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บทคดัย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยั ดา้นภาพลกัษณ์ตรา

สินคา้ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล

จากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ จาํนวน 325 คน ใชส้ถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพ่ือทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่าง

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น ส่วนประสมการตลาดและปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ กบัตวัแปรตามคือ การ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ตัรเครดิตธนาคารออมสิน มีดงัต่อไปน้ี 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 57.23 อายุของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ท่ีช่วงอายุ 31-40 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 

ระดบัการศึกษาอยู่ท่ีระดบัปริญญาตรี และประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 20,000 – 

30,000 บาท ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 

คือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้น

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน คือ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

คาํสําคญั:  ส่วนประสมการตลาด, ภาพลกัษณ์ตราสินคา้, บตัรเครดิต, ธนาคารออมสิน 
 

ABSTRACT 

By studying the objectives of this study were to study marketing mix factors and Brand image affecting the 

credit card decision of Government Saving Bank (GSB). The questionnaire collected data from 325 users. Use 

multiple Regression Statistics by stepwise to test the relationship between independent variable (Marketing Mix and 

Brand Image) and dependent variable (Decision of credit card service of Government Saving Bank in Bangkok)  

 Results found that the demographical and behavior of credit card holder behavior: the majority of samples 

were man 57.23%, single, aged from 31-40, with a bachelor’s degree educational level. Most worked Government 

official/state enterprise officer with an average income of from 20,001 to 30,000 baht per month. 

 In addition, the factors affecting the decision to use the credit card of the Government Savings Bank. 

Marketing Mix factor is Service Process, Price, Promotion and physical characteristics. Brand image is product and 

service. Both are significant at the .001 level. 

Keywords:  Marketing Mix, Brand Image Credit card, Government Savings Bank 
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1. บทนํา 

 ภาพลักษณ์ (Image) เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลท่ีมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กรและสถาบัน 

ภาพลกัษณ์เป็นพ้ืนฐานท่ีองคก์รขนาดใหญ่ทุกแห่งตอ้งให้ความสาํคญั เพราะภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองของการสร้างสรรค ์

ท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลาในการสร้างอย่างยาวนานและต่อเน่ือง เพ่ือให้บุคคลเก็บความรู้สึกประทบัใจ จากการไดรั้บรู้ได้

เห็นมีประสบการณ์ในเร่ืองต่าง ๆ แลว้ เก็บสะสมเป็นภาพท่ีดีเป็นความรู้สึกท่ีดี เกิดความเล่ือมใสศรัทธา ให้ความ

ไวว้างใจและให้ความร่วมมือต่อหน่วยงานนั้น ๆ ส่งผลให้เกิดความราบร่ืนในการดาํเนินงาน และความเจริญกา้วหน้า

ขององคก์รนั้น (สรชา  สุขศรีนวล, 2554 : 1) 

 ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ เป็นส่ิงหน่ึงท่ีแต่ละองคก์รจะตอ้งใชด้าํเนินการเชิงรุกเพราะจะช่วยเสริมสร้าง

ช่ือเสียง พฒันาความน่าเช่ือถือต่อองคก์ร เพ่ือให้เกิดการยอมรับในตวัสินคา้และบริการขององคก์รให้สูงข้ึน เพ่ือง่าย

ต่อการขยายตลาด และสร้างความแตกต่างให้เกิดข้ึนได ้เพ่ือเป็นผลให้เกิดการตดัสินใจใชบ้ริการ หากองค์กรใดท่ีมี

ภาพลกัษณ์ท่ีดียอ่มไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ดงันั้นสถาบนัทางการเงินจึงให้ความสาํคญักบัการสร้างภาพลกัษณ์ให้

ผูใ้ชบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการรับรู้และยอมรับ หากภาพลกัษณ์ไม่ดี ความน่านิยมความน่าเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ในการ

ท่ีจะใชบ้ริการต่อไปยอ่มไม่มีหากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ขาดความศรัทธาในองค์กร ย่อมขาดความศรัทธาในตวัสินคา้

และบริการดว้ย การมีภาพลกัษณ์ท่ีดี (Good Image) เป็นการเพ่ิมทรัพยสิ์นให้แก่องคก์ร องคก์รท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีทาํให้

พนกังานในองคก์รมีความภูมิใจตั้งใจในการทาํงาน เพ่ือให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ แก่ลูกคา้ จะเห็นไดว้่าการมีภาพลกัษณ์

องคก์รท่ีดี มีส่วนส่งเสริมให้องคก์รสามารถแข่งขนัในโลกธุรกิจปัจจุบนัได ้คงตอ้งยอมรับกนัว่า ภาพลกัษณ์องค์กร

