0.950      0.418 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  55.189     196       0.282 
                                         รวม                             55.992      199    
5.ดา้นพนกังาน                 ระหวา่งกลุ่ม                 0.426        3          0.142    0.441     0.724 
                                          ภายในกลุ่ม                  63.221     196       0.323 
                                          รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                 1.104        3          0.062    0.848      0.260 
                                          ภายในกลุ่ม                  53.513     196        0.73 
                                          รวม                              54.617     199 
รวม                                  ระหวา่งกลุ่ม                 0.185        3           0.062      0.848      0.469 
                                          ภายในกลุ่ม                  14.256     196        0.073 
                                          รวม                             14.441      199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.12  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                0.461        4          0.865    3.783      0.005* 
                                         ภายในกลุ่ม                  44.599     195       0.229 
                                         รวม                             48.060      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.888        4          0.222    0.624      0.646 
                                         ภายในกลุ่ม                  69.360     195       0.356 
                                         รวม                             70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                3.131        4          0.783    2.806      0.027* 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  54.399     195       0.279 
                                         รวม                             57.530      199    
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ตารางที ่4.12  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                0.171        4          0.043    0.200      0.938 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  41.729     195       0.214 
                                         รวม                             41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 2.081        4          0.520    1.743     0.142 
                                         ภายในกลุ่ม                  58.193     195       0.298 
                                          รวม                             60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.473        4          0.118    0.314      0.868 
                                         ภายในกลุ่ม                  73.426     195        0.377 
                                         รวม                              73.899     199 
รวม                                  ระหวา่งกลุ่ม                 0.283        4           0.071      1.153     0.333 
                                         ภายในกลุ่ม                  11.988     195        0.061 
                                         รวม                              12.272     199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั ในด้านผลิตภณัฑ์ และช่องทางการจดัจ าหน่าย จึงไดท้ดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ดงัตารางท่ี 4.13 และ 4.14        
 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง ดา้นผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่         
อาชีพ     

  
รับจา้ง/
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 

รับราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

ประกอบ
ธุรกิจ   
ส่วนตวั   

นกัศึกษา/
แม่บา้น       

อ่ืน ๆไดแ้ก่
แพทย์

ทนายความ 
3.78 3.79 3.64 4.07 3.24 

รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน        3.78  -0.01 0.14 -0.29 0.54* 
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

3.79   0.15 -0.28 0.55* 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.64    -0.43* 0.40* 
นกัศึกษา/แม่บา้น                           4.07     0.83* 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์
ทนายความ         

3.24      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.13 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง 
ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบว่ามีความแตกต่างกนัจ านวน 5 คู่ โดยอาชีพ
รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั และนกัศึกษา/
แม่บา้นมีค่าเฉล่ียมากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ และอาชีพนกัศึกษา/แม่บา้นมีค่าเฉล่ียมากกว่าอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั     
 
ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง ด้านช่องทาง              

การจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่         
อาชีพ     

  
รับจา้ง/
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 

รับราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

ประกอบ
ธุรกิจ   
ส่วนตวั   

นกัศึกษา/
แม่บา้น       

อ่ืน ๆไดแ้ก่
แพทย์

ทนายความ 
3.88 4.02 4.03 4.38 3.61 

รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน        3.88  -0.14 -0.15 -0.50* 0.27 
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

4.02   -0.01 -0.36 0.41* 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 4.03    -0.35 0.42* 
นกัศึกษา/แม่บา้น                           4.38     0.77* 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์
ทนายความ         

3.61      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบวา่มีความแตกต่างกนัจ านวน 4 คู่ 
โดยอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั และนักศึกษา/แม่บา้นมีค่าเฉล่ีย
มากกวา่อาชีพอ่ืน ๆ และอาชีพนกัศึกษา/แม่บา้นมีค่าเฉล่ียมากกวา่อาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน     
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ตารางที่ 4.15  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                            

คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.182        4          0.296    1.305      0.270 
                                         ภายในกลุ่ม                  44.171     195       0.227 
                                         รวม                              45.353     199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.875        4          0.219    0.596      0.666 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.630     195       0.367 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                1.811        4          0.453    1.395      0.237 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  63.301      195       0.325 
                                         รวม                              65.112      199    
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                1.114        4          0.278     0.989      0.415 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  54.878     195       0.281 
                                          รวม                             55.992      199    
5.ดา้นพนกังาน                 ระหวา่งกลุ่ม                 3.234        4          0.809     2.610     0.037* 
                                          ภายในกลุ่ม                  60.413     195       0.310 
                                          รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                 1.295        4          0.324    1.184      0.319 
                                          ภายในกลุ่ม                  53.322     195        0.273 
                                          รวม                              54.617     199 
รวม                                   ระหวา่งกลุ่ม                 0.412        4           0.103    1.433    0.225 
                                          ภายในกลุ่ม                  14.029     195        0.072 
                                          รวม                             14.441      199 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั ในดา้นพนกังานจึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี
ของ LSD ดงัตารางท่ี 4.16        
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ตารางที่ 4.16  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่าง ดา้นพนกังานของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่         

อาชีพ     
  

รับจา้ง/
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 

รับราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

ประกอบ
ธุรกิจ   
ส่วนตวั   

นกัศึกษา/
แม่บา้น       

อ่ืน ๆไดแ้ก่
แพทย์

ทนายความ 
3.69 3.87 3.77 3.94 3.18 

รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน        3.69  -0.18 -0.08 -0.25 0.51* 
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

3.87   0.10 -0.07 0.69* 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.77    -0.17 0.59* 
นกัศึกษา/แม่บา้น                           3.94     0.76* 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์
ทนายความ         

3.18      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.16 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง 
ดา้นพนกังานของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่ พบว่ามีความแตกต่างกนัจ านวน 4 คู่ โดย
อาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั และ
นกัศึกษา/แม่บา้นมีคา่เฉล่ียมากกวา่อาชีพอ่ืน ๆ  
 
ตารางที ่4.17  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.100        4          0.225    0.102      0.982 
                                         ภายในกลุ่ม                  47.960     195       0.246 
                                         รวม                             48.060      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.340        4          0.085     0.237      0.917 
                                         ภายในกลุ่ม                  69.909     195       0.359 
                                         รวม                             70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.990        4          0.248    0.854      0.493 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  56.540     195       0.290 
                                         รวม                              57.530      199    
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                 0.235        4          0.059    0.274      0.894 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                   41.665     195       0.214 
                                         รวม                              41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                  0.609        4          0.152    0.498      0.738 
                                         ภายในกลุ่ม                   59.665     195       0.306 
                                          รวม                              60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                  2.395       4          0.599    1.633       0.167 
                                          ภายในกลุ่ม                   71.504    195        0.367 
                                          รวม                              73.899     199 
รวม                                   ระหวา่งกลุ่ม                 0.059       4          0.015     0.236     0.918 
                                          ภายในกลุ่ม                  12.212     195       0.063 
                                          รวม                             12.272     199 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
      จากตารางท่ี 4.17 พบวา่รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยไมแ่ตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.18  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.709        4          0.427    1.908      0.111 
                                         ภายในกลุ่ม                  43.644     195       0.224 
                                         รวม                             45.353      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.928        4          0.232    0.632      0.640 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.577     195       0.367 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.888        4          0.222    0.674      0.611 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  64.225     195       0.329 
                                         รวม                             65.112      199    
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ตารางที ่4.18  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                3.225        4          0.806    2.979      0.020* 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  52.767     195       0.271 
                                         รวม                             55.992     199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 0.887        4          0.222    0.689      0.600 
                                         ภายในกลุ่ม                  62.760     195       0.322 
                                         รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.636        4          0.159    0.574       0.682 
                                         ภายในกลุ่ม                  53.982     195        0.277 
                                         รวม                              54.617     199 
รวม                                  ระหวา่งกลุ่ม                 0.300        4           0.075      1.034     0.391 
                                         ภายในกลุ่ม                  14.141     195        0.073 
                                         รวม                             14.441     199 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
      จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศแตกต่างกนั ในดา้นการส่งเสริมการตลาดจึงไดท้ดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ดงัตารางท่ี 4.19      
 
ตารางที่ 4.19 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่าง ด้านการ

ส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่       
รายไดต่้อเดือน     

  
ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั20,000 

บาท 

20,001-
30,000  บาท 

30,001-
40,000 บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

50,001 บาท
ข้ึนไป 

3.79 3.49 3.78 3.74 3.70 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั  
20,000 บาท 

3.79  0.30* 0.01 0.05 0.09 

20,001-30,000บาท 3.49   -0.29* -0.25 -0.21 
30,001-40,000บาท 3.78    0.04 0.08 
40,001-50,000บาท 3.74     0.04 
50,001 บาทข้ึนไป                       3.70      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



49 
 

 จากตารางท่ี 4.19 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายไดต่้อเดือนท่ี
แตกต่าง ดา้นการส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่ พบวา่มีความแตกต่าง
กนัจ านวน 2 คู่ โดยรายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาทมีค่าเฉล่ียมากกว่ารายไดต่้อเดือน 
20,001-30,000 บาท และรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่ารายได้ต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท 
 
ตารางที่ 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชย ์
คุณภาพบริการ                                ธนาคารพาณิชยไ์ทย                             ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
                                   เพศ       อาย ุ       ระดบั      อาชีพ      รายได ้          เพศ      อาย ุ     ระดบั     อาชีพ     รายได ้
                                                            การศึกษา                 ต่อเดือน                              การศึกษา               ต่อเดือน 
                                                         P-Value                                                              P-Value 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์       0.862     0.026*    0.712      0.005*     0.982          0.898    0.127    0.602     0.270      0.111 
2.ดา้นราคา                0.120     0.289      0.433      0.646       0.917          0.798    0.466    0.321     0.666      0.640 
3.ดา้นช่องทาง           0.956     0.307      0.384      0.027*     0.493          0.935    0.173    0.063     0.237      0.611 
การจดัจ าหน่าย 
4.ดา้นการส่งเสริม     0.842     0.878      0.072      0.938       0.894           0.363    0.972    0.418     0.415     0.020* 
การตลาด 
5.ดา้นพนกังาน          0.415     0.376      0.515      0.142       0.738           0.558    0.979    0.724     0.037*  0.600 
6.ดา้นกระบวนการ    0.580    0.743       0.949      0.868       0.167           0.051    0.642    0.260     0.319    0.682 
รวม                            0.656    0.047*     0.247      0.333      0.918            0.537    0.432    0.469     0.225    0.391 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ทั้ง 2 ธนาคารไมแ่ตกต่างกนั 
 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยดา้น
ผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั ส่วนอายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของทั้ง 2 ธนาคาร
ไมแ่ตกต่างกนั 
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 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย
ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั ส่วนอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศดา้นพนกังานแตกต่างกนั 
 รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั ส่วนรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.21 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

ล าดบั ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดต่้อเดือน 

ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 

ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ยอมรับ 

 สมมติฐานที่ 2  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้าโดยรวม
แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ Independent Sample t-test และ One-Way 
ANOVA โดยก าหนดระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จะยอมรับสมมติฐาน H1 ก็ต่อเม่ือค่า Sig.         
นอ้ยกวา่ 0.05 สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมแตกต่างกนั  

 
 
 
 
 



51 
 

ตารางที่ 4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่าง
กนั 

ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม 

T-test 
 ธนาคารพาณิชยไ์ทย                                  ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ       

เพศ   S.D. t sig.   S.D. t sig. 
 ชาย 3.35 0.607 -1.505 0.134 3.20 0.517 -0.676 0.500 
 หญิง 3.47 0.591   3.25 0.556   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินค้าโดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั  
 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ
ไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางที่ 4.23  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                  
ความจงรักภักดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 3.937 4 0.984 2.837 0.026* 

