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บทที ่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุดของลูกคา้ในเขต
นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด และเพื่อเปรียบเทียบการ
ตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด 
จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล สามารถสรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
                                                                  

สรุปผลการวจิัย   
                                                                                        
 1. ขอ้มูลทัว่ไปลูกคา้มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา พบวา่ลูกคา้
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.39 ของจ านวนตวัอยา่งทั้งหมด และอีกร้อยละ 30.61 เป็น
เพศชาย ส่วนใหญ่มีอาย ุ41 – 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.35 มีการศึกษาระดบัในปริญญาตรี คิดเป็นร้อย
ละ 50.51 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.24  และมีอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 36.22 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
 2. กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบ
ตาพุด ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์เป็นราย
ดา้น อยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม ดา้นกระบวนการให้บริการ 
และดา้นลกัษณะทางกายภาพ และอยู่ในระดบัปานกลาง 3 ดา้น คือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร สามารถอธิบายไดด้งัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ในภาพรวม 
พบวา่ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ระบบป้องกนั
ขอ้มูลของผูถื้อบตัรเครดิต chip card ป้องกนัการถูกปลอมแปลง และความปลอดภยัจากการใชบัตัร
เครดิตตามร้านคา้ เช่น ยอดเงินในสลิปตรงตามความเป็นจริง และอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความ
น่าเช่ือถือ และช่ือเสียงของธนาคารผูอ้อกบตัรเครดิต วงเงินบตัรเครดิตท่ีไดรั้บอนุมติั ความสะดวก
ในการใชบ้ตัรเครดิตแทนเงินสดไดทุ้กเวลา และรูปแบบ สีสันและความสวยงามของบตัรเครดิตมี
ความหลากหลาย ทนัสมยั ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม ในภาพรวม พบวา่อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ฟรี ค่าธรรมเนียมรายปี อยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ฟรี 
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ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ค่าธรรมเนียมการเบิกถอนเงินสด/ช าระล่าชา้เหมาะสม อตัราการผอ่นช าระขั้น
ต ่าเหมาะสม และอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ อตัราดอกเบ้ีย ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ใน
ภาพรวม พบว่า อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ 
ธนาคารท่ีออกบัตรเครดิตมีจ านวนสาขาเพียงพอ ลูกค้าสามารถติดต่อธนาคารได้หลากหลาย
ช่องทาง พนัธมิตรกบัร้านคา้ท่ีร่วมรายการมีมากมายหลากหลาย มีช่องทางให้ขอ้มูลท่ีหลากหลาย
ต่อการใหค้  าแนะน าการใชบ้ตัรเครดิต และมีช่องทางหรือจุดช าระหน้ีบตัรเครดิตท่ีหลากหลาย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยู่
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ การสะสมคะแนนเพื่อแลกซ้ือสินคา้ในราคาพิเศษ และอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ไดแ้ก่ การขยายวงเงินชัว่คราว/กรณีฉุกเฉิน สะดวก รวดเร็ว ระยะเวลาการปลอดดอกเบ้ียนาน สิทธิ