เป็นส่ิงสาํคญัต่อการดาํเนินธุรกิจอยา่งยิง่ เพราะจะทาํให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เช่น ลูกคา้ ผูถื้อหุ้น พนัธมิตรทางธุรกิจ เกิดความ

เช่ือถือ ศรัทธาเช่ือมัน่ในองคก์รซ่ึงจะส่งผลกระทบถึงตวัสินคา้และบริการขององคก์ร (ศศิธร ชินราช, 2551 : 2) 

ธนาคารออมสินไดเ้ปิดตวับตัรเครดิตใบแรกของธนาคารในช่วง 3-5 ปี ท่ีผา่นมา สอดรับกบันโยบายของรัฐบาล

ท่ีตอ้งการสนบัสนุนการชาํระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือทดแทนการใชเ้งินสด จากนโยบายของรัฐบาลน่าจะ

สนับสนุนให้ประชาชนมีความต้องการมีบตัรเครดิตมากข้ึน แต่บตัรเครดิตของธนาคารยงัไม่ได้รับความนิยมจาก

ผูใ้ชบ้ริการมากนกั หากเทียบจากฐานลูกคา้รายยอ่ยของธนาคารท่ีมีอยู่ถึง 20 ลา้นบญัชี ดงันั้น กลยุทธ์การเขา้ถึงและ

เขา้ใจลูกคา้เพ่ือให้สินคา้ และบริการตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค จึงเป็นปัจจยัสําคญัในความกา้วสู่ความเป็น

ผูน้าํการตลาดในอนาคต รายงานเล่มน้ีไดก้ล่าวถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั

ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินค้าท่ีมีต่อการตดัสินใจการใช้บริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสินของผูใ้ชบ้ริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ี หวงัเป็นอยา่งยิง่ว่าจะเป็นขอ้มลูให้ท่านผูอ่้านสามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ต่อไป  

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 

 2. เพ่ือศึกษาปัจจยัภาพลกัษณ์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 

 

3.  ขอบเขตของการวจิัย 

 การศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 
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 1.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  1.1  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ กลุ่มประชาชน ทั้ ง เพศชาย และเพศหญิง ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน จาํนวน 1,726 คน (ธนาคารออมสิน, 2560) 

  1.2  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ กลุ่มประชาชน ทั้ งเพศชาย และเพศหญิง ในเขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน จากจาํนวนประชากรทั้งหมดการคาํนวณหาขนาด

กลุ่มตวัอย่าง โดยใชห้ลกัการคาํนวณของ ทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane) (อจัฉราวรรณ งามญาณ, 2554) ไดก้ลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีศึกษาคร้ังน้ี 325 คน โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) 

 2.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

  การวิจยัคร้ังน้ี เน้ือหาในการศึกษาประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

  2.1  ตวัแปรอิสระท่ีใชใ้นการวิจยั (Independent Variable) ไดแ้ก่  

   2.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย  เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา รายได ้และอาชีพ 

   2.1.2  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

   2.1.3  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ด้านองค์กร ด้านบุคลากร ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ์/

บริการ และดา้นการประชาสัมพนัธ ์

            2.2  ตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั (Dependent Variable) ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคาร

ออมสิน 

 

4.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1.  ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 

 2.  ทราบถึงปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 

 3.  ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถนาํมาปรับปรุงและพฒันาภาพลกัษณ์ดา้นบตัรเครดิต ของธนาคารออมสิน ให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพ่ือความสาํเร็จในการดาํเนินธุรกิจ และเพ่ิมศกัยภาพในการแข่งขนั 

 

  

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 870 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

5.  กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

 ตวัแปรอิสระ (Independent  Variable)       ตวัแปรตาม (Dependent  Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 

6.   ระเบียบวธิกีารศึกษา  

 6.1 กลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี  คือ กลุ่มประชาชน ทั้งเพศชาย และเพศหญิง 

ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน จาํนวน 1,726 คน จากจาํนวนประชากร

ทั้งหมดการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชห้ลกัการคาํนวณของ ทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane) (อจัฉราวรรณ 

งามญาณ, 2554) จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 325 คน แบ่งเป็น เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการนาํแบบสอบถามแจกดว้ยตนเอง 

จาํนวน 225 ชุด และแจกทาง Online จาํนวน 100 ชุด ให้กบักลุ่มประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการดา้น

บตัรเครดิตของธนาคารออมสิน  

 6.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย 4 ส่วน ส่วน

ท่ี 1 คือ คาํถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

เฉล่ียต่อเดือน ส่วนท่ี 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภัณ์และบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด

จาํหน่าวย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จาํนวน 44 

ข้อ ส่วนท่ี 3 ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านองค์กร ด้านบุคลากร ด้านสถานท่ี ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านการ

ประชาสัมพนัธ์ จาํนวน 35 ขอ้ และส่วนท่ี 4 การตดัสินใจการใชบ้ริการ จาํนวน 10 ขอ้ เป็นลกัษณะคาํถามท่ีใชม้าตร

ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) (1 = สาํคญันอ้ยท่ีสุด และ 5 = สําคญัมากท่ีสุด) แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนได้

ทดลองแจกจาํนวน 325 ชุดเพ่ือทาํการทดสอบความเช่ือมัน่ ของแบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ในรูปของตารางแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ และการวิเคราะห์ขอ้มูลทศันคติดา้นส่วนประสม
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ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า  

1.  ดา้นองคก์ร  

2.  ดา้นบุคลากร  

3.  ดา้นสถานท่ี  

4.  ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ  

5.  ดา้นการประชาสมัพนัธ ์

 

 

 

 

      การตดัสินใจเลอืกใช้บริการบัตรเครดิต 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

1.  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  

2.  ดา้นราคา 

3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5.  ดา้นบุคลากร 

6.  ดา้นกระบวนการให้บริการ  

7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

ทางการตลาดและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการเลือกใช้บริการด้านบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน โดยใชว้ิธีหา

ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชค่้าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุเท่ากบั .781 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์ยอมรับได ้ 

  6.3 การวิเคราะห์ ในวิจัยน้ีใช้การวิเคราะห์ปัจจยัเชิงอนุมาน ใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) เพ่ือทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมการตลาด และ

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ กบัตวัแปรตามคือ การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสินในเขต

กรุงเทพมหานคร เพ่ือกาํหนดส่วนตลาดและหาค่าเฉล่ียของคะแนน 

 

7.  ผลการวจิัย 

1. ขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 325 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 57.23 มีอาย ุ

31-40 ปี ร้อยละ 50.15 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 52  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 52.93 และมีอาชีพรับ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 51.08  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 28.00  

 

2. การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน  

 

ตารางท่ี 1  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นบตัร

เครดิตของธนาคารออมสิน 
  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด X  S.D. ระดบัความคิดเห็น ลาํดบัท่ี 

1.  ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ  3.83 0.73 มากท่ีสุด 4 

2.  ดา้นราคา 3.61 0.84 ปานกลาง 7 

3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.80 0.69 มาก 5 

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.70 0.76 มาก 6 

5.  ดา้นบุคลากร 3.96 0.80 มาก 1 

6.  ดา้นกระบวนการให้บริการ  3.90 0.81 มาก 3 

7.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.93 0.73 มาก 2 

รวม 3.82 0.65 มาก  

 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 

มี 7 ปัจจยั โดยภาพรวมให้ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.82) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นบุคลากร ให้

ความคิดเห็นมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก โดยให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( X =3.96) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภัณฑ์และบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด และดา้นราคา ให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( X =3.93, X =3.90, X =3.83, X =3.80, X =3.70  และ

X =3.61) ตามลาํดบั 
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 3. การศึกษาปัจจยัภาพลกัษณ์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 
 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิต

ของธนาคารออมสิน 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ X  S.D. ระดบัความคิดเห็น ลาํดบัท่ี 

1.  ดา้นองคก์ร  4.18 0.63 มาก 1 

2.  ดา้นบุคลากร  4.03 0.63 มาก 3 

3.  ดา้นสถานท่ี  3.83 0.69 มาก 5 

4.  ดา้นผลิตภณัฑ ์/ บริการ  4.06 0.72 มาก 2 

5.  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 3.88 0.74 มาก 4 

รวม 4.00 0.60 มาก  
 

 จากตารางท่ี 2 พบว่า มี 5 ปัจจยั โดยภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการเลือกใชบ้ริการดา้นบตัรเครดิตของธนาคารออม

สินโดยภาพรวม ให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( X =4.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นองค์กร ให้ความ

คิดเห็นมากท่ีสุดเป็นอนัดับแรก โดยให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( X =4.18) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ์/

บริการ ดา้นบุคลากร ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นสถานท่ี ให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( X =4.06, X =4.03, 

X =3.88 และ X =3.83) ตามลาํดบั 
 

 4. การศึกษาการตดัสินใจการใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสินของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 
 

การตดัสินใจใชบ้ริการ X  S.D. ระดบัความคิดเห็น ลาํดบัท่ี 

1.   ค่าธรรมเนียมรายปี และค่าธรรมเนียมทาํ 

     บตัรใหม่ทดแทนมีความเหมาะสม 

3.86 0.99 มาก 7 

2.   อตัราดอกเบ้ียการชาํระเงินล่าชา้ 3.82 0.91 มาก 8 

3.   ระยะเวลาการชาํระเงิน 3.81 0.89 มาก 9 

4.   สิทธิประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ เช่น การคืนเงิน  

     การแบ่งจ่าย สะสมแตม้ เป็นตน้ 

3.89 0.98 มาก 6 

5.   รูปแบบ ความสวยงาม ความทนัสมยัของบตัร 3.76 0.84 มาก 10 

6.   ใชง่้าย สะดวก รวดเร็ว ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 4.06 0.86 มาก 3 

7.   การบริการท่ีดีของธนาคาร และพนกังาน 4.10 0.70 มาก 2 

8.   ความเช่ือถือ ความปลอดภยั ความรับผดิชอบของธนาคาร 4.12 0.74 มาก 1 

9.   ตอบสนองความตอ้งการตาม Life Style  

     ของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.02 0.87 มาก 4 

10. แนะนาํบุคคลอ่ืนให้สมคัรใชง้านบตัรเครดิต ธนาคารออมสิน 3.90 0.77 มาก 5 

รวม 3.93 0.69 มาก  
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 จากตารางท่ี 3 พบว่า การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน โดยภาพรวม ให้ความคิดเห็นอยู่ใน

ระดบัมาก ( X =3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ความเช่ือถือ ความปลอดภยั ความรับผิดชอบของธนาคารให้

ความคิดเห็นมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก โดยให้ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ( X =4.12) รองลงมา ไดแ้ก่ การบริการท่ีดี

ของธนาคาร และพนกังาน ใชง่้ายสะดวกรวดเร็ว ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี ตอบสนองความตอ้งการตาม Life Style ของ

ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี แนะนาํบุคคลอ่ืนให้สมคัรใชง้านบตัรเครดิตธนาคารออมสิน สิทธิประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ เช่น 

การคืนเงิน การแบ่งจ่าย สะสมแต้ม เป็นต้น ค่าธรรมเนียมรายปี และค่าธรรมเนียมทาํบตัรใหม่ทดแทนมีความ

เหมาะสม อตัราดอกเบ้ียการชาํระเงินล่าชา้ ระยะเวลาการชาํระเงิน รูปแบบ ความสวยงาม ความทนัสมยัของบตัร ให้

ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ( X =4.10, X =4.06, X =4.02, X =3.90, X =3.89, X =3.86, X =3.82, X =3.81 

และ X =3.76) ตามลาํดบั 

   

 5. ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัร

เครดิตของธนาคารออมสิน 

 

ตารางท่ี 4   ผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุแบบขั้นตอนโดยใชเ้ทคนิควิธีการ Stepwise ของตวัแปรปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออม

สิน 
 

ตวัแปร B Std. Error Beta t Sig. 

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (F) .274 .052 .322 5.306 .000* 

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา (B) .253 .033 .308 7.662 .000* 

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (D) .18 .05 .198 3.618 .000* 

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ (G) .143 .042 .151 3.409 .001* 

(ค่าคงท่ี) .723 .129  5.613 .000 

R = .835       R2 = .697       R2
adj = .693       FOverall = 183.727       Sig F = .000 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 

  จากตารางท่ี 4 การวิเคราะห์การถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Multiple Regression Analysis) ของตวัแปรปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน พบว่า ส่วนประสมทาง

การตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพสามารถร่วมกนั

พยากรณ์การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน ไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 โดยสามารถ

ร่วมกนัพยากรณ์การตัดสินใจใช้บริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสินได้ร้อยละ 69.7 (R2 = .697) และมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุเท่ากบั .835 เม่ือนาํตวัแปรทั้ง 4 ตวั ท่ีสามารถร่วมกนัพยากรณ์การตดัสินใจใชบ้ริการบตัร

เครดิตของธนาคารออมสิน มาเขียนเป็นสมการ จะไดส้มการถดถอยพหุในรูปของคะแนนดิบ ดงัน้ี 
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 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

   M1 = .723 + .274(F) + .253(B) + .180(D) + .143(G) 

  และสมการวิเคราะห์การถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานไดส้มการ ดงัน้ี   

   ZM1  = .322(F) + .308(B) + .198(D) + .151(G) 

 นอกจากน้ี จากสมการวิเคราะห์การถดถอยพหุ เพ่ือพยากรณ์การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสิน

ของกลุ่มเป้าหมาย ในรูปคะแนนมาตรฐาน สามารถอธิบายไดว้่า  

 ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ (F) เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยมาตรฐานโดยไม่มีปัจจยัอ่ืนเขา้มา

เก่ียวขอ้ง คาดว่าจะทาํให้การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสินของกลุ่มเป้าหมาย เพ่ิมข้ึนเท่ากบั .322 

หน่วยมาตรฐาน 

 ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา (B) เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยมาตรฐานโดยไม่มีปัจจยัอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง คาดว่าจะ

ทาํให้การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสินของกลุ่มเป้าหมาย เพ่ิมข้ึนเท่ากบั .308 หน่วยมาตรฐาน 

 ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด (D) เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยมาตรฐานโดยไม่มีปัจจยัอ่ืนเขา้มา

เก่ียวขอ้ง คาดว่าจะทาํให้การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสินของกลุ่มเป้าหมาย เพ่ิมข้ึนเท่ากบั .198 

หน่วยมาตรฐาน 

 ส่วนประสมทางการตลาด ด้านลัษณะทางกายภาพ (G) เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยมาตรฐานโดยไม่มีปัจจัยอ่ืนเข้ามา

เก่ียวขอ้ง คาดว่าจะทาํให้การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสินของกลุ่มเป้าหมาย เพ่ิมข้ึนเท่ากบั .151 

หน่วยมาตรฐาน 

 

ตารางท่ี 5  ผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุแบบขั้นตอน โดยใช้เทคนิควิธีการ Stepwise ของตวัแปรปัจจัย

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน 

ตวัแปร B Std.Error Beta t Sig. 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้  

ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ (K) 

0.274 0.052 0.322 5.306 .000* 

(ค่าคงท่ี) 0.723 0.129  5.613 .000 

R = .781       R2 = .610       R2
adj = .609       FOverall = 505.611       Sig F = .000 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 

 จากตารางท่ี 5 การวิเคราะห์การถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Multiple Regression Analysis) ของตวัแปรปัจจัย

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน พบว่า ภาพลกัษณ์ตรา

สินคา้ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ สามารถร่วมกนัพยากรณ์การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน ไดอ้ยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 โดยสามารถร่วมกนัพยากรณ์การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน

ไดร้้อยละ 61.0 (R2 = .610) และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุเท่ากับ .781 เม่ือนําตวัแปรดงักล่าว ท่ีสามารถ

พยากรณ์การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน มาเขียนเป็นสมการ จะไดส้มการถดถอยพหุในรูป

ของคะแนนดิบ ดงัน้ี 
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 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

M2 = .884 + .752(K) 
 

และสมการวิเคราะห์การถดถอยพหุในรูปคะแนนมาตรฐานไดส้มการ ดงัน้ี 

ZM2  = .781(K) 
 

 นอกจากน้ี จากสมการวิเคราะห์การถดถอยพหุ เพ่ือพยากรณ์การตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสิน

ของกลุ่มเป้าหมาย ในรูปคะแนนมาตรฐาน สามารถอธิบายไดว้่า  

  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ (K) เพ่ิมข้ึน 1 หน่วยมาตรฐานโดยไม่มีปัจจยัอ่ืนเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

คาดว่าจะทาํให้การตัดสินใจใช้บริการบตัรเครดิตธนาคารออมสินของกลุ่มเป้าหมาย เพ่ิมข้ึนเท่ากับ .781 หน่วย

มาตรฐาน 

 

8.  การอภปิรายผล 

งานวิจยัน้ีมีการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยการแจกสอบถามออนไลน์ และแจกแบบสอบถาม โดยผูว้ิจยัเอง ขอ้มูลท่ี

ตอ้งการจากกลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัน้ี คือ 325 ชุด ซ่ึงในการแจกแบบสอบถามใชเ้วลาทั้งหมด 1 เดือน คือ ตั้งแต่วนัท่ี 

18 มกราคม - 17 กุมภาพนัธ์ 2561 พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารออมสินของ

ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัต่อไปน้ี 

 1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ พบวา่ ความน่าเช่ือถือของธนาคาร การให้ความช่วยเหลือและระบบป้องกนั

ความสูญเสียกรณีบตัรสูญหาย หรือถูกโจรกรรมบตัรเครดิต อีกทั้ง การมีให้เลือกหลากหลายประเภท วงเงินบตัร

เครดิตท่ีไดรั้บอนุมติัมีความเหมาะสม ขั้นตอนสมคัรและอนุมติัรวดเร็วไม่ยุ่งยาก การขอเพ่ิมหรือการขยายวงเงิน

สินเช่ือไดรั้บอนุมติัอย่างรวดเร็วส่งผลