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บทคัดย่อ

	 การวจิยัเรือ่ง ปญัหาการใชบ้ตัรเครดติของผูบ้ริโภคในเขตกรงุเทพมหานคร เปน็การวจิยัเชงิสำ�รวจ มวีตัถปุระสงค ์

เพื่อศึกษา (1) ข้อมูลส่วนบุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (2) ปัจจัยการตลาดของบัตรเครดิต (3) ข้อมูลการใช้บัตรเครดิต  

(4) ข้อมูลการเลือกใช้บัตรเครดิต (5) ปัญหาการใช้บัตรเครดิต (6) เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคกับปัญหา 

ในการใช้บัตรเครดิต (7) เปรียบเทียบข้อมูลการเลือกใช้บัตรเครดิต ของผู้บริโภคกับปัญหาในการใช้บัตรเครดิต (8)  

เปรียบเทียบพฤติกรรมการเลือกใช้บัตรเครดิต ของผู้บริโภคกับปัญหาในการใช้บัตรเครดิต เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็น 

แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ผู้ใช้บัตรเครดิต คำ�นวณจากสูตรของทาโร่ยามาเน่ ได้จำ�นวน 400 สถิต ิ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t และ F-test ผลการวิจัยสรุป ได้ดังนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได ้ 

20,001-25,000 บาท ส่วนใหญ่ครอบครองบัตรเครดิต 1 ใบ ซื้อสินค้าผ่านบัตรเครดิตต่อเดือนเป็นจำ�นวนเงิน  

500-2,000 บาท มูลค่าต่ำ�สุดที่ใช้ในการชำ�ระด้วยบัตรเครดิต 1,000 บาท มูลค่าสูงสุดที่ใช้ในการชำ�ระด้วยบัตรเครดิต  

10,000-20,000 บาท เลือกใช้บัตรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย์ สมัครเลือกใช้บัตรเครดิตเนื่องจากมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ  

และชำ�ระหนี้จากบัตรเครดิตผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ส่วนใหญ่เห็นว่าอัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิตแพงกว่าอัตราดอกเบี้ย 

ของบัตรทั่วไป เพศอายุ ระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีปัญหาในการใช้บัตรเครดิตแตกต่างกัน  

จำ�นวนบัตรเครดิตที่ถือครองนำ�ไปสู่ปัญหาที่แตกต่างกัน

คำ�สำ�คัญ: ปัญหาการใช้บัตรเครดิตของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

1อดีตผู้ช่วยคณบดีบัณฑิตวิทยาลัยฝ่ายกิจการนักศึกษา มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
2อาจารย์ประจำ�คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฎธนบุรี
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Abstract

	 This is a research survey. The objectives are: (1) personal data, (2) marketing factors of credit  

cards (3) credit card usage behavior, (4) personal factors and credit cards usage, (5) compare selection  

of credit cards, (6) compare credit card usage behavior and related problems. A sample of 400 credit  

card users using  Taro Yamane formula was used. The data was processed through statistical usage  

program using average, percentage, standard deviation, t-test and F-test values. Findings were:  

Most respondents who were in the middle  income group working in private companies with a  

monthly income of 20,001-25,000 baht, Product, marketing channels, service and marketing promotion  

were important. Most respondents had one card, spent a minimum of 1,000 Bath a month up to 10,000- 

20,000 every month. Credit card information was mostly gleaned from Siam commercial Bank. Buying  

credit cards was base on reception of the company. The payment was made at Bank counters. Most  

felt the interest rate on credit cards was high affected credit cards usage. Gender education, monthly  

income affected problems of family members did not affect usage. Using a minimum number or  

maximum number of cards led to differences in problems.

Keywords: credit card selection, usage and problems of consumers in Bangkok.

ความนำ� 

	 บัตรเครดิต (credit card) คือ บัตรที่ผู้ให้บริการ 

ออกให้แก่ผู้ถือบัตรหรือผู้บริโภคตามหลักเกณฑ์ที่ผู้ให้ 

บริการบัตรเครดิตกำ�หนด เพื่อใช้ซื้อสินค้าและบริการ 

แทนการชำ�ระด้วยเงินสด หรือเพื่อใช้เบิกเงินสดโดยมีการ 

กำ�หนดวงเงินการใช้จ่ายผ่านบัตรและระยะเวลาปลอด 

ดอกเบี้ย เมื่อถึงเวลาชำ�ระหนี้ตามระยะเวลาที่ตกลงกันไว ้ 

ผู้ถือบัตรสามารถชำ�ระเต็มจำ�นวน หรือเป็นจำ�นวนขั้นต่ำ� 

ตามที่ได้กำ�หนดไว้ในแต่ละรอบบัญชี และจะคิดดอกเบี้ย 

สำ�หรับยอดเงินที่ยังมิได้ชำ�ระตามเงื่อนไขการใช้บัตร ทั้งนี ้ 

ไม่รวมถึงบัตรที่ได้มีการชำ�ระค่าสินค้าค่าบริการหรือค่า 

อื่นใดไว้ล่วงหน้า

	 กรุงเทพมหานคร เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจ  

เนื่องจากมีการปลูกสร้างที่หลากหลาย มีศูนย์ราชการ 

หลายแห่งตลอดจนมีศูนย์การศึกษา สถานประกอบการ 

อยู่หลายแห่ง มีประชากรที่อยู่ ในวัยทำ�งานซึ่งมีความ 

จำ�เป็นต้องใช้บัตรเครดิต เพื่อซื้อสินค้าและบริการ 

มากยิ่งขึ้นและมีหลายสถาบันที่มีบัตรเครดิตให้เลือกใช้  

ข้อดีในการใช้บัตรเครดิต ช่วยให้ผู้ถือบัตรได้รับสินค้าและ 

บริการก่อน แล้วชำ�ระเงินภายหลังแก่ผู้ออกบัตร ส่วน 

ข้อเสียในการใช้บัตร มักจะเกิดขึ้นในกรณีผู้ถือบัตรไม่มี 

วินัยในการใช้จ่าย ทำ�ให้ไม่สามารถนำ�เงินมาชำ�ระคืนแก่ 

ผู้ถือบัตร ได้ ทำ�ให้เกิดเป็นหนี้เสียจำ�นวนมาก เงื่อนไข 

ของการใช้บัตรเครดิต คือ ผู้ถือจะต้องใช้เฉพาะในส่วนที่ 

ตนเองมีความสามารถในการจ่ายชำ�ระคืนในเวลาที่กำ�หนด 

เท่านั้น

	 ปัจจุบันจำ�นวนผู้ออกบัตรเครดิตมีมากและใช้ 

ยุทธวิธีทางการตลาดต่างๆ เพื่อที่จะให้มีการใช้บัตรเครดิต 

เพิม่ขึน้ และมสีว่นแบง่ทางการตลาดมากขึน้ หากมกีารวจิยั 

ถึงปัจจัย ที่มีผลว่าการเลือกใช้บัตรเครดิต ผู้ใช้บัตรเครดิต 

คือใคร ปัจจัยการตลาดตัวใดส่งผลต่อการใช้บัตรเครดิต  

และผู้บริโภคมีการเลือกใช้บัตรเครดิตอย่างไร จะทำ�ให้ 
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ผู้บริหารสามารถกำ�หนดนโยบายการบริการบัตรเครดิตได้ 

ถามความต้องการของผู้บริโภค

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคลของผู้ตอบแบบ 

สอบถาม 

	 2. เพื่อศึกษาปัจจัยการตลาดของบัตรเครดิต 

	 3. เพื่อศึกษาข้อมูลการใช้บัตรเครดิต 

	 4. เพื่อศึกษาข้อมูลการเลือกใช้บัตรเครดิต 

	 5. เพื่อศึกษาปัญหาการใช้บัตรเครดิต 

	 6. เพือ่เปรยีบเทยีบปจัจยัสว่นบคุคลของผูบ้ริโภค 

กับปัญหาในการใช้บัตรเครดิต 

	 7. เพื่อเปรียบเทียบข้อมูลการใช้บัตรเครดิต  

ของผู้บริโภคกับปัญหาในการใช้บัตรเครดิต 

	 8. เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการเลือกใช้บัตร 

เครดิต ของผู้บริโภคกับปัญหาในการใช้บัตรเครดิต

กรอบแนวคิดการวิจัย

ตัวแปรต้น

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ

2. อายุ

3. สถานภาพสมรส

4. ระดับการศึกษา

5. อาชีพ

6. รายได้ต่อเดือน

7. จำ�นวนสมาชิก

   ในครอบครัว

ข้อมูลทางปัจจัยการตลาด

ของบัตรเครดิต (7 P’s)

1. ผลิตภัณฑ์

2. ราคา

3. ช่องทางการจำ�หน่าย

4. การส่งเสริมการตลาด

5. การให้บริการ

6. ขั้นตอนการบริการ

7. ดัชนีชี้วัดคุณภาพบริการ

ข้อมูลการใช้บัตรเครดิต

1. จำ�นวนบัตรเครดิตที่

   ถือครอง

2. จำ�นวนเงินในการซื้อ

   สินค้าต่อเดือนที่ชำ�ระ

   ด้วยบัตรเครดิต

3. มูลค่าต่ำ�สุดที่ใช้ในการ

   ชำ�ระค่าสินค้า

4. มูลค่าสูงสุดที่ใช้ในการ

   ชำ�ระค่าสินค้า

5. การชำ�ระหนี้ที่เกิดจาก

   บัตรเครดิต

ตัวแปรตาม

พฤติกรรมการเลือกใช้บัตร

เครดิตของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร

1. การรับรู้ข้อมูล

2. บัตรเครดิตที่เลือกใช้

3. ความถี่ที่ใช้ต่อเดือน

4. ความถ่ีในการใช้บัตรเครดิต 

   ในการถอนเงินสด

5. เหตุผลที่สมัครเป็นสมาชิก 

   บัตรเครดิต

6. ประเภทบัตรเครดิตที่

   เลือกใช้

ปัญหาการใช้บัตรเครดิต

1. อัตราดอกเบี้ยของบัตร

   เครดิตแพงกว่าอัตรา

   ดอกเบี้ยของบัตรทั่วไป

   เป็นปัญหาในการใช้

   บัตรเครดิต

2. ปัญหาค่าธรรมเนียม

   รายปีสูง

3. ปัญหาแถบแม่เหล็ก

   ไม่สามารถเก็บข้อมูลหรือ

   เสื่อมคุณภาพ

ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย
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สมมติฐานการวิจัย

	 1. ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคบัตรเครดิตที่ 

แตกต่างกันมีปัญหาการใช้บัตรเครดิตแตกต่างกัน

	 2. ข้อมูลการใช้บัตรเครดิตของผู้บริ โภคที่  

แตกต่างกันมีปัญหาการใช้บัตรเครดิตแตกต่างกัน 

	 3. พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้ตัรเครดติทีแ่ตกตา่งกนั 

มีปัญหาการใช้บัตรเครดิตแตกต่างกัน 

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การวจิยัเรือ่ง การเลอืกใชบ้ตัรเครดติของผูบ้ริโภค 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงสำ�รวจ เครื่องมือ 

ที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ 

วิจัยได้แก่ ผู้ใช้บัตรเครดิต กรณีที่ไม่ทราบประชากรที่ 

แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้สูตรคำ�นวณกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม 

ได้จากสูตรคำ�นวณของทาโร่ยามาเน่ ได้จำ�นวน 400  

ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ส่วนค่า t และ F-test  

ใช้วิเคราะห์ข้อมูลการใช้บัตรเครดิตและปัญหาการใช้ 

บัตรเครดิต

ผลการวิจัย

	 ผลการวิจัยสรุป ได้ดังนี้

	 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 51.5 มีอายุ 21-30 ปี  

ร้อยละ 43.0 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 57.3 มีการศึกษา 

ระดบัปรญิญาตร ีรอ้ยละ 59.0 มอีาชพีเปน็พนกังานบรษิทั 

เอกชน รอ้ยละ 54.3 มรีายได ้20,001-25,000 บาท รอ้ยละ  

24.3 มีสมาชิกในครอบครัว 2 คน ร้อยละ 57.5

	 2. ปัจจัยการตลาดของบัตรเครดิตของผู้บริโภค 

ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมผู้บริ โภคในเขต 

กรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นต่อปัจจัยการตลาดที่ส่งผล 

ต่อการใช้บริการบัตรเครดิต อยู่ในระดับมาก ( X  =3.66)  

โดยผู้บริโภคให้ความสำ�คัญของปัจจัยการตลาดที่ส่งผลต่อ 

การใช้บริการบัตรเครดิตจากมากไปหาน้อย ดังนี้คือ ด้าน 

ผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย ( X  =3.71)  

ดา้นผลติภณัฑ ์( X  =3.71) ดา้นการใหบ้รกิาร ( X  =3.68)  

ดา้นการสง่เสรมิการจำ�หนา่ยบตัร ( X  =3.67) ดา้นขัน้ตอน 

การบริการ ( X  =3.66) ด้านราคา ( X  =3.63) และด้าน 

ดัชนีชี้วัดคุณภาพการบริการ ( X  =3.60)

	 3. พฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของผู้ตอบแบบ 

สอบถาม ส่วนใหญ่ครอบครองบัตรเครดิต 1 ใบ ร้อยละ  

50.5 ซื้อสินค้าผ่านบัตรเครดิตต่อเดือนเป็นจำ�นวนเงิน  

500 - 2,000 บาท รอ้ยละ 54.8 มลูคา่ต่ำ�สดุที่ใชใ้นการชำ�ระ 

ด้วยบัตรเครดิต 1,000 บาท ร้อยละ 52.0 มูลค่าสูงสุดที่ใช ้

ในการชำ�ระดว้ยบตัรเครดติ 10,000 - 20,000 บาท รอ้ยละ  

64.0 ใช้บัตรเครดิตชำ�ระค่าสินค้าและบริการประมาณ 

เดือนละ 2 ครั้ง ร้อยละ 47.5

	 4. พฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรเครดิตของ 

ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่รับรู้ข้อมูลบัตรเครดิตจาก 

โทรทศันแ์ละวทิย ุรอ้ยละ 40.5 บตัรเครดติทีเ่ลอืกใชไ้ดแ้ก ่ 

ธนาคารไทยพาณิชย์ ร้อยละ 22.3 ใช้บัตรเครดิตถอน 

เงนิสดจากเครือ่ง ATM เฉลีย่เดอืนละ 1 ครัง้ รอ้ยละ 39.5  

เหตุผลที่สมัครเป็นสมาชิกบัตรเครดิตเนื่องจาก ชื่อเสียง 

เป็นที่ยอมรับ ร้อยละ 32.3 วิธีชำ�ระหนี้จากบัตรเครดิต 

ผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ร้อยละ 35.5 ประเภทของบัตร 

เครดติทีเ่ลอืกใชเ้ปน็บตัรเครดติของธนาคารในประเทศไทย  

ร้อยละ 51.5

	 5. ปัญหาในการใช้บัตรเครดิต ส่วนใหญ่เห็นว่า 

อัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิตแพงกว่าอัตราดอกเบี้ยของ 

บัตรทั่วไปเป็นปัญหาในการใช้บัตรเครดิตมากที่สุด ร้อยละ  

23.0 รองลงมาคือปัญหาค่าธรรมเนียมรายปีสูง ร้อยละ  

19.8 และน้อยที่สุดคือปัญหาแถบแม่เหล็กไม่สามารถ 

เก็บข้อมูลหรือเสื่อมคุณภาพ ร้อยละ 4.3

	 6. เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภค 

กับปัญหาในการใช้บัตรเครดิต พบว่า เพศอายุ ระดับ 

การศึกษาและรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีปัญหาในการ 

ใช้บัตรเครดิตแตกต่างกัน ยกเว้น สถานภาพสมรส อาชีพ 

และจำ�นวนสมาชิกในครอบครัวมีปัญหาในการใช้บัตร 

เครดิตไม่แตกต่างกัน

	 7. เปรียบเทียบข้อมูลการใช้บัตรเครดิต ของ 
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ผู้บริโภคกับปัญหาในการใช้บัตรเครดิต พบว่า จำ�นวน 

ในการซือ้สนิคา้ตอ่เดอืนทีช่ำ�ระดว้ยบตัรเครดติ มลูคา่ต่ำ�สดุ 

ที่ใช้ มูลค่าสูงสุดที่ใช้ในการชำ�ระสินค้าในการชำ�ระสินค้า 

ที่แตกต่างกันมีปัญหาในการใช้บัตรเครดิตแตกต่างกัน  

ยกเว้น จำ�นวนบัตรเครดิตที่ถือครองและการชำ�ระหนี้ 

ที่เกิดจากบัตรเครดิตมีปัญหาในการใช้บัตรเครดิตไม่ 

แตกต่างกัน

	 8. เปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้ตัรเครดติ  

ของผูบ้ริโภคกบัปญัหาในการใชบ้ตัรเครดติ พบวา่ การรบัรู้ 

ข้อมูล บัตรเครดิตที่เลือกใช้ ความถี่ในการใช้จ่ายต่อเดือน  

ความถี่ในการใช้บัตรเครดิตถอนเงินสด เหตุผลที่สมัคร 

เป็นสมาชิกบัตรเครดิตและประเภทบัตรเครดิตที่เลือกใช้ 

ที่แตกต่างกันมีปัญหาในการใช้บัตรเครดิตแตกต่างกัน 

การอภิปรายผล

	 ลูกค้าส่วนใหญ่เพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี  

สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ 

พนักงานบริษัท มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 - 25,000  

บาท ต่อเดือน ดังนั้น ธนาคารฯ ควรพิจารณากลุ่มลูกค้า 

กลุ่มนี้เป็นกรณีพิเศษ เนื่องจากเป็นการเจาะตลาดกลุ่ม 

คนรุ่นใหม่เพื่อขยายฐานลูกค้าและบริการต่างๆ ให้กับ 

ธนาคารเพิ่มมากขึ้น นอกจากนี้ธนาคารยังมีโอกาสจะ 

ขยายกลุ่มลูกค้าผู้ใช้บัตรเครดิตรายใหม่จากกลุ่มลูกค้า 

เพศชายได้

	 พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารบตัรเครดติของ ธนาคาร 

กรงุเทพ จำ�กดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัปทมุธาน ีสว่นใหญ ่

รบัรูข้อ้มลูจากโทรทศันแ์ละวทิย ุมเีหตผุลในการสมคัรบตัร 

โดยคำ�นงึถงึชือ่เสยีงของธนาคารมคีวามนา่เชือ่ถอื ถอนเงนิ 

จากเครื่อง ATM ประเภทของบัตรเครดิตที่เลือกใช้ 

เป็นบัตรของธนาคารแห่งประเทศไทย เลือกวิธีชำ�ระหนี้ 

จากบัตรเครดิตผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ดังนั้นธนาคาร 

ควรให้ความสำ�คัญกับประเด็นเหล่านี้ให้มากขึ้น โดยมีการ 

ทำ�การสง่เสรมิการขายเพิม่มากขึน้ เพือ่ทำ�ใหล้กูคา้ประทบัใจ 

และสร้างความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับ  

Lovelock (2000, p. 266) กล่าวไว้ว่า คุณภาพบริการ 

ของลูกค้าว่าจะต้องพิจารณาระดับความพึงพอใจที่ลูกค้า 

ได้รับจากปัจจัยคุณภาพต่างๆ ตลอดเวลาที่ ใช้บริการ  

จนกระทั่งเสร็จกระบวนการรับบริการ คุณภาพของบริการ 

จึงประกอบไปด้วย ความเชื่อถือในมาตรฐานการให้บริการ  

ความเชื่อถือได้ในการให้บริการเป็นความสามารถในการ 

ส่งมอบบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ที่ได้กำ�หนดหรือบอกกล่าวแก่ลูกค้าไว้ ลูกค้าจะเกิดความ 

เชื่อถือ และไว้วางใจเมื่อได้รับการบริการที่ตรงตามความ 

ต้องการและถูกต้อง ซึ่งจะก่อให้เกิดความจงรักภักดี 

ในที่สุด สิ่งสัมผัสได้ของการบริการ ได้แก่ อาคาร สถานที ่ 

อุปกรณ์ เครื่องมือ เช่น ตัวอาคารมีลักษณะโดดเด่น  

เป็นเอกลักษณ์ ห้องน้ำ�สะอาด การแต่งกายของพนักงาน  

รวมถึงการให้บริการของพนักงานด้วย การตอบสนอง 

ความต้องการของลูกค้า ต้องสามารถตอบสนองความ 

ต้องการของลูกค้าได้ทันที เมื่อลูกค้าต้องการความรวดเร็ว  

ไม่ให้รอคิวนาน และต้องกุลีกุจอต้อนรับเมื่อลูกค้าเดิน 

เข้ามาใช้บริการ ซึ่งความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงาน 

และกระบวนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ ความไว้วางใจ 

ในการให้บริการ หมายถึง พนักงานบริการที่มีความรู้  

ความสามารถ และมีมนุษย์สัมพันธ์ ตลอดจนมีจริยธรรม 

ในการให้บริการ เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่า 

จะได้รับการบริการตามมาตรฐานและปลอดภัย และการให ้

ความสำ�คัญกบลูกค้า ผู้บริการควรจะศึกษาความต้องการ 

ของลูกค้าแต่ละราย ให้ความสนใจดูแลเอาใจใส่ และ 

ตอบสนองความต้องการด้วยความเต็มใจ 

	 ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการเลือกตลาดบริการ 

ของบัตรเครดิต อยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับ นรีรัตน ์ 

จันทร์เทียม (2551) วิจัยเรื่อง การตลาดบริการสำ�หรับ 

ผู้ใช้บัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ จำ�กัด (มหาชน)  

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ 

ตลาดบริการบัตรเครดิตอยู่ในระดับมาก ผู้วิจัยขออภิปราย 

แต่ละประเด็นของการตลาดบริการ ดังนี้

	 ด้านผลิตภัณฑ์ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นใน 

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ให้ความสำ�คัญมาก 

ในความทนัสมยัของรปูลกัษณบ์ตัร และใหค้วามสำ�คญันอ้ย 
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กบัการใชไ้ดแ้พรห่ลายทัง้ในและตา่งประเทศ ดงันัน้ ธนาคาร 

ควรให้ความสำ�คัญกับการบริการ เพื่อให้เป็นที่ยอมรับ 

จากลูกค้าในด้านของคุณภาพในการให้บริการทางการเงิน  

เพื่อสร้างความประทับใจ ซึ่งสอดคล้องกับ สุมนัสสา  

ดนตรีไทย (2548, หน้า 8) ได้ให้ความหมายของการตลาด 

บริการ คือ ตลาดบริการ เป็นบุคคลหรือองค์การที่ดำ�เนิน 

ธุรกิจในรูปของการบริการ ซึ่งมีกระบวนการในการ 

วางแผนการบริหารงานด้านตลาดบริการ โดยทำ�การวิจัย 

ตลาดเพื่อกำ�หนดการเลือกตลาดที่เหมาะสม และหา 

ส่วนประสมทางการตลาดสำ�หรับผลิตภัณฑ์บริการมาใช้ 

เป็นกลยุทธ์ เพื่อที่จะทำ�ให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ 

และตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้ และ 

สอดคล้องกับ วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ได้ให้ 

ความหมายของคุณภาพบริการ คือ ความสอดคล้องกับ 

ความต้องการของผู้รับบริการ ระดับความสามารถของ 

บริการในการบำ�บัดความต้องการของผู้รับบริการ ระดับ 

ความคิดเห็นของผู้รับบริการ หลังจากได้รับบริการไปแล้ว 

	 ด้านราคา โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ ใน 

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ให้ความสำ�คัญมาก 

กับความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ยค้างชำ�ระ ความ 

เหมาะสมของค่าธรรมเนียมวงเงินบัตร ดังนั้น ธนาคาร 

ควรเพิ่มการให้บริการบางอย่างเพื่อเป็นการดึงดูดลูกค้า 

ให้มาใช้บริการเพิ่มมากขึ้น

	 ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย โดยภาพรวมมีความ 

คิดเห็นในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ให้ความ 

สำ�คัญมาก ดังนั้น ธนาคารควรปรับปรุงสถานที่โดยให้มี 

ความสะดวกในการติดต่อกับพนักงานและให้พนักงาน 

ทุกคนภายในองค์กรจะพยายามอย่างเต็มที่ที่จะช่วยให้ 

กิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจประสบความสำ�เร็จ และ 

ให้ความสำ�คัญกับการติดต่อสื่อสาร พัฒนาความกระตือ 

รอืรน้ในการทำ�งาน ความรบัผดิชอบตอ่หนา้ที ่และประโยชน ์

อื่นๆ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเพิ่ม ความตระหนักถึงความ 

สำ�คัญของการตลาดทั้งภายนอกและภายใน รวมถึงเพิ่ม 

ประสิทธิภาพในการทำ�งานร่วมกันของแผนกต่างๆ ใน 

องค์กร

	 ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมมีความ 

พึงพอใจในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ลูกค้า 

ใช้บัตรส่วนลดร่วมกับร้านค้า โรงแรม ร้านอาหารและ 

ให้ความสำ�คัญน้อยกับ การเลือกรูปทรงบัตรได้ไม่ซ้ำ�  

ดังนั้น ธนาคารควรมีการโฆษณาผ่านสื่อในรูปแบบต่างๆ  

ให้มากขึ้น เช่น สื่อทีวี สื่อวิทยุ และสื่อแผ่นพับ เป็นต้น  

มีการทำ�โปรโมชั่นกับร้านค้า มีการทำ�กิจกรรมตามงาน  

ต่างๆ เพื่อส่งเสริมให้ลูกค้าใช้บัตรเครดิตของธนาคาร 

กับสถานประกอบการอื่นอย่างต่อเนื่อง และเพื่อสร้าง 

ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับธนาคาร

	 ด้านการบริการ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ใน 

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า การบริการที่ดี  

มีคุณภาพ และให้ความสำ�คัญน้อยมีบริการที่แตกต่างกว่า 

ที่อื่น ดังนั้น ธนาคารควรคำ�นึงถึงคุณภาพการบริการของ 

พนักงาน ต้องมีการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ใน 

ผลิตภัณฑ์ สามารถอธิบายได้อย่างชัดเจนถูกต้องและมี 

ประสิทธิภาพสูงสุด

	 ความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อตลาดบริการบัตร 

เครดิต อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลำ�ดับความสำ�คัญต่อการ 

บริการจากมากไปน้อยดังนี้ ด้านผลิตภัณฑ์ ช่องทางการ 

จัดจำ�หน่าย การให้บริการ การส่งเสริมการจัดจำ�หน่าย  

ขั้นตอนการบริการ ราคา และด้านดัชนีชี้วัด คุณภาพ 

การบรกิาร ดงันัน้องคก์รจงึควรใหค้วามสำ�คญักบัผลติภณัฑ ์

โดยให้บัตรเครดิตมีความทันสมัยสามารถแบ่งชำ�ระ 

เป็นงวด และอนุมัติวงเงินใช้สูง

	 ปัญหาการใช้บัตรเครดิตส่วนใหญ่มีปัญหาเรื่อง 

อัตราดอกเบี้ยของบัตรเครดิตแพงกว่าอัตราดอกเบี้ยของ 

บัตรทั่วไป อาจเป็นเพราะผู้ใช้บัตรเครดิตใช้เบิกเงินสด 

ล่วงหน้าจึงทำ�ให้ดอกเบี้ยแพงกว่าปกติ

	 ผลการเปรียบเทียบ พบว่า เพศ อายุ การศึกษา  

มูลค่าการชำ�ระสินค้า ส่งผลต่อปัญหาการใช้บัตรเครดิต 

	 ผลการเปรียบเทียบข้อมูลการใช้บัตรเครดิต  

พบว่า จำ�นวนสินค้าที่ซื้อต่อเดือนมีปัญหาในการใช้บัตร 

เครดิต ดังนั้นจึงควรให้ความสำ�คัญกับมูลค่าสินค้าจาก 

บัตรเครดิต
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ข้อเสนอแนะการวิจัยครั้งนี้

	 1. ธนาคารควรให้ความสำ�คัญกับบัตรเครดิต 

โดยให้มีรูปลักษณ์ทันสมัย การแบ่งชำ�ระเป็นงวดและ 

อนุมัติวงเงินสูง ก็จะทำ�ให้ลูกค้ามีโอกาสเลือกใช้บริการ 

บัตรเครดิตเพิ่มมากขึ้นได้

	 2. ธนาคารควรมีบัตรเครดิตหลากหลาย สำ�หรับ 

กลุ่มลูกค้าที่แตกต่างกัน

	 3 .  ธนาค า รควรมี ก า ร ใช้ สื่ อ โฆษณาและ 

ประชาสัมพันธ์ให้เหมาะสม เพื่อเป็นการดึงดูดให้ลูกค้า 

ใช้บัตรเครดิตของธนาคาร และให้ลูกค้าได้จดจำ�ตราสินค้า 

	 4 .  ธนาคารควรสร้ า ง เครื อข่ ายกับสถาน 

ประกอบการเพื่อให้ความเชื่อถือในบัตรเครดิตจะทำ�ให้ 

บัตรเครดิตกลายเป็นที่ยอมรับ