ประโยชน์ต่าง ๆ การผอ่นช าระ 0% เม่ือช าระสินคา้และบริการดว้ยบตัรเครดิต การประชาสัมพนัธ์
เก่ียวกบัสิทธิประโยชน์ของบตัรเครดิต และมีส่วนลดเม่ือใช้คู่กับบตัรพนัธมิตรทางการค้าของ
ธนาคาร ดา้นบุคลากร ในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยู่
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความสุภาพของพนกังานบริการของธนาคารบตัรเครดิต และอยูใ่นระดบัปาน
กลาง ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ และมารยาทในการให้บริการของพนกังาน call center ของศูนยบ์ตัร
เครดิตกรุงศรี ความสม ่าเสมอในการติดตามและแจง้ผลการแกไ้ขปัญหาของพนกังานบริการของ
ธนาคารบตัรเครดิต ความเอาใจใส่และความมีจิตส านกัในการให้บริการของพนกังานธนาคาร ดา้น
กระบวนการให้บริการ ในภาพรวม พบว่า อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ใน
ระดับมาก ได้แก่ กระบวนการในการสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมสะดวก และรวดเร็ว มีการใช้
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ระยะเวลาในการจดัส่งใบแจง้หน้ี 
และสามารถสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบับตัรเครดิตได้ตลอด 24 ชั่วโมง และอยู่ในระดบัปานกลาง 
ได้แก่ มีการให้บริการท่ีดีตั้งแต่การสมคัรบตัรจนอนุมติัและได้รับบตัรเครดิต ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ในภาพรวม พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ 
บรรยากาศและการตกแต่งสถานท่ีของธนาคาร ธนาคารท่ีออกบตัรเครดิตอยู่ในท าเลท่ีไปมาได้
สะดวก ธนาคารมีท่ีจอดรถกวา้งขวาง สะดวก และทุกสาขาท่ีให้บริการตั้งอยู่ในท่ีมีความปลอดภยั 
และอยูใ่นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความสวยงามของเวป็ไซตข์องธนาคารบตัรเครดิต 
 3.//การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียการตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา ของ
ลูกคา้ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั ให้ความส าคญักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต ในภาพรวมแตกต่าง
กนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั
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อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกัน ลูกค้าท่ีมีอายุต่างกัน ให้
ความส าคญักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้น
กระบวนการให้บริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และด้านลกัษณะทาง
กายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมี
ระดบัการศึกษาต่างกนั ให้ความส าคญักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต ในภาพรวมแตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ให้ความส าคญักบัการ
ตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิต ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนด้านอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ
ต่างกนั ให้ความส าคญักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบวา่ ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีประเภทบตัรเครดิตท่ี
ใชต่้างกนั ให้ความส าคญักบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิต ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม และดา้นการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 

 

อภิปรายผล 
 

 ผลการวิจยัเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด
ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด  สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 1. การตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000–30,000 
บาท ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน เน่ืองจากข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ามี
ความส าคญัต่อการใชบ้ตัรเครดิต จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้อยูใ่นช่วยวยักลางคนมีอ านาจในการซ้ือ 
หากลูกค้าเกิดความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ของธนาคารจะส่งให้เกิดพฤติกรรมการใช้บตัรและ
กลายเป็นลูกคา้ท่ีมีความภกัดีได้ ผลการศึกษาพบว่ามีค่าสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วิกรม ฤทธ์ิ
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มนตรี (2554, บทคดัย่อ) เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ส านกัพระรามท่ี 3  พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุน้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 30 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 25,000 บาท ระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา่  
 2. การตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด ในเขตนิคม
อุตสาหกรรมมาบตาพุด จากการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้บตัร
เครดิต ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก อยูใ่นระดบัมาก 4 ดา้น ไดแ้ก่  
 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
  การตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด ในเขต
นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ผลการวิจยัพบวา่มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากกลุ่ม
ลูกคา้มีความตอ้งการสูงและเป็นปัจจยัส าคญัต่อการใช้หมุนเวียนทางการเงิน ซ่ึงคลอ้ยกบัแนวคิด
ทฤษฎี เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (marketing mix) หรือ 7’Ps ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2555, 
หน้า 337) ผลิตภณัฑ์ (Product) คือส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการของบุคคล โดยมีผูข้ายท่ีส่งมอบ
สินคา้หรือบริการนั้นให้แก่ผูซ้ื้อหรือผูไ้ด้รับผลประโยชน์โดยทัว่ไปมีการแบ่งเป็นลักษณะของ
ผลิตภณัฑ์หรือสินค้าออกเป็น 2 ประเภทคือจบัต้อได้และจบัต้องไม่ได้ และกระบวนการการ
ตัดสินใจของผูซ้ื้อมีองค์ประกอบดังน้ี(อดุลย์ จาตุรงคกุล, 2550, หน้า 164) การตัดสินใจซ้ือ
(Purchase decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยทัว่ไปการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมกัจะท าการซ้ือท่ีชอบมากท่ีสุด รวมทั้งสอดคลอ้งกบังานวิจยั เร่ือง ความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการเคร่ืองบริการอตัโนมติัของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
สาขาราชบุรี 
 ดา้นราคาและค่าธรรมเนียม 
  การตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด ในเขต
นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ผลการวิจยัพบว่ามีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เน่ืองจากใน
ดา้นผูใ้หบ้ริการบางองคก์รจะใชก้ลยุทธ์ดา้นค่าธรรมเนียมรายปี แต่บางองคก์รอาจจะไม่น ากลยุทธ์
ด้านค่าธรรมเนียมรายปีมาเป็นตัวแปร เพื่อเป็นการดึงดูดกลุ่มลูกค้าท่ีมีความต้องการใช้เงิน
หมุนเวียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี เร่ือง ส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) หรือ 
7’Ps ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2555, หน้า 337) (Price) คือคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของบริการกบัราคาของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจ
ซ้ือ ดงันั้นการก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจนและ
ง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนัอิทธิพลในการก าหนดราคาและสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎี
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งานวจิยั เร่ือง พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541 , หนา้ 30) กล่าวถึง
พฤติกรรมขอผูบ้ริโภคประกอบดว้ย ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (marketing stimulus) หมายถึง ตวั
แปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนั เพื่อสนองความพึ่งพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายและส่ิง
กระตุน้ดา้นราคา (price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์โดยพิจารณาลูกคา้
เป้าหมาย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ของณรงค์ศักด์ิ งั้ นปัญญา (2555, บทคัดย่อ) 
พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตของลูกคา้ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) อ าเภอพาน จงัหวดั
เชียงราย ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย ระดบัพฤติกรรมาก โดยพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตดา้นการตดัสินใจ 
สูงท่ีสุด คือ ค านึงถึงอตัราดอกเบ้ียในการใชบ้ตัรเครดิต 
  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
  การตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด ในเขต
นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ผลการวิจยัพบวา่มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือรูปแบบของ
บตัรเครดิตท่ีน่าสนใจและมีการยอมรับในตราสินค้ารวมทั้งความสะดวกในการเข้ารับข้อมูล
ข่าวสารและเป็นการให้บริการท่ีรวดเร็ว แบบ One Stop Service แนวคิดทฤษฏีงานวิจยั เร่ือง ส่วน
ประสมทางการตลาด Philip Kotler (2003, p.59) คือการมีสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับไดแ้ละผูบ้ริโภคยินดีท่ีจ่ายเพราะมองเห็นวา่ คุม้ค่า 
รวมถึงมีการจดัจ าหน่ายกระจายสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อให้ความสะดวก แก่
ลูกค้า  ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินค้าและเกิดพฤติกรรมอย่างถูกต้อง 
กระบวนการให้บริการ (process) คือการวางระบบและออกแบบให้เป็นขั้นตอนในการให้บริการ
เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้จะพิจารณาใน 2 ดา้น 
คือความซบัซอ้น(complexity) และความหลากหลาย (divergence) ในดา้นของความซบัซ้อนจะตอ้ง
พิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการและสอดคล้องกบังานวิจยั เร่ือง 
พฤติกรรมและความพึงพอใจ ชาลิสา อ่อนพวน (2557, บทคดัยอ่) พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา ผลการวิจยัพบว่า 
ลูกคา้ส่วนใหญ่มีสาเหตุการมาใชบ้ริการ เพราะเงินเดือนผา่นบญัชีจ านวนคร้ังการใชบ้ริการต่อเดือน 
1 – 4 คร้ัง/เดือน ประเภทการใช้บริการฝาก/ถอน ระยะเวลาการเป็นลูกค้าตั้ งแต่  1 – 2 ปี และ
ระยะเวลาการมาใช้บริการ 12.01 – 14.30 น. ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ ด้าน  
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กระบวนการการให้บริการ ดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้และดา้นสภาพส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความ
สะดวกในระดบัมาก 
  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
  การตดัสินใจเลือกใช้บตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด ในเขต
นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ผลการวจิยัพบวา่มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  เน่ืองจากลูกคา้
มีความเช่ือมัน่ในขั้นตอนการเขา้รับการบริการ สมคัรบตัรเครดิตและไดรั้บความสะดวก มีระบบ
ป้องกนัขอ้มูลความเสียหายในระดบัหน่ึง แนวคิดทฤษฏีงานวิจยั ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (7’Ps) คือ กระบวนการ (process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว
และประทับใจ (customer satisfaction) คือการท่ีจะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทับใจ
กระบวนการ เป็นการส่งมอบบริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการถา้การออกแบบท าไดดี้ การส่งมอบบริการก็
จะมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้งตรงเวลา มีคุณภาพสม ่าเสมอแต่ถา้ขั้นตอนการออกแบบบริการไม่ดีพอก็
จะท าให้ผู ้ใช้บริการรู้สึกร าคาญ หรือท าให้ผู ้ใช้บริการไม่พอใจ จนท าให้เลิกใช้บริการไป 
ผูป้ระกอบการหรือพนกังานตอ้งมีการวางแผนเป็นอย่างดีเพื่อเป็นการท าให้ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจ
แล้วกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีกและสอดคล้องกบังานวิจยั ของ ชาลิสา อ่อนพวน (2557, บทคดัย่อ) 
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี 
อยุธยา มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้และพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา 2) ศึกษาระดบัความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา 3) 
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาบ๊ิกซี อยุธยา จ าแกนตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ 4) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา จ าแนกตามพฤติกรรม
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจ านวน 250 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าที และค่าเอฟ 
 ผลการวิจยัพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีสาเหตุการมาใช้บริการ เพราะเงินเดือนผ่านบญัชี
จ านวนคร้ังการใช้บริการต่อเดือน 1 – 4 คร้ัง/เดือน ประเภทการใชบ้ริการฝาก/ถอน ระยะเวลาการ
เป็นลูกคา้ตั้งแต่  1 – 2 ปี และระยะเวลาการมาใช้บริการ 12.01 – 14.30 น. ลูกคา้มีระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาบ๊ิกซี อยุธยา ดา้น
พนักงานผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และด้านสภาพ
ส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวกในระดบัมาก 
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ข้อเสนอแนะ   
จากผลการวจิยัเร่ืองการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขามาบตาพุด 

ของลูกคา้ในเขตนิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะท่ีอาจเป็นประโยชน์ต่อองคก์าร
และผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
1.1 ควรปรับปรุง เร่ืองความปลอดภยัในการใช้บตัรเครดิตของลูกคา้กบัคู่คา้ เพื่อป้องกนั

การปลอมแปลงดา้นฐานขอ้มูลภายในบตัร 
1.2  พฒันาดา้นสัญญาณอิเล็กทรอนิกส์ใหเ้สถียรและควบคุมระบบเครือข่ายต่างๆเพิ่มข้ึน 
1.3  ปรับปรุงรูปแบบบตัรใหน่้าสนใจและทนัสมยั 

2. ดา้นราคา ค่าธรรมเนียม 
2.1 ปรับราคาค่าธรรมเนียมให้สอดคลอ้งกบัประเภทของบตัรเครดิต เพื่อช่วยกระตุน้การ

ใชจ่้ายของผูเ้ป็นเจา้ของบตัร 
2.2 มีการช้ีแจงรายละเอียดค่าธรรมเนียมท่ีชัดเจนและถูกต้อง พร้อมดอกเบ้ียและสิทธิ

ประโยชน์และผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บ 
2.3  จดัท าส่วนลดพร้อมกบัคู่คา้ท่ีเป็นพนัธมิตรเพื่อกระตุน้การใชจ่้าย 

3. ดา้นส่งเริมการตลาด 
3.1  เพิ่มโปรโมชัน่ ในการสะสมคะแนนใหก้บัลูกคา้ 
3.2 มีการปรับปรุงเร่ืองการหมดอายุของบตัรเครดิตให้มีต่ออายุต่อเน่ืองหรือการไม่ตอ้งมี

การหมดอายขุองบตัร 
3.3  จดัรายละเอียดแพค็เก็จร่วมกบัคู่คา้ร่วมกบัผูถื้อบตัรเสริม 

4. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.1 จดัหาช่องทางในการช าระเงินใหเ้กิดความสะดวกและง่ายต่อการรับช าระ 
4.2 เพิ่มหน่วยงานในการรับสมคัรบตัรเพิ่มข้ึนและสะดวก รวดเร็วข้ึน 
4.3 เพิ่มพนัธมิตรในการใช้จ่ายผ่านบตัรให้ง่ายข้ึนและมากข้ึนเพื่อความตอ้งการในการ

จบัจ่าย 
5.  ดา้นบุคลากร 

5.1 สร้างภาพลกัษณ์ของพนกังานใหดู้น่าเช่ือถือ 
5.2 สร้างความเรียนรู้และเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑใ์หแ้ก่พนกังานเพื่อแนะน าลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 
5.3 สร้างจิตสมนึกในการบริการลูกคา้ 

6.  ดา้นกระบวนการการบริการ 
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6.1 ปรับปรุงขั้นตอนการสมคัรท่ีผา่นช่องทางออนไลน์ ใหส้อดคลอ้งและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
6.2 กระชบัขั้นตอนในการจดัเตรียมเอกสารในการสมคัรท่ีง่ายและปลอดภยัต่อการลกั   

ลอกขโมยขอ้มูลของลูกคา้ 
6.3 สร้างระบบการตอบปัญหาทางออนไลน์ท่ีชดัเจนและตรงกบัปัญหาเพื่อลดความไม่พึง

พอใจของกลุ่มลูกคา้ 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

7.1 ปรับปรุงท า เลท่ีตั้ งขององค์กรในสวยงามและทันสมัยเพื่อรองรับลุกค้าได้มี
ประสิทธิภาพ 

7.2 สร้างฐานระบบความปลอดภัยในการเข้ารับบริการ ณ สถานท่ี ให้พร้อมและดู
ปลอดภยัสร้างความอุ่นใจใหก้บัลูกคา้ 

7.3 สร้างมาตรฐานของเคร่ืองให้บริการอตัโนมติัให้ท างานอยา่งต่อเน่ืองและทนัสมยัใน
ทุกจุดท่ีใหบ้ริการ 
 

ข้อเสนอแนะเพือ่การศึกษาคร้ังต่อไป 
 

 1.  ศึกษาและเปรียบเทียบกลยุทธ์การจดัการลูกคา้และนวตักรรมบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยา เพื่อให้เห็นขอ้แตกต่างท่ีชดัเจนและ
น าข้อแตกต่างมาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการบตัรเครดิต ในส่วนท่ียงับกพร่อง เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดต่อผูใ้ชบ้ริการต่อไป  
 2.  ควรมีการศึกษากลุ่มตัวอย่างในพื้นท่ีอ่ืน ๆ เพิ่มเติม หรือศึกษาเปรียบเทียบกลุ่ม
ตวัอย่างแต่ละพื้นท่ี หรือเปรียบเทียบตามสาขา เพื่อรับทราบถึงพฤติกรรมการเลือกใช้บตัรเครดิต
ของธนาคารท่ีมีสภาพแวดลอ้มและสภาวการณ์ต่าง ๆ วา่มีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการต่างกนัใน
ลกัษณะใด 