 ภายในกลุ่ม 67.658 195 0.347   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 จากตารางท่ี 4.23 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้าโดยรวม                 
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD ดงัตาราง   
ท่ี 4.24       
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ตารางที ่4.24  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีแตกต่างของธนาคารพาณิชยไ์ทย
เป็นรายคู่                             

อาย ุ
  20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีข้ึนไป 

  3.33 3.52 3.51 2.94 3.18 
20-29 ปี 3.33  -0.19* -0.18 0.39 0.15 
30-39 ปี 3.52   0.01 0.58* 0.34 
40-49 ปี 3.51    0.57* 0.33 
50-59 ปี 2.94     -0.24 
60 ปีข้ึนไป           3.18      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 จากตารางท่ี 4.24 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีแตกต่างของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบว่ามีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ โดยอายุ 30-39 ปี มีค่าเฉล่ีย
มากกวา่อาย ุ20-29 ปี อาย ุ30-39 ปีและอาย ุ40-49 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่อาย ุ50-59 ปี    
 
ตารางที่ 4.25  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                 
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.736 4 0.184 0.622 0.648 
 ภายในกลุ่ม 57.719 195 0.296   
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินค้าโดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.26 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั 

ความจงรักภักดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 1.382 3 0.461 1.286 0.280 
 ภายในกลุ่ม 70.213 196 0.358   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 พบว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้า
โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.27 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความ

จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                              
ความจงรักภักดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.543 3 0.181 0.613 0.607 
 ภายในกลุ่ม 57.912 196 0.295   
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 พบว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้า
โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.28  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                              
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.987 3 0.247 0.681 0.606 
 ภายในกลุ่ม  70.608 196 0.362   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.28 พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.29  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                              
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.543 4 0.136 0.457 0.767 
 ภายในกลุ่ม 57.912 195 0.297   
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 จากตารางท่ี 4.29 พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.30  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความ

จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั     
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 1.719 4 0.430 1.200 0.312 
 ภายในกลุ่ม 69.876 195 0.358   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา่รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวม
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.31  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                 

              ความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้
โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.340 4 0.285 0.887  
 ภายในกลุ่ม 58.115 195    
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวม
ของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.32  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 

ล าดบั ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดต่้อเดือน 

ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 

ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
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บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจยัเร่ือง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหวา่งธนาคารพาณิชยไ์ทย และ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 ตวัอยา่ง แบ่งเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 200 ตวัอยา่ง 
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ จ านวน 200 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลและการแสดงผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 

 
4.1 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหว่าง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตระหวา่ง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของ
ผู ้ถือบัตรเครดิตระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทยและธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ในเขตจตุจักร 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนท่ี 5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
4.2 ผลการวเิคราะห์ 
 ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  
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ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และ                     
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน  

ขอ้มูล 
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
เพศ                                             
    ชาย                                                   84                 42.00                                69                  34.50 
    หญิง                                                116                58.00                                131                 65.50 
รวม                                                     200                   100                                200                  100 
อาย ุ       
   20 -29 ปี      69                  34.50                                93                  46.50 
   30-39 ปี                                             92                  46.00                                68                  34.00 
   40-49 ปี                                             24                  12.00                                22                  11.00 
   50-59 ปี                                              8                     4.00                                13                   6.50 
   60 ปีข้ึนไป                                         7                     3.50                                 4                    2.00 
รวม                                                     200                   100                                200                  100 
ระดบัการศึกษา                           
   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                              16                    8.00                                19                   9.50 
   ปริญญาตรี                                        129                  64.50                             132                  66.00 
   ปริญญาโท                                        50                    25.00                              42                   21.00 
   ปริญญาเอก                                        5                      2.50                                7                     3.50 
รวม                                                     200                    100                               200                   100 
อาชีพ 
   รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน          107                  53.50                            127                  63.50 
   รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ       49                   24.50                             39                   19.50 
   ประกอบธุรกิจส่วนตวั                      29                   14.50                             23                   11.50 
   นกัศึกษา/แม่บา้น                               6                     3.00                               4                     2.00 
   อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์ทนายความ          9                    4.50                                7                     3.50 
รวม                                                     200                   100                               200                   100 



26 
 

ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

ขอ้มูล 
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
รายไดต่้อเดือน                                            
    ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท             79                     39.50                    39                  19.50 
   20,001 - 30,000 บาท                             53                     26.50                    62                  31.00 
   30,001 - 40,000 บาท                             31                     15.50                    53                  26.50 
   40,001 - 50,000 บาท                             25                     12.50                    21                  10.50 
   50,001 บาท ข้ึนไป                               12                       6.00                     25                  12.50 
รวม                                                         200                     100                     200                  100 

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน 
แบ่งเป็นผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย 200 คน และผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
200 คน จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนไดด้งัน้ี 
 ด้านเพศ  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็น
ร้อยละ 58.00 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.00   
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   
คิดเป็นร้อยละ 65.50 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 34.50 และ  
 ด้านอายุ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่มีอายุ 30-39 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 46.00 รองลงมาคืออายุ 20-29 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.50 อายุ 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.00 อาย ุ
50-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.00 และอาย ุ60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศส่วนใหญ่มีอายุ 20-29 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 46.50 รองลงมาคืออายุ 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.00 อายุ 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 
11.00 อาย ุ50-59 ปี คิดเป็นร้อยละ 6.50 และอาย ุ60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
 ด้านระดับการศึกษา 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.50 รองลงมาคือปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 25.00  ต  ่ากว่าปริญญาตรี     
คิดเป็นร้อยละ 8.00 และปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีถือบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.00 รองลงมาคือปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 21.00 ต ่ากว่า
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 9.50 ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 
 ด้านอาชีพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง/พนกังาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 53.50 รองลงมาคือรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 24.50 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 14.50 อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์ทนายความ คิดเป็นร้อยละ 4.50 และ
นกัศึกษา/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง/
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 63.50 รองลงมาคือรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อย
ละ 19.50 ประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 11.50 อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์ทนายความ คิดเป็นร้อยละ 
3.50 และนกัศึกษา/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 
 ด้านรายได้ต่อเดือน 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยส่วนใหญ่มีรายได้ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมาคือ 20,001 - 30,000 บาท คิดเป็น 26.50            
30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.5  40,001 - 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.50 และ            
50,001 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั       
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่มีรายได ้20,001 
- 30,000 บาท คิดเป็น 31.00 รองลงมาคือ 30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.50 40,001 - 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.50 และ 50,001 บาท 
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามล าดบั      
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูถื้อบตัรเครดิต
ระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่           
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน และ
ดา้นกระบวนการ 
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ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย   และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตธนาคารธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน และด้าน
กระบวนการ 

คุณภาพบริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ 

  S.D. แปรผล อนัดบั   S.D. แปรผล อนัดบั 
ด้านผลติภณัฑ์                                                
1.รูปแบบบตัรเครดิต                       3.48 1.177 มาก (4) 3.55 1.093 มาก (2) 
2.จ านวนวงเงินสินเช่ือ  บตัร
เครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั                             

3.37                1.090     ปาน
กลาง    

(5)                3.73     1.078       มาก (1) 

3.ความน่าเช่ือถือและ
ช่ือเสียงของผูอ้อกบตัร
เครดิต                            

3.91      0.793       มาก (2) 3.10 1.124 ปาน
กลาง 

(5) 

4.ความภาคภูมิใจในการ 
เป็นเจา้ของบตัรเครดิต                 

4.20      0.902 มาก (1) 3.36 1.107 ปาน
กลาง 

(3) 

5.ความปลอดภยัและมัน่ใจ 
ในการใชบ้ตัรเครดิต                                

3.81      0.960 มาก (3) 3.25 1.258 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม 3.75 0.491 มาก  3..9 0.4773 ปาน
กลาง 

 

ด้านราคา         
6.ค่าธรรมเนียมสมาชิก  
แรกเขา้/รายปี                                            

3.78      1.171 มาก (1) 2.90 1.160 ปาน
กลาง 

(1) 

7.ค่าธรรมเนียมในการเบิก
เงินสดล่วงหนา้                     

3.15      1.188 ปาน
กลาง 

(4) 2.49 1.143 นอ้ย (4) 

8.ค่าธรรมเนียมในการ
ช าระเงินล่าชา้ 

3.39             
 

1.189 ปาน
กลาง 

(2) 2.48 1.165 นอ้ย (3) 

9.อตัราดอกเบ้ียของยอด
คา้งช าระ 

3.21      1.100 ปาน
กลาง 

(3) 2.50 1.143 นอ้ย (2) 

รวม 3.38 0.594 ปาน
กลาง 

 2.59 0.604 ปาน
กลาง 
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ตารางที ่4.2 (ต่อ) 
คุณภาพบริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ 

  S.D. แปรผล อนัดบั   S.D. แปรผล อนัดบั 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย         
10.ความสะดวกในการ
สมคัรสมาชิกบตัรเครดิต                 

3.34    1.067 ปาน
กลาง 

(4) 3.61 1.164 มาก (2) 

11.จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัร
เครดิต                    

4.14    1.074 มาก (2) 3.39 1.074 ปาน
กลาง 

(3) 

12.ความสะดวกในการใช้
บตัรเครดิต                             

4.17    
 

0.912 มาก (1) 4.06 1.035 มาก (1) 

13.มีช่องทางในการเลือก
ช าระเงินจ านวนมาก                  

4.13    0.966 มาก (3) 3.35 1.115 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม 3.94       0.538 มาก  3.60 0.572 มาก  

ด้านการส่งเสริมการตลาด         
14.การไดรั้บส่วนลดจากการ
ใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต                          

3.79    1.049       มาก (2) 3.82 0.946 มาก (3) 

15.การสะสมคะแนนเพื่อ
แลกของรางวลั                                     

3.36    1.059 ปาน
กลาง 

(5) 4.09 0.988 มาก (1) 

16.ไดรั้บแผนประกนัชีวติ
คุม้ครองส าหรับผูถื้อบตัร         

3.36    1.056 ปาน
กลาง 

(5) 4.09 0.988 มาก (1) 

17.วงเงินขั้นต ่าในการช าระ
คืน 

3.42    1.062 มาก (3) 3.14 1.098 ปาน
กลาง 

(5) 

18.การบริการรับช าระค่า 
สาธารณูปโภคและค่าบริการ
ต่าง ๆ ผา่นบตัรเครดิต          

4.01    1.010 มาก (1) 3.35 1.146 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม 3.59 0.459 มาก  3.68 0.530 มาก  

ด้านพนักงาน         

19.ความรู้ความเขา้ใจของ
พนกังานในการตอบค าถาม
และใหค้  าแนะน าไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

3.17    
 

1.115 ปาน
กลาง 

(4) 3.92 0.976 มาก (1) 
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ตารางที ่4.2 (ต่อ) 
คุณภาพบริการ ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต์่างประเทศ 

  S.D. แปรผล อนัดบั   S.D. แปรผล อนัดบั 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย         
20.การใหบ้ริการของ
พนกังานในการตอบค าถาม
มีมารยาทและใชค้  าพดูท่ี
สุภาพ 

3.58    1.122 มาก (1) 3.88 1.046 มาก (2) 

21.ความรวดเร็วในการให ้ 
บริการของพนกังาน              

3.34    1.141 ปาน
กลาง 

(2) 3.56 1.168 มาก (3) 

22.การเอาใจใส่ดูแลและคอย
ใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้
ของพนกังาน   

3.33    1.169 ปาน
กลาง 

(3) 3.54 1.070 มาก (4) 

รวม 3.35 0.550 ปาน
กลาง 

 3.72 1.146 มาก  

ด้านกระบวนการ         

23.ความรวดเร็วในการ
อนุมติับตัรเครดิต                             

3.39    1.222 ปาน
กลาง 

(1) 3.96 1.012 มาก (4) 

24.ขั้นตอนในการสมคัร  
สมาชิกไม่ยุง่ยาก                                     

3.30    1.102 ปาน
กลาง 

(4) 4.14 0.946 มาก (1) 

25.ความสะดวกในการ รับ
มอบบตัรจากผูอ้อกบตัร        
เม่ือบตัรผา่นการอนุมติั 

3.38    1.180 ปาน
กลาง 

(2) 4.10 0.992 มาก (3) 

26.ความเช่ือมัน่ใน
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและ
ถกูตอ้ง                     

3.36    1.236 ปาน
กลาง 

(3) 4.13 1.002 มาก (2) 

รวม 3.35 0.609 ปาน
กลาง 

 4.08 0.524 มาก  

 จากตารางท่ี 4.2  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
ระหว่างธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ด้าน ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน และดา้น
กระบวนการไดด้งัน้ี 
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 ด้านผลติภัณฑ์  
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ความภาคภูมิใจในการเป็นเจา้ของบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย
4.20 รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูอ้อกบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.91 
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.39 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบวา่ จ านวนวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั  
1 มีค่าเฉล่ีย 3.78 รองลงมาคือ รูปแบบบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 2              
มีค่าเฉล่ีย 3.55 
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมาก
ทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ รูปแบบบตัรเครดิต ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ จ  านวนวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติัของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง 
ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัมาก ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูอ้อกบตัรเครดิต
ความภาคภูมิใจในการเป็นเจา้ของบตัรเครดิต และความปลอดภยัและความมัน่ใจในการใชบ้ตัรเครดิต 
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ด้านราคา 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเข้า/รายปี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็นอนัดับ 1 มีค่าเฉล่ีย 3.78 
รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าช้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 2       
มีค่าเฉล่ีย 3.39  
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.59  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
ค่าธรรมเนียมในการสมคัรสมาชิกแรกเขา้/รายปี มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 1      
มีค่าเฉล่ีย 2.90 รองลงมาคือ อตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัน้อย เป็น
อนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 2.50 
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 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ี
แตกต่างกัน ได้แก่ ค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเข้า/รายปีของธนาคารพาณิชย์ไทยอยู่ในระดับมาก        
ส่วนธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศอยู่ในระดับปานกลาง ค่าธรรมเนียมในการเบิกเงินสดล่วงหน้า 
ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าชา้และอตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย  
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความ
สะดวกในการใชบ้ตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 4.17 รองลงมาคือ 
จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 4.14  
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า          
ความสะดวกในการใช้บัตรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เป็นอันดับ 1 มีค่าเฉล่ีย 4.06 
รองลงมาคือ ความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 
2 มีค่าเฉล่ีย 3.61  
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมาก
ทั้งสองธนาคาร ได้แก่ ความสะดวกในการใช้บตัรเครดิต ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นใน
ระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต และ
มีช่องทางในการเลือกช าระเงินจ านวนมากของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัมาก ส่วนธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบว่า การช าระค่าสาธารณูปโภคและค่าบริการต่างๆผ่านบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 4.01 รองลงมาคือ การไดรั้บส่วนลดจากการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.79 
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 เม่ือพิจารณา
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เป็นรายขอ้พบวา่ ไดรั้บแผนประกนัชีวติคุม้ครองส าหรับผูถื้อบตัร มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็น
อนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 4.09 รองลงมาคือ การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 4.01 
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมาก
ทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ การไดรั้บส่วนลดจากการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต ผูต้อบแบบสอบถามให้ความ
คิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั และไดรั้บแผนประกนัชีวิต
คุ้มครองส าหรับผูถื้อบัตรของธนาคารพาณิชย์ไทยอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศอยูใ่นระดบัมาก วงเงินขั้นต ่าในการช าระคืนและการบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภคและ
ค่าบริการต่าง ๆ ผา่นบตัรเครดิตของบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ส่วนธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ด้านพนักงาน 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นพนกังานโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ การให้บริการของพนกังานในการตอบค าถามมีมารยาทและใชค้  าพูดท่ีสุภาพมีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 3.58 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังาน     
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.38  
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นพนกังานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่าความเขา้ใจของพนักงานในการตอบค าถามและให้ค  าแนะน าได้อย่างถูกตอ้ง เม่ือพิจารณา
เปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัมากทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ 
การใหบ้ริการของพนกังานในการตอบค าถามมีมารยาทและใชค้  าพดูท่ีสุภาพ 
 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ความรู้ความเขา้ใจของ
พนักงานในการตอบค าถามและให้ค  าแนะน าได้อย่างถูกต้อง ความรวดเร็วในการให้บริการของ
พนกังาน และการเอาใจใส่ดูแลและคอยให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ของพนกังานของธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก  
 ด้านกระบวนการ  
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการดา้นกระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.35 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ความรวดเร็วในการอนุมัติบตัรเครดิต มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง เป็นอนัดับ 1          
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มีค่าเฉล่ีย 3.39 รองลงมาคือ ความสะดวกในการรับมอบบตัรจากผูอ้อกบตัรเม่ือผา่นการอนุมติั มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง เป็นอนัดบั 2 มีค่าเฉล่ีย 3.38 
 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นใน
คุณภาพบริการดา้นกระบวนการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08  เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ ขั้นตอนในการสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยาก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบั 1 มีค่าเฉล่ีย 
4.14 รองลงมาคือ ความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและถูกตอ้ง มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 
เป็นอนัดบั 2 มีคา่เฉล่ีย 3.13 
 เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายขอ้พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ี
แตกต่างกนั ได้แก่ ความรวดเร็วในการอนุมติับตัรเครดิต ขั้นตอนในการสมคัรสมาชิกไม่ยุ่งยาก     
ความสะดวกในการรับมอบบตัรจากผูอ้อกบตัรเม่ือบตัรผา่นการอนุมติั และความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมยัและถูกตอ้งของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ
อยูใ่นระดบัมาก  
 
ตารางที ่4.3  แสดงภาพรวมเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ีย (X) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของความ

คิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหว่างผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารธนาคารพาณิชย์
ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

คุณภาพบริการ                                     ธนาคารพาณิชยไ์ทย                        ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ                                                             
                                                                S.D.     แปรผล                                      S.D.      แปรผล                                                                                      

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์                            3.75    0.491     มาก                                 3.39    0.477    ปานกลาง        
2.ดา้นราคา                                     3.38    0.594     ปานกลาง                        2.59    0.604     นอ้ย 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย        3.94    0.538     มาก                                 3.60    0.572     มาก 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด           3.59    0.459     มาก                                 3.68    0.530     มาก 
5.ดา้นพนกังาน                               3.35    0.550     ปานกลาง                        3.72    0.566     มาก 
6.ดา้นกระบวนการ                         3.35    0.609     ปานกลาง                        4.08    0.524     มาก 
รวม                                                 3.56    0.248    มาก                                 3.51     0.269    มาก 

 จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ภาพรวมเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ โดยภาพรวมมีระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากทั้งสองธนาคาร เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม        มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทั้งสองธนาคาร ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในคุณภาพบริการในระดับท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้น
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ผลิตภณัฑข์องธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปาน
กลาง ดา้นราคาของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่น
ระดบัน้อย ดา้นพนกังานและดา้นกระบวนการของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วน
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก 
 ส่วนที ่3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตระหวา่ง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 

 
ตารางที่ 4.4  แสดงการเปรียบเทียบ ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และระดบัความ

คิดเห็นของความจงรักภกัดีในตราสินคา้ระหว่างผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย 
และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

ความจงรักภกัดี                                             ธนาคารพาณิชยไ์ทย                 ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ                                                           
ในตราสินคา้                                                          S.D.    แปรผล                          S.D.       แปรผล                                                                                      

1.ถา้ท่านจะท าบตัรเครดิตเพ่ิม                     3.66     1.077     มาก                     3.27     1.091    ปานกลาง 
ท่านจะยงัคงเลือกท ากบั 
ธนาคารเดิมหรือไม่                                         
2.ถา้บตัรเครดิตธนาคารอ่ืน                         3.68     1.102     มาก                     3.92     0.996     มาก 
มีการจดัการส่งเสริมการขายท่ีเหมือน 
กบัธนาคารเดิมท่านจะยงัคงเลือก 
ท าบตัรกบัธนาคารเดิมหรือไม่ 
3.หากมีการเปล่ียนแปลงอตัรา                     3.19     1.145    ปานกลาง              2.59     1.183    นอ้ย 
ดอกเบ้ียเพ่ิมสูงข้ึนท่านจะยงัคงเลือก 
ท าบตัรกบัธนาคารเดิมหรือไม่ 
4.ถา้มีข่าวของธนาคารออกมา                     3.16     1.228     ปานกลาง             3.17    1.261    ปานกลาง 
ในดา้นลบท่านจะยงัคงเลือกท าบตัร 
กบัธนาคารเดิมหรือไม่   
รวม                                                               3.42     0.593     มาก                     3.24     0.542    ปานกลาง 

 จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของความจงรักภกัดีใน    
ตราสินคา้ระหว่างผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศได้
ดงัน้ี 
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 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นในระดบัท่ีไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ถา้บตัรเครดิตธนาคารอ่ืน     
มีการจดัการส่งเสริมการขายท่ีเหมือนกบัธนาคารเดิมก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมให้ความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากทั้งสองธนาคาร และ ถา้มีข่าวของธนาคารออกมาในดา้นลบก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคาร
เดิมให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลางทั้งสองธนาคาร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นใน
ระดบัท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เลือกท าบตัรเครดิตเพิ่มกบัธนาคารเดิมของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบั
มาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง และหากมีการเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ีย
เพิ่มสูงข้ึนก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบการจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิต
ของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ  

 
ตารางที่ 4.5 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตของผูถื้อบตัร

เครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ปัจจยั ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

ล าดบัท่ี 1 ล าดบัท่ี 2 ล าดบัท่ี 3 ล าดบัท่ี 1 ล าดบัท่ี 2 ล าดบัท่ี 3 
จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
ล าดบั จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
จ านวน ร้อย

ละ 
ล าดบั 

1.อตัรา
ค่าธรรมเนียม   

42 21.00 31 16.58 34 20.36 (3) 23 11.50 27 14.21 34 20.2 (5) 

2.อตัรา
ดอกเบ้ีย 

25 12.50 21 11.23 25 14.97 (4) 28 14.00 23 12.11 31 20.24 (4) 

3.การใชจ่้าย
ในยามฉุกเฉิน 

24 12.00 20 10.69 21 12.57 (5) 29 14.50 30 15.79 25 14.88 (3) 

4.ส่วนลดและ
สิทธิพิเศษ 

46 23.00 60 32.09 47 28.14 (2) 63 31.50   54 28.42 39 23.21 (1) 

5.มีสถานท่ี
ช าระเงินมาก 

63 31.50 55 29.41 40 23.95 (1) 57 28.50 56 31.05 39 23.21 (2) 

รวม 200 100 187 100 167 100  200 100 190 100 168 100  

หมายเหตุ : ผูต้อบแบบสอบถามบางรายเลือกไม่ครบทุกล าดบั 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย 3 ล าดบั
แรก ไดแ้ก่ มีสถานท่ีช าระเงินมาก ส่วนลดและสิทธิ พิ เศษจาก ร้ านค้า  และอัตราค่ าธรรม เ นียม 
ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ 
ส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านคา้ มีสถานท่ีช าระเงินมาก และการใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน ตามล าดบั 
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 ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน การวิจัยคร้ังน้ีได้ท าการทดสอบ
สมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
แตกต่างกนั  
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ Independent Sample t-test และ One Way 

ANOVA โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จะยอมรับสมมติฐาน H1ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ย
กวา่ 0.05 สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตไม่แตกต่างกนั  
 H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตแตกต่างกนั  
 
ตารางที่ 4.6 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ
แตกต่างกนั 

คุณภาพบริการ T-test 
 ธนาคารพาณิชยไ์ทย                                  ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ       

เพศ   S.D. t sig.   S.D. t sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ชาย 3.76       0.519 0.174 0.862 3.40 0.554 0.129 0.898 
 หญิง 3.74 0.473   3.39      0.434   
2.ดา้นราคา                        ชาย 3.30 0.606 -1.563 0.120 2.61 0.576 0.256 0.798 
 หญิง 3.43 0.582   2.58 0.620   
3.ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

ชาย          3.93                           0.500 -0.056 0.956 3.59       0.588     -0.081    0.935 

 หญิง 3.94 0.566   3.60 0.566   
4 . ด้ า น ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม
การตลาด 

ชาย 3.60 0.492 0.199 0.842 3.63 0.560 -0.911 0.363 

 หญิง 3.58 0.435   3.70 0.515   
5.ดา้นพนกังาน                  ชาย 3.39 0.564 0.817 0.415 3.75 0.568 0.587 0.558 
 หญิง 3.33 0.541   3.70 0.523   
6.ดา้นกระบวนการ            ชาย              3.32 0.595 -0.554 0.580 3.98 0.515 -1.961 0.051 
 หญิง 3.37 0.622   4.13 0.523   

รวม ชาย 3.55 0.247 -0.446 0.656 3.50 0.305 -0.619 0.537 
  3.57 0.250   3.52 0.250   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั  
 เพศท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางที่ 4.7  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                              
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F            Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                2.643        4           0.661     2.837      0.026* 
                                         ภายในกลุ่ม                  45.417     195        0.233 
                                         รวม                              48.060     199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                1.764        4           0.441     1.256      0.289 
                                         ภายในกลุ่ม                  68.485      195       0.351 
                                         รวม                              70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                1.395         4          0.349    1.212      0.307 
   การจดัจ าหน่าย               ภายในกลุ่ม                 56.135      195       0.288 
                                          รวม                             57.530      199    
4.ดา้นการส่งเสริม             ระหวา่งกลุ่ม                0.255        4           0.064     0.299      0.878 
   การตลาด                        ภายในกลุ่ม                 41.645      195       0.214 
                                          รวม                             41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                 ระหวา่งกลุ่ม                1.287         4           0.322     1.064      0.376 
                                          ภายในกลุ่ม                 58.986      195        0.302 
                                          รวม                             60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                0.735         4           0.184     0.490      0.743 
                                          ภายในกลุ่ม                 73.164       195       0.375 
                                          รวม                             73.899       199 
รวม                                   ระหวา่งกลุ่ม                0.588        4            0.147    2.455     0.047* 
                                          ภายในกลุ่ม                 11.683      195        0.060 
                                          รวม                            12.272       199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั ในดา้นผลิตภณัฑ์จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ 
LSD ดงัตารางท่ี 4.8         
 
ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่าง ด้านผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่         

อาย ุ   20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีข้ึนไป 
 3.67 3.82 3.88 3.48 3.43 

20-29 ปี                3.67  -0.15 -0.21 0.19 0.24 
30-39 ปี                3.82   -0.06 0.34 0.39* 
40-49 ปี                3.88    0.40* 0.45* 
50-59 ปี                3.48     0.05 
60 ปีข้ึนไป           3.43      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.8 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีแตกต่าง ดา้น
ผลิตภณัฑ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบวา่มีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ โดยอายุ 30-39 ปี
และอาย ุ40-49 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่อาย ุ60 ปีข้ึนไป และอาย ุ40-49 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่อาย ุ50-59 ปี   
 
ตารางที่ 4.9  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั           
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.630        4          0.408    1.817      0.127 
                                         ภายในกลุ่ม                  43.723     195       0.224 
                                         รวม                             45.353      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                1.312        4          0.328    0.898      0.466 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.193     195       0.365 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                2.083        4          0.521    1.611      0.173 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  63.029     195       0.323 
                                         รวม                             65.112      199    
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ตารางที ่4.9  (ต่อ)           
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                0.147        4          0.037    0.129      0.972 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  55.844     195       0.286 
                                         รวม                             55.992      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 0.143        4          0.036    0.110      0.979 
                                         ภายในกลุ่ม                  63.504     195       0.326 
                                         รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.696        4          0.174    0.629      0.642 
                                         ภายในกลุ่ม                  53.921     195       0.277 
                                         รวม                             54.617      199 
รวม                                 ระหวา่งกลุ่ม                 0.278        4           0.70      0.957      0.432 
                                         ภายในกลุ่ม                  14.163     195        0.073 
                                         รวม                             14.441     199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.10   แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                0.335        3          0.112    0.458      0.712 
                                         ภายในกลุ่ม                  47.725     196       0.243 
                                         รวม                             48.060      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.973        3          0.324    0.918      0.433 
                                         ภายในกลุ่ม                  69.275     196       0.353 
                                         รวม                             70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.885        3          0.295    1.021      0.384 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  56.645     196       0.289 
                                         รวม                             57.530      199    
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ตารางที ่4.10  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                1.463        3          0.488    2.363      0.072 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  40.437     196       0.206 
                                         รวม                             41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 0.698        3          0.233    0.766      0.515 
                                         ภายในกลุ่ม                  59.575     196       0.304 
                                         รวม                             60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.134        3          0.045    0.119      0.949 
                                         ภายในกลุ่ม                  73.764     196       0.376 
                                        รวม                             73.899     199 
รวม                                 ระหวา่งกลุ่ม                 0.255        3           0.085      1.384      0.249 
                                         ภายในกลุ่ม                  12.017     196        0.061 
                                         รวม                             12.272     199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.11  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                0.427        3          0.142    0.621      0.602 
                                         ภายในกลุ่ม                  44.926     196       0.229 
                                         รวม                             45.353      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                1.280        3          0.427    1.174      0.321 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.225     196       0.363 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.370        3          0.790    2.468      0.063 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  62.742     196       0.320 
                                         รวม                             65.112      199    
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ตารางที ่4.11  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                0.802        3          0.267    0.950      0.418 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  55.189     196       0.282 
                                         รวม                             55.992      199    
5.ดา้นพนกังาน                 ระหวา่งกลุ่ม                 0.426        3          0.142    0.441     0.724 
                                          ภายในกลุ่ม                  63.221     196       0.323 
                                          รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                 1.104        3          0.062    0.848      0.260 
                                          ภายในกลุ่ม                  53.513     196        0.73 
                                          รวม                              54.617     199 
รวม                                  ระหวา่งกลุ่ม                 0.185        3           0.062      0.848      0.469 
                                          ภายในกลุ่ม                  14.256     196        0.073 
                                          รวม                             14.441      199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.12  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                0.461        4          0.865    3.783      0.005* 
                                         ภายในกลุ่ม                  44.599     195       0.229 
                                         รวม                             48.060      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.888        4          0.222    0.624      0.646 
                                         ภายในกลุ่ม                  69.360     195       0.356 
                                         รวม                             70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                3.131        4          0.783    2.806      0.027* 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  54.399     195       0.279 
                                         รวม                             57.530      199    
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ตารางที ่4.12  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                0.171        4          0.043    0.200      0.938 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  41.729     195       0.214 
                                         รวม                             41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 2.081        4          0.520    1.743     0.142 
                                         ภายในกลุ่ม                  58.193     195       0.298 
                                          รวม                             60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.473        4          0.118    0.314      0.868 
                                         ภายในกลุ่ม                  73.426     195        0.377 
                                         รวม                              73.899     199 
รวม                                  ระหวา่งกลุ่ม                 0.283        4           0.071      1.153     0.333 
                                         ภายในกลุ่ม                  11.988     195        0.061 
                                         รวม                              12.272     199 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั ในด้านผลิตภณัฑ์ และช่องทางการจดัจ าหน่าย จึงไดท้ดสอบ
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ดงัตารางท่ี 4.13 และ 4.14        
 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง ดา้นผลิตภณัฑ์ของ

ธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่         
อาชีพ     

  
รับจา้ง/
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 

รับราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

ประกอบ
ธุรกิจ   
ส่วนตวั   

นกัศึกษา/
แม่บา้น       

อ่ืน ๆไดแ้ก่
แพทย์

ทนายความ 
3.78 3.79 3.64 4.07 3.24 

รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน        3.78  -0.01 0.14 -0.29 0.54* 
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

3.79   0.15 -0.28 0.55* 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.64    -0.43* 0.40* 
นกัศึกษา/แม่บา้น                           4.07     0.83* 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์
ทนายความ         

3.24      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



44 
 

 จากตารางท่ี 4.13 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง 
ดา้นผลิตภณัฑ์ของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบว่ามีความแตกต่างกนัจ านวน 5 คู่ โดยอาชีพ
รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั และนกัศึกษา/
แม่บา้นมีค่าเฉล่ียมากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ และอาชีพนกัศึกษา/แม่บา้นมีค่าเฉล่ียมากกว่าอาชีพประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั     
 
ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง ด้านช่องทาง              

การจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่         
อาชีพ     

  
รับจา้ง/
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 

รับราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

ประกอบ
ธุรกิจ   
ส่วนตวั   

นกัศึกษา/
แม่บา้น       

อ่ืน ๆไดแ้ก่
แพทย์

ทนายความ 
3.88 4.02 4.03 4.38 3.61 

รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน        3.88  -0.14 -0.15 -0.50* 0.27 
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

4.02   -0.01 -0.36 0.41* 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 4.03    -0.35 0.42* 
นกัศึกษา/แม่บา้น                           4.38     0.77* 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์
ทนายความ         

3.61      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบวา่มีความแตกต่างกนัจ านวน 4 คู่ 
โดยอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั และนักศึกษา/แม่บา้นมีค่าเฉล่ีย
มากกวา่อาชีพอ่ืน ๆ และอาชีพนกัศึกษา/แม่บา้นมีค่าเฉล่ียมากกวา่อาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน     
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ตารางที่ 4.15  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                            

คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.182        4          0.296    1.305      0.270 
                                         ภายในกลุ่ม                  44.171     195       0.227 
                                         รวม                              45.353     199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.875        4          0.219    0.596      0.666 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.630     195       0.367 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                1.811        4          0.453    1.395      0.237 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  63.301      195       0.325 
                                         รวม                              65.112      199    
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                1.114        4          0.278     0.989      0.415 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  54.878     195       0.281 
                                          รวม                             55.992      199    
5.ดา้นพนกังาน                 ระหวา่งกลุ่ม                 3.234        4          0.809     2.610     0.037* 
                                          ภายในกลุ่ม                  60.413     195       0.310 
                                          รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                 1.295        4          0.324    1.184      0.319 
                                          ภายในกลุ่ม                  53.322     195        0.273 
                                          รวม                              54.617     199 
รวม                                   ระหวา่งกลุ่ม                 0.412        4           0.103    1.433    0.225 
                                          ภายในกลุ่ม                  14.029     195        0.072 
                                          รวม                             14.441      199 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั ในดา้นพนกังานจึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี
ของ LSD ดงัตารางท่ี 4.16        
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ตารางที่ 4.16  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่าง ดา้นพนกังานของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่         

อาชีพ     
  

รับจา้ง/
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 

รับราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

ประกอบ
ธุรกิจ   
ส่วนตวั   

นกัศึกษา/
แม่บา้น       

อ่ืน ๆไดแ้ก่
แพทย์

ทนายความ 
3.69 3.87 3.77 3.94 3.18 

รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน        3.69  -0.18 -0.08 -0.25 0.51* 
รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ     

3.87   0.10 -0.07 0.69* 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.77    -0.17 0.59* 
นกัศึกษา/แม่บา้น                           3.94     0.76* 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แพทย ์
ทนายความ         

3.18      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.16 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพท่ีแตกต่าง 
ดา้นพนกังานของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่ พบว่ามีความแตกต่างกนัจ านวน 4 คู่ โดย
อาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตวั และ
นกัศึกษา/แม่บา้นมีคา่เฉล่ียมากกวา่อาชีพอ่ืน ๆ  
 
ตารางที ่4.17  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.100        4          0.225    0.102      0.982 
                                         ภายในกลุ่ม                  47.960     195       0.246 
                                         รวม                             48.060      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.340        4          0.085     0.237      0.917 
                                         ภายในกลุ่ม                  69.909     195       0.359 
                                         รวม                             70.249      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.990        4          0.248    0.854      0.493 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  56.540     195       0.290 
                                         รวม                              57.530      199    
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                 0.235        4          0.059    0.274      0.894 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                   41.665     195       0.214 
                                         รวม                              41.900      199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                  0.609        4          0.152    0.498      0.738 
                                         ภายในกลุ่ม                   59.665     195       0.306 
                                          รวม                              60.274     199 
6.ดา้นกระบวนการ           ระหวา่งกลุ่ม                  2.395       4          0.599    1.633       0.167 
                                          ภายในกลุ่ม                   71.504    195        0.367 
                                          รวม                              73.899     199 
รวม                                   ระหวา่งกลุ่ม                 0.059       4          0.015     0.236     0.918 
                                          ภายในกลุ่ม                  12.212     195       0.063 
                                          รวม                             12.272     199 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
      จากตารางท่ี 4.17 พบวา่รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยไมแ่ตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.18  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                            
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์              ระหวา่งกลุ่ม                1.709        4          0.427    1.908      0.111 
                                         ภายในกลุ่ม                  43.644     195       0.224 
                                         รวม                             45.353      199  
2.ดา้นราคา                       ระหวา่งกลุ่ม                0.928        4          0.232    0.632      0.640 
                                         ภายในกลุ่ม                  71.577     195       0.367 
                                         รวม                             72.505      199    
3.ดา้นช่องทางการ            ระหวา่งกลุ่ม                0.888        4          0.222    0.674      0.611 
   การจดัจ าหน่าย              ภายในกลุ่ม                  64.225     195       0.329 
                                         รวม                             65.112      199    
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ตารางที ่4.18  (ต่อ) 
คุณภาพบริการ           แหล่งความแปรปรวน          SS          df          MS          F          Sig. 
4.ดา้นการส่งเสริม            ระหวา่งกลุ่ม                3.225        4          0.806    2.979      0.020* 
   การตลาด                       ภายในกลุ่ม                  52.767     195       0.271 
                                         รวม                             55.992     199    
5.ดา้นพนกังาน                ระหวา่งกลุ่ม                 0.887        4          0.222    0.689      0.600 
                                         ภายในกลุ่ม                  62.760     195       0.322 
                                         รวม                             63.647     199 
6.ดา้นกระบวนการ          ระหวา่งกลุ่ม                 0.636        4          0.159    0.574       0.682 
                                         ภายในกลุ่ม                  53.982     195        0.277 
                                         รวม                              54.617     199 
รวม                                  ระหวา่งกลุ่ม                 0.300        4           0.075      1.034     0.391 
                                         ภายในกลุ่ม                  14.141     195        0.073 
                                         รวม                             14.441     199 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
      จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศแตกต่างกนั ในดา้นการส่งเสริมการตลาดจึงไดท้ดสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ดงัตารางท่ี 4.19      
 
ตารางที่ 4.19 แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่าง ด้านการ

ส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่       
รายไดต่้อเดือน     

  
ต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั20,000 

บาท 

20,001-
30,000  บาท 

30,001-
40,000 บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

50,001 บาท
ข้ึนไป 

3.79 3.49 3.78 3.74 3.70 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั  
20,000 บาท 

3.79  0.30* 0.01 0.05 0.09 

20,001-30,000บาท 3.49   -0.29* -0.25 -0.21 
30,001-40,000บาท 3.78    0.04 0.08 
40,001-50,000บาท 3.74     0.04 
50,001 บาทข้ึนไป                       3.70      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.19 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายไดต่้อเดือนท่ี
แตกต่าง ดา้นการส่งเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศเป็นรายคู่ พบวา่มีความแตกต่าง
กนัจ านวน 2 คู่ โดยรายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาทมีค่าเฉล่ียมากกว่ารายไดต่้อเดือน 
20,001-30,000 บาท และรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่ารายได้ต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท 
 
ตารางที่ 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชย ์
คุณภาพบริการ                                ธนาคารพาณิชยไ์ทย                             ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
                                   เพศ       อาย ุ       ระดบั      อาชีพ      รายได ้          เพศ      อาย ุ     ระดบั     อาชีพ     รายได ้
                                                            การศึกษา                 ต่อเดือน                              การศึกษา               ต่อเดือน 
                                                         P-Value                                                              P-Value 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์       0.862     0.026*    0.712      0.005*     0.982          0.898    0.127    0.602     0.270      0.111 
2.ดา้นราคา                0.120     0.289      0.433      0.646       0.917          0.798    0.466    0.321     0.666      0.640 
3.ดา้นช่องทาง           0.956     0.307      0.384      0.027*     0.493          0.935    0.173    0.063     0.237      0.611 
การจดัจ าหน่าย 
4.ดา้นการส่งเสริม     0.842     0.878      0.072      0.938       0.894           0.363    0.972    0.418     0.415     0.020* 
การตลาด 
5.ดา้นพนกังาน          0.415     0.376      0.515      0.142       0.738           0.558    0.979    0.724     0.037*  0.600 
6.ดา้นกระบวนการ    0.580    0.743       0.949      0.868       0.167           0.051    0.642    0.260     0.319    0.682 
รวม                            0.656    0.047*     0.247      0.333      0.918            0.537    0.432    0.469     0.225    0.391 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.20 พบวา่อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ทั้ง 2 ธนาคารไมแ่ตกต่างกนั 
 อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยดา้น
ผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั ส่วนอายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของทั้ง 2 ธนาคาร
ไมแ่ตกต่างกนั 
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 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย
ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั ส่วนอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศดา้นพนกังานแตกต่างกนั 
 รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั ส่วนรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.21 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

ล าดบั ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดต่้อเดือน 

ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 

ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ยอมรับ 

 สมมติฐานที่ 2  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้าโดยรวม
แตกต่างกนั 
 สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ Independent Sample t-test และ One-Way 
ANOVA โดยก าหนดระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 จะยอมรับสมมติฐาน H1 ก็ต่อเม่ือค่า Sig.         
นอ้ยกวา่ 0.05 สามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมแตกต่างกนั  
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ตารางที่ 4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่าง
กนั 

ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม 

T-test 
 ธนาคารพาณิชยไ์ทย                                  ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ       

เพศ   S.D. t sig.   S.D. t sig. 
 ชาย 3.35 0.607 -1.505 0.134 3.20 0.517 -0.676 0.500 
 หญิง 3.47 0.591   3.25 0.556   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินค้าโดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั  
 เพศท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ
ไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางที่ 4.23  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                  
ความจงรักภักดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 3.937 4 0.984 2.837 0.026* 

 ภายในกลุ่ม 67.658 195 0.347   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 จากตารางท่ี 4.23 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้าโดยรวม                 
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั จึงไดท้ดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD ดงัตาราง   
ท่ี 4.24       
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ตารางที ่4.24  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีแตกต่างของธนาคารพาณิชยไ์ทย
เป็นรายคู่                             

อาย ุ
  20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีข้ึนไป 

  3.33 3.52 3.51 2.94 3.18 
20-29 ปี 3.33  -0.19* -0.18 0.39 0.15 
30-39 ปี 3.52   0.01 0.58* 0.34 
40-49 ปี 3.51    0.57* 0.33 
50-59 ปี 2.94     -0.24 
60 ปีข้ึนไป           3.18      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 จากตารางท่ี 4.24 เม่ือทดสอบค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งอายุท่ีแตกต่างของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยเป็นรายคู่ พบว่ามีความแตกต่างกนัจ านวน 3 คู่ โดยอายุ 30-39 ปี มีค่าเฉล่ีย
มากกวา่อาย ุ20-29 ปี อาย ุ30-39 ปีและอาย ุ40-49 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่อาย ุ50-59 ปี    
 
ตารางที่ 4.25  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                 
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.736 4 0.184 0.622 0.648 
 ภายในกลุ่ม 57.719 195 0.296   
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.25 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินค้าโดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.26 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั 

ความจงรักภักดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 1.382 3 0.461 1.286 0.280 
 ภายในกลุ่ม 70.213 196 0.358   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.26 พบว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้า
โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.27 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความ

จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                              
ความจงรักภักดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.543 3 0.181 0.613 0.607 
 ภายในกลุ่ม 57.912 196 0.295   
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.27 พบว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้า
โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.28  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั                                                                              
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.987 3 0.247 0.681 0.606 
 ภายในกลุ่ม  70.608 196 0.362   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.28 พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่4.29  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                                                                              
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.543 4 0.136 0.457 0.767 
 ภายในกลุ่ม 57.912 195 0.297   
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 จากตารางท่ี 4.29 พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางที่ 4.30  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความ

จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนั     
ความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 1.719 4 0.430 1.200 0.312 
 ภายในกลุ่ม 69.876 195 0.358   
 รวม 71.595 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา่รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวม
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.31  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนั                 

              ความ
จงรักภกัดีในตราสินคา้
โดยรวม    

แหล่งความแปรปรวน   SS df MS F Sig. 

 ระหวา่งกลุ่ม 0.340 4 0.285 0.887  
 ภายในกลุ่ม 58.115 195    
 รวม 58.455 199    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวม
ของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.32  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 

ล าดบั ธนาคารพาณิชยไ์ทย ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ผลการทดสอบสมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดต่้อเดือน 

ปฏิเสธ 
ยอมรับ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 

ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
ปฏิเสธ 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหวา่งธนาคารพาณิชยไ์ทย 
และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการวจิยัท่ีไดไ้ปพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพบริการในธุรกิจบตัรเครดิตเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเป็นแนวทาง
ในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและสร้างฐานลูกคา้กลุ่มใหม่เพิ่มมากข้ึน 
ตลอดจนเพื่อหาแนวทางในการเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาดบตัรเครดิตทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศได ้

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 400 คน โดยแบ่งเป็นผูถื้อบตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 200 ตวัอย่าง และผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศจ านวน 
200 ตวัอยา่ง พบวา่ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ    
30-39 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20,000 บาท 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง     
มีอายุ 20-29 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีรายได ้20,001 - 
30,000 บาท 
 ส่วนที ่2 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตระหวา่ง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยให้ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อ
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้
ความคิดเห็นในเร่ืองถา้บตัรเครดิตธนาคารอ่ืนมีการจดัการส่งเสริมการขายท่ีเหมือนกบัธนาคารเดิมก็
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ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมใหค้วามคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทั้งสองธนาคาร เร่ืองถา้มีข่าวของธนาคาร
ออกมาในดา้นลบก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมให้ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลางทั้งสองธนาคาร   
ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัเร่ืองการเลือกท าบตัรเครดิตเพิ่มกบัธนาคารเดิมของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัมาก ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัปานกลาง และเร่ืองหากมีการ
เปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียเพิ่มสูงข้ึนก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ส่วนที ่3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของ
ผู ้ถือบัตรเครดิตระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทยและธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ในเขตจตุจักร 
กรุงเทพมหานคร 
 พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยมากท่ีสุดคือ มีสถานท่ี
ช าระเงินมาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศคือ ส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านคา้  
 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
แตกต่างกนั  
 ด้านเพศ พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 ด้านอายุ พบวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยแตกต่างกนัในดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนอายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 ด้านระดับการศึกษา พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
บตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 ด้านอาชีพ พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนัในดา้นผลิตภณัฑ์ และช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนอาชีพท่ีแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนัในดา้น
พนกังาน 
 ด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
บตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั ส่วนรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนัในดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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 สมมติฐานที่ 2  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้าโดยรวม
แตกต่างกนั  
 เพศท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินค้าโดยรวมของธนาคารพาณิชย์ไทยและ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 อายุท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่าง
กนั ส่วนอายท่ีุแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่
แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชย์
ไทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยและ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  

รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชย์
ไทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  

 
5.2 การอภิปรายผลการวจัิย 
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 พบวา่ ผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน ผูท่ี้ถือบตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วงอายุ 30-39 ปี มีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท ส่วน
ผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่จะอยู่ในช่วงอายุ 20-29 ปี มีรายได ้20,001 - 
30,000 บาท ทั้งน้ีเน่ืองจากในปัจจุบนัเพศหญิงมีการศึกษาและรายไดท่ี้ดีข้ึน จึงท าให้อตัราการใชบ้ตัร
เครดิตของเพศหญิงสูงกว่าเพศชาย ผูถื้อบตัรเครดิตมีอายุอยู่ในช่วงวยัท างานเป็นผูท่ี้มีรายไดป้ระจ า   
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุรางครั์ตน์ ไพวทิยศิริธรรม (2552) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้
ธนาคารพาณิชย ์แขวงสีลม กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
อายุเฉล่ีย 33.40 ประกอบอาชีพในบริษทัเอกชน การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
15,001-20,000 บาท 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบัตรเครดิตระหว่าง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
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 ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็น
ในเร่ืองรูปแบบบตัรเครดิตอยู่ในระดบัมากทั้งสองธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั 
เร่ืองจ านวนวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิตท่ีได้รับอนุมติัของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง 
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัมาก เร่ืองความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูอ้อกบตัรเครดิต 
ความภาคภูมิใจในการเป็นเจา้ของบตัรเครดิต และความปลอดภยัและความมัน่ใจในการใชบ้ตัรเครดิต 
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูถื้อบัตรมีความมัน่ใจในการใช้บตัรธนาคารพาณิชย์ไทยมากกว่า
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ซ่ึงผูถื้อบตัรให้ความส าคญักบัช่ือเสียงและความปลดภยัของธนาคาร    
เพื่อตอ้งการได้รับความคุม้ครองจากผูอ้อกบตัรและเป็นการสร้างความมัน่ใจในการใช้บริการบตัร
เครดิตซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุรางค์รัตน์ ไพวิทยศิริธรรม (2552) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต
ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์แขวงสีลม กรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่าสมาชิกบตัรเครดิตให้ความส าคญัใน
ช่ือเสียงของธนาคารอยูใ่นระดบัมาก  
 ด้านราคา พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัน้อย เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็นใน
ระดบัท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเขา้/รายปีของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบั
มาก ธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศอยู่ในระดับปานกลาง ในเร่ืองค่าธรรมเนียมในการเบิกเงินสด
ล่วงหนา้ ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าชา้และอตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระของธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย  
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูถื้อบตัรเห็นวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีค่าใชจ่้ายในการเป็นสมาชิกนอ้ย
กว่าธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ซ่ึงผูถื้อบตัรมองว่าตอ้งแบกรับภาระค่าใช้จ่ายท่ีแพงเกินไป ซ่ึงเป็น
การถูกธนาคารเอาเปรียบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมศกัด์ิ รอดพระ (2549) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลต่อการ
ตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตและความพึงพอใจของผู ้ถือบัตรเครดิต  : กรณีศึกษาเขตจักร 
กรุงเทพมหานคร พบว่ารูปแบบการส่งเสริมการขายท่ีประสบความส าเร็จได้แก่การยกเว้น
ค่าธรรมเนียม 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
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พบว่าผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็นในเร่ืองความสะดวกในการใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดับมากทั้งสอง
ธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัเร่ืองความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิต
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัมาก เร่ือง
จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต และมีช่องทางในการเลือกช าระเงินจ านวนมากของธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัมาก ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะปัจจุบนัธุรกิจบตัรเครดิตมีการแข่งขนัอยา่งรุนแรงท าให้ผูอ้อกบตัรมีการ
พฒันาช่องทางการจดั จ  าหน่ายท่ีสร้างความสะดวกแก่ลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุรางค์รัตน์  
ไพวิทยาศิริธรรม (2552) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์แขวงสีลม 
กรุงเทพมหานคร ไดอ้ธิบายวา่ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้จะใชบ้ริการของธุรกิจใด
ธุรกิจนั้นจะตอ้งสร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผูท่ี้ถือบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่าผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็นในเร่ืองการไดรั้บส่วนลดจากการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตอยู่ในระดบั
มากทั้งสองธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดับท่ีแตกต่างกันเร่ืองการสะสมคะแนนเพื่อแลกของ
รางวลั และไดรั้บแผนประกนัชีวติคุม้ครองส าหรับผูถื้อบตัรธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก เร่ืองวงเงินขั้นต ่าในการช าระคืนและการบริการรับช าระ
ค่าสาธารณูปโภคและค่าบริการต่าง ๆ ผ่านบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัมาก ส่วน
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูอ้อกบตัรมีการส่งเสริมการตลาดหลายวิธีเพื่อตอ้งการรักษาฐานลูกคา้
เก่าและเพิ่มฐานลูกค้าใหม่ ซ่ึงแต่ละแบบก็จะเจาะลูกคา้แต่ระดับแตกต่างกันไป ซ่ึงสอดคล้องกับ 
สมศกัด์ิ รอดพระ (2549) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลต่อการตดัสินใจเลือกถือบตัรเครดิตและความพึง
พอใจของผูถื้อบตัรเครดิต : กรณีศึกษาเขตจกัร กรุงเทพมหานคร พบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบั
การส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก 
 ด้านพนักงาน พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้ความ
คิดเห็นในเร่ืองการให้บริการของพนักงานในการตอบค าถามมีมารยาทและใช้ค  าพูดท่ีสุภาพอยู่ใน
ระดบัมากทั้งสองธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองความรู้ความเขา้ใจของ
พนกังานในการตอบค าถามและให้ค  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการของ
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พนกังาน และเร่ืองการเอาใจใส่ดูแลและคอยให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ของพนกังานธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก 
 ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศมีการพัฒนาฝึกอบรมพนักงานให ้             
มีประสิทธิภาพมากกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะธุรกิจบตัรเครดิตเป็นธุรกิจท่ีให้บริการ เพื่อเป็นการ
สร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขันจึงต้องมีการคัดเลือกพนักงาน มีการฝึกอบรม การพัฒนา
ความสามารถของพนักงานให้ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ได้ สอดคล้องกบั รัตนาภรณ์ แปงใจ
(2551) การส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย       
จ  ากดั (มหาชน) กล่าววา่ธุรกิจบริการจะใชส่้วนประสมทางการตลาดเช่นเดียวกบัสินคา้อ่ืนนอกจากน้ี
ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนเพิ่มเติมประกอบดว้ยบุคคล   
 ด้านกระบวนการ พบวา่ผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้ความ
คิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองความรวดเร็วในการอนุมติับตัรเครดิต เร่ืองขั้นตอนในการสมคัร
สมาชิกไม่ยุง่ยาก เร่ืองความสะดวกในการรับมอบบตัรจากผูอ้อกบตัรเม่ือบตัรผา่นการอนุมติั และเร่ือง
ความเช่ือมั่นในเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและถูกต้องธนาคารพาณิชย์ไทยอยู่ในระดับปานกลาง            
ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก      
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศมีกระบวนการให้บริการบตัรเครดิตท่ี
สมบูรณ์แบบกว่าธนาคารพาณิชย์ไทย เพราะลูกค้ามุ่งหวงัให้ได้รับกระบวนการตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง ถึงแมว้า่กระบวนการนั้นจะมีความซบัซ้อน
เพียงใด ลูกคา้ไม่ไดมี้ส่วนในการรับรู้ สอดคลอ้งกบั รัตนาภรณ์ แปงใจ (2551) การส่ือสารการตลาดท่ี
มีผลต่อการใช้บตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดอ้ธิบายส่วน
ประสมการตลาดในมุมมองลูกคา้ในดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการท่ีครบถว้น 
 
5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

 1. สถาบนัการเงินผูอ้อกบตัรเครดิต ควรพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิต 
โดยเฉพาะปัจจยัดา้นสถานท่ีช าระเงิน เน่ืองจากผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความส าคญั
เป็นอนัดับแรก ในเร่ืองความสะดวกสบายของสถานท่ีช าระเงิน ดงันั้นผูอ้อกบตัรเครดิตควรเพิ่ม
สถานท่ีรับช าระเงินท่ีเปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง หรือเพิ่มบริการพิเศษดว้ยการตดับญัชีช าระบตัร
เครดิตผา่นธนาคารอ่ืนโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย  
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 2. สถาบนัการเงินผูอ้อกบตัรเครดิต ควรพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิต 
โดยเฉพาะดา้นส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านคา้สมาชิก เน่ืองจากผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรก ดงันั้นผูอ้อกบตัรตอ้งเพิ่มร้านคา้สมาชิกท่ีรับบตัรเครดิตทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศทัว่โลก พร้อมทั้งมีสิทธิพิเศษหลายรูปแบบให้ลูกคา้เลือกไดต้ามความ
ตอ้งการ 
 
5.4 งานวจัิยทีเ่กี่ยวเน่ืองในอนาคต 

 ผลจากการศึกษาพบวา่ ธุรกิจบตัรเครดิตยงัเป็นธุรกิจท่ีลูกคา้สนใจสมคัรเป็นสมาชิกบตัรอยู ่
ถึงแมอ้าจจะไม่สูงนัก เพราะสภาพเศรษฐกิจไม่ดีเท่าท่ีควร แต่ก็ยงัท าให้ผูบ้ริโภคสะดวกท่ีไม่ตอ้ง
พกพาเงินสด ดงันั้นธนาคารจึงมุ่งเน้นในการรักษาฐานลูกคา้เดิมให้มีความจงรักภกัดีและขยายฐาน
ลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึน  
 การศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการของผูอ้อกบตัรเครดิต ยงัเป็นท่ีน่าสนใจจึงตอ้ง    
มีการพฒันาในการให้บริการลูกค้าให้มากข้ึน เพื่อสอดคล้องกับความต้องการของผูบ้ริโภคและ
สามารถอยูใ่นธุรกิจและสร้างก าไรไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงงานวจิยัในคร้ังต่อไปอาจจะศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน
ท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต หรือศึกษาการซ้ือสินคา้หรือบริการ ตลอดจนช าระค่าบตัร
เครดิตผ่านอินเตอร์เน็ต ซ่ึงถา้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยัในการซ้ือสินคา้และบริการ
ผา่นอินเตอร์เน็ต ก็จะท าให้ผูบ้ริโภคใช้บตัรเครดิตมากข้ึน ผูว้ิจยัคิดวา่จะมีประโยชน์ส าหรับผูส้นใจ
ธุรกิจบตัรเครดิต หรือผูอ้อกบตัร จะน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดต่อไป 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัรเครดิตระหวา่งธนาคารพาณิชยไ์ทย 
และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการวจิยัท่ีไดไ้ปพฒันาและ
ปรับปรุงคุณภาพบริการในธุรกิจบตัรเครดิตเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเป็นแนวทาง
ในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมและสร้างฐานลูกคา้กลุ่มใหม่เพิ่มมากข้ึน 
ตลอดจนเพื่อหาแนวทางในการเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาดบตัรเครดิตทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศได ้

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจ  านวน 400 คน โดยแบ่งเป็นผูถื้อบตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยไ์ทย จ านวน 200 ตวัอย่าง และผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศจ านวน 
200 ตวัอยา่ง พบวา่ 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ    
30-39 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 20,000 บาท 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง     
มีอายุ 20-29 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน มีรายได ้20,001 - 
30,000 บาท 
 ส่วนที ่2 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตระหวา่ง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
 พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยให้ความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในตรา
สินคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อ
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้
ความคิดเห็นในเร่ืองถา้บตัรเครดิตธนาคารอ่ืนมีการจดัการส่งเสริมการขายท่ีเหมือนกบัธนาคารเดิมก็
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ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมใหค้วามคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทั้งสองธนาคาร เร่ืองถา้มีข่าวของธนาคาร
ออกมาในดา้นลบก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมให้ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลางทั้งสองธนาคาร   
ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัเร่ืองการเลือกท าบตัรเครดิตเพิ่มกบัธนาคารเดิมของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัมาก ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัปานกลาง และเร่ืองหากมีการ
เปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียเพิ่มสูงข้ึนก็ยงัคงท าบตัรกบัธนาคารเดิมของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ส่วนที ่3 การวเิคราะห์เปรียบเทียบการจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของ
ผู ้ถือบัตรเครดิตระหว่างธนาคารพาณิชย์ไทยและธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ในเขตจตุจักร 
กรุงเทพมหานคร 
 พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยมากท่ีสุดคือ มีสถานท่ี
ช าระเงินมาก ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศคือ ส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านคา้  
 ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต
แตกต่างกนั  
 ด้านเพศ พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 ด้านอายุ พบวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคาร
พาณิชยไ์ทยแตกต่างกนัในดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนอายท่ีุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัร
เครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 ด้านระดับการศึกษา พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
บตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั 
 ด้านอาชีพ พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่างกนัในดา้นผลิตภณัฑ์ และช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนอาชีพท่ีแตกต่าง
กนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนัในดา้น
พนกังาน 
 ด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
บตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยไม่แตกต่างกนั ส่วนรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศแตกต่างกนัในดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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 สมมติฐานที่ 2  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีในตราสินค้าโดยรวม
แตกต่างกนั  
 เพศท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีในตราสินค้าโดยรวมของธนาคารพาณิชย์ไทยและ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 อายุท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยแตกต่าง
กนั ส่วนอายท่ีุแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่
แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชย์
ไทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  
 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชยไ์ทยและ
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  

รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้โดยรวมของธนาคารพาณิชย์
ไทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศไม่แตกต่างกนั  

 
5.2 การอภิปรายผลการวจัิย 
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 พบวา่ ผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน ผูท่ี้ถือบตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยไ์ทยส่วนใหญ่จะอยูใ่นช่วงอายุ 30-39 ปี มีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท ส่วน
ผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศส่วนใหญ่จะอยู่ในช่วงอายุ 20-29 ปี มีรายได ้20,001 - 
30,000 บาท ทั้งน้ีเน่ืองจากในปัจจุบนัเพศหญิงมีการศึกษาและรายไดท่ี้ดีข้ึน จึงท าให้อตัราการใชบ้ตัร
เครดิตของเพศหญิงสูงกว่าเพศชาย ผูถื้อบตัรเครดิตมีอายุอยู่ในช่วงวยัท างานเป็นผูท่ี้มีรายไดป้ระจ า   
ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุรางครั์ตน์ ไพวทิยศิริธรรม (2552) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้
ธนาคารพาณิชย ์แขวงสีลม กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
อายุเฉล่ีย 33.40 ประกอบอาชีพในบริษทัเอกชน การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
15,001-20,000 บาท 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบัตรเครดิตระหว่าง
ธนาคารพาณิชยไ์ทยและธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 
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 ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็น
ในเร่ืองรูปแบบบตัรเครดิตอยู่ในระดบัมากทั้งสองธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนั 
เร่ืองจ านวนวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิตท่ีได้รับอนุมติัของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง 
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัมาก เร่ืองความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูอ้อกบตัรเครดิต 
ความภาคภูมิใจในการเป็นเจา้ของบตัรเครดิต และความปลอดภยัและความมัน่ใจในการใชบ้ตัรเครดิต 
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัมาก ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูถื้อบัตรมีความมัน่ใจในการใช้บตัรธนาคารพาณิชย์ไทยมากกว่า
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ซ่ึงผูถื้อบตัรให้ความส าคญักบัช่ือเสียงและความปลดภยัของธนาคาร    
เพื่อตอ้งการได้รับความคุม้ครองจากผูอ้อกบตัรและเป็นการสร้างความมัน่ใจในการใช้บริการบตัร
เครดิตซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุรางค์รัตน์ ไพวิทยศิริธรรม (2552) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต
ของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์แขวงสีลม กรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่าสมาชิกบตัรเครดิตให้ความส าคญัใน
ช่ือเสียงของธนาคารอยูใ่นระดบัมาก  
 ด้านราคา พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัน้อย เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็นใน
ระดบัท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเขา้/รายปีของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบั
มาก ธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศอยู่ในระดับปานกลาง ในเร่ืองค่าธรรมเนียมในการเบิกเงินสด
ล่วงหนา้ ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าชา้และอตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระของธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบันอ้ย  
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูถื้อบตัรเห็นวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทยมีค่าใชจ่้ายในการเป็นสมาชิกนอ้ย
กว่าธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ซ่ึงผูถื้อบตัรมองว่าตอ้งแบกรับภาระค่าใช้จ่ายท่ีแพงเกินไป ซ่ึงเป็น
การถูกธนาคารเอาเปรียบ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมศกัด์ิ รอดพระ (2549) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลต่อการ
ตัดสินใจเลือกถือบัตรเครดิตและความพึงพอใจของผู ้ถือบัตรเครดิต  : กรณีศึกษาเขตจักร 
กรุงเทพมหานคร พบว่ารูปแบบการส่งเสริมการขายท่ีประสบความส าเร็จได้แก่การยกเว้น
ค่าธรรมเนียม 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
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พบว่าผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็นในเร่ืองความสะดวกในการใช้บตัรเครดิตอยู่ในระดับมากทั้งสอง
ธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัเร่ืองความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิต
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัปานกลาง ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยู่ในระดบัมาก เร่ือง
จ านวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต และมีช่องทางในการเลือกช าระเงินจ านวนมากของธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัมาก ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะปัจจุบนัธุรกิจบตัรเครดิตมีการแข่งขนัอยา่งรุนแรงท าให้ผูอ้อกบตัรมีการ
พฒันาช่องทางการจดั จ  าหน่ายท่ีสร้างความสะดวกแก่ลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สุรางค์รัตน์  
ไพวิทยาศิริธรรม (2552) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์แขวงสีลม 
กรุงเทพมหานคร ไดอ้ธิบายวา่ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้จะใชบ้ริการของธุรกิจใด
ธุรกิจนั้นจะตอ้งสร้างความสะดวกใหก้บัลูกคา้ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผูท่ี้ถือบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทย และธนาคาร
พาณิชยต่์างประเทศให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่าผูถื้อบตัรให้ความคิดเห็นในเร่ืองการไดรั้บส่วนลดจากการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตอยู่ในระดบั
มากทั้งสองธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดับท่ีแตกต่างกันเร่ืองการสะสมคะแนนเพื่อแลกของ
รางวลั และไดรั้บแผนประกนัชีวติคุม้ครองส าหรับผูถื้อบตัรธนาคารพาณิชยไ์ทยอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก เร่ืองวงเงินขั้นต ่าในการช าระคืนและการบริการรับช าระ
ค่าสาธารณูปโภคและค่าบริการต่าง ๆ ผ่านบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยอยู่ในระดบัมาก ส่วน
ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูอ้อกบตัรมีการส่งเสริมการตลาดหลายวิธีเพื่อตอ้งการรักษาฐานลูกคา้
เก่าและเพิ่มฐานลูกค้าใหม่ ซ่ึงแต่ละแบบก็จะเจาะลูกคา้แต่ระดับแตกต่างกันไป ซ่ึงสอดคล้องกับ 
สมศกัด์ิ รอดพระ (2549) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลต่อการตดัสินใจเลือกถือบตัรเครดิตและความพึง
พอใจของผูถื้อบตัรเครดิต : กรณีศึกษาเขตจกัร กรุงเทพมหานคร พบวา่กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบั
การส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก 
 ด้านพนักงาน พบว่าผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์ไทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้ความ
คิดเห็นในเร่ืองการให้บริการของพนักงานในการตอบค าถามมีมารยาทและใช้ค  าพูดท่ีสุภาพอยู่ใน
ระดบัมากทั้งสองธนาคาร ส่วนความคิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองความรู้ความเขา้ใจของ
พนกังานในการตอบค าถามและให้ค  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เร่ืองความรวดเร็วในการให้บริการของ
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พนกังาน และเร่ืองการเอาใจใส่ดูแลและคอยให้ความช่วยเหลือแก่ลูกคา้ของพนกังานธนาคารพาณิชย์
ไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก 
 ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศมีการพัฒนาฝึกอบรมพนักงานให ้             
มีประสิทธิภาพมากกวา่ธนาคารพาณิชยไ์ทย เพราะธุรกิจบตัรเครดิตเป็นธุรกิจท่ีให้บริการ เพื่อเป็นการ
สร้างความแตกต่างเหนือคู่แข่งขันจึงต้องมีการคัดเลือกพนักงาน มีการฝึกอบรม การพัฒนา
ความสามารถของพนักงานให้ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ได้ สอดคล้องกบั รัตนาภรณ์ แปงใจ
(2551) การส่ือสารการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย       
จ  ากดั (มหาชน) กล่าววา่ธุรกิจบริการจะใชส่้วนประสมทางการตลาดเช่นเดียวกบัสินคา้อ่ืนนอกจากน้ี
ยงัตอ้งอาศยัเคร่ืองมืออ่ืนเพิ่มเติมประกอบดว้ยบุคคล   
 ด้านกระบวนการ พบวา่ผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนผูท่ี้ถือบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยต่์างประเทศให้ความ
คิดเห็นต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูถื้อบตัรให้ความ
คิดเห็นในระดบัท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองความรวดเร็วในการอนุมติับตัรเครดิต เร่ืองขั้นตอนในการสมคัร
สมาชิกไม่ยุง่ยาก เร่ืองความสะดวกในการรับมอบบตัรจากผูอ้อกบตัรเม่ือบตัรผา่นการอนุมติั และเร่ือง
ความเช่ือมั่นในเทคโนโลยีท่ีทันสมัยและถูกต้องธนาคารพาณิชย์ไทยอยู่ในระดับปานกลาง            
ส่วนธนาคารพาณิชยต่์างประเทศอยูใ่นระดบัมาก      
 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศมีกระบวนการให้บริการบตัรเครดิตท่ี
สมบูรณ์แบบกว่าธนาคารพาณิชย์ไทย เพราะลูกค้ามุ่งหวงัให้ได้รับกระบวนการตอบสนองความ
ตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง ถึงแมว้า่กระบวนการนั้นจะมีความซบัซ้อน
เพียงใด ลูกคา้ไม่ไดมี้ส่วนในการรับรู้ สอดคลอ้งกบั รัตนาภรณ์ แปงใจ (2551) การส่ือสารการตลาดท่ี
มีผลต่อการใช้บตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิต บริษทับตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดอ้ธิบายส่วน
ประสมการตลาดในมุมมองลูกคา้ในดา้นความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการท่ีครบถว้น 
 
5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

 1. สถาบนัการเงินผูอ้อกบตัรเครดิต ควรพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิต 
โดยเฉพาะปัจจยัดา้นสถานท่ีช าระเงิน เน่ืองจากผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยให้ความส าคญั
เป็นอนัดับแรก ในเร่ืองความสะดวกสบายของสถานท่ีช าระเงิน ดงันั้นผูอ้อกบตัรเครดิตควรเพิ่ม
สถานท่ีรับช าระเงินท่ีเปิดให้บริการตลอด 24 ชัว่โมง หรือเพิ่มบริการพิเศษดว้ยการตดับญัชีช าระบตัร
เครดิตผา่นธนาคารอ่ืนโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย  
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 2. สถาบนัการเงินผูอ้อกบตัรเครดิต ควรพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บตัรเครดิต 
โดยเฉพาะดา้นส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านคา้สมาชิก เน่ืองจากผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์
ต่างประเทศใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรก ดงันั้นผูอ้อกบตัรตอ้งเพิ่มร้านคา้สมาชิกท่ีรับบตัรเครดิตทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศทัว่โลก พร้อมทั้งมีสิทธิพิเศษหลายรูปแบบให้ลูกคา้เลือกไดต้ามความ
ตอ้งการ 
 
5.4 งานวจัิยทีเ่กี่ยวเน่ืองในอนาคต 

 ผลจากการวิจยัพบวา่ ธุรกิจบตัรเครดิตยงัเป็นธุรกิจท่ีลูกคา้สนใจสมคัรเป็นสมาชิกบตัรอยู ่
ถึงแมอ้าจจะไม่สูงนัก เพราะสภาพเศรษฐกิจไม่ดีเท่าท่ีควร แต่ก็ยงัท าให้ผูบ้ริโภคสะดวกท่ีไม่ตอ้ง
พกพาเงินสด ดงันั้นธนาคารจึงมุ่งเน้นในการรักษาฐานลูกคา้เดิมให้มีความจงรักภกัดีและขยายฐาน
ลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึน  
 การศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการของผูอ้อกบตัรเครดิต ยงัเป็นท่ีน่าสนใจจึงตอ้ง    
มีการพฒันาในการให้บริการลูกค้าให้มากข้ึน เพื่อสอดคล้องกับความต้องการของผูบ้ริโภคและ
สามารถอยูใ่นธุรกิจและสร้างก าไรไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงงานวจิยัในคร้ังต่อไปอาจจะศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน
ท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต หรือศึกษาการซ้ือสินคา้หรือบริการ ตลอดจนช าระค่าบตัร
เครดิตผ่านอินเตอร์เน็ต ซ่ึงถา้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้สึกมัน่ใจและปลอดภยัในการซ้ือสินคา้และบริการ
ผา่นอินเตอร์เน็ต ก็จะท าให้ผูบ้ริโภคใช้บตัรเครดิตมากข้ึน ผูว้ิจยัคิดวา่จะมีประโยชน์ส าหรับผูส้นใจ
ธุรกิจบตัรเครดิต หรือผูอ้อกบตัร จะน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดต่อไป 
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แบบสอบถาม 

 
การศึกษาค้นคว้าอิสระเร่ือง การเปรียบเทียบคุณภาพบริการบัตรเครดิตระหว่างธนาคาร

พาณชิย์ไทย และธนาคารพาณชิย์ต่างประเทศ ในเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 
 

ค าช้ีแจง  
แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการ

จดัการทัว่ไป มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี ในหวัขอ้ “การเปรียบเทียบคุณภาพบริการบตัร
เครดิตระหวา่งธนาคารพาณิชยไ์ทย และธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ ในเขตจตุจกัรกรุงเทพมหานคร” 
ผูว้จิยัจึงขอความกรุณาท่านในการตอบแบบสอบถามให้สอดคลอ้งกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด ขอ้มูลท่ี
ไดจ้ะน าไปใชใ้นการศึกษาวจิยัเท่านั้น โดยผูว้จิยัจะเก็บขอ้มูลของท่านเป็นความลบั 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 
ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2   ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยและ

ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ส่วนท่ี 3   ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ของผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยไ์ทยและ

ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 
ส่วนท่ี 4   จดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตมากท่ีสุด 

 
ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
 

นางสาวกิตติญา ชูศิริโรจน์ 
                                                                                                                    ผูว้จิยั 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การเปรียบเทยีบคุณภาพบริการบัตรเครดิตระหว่างธนาคารพาณชิย์ไทย 

และธนาคารพาณชิย์ต่างประเทศ ในเขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 
 

ท่านถือบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยใ์ด (โปรดระบุเพียง 1 ธนาคาร) 
  ธนาคารพาณิชยไ์ทย 
  ธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ 

 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   
ค าช้ีแจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย   ลงใน    ตามความเป็นจริง 

1. เพศ 
  1. ชาย     2. หญิง 
2. อาย ุ
  1. 20 -29 ปี     2. 30-39 ปี  
  3. 40 -49 ปี     4. 50-59 ปี   
  5. 60 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
  1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี 
  3. ปริญญาโท    4. ปริญญาเอก  
4. อาชีพ 
  1. รับจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน  2. รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  3. ประกอบธุรกิจส่วนตวั   4. นกัศึกษา/แม่บา้น 
  5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ).................................... 
5. รายไดต่้อเดือน 
  1. ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท  2. 20,001 – 30,000 บาท 
  3. 30,001 - 40,000 บาท   4. 40,001 - 50,000 บาท 
  5. 50,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการบตัรเครดิต 
ค าช้ีแจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5 หมายถึง มีคุณภาพบริการมากท่ีสุด 4 หมายถึง มีคุณภาพบริการมาก 
3 หมายถึง มีคุณภาพบริการปานกลาง 2 หมายถึง มีคุณภาพบริการนอ้ย 
1 หมายถึง มีคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อค าถาม ระดบัความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ด้านผลติภัณฑ์      
1. รูปแบบบตัรเครดิต เช่น บตัรใส, สีสันสวยงาม      
2. จ านวนวงเงินสินเช่ือบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั      
3. ความน่าเช่ือถือและช่ือเสียงของผูอ้อกบตัรเครดิต      
4. ความภาคภูมิใจในการเป็นเจา้ของบตัรเครดิต      
5. ความปลอดภยัและมัน่ใจในการใชบ้ตัรเครดิต      

ด้านราคา      
6. ค่าธรรมเนียมสมาชิกแรกเขา้/รายปี      
7. ค่าธรรมเนียมในการเบิกเงินสดล่วงหนา้      
8. ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินล่าชา้      
9. อตัราดอกเบ้ียของยอดคา้งช าระ      

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย      
10. ความสะดวกในการสมคัรสมาชิกบตัรเครดิต เช่น สมคัรผา่น   
ตวัแทน,จุดรับสมคัรตามหา้งสรรพสินคา้ 

     

11. จ  านวนร้านคา้ท่ีรับบตัรเครดิต      
12. ความสะดวกในการใชบ้ตัรเครดิต      
13. มีช่องทางในการเลือกช าระเงินจ านวนมาก      
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ข้อค าถาม ระดบัความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด      
14. การไดรั้บส่วนลดจากการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต      
15. การสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลั      
16. ไดรั้บแผนประกนัชีวิตคุม้ครองส าหรับผูถื้อบตัร      
17. วงเงินขั้นต ่าในการช าระคืน เช่น 10% ของยอดท่ีใชจ่้ายผา่นบตัร  

เครดิต 
     

18. การบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภคและค่าบริการต่างๆผา่น
บตัรเครดิต 

     

ด้านพนักงาน      
19. ความรู้ความเขา้ใจของพนกังานในการตอบค าถามและให้

ค  าแนะน าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
     

20. การใหบ้ริการของพนกังานในการตอบค าถามมีมารยาทและใช้
ค  าพดูท่ีสุภาพ 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

21. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการของพนกังาน      
22. การเอาใจใส่ดูแลและคอยใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ของ 

พนกังาน 
     

ด้านกระบวนการ      
23. ความรวดเร็วในการอนุมติับตัรเครดิต      
24. ขั้นตอนในการสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยาก      
25. ความสะดวกในการรับมอบบตัรจากผูอ้อกบตัรเม่ือบตัรผา่นการ

อนุมติั เช่น ทางไปรษณียห์รือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

26. ความเช่ือมัน่ในเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัและถูกตอ้ง      
 
 
 
 



70 

 

ส่วนที ่3 ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 
ค าช้ีแจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

5 หมายถึง มีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 4 หมายถึง มีความจงรักภกัดีมาก 
3 หมายถึง มีความจงรักภกัดีปานกลาง 2 หมายถึง มีความจงรักภกัดีนอ้ย 
1 หมายถึง มีความจงรักภกัดีนอ้ยท่ีสุด 

ข้อค าถาม ระดบัความคิดเห็น 
    ท า
แน่นอน 

ท า ไม่
แน่ใจ 

ไม่ท า ไม่ท า
แน่นอน 

1. ถา้ท่านจะท าบตัรเครดิตเพิ่มท่านจะยงัคงเลือกท ากบั     
ธนาคารเดิมหรือไม่ 

     

2. ถา้บตัรเครดิตธนาคารอ่ืนมีการจดัการส่งเสริมการขายท่ี
เหมือนกบัธนาคารเดิม ท่านจะยงัคงเลือกท าบตัรกบั
ธนาคารเดิมหรือไม่ 

     

3. ถา้มีการเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียเพิ่มสูงข้ึน ( เช่น 0.5%, 
1%) ท่านจะยงัคงเลือกท าบตัรกบัธนาคารเดิมหรือไม่ 

     

4. ถา้มีข่าวของธนาคารออกมาในดา้นลบ ท่านจะยงัคงเลือก
ท าบตัรกบัธนาคารเดิมหรือไม่ 

     

   
 
ส่วนที ่4 กรุณาจดัอนัดบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก โดยเรียงล าดบั

จากมากไปหานอ้ย (โปรดระบุตวัเลข 1,2,3 ลงใน         )           
                    อตัราค่าธรรมเนียม 
                    อตัราดอกเบ้ีย 
                    การใชจ่้ายในยามฉุกเฉิน 
                    ส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านคา้ 
                    มีสถานท่ีช าระเงินมาก 
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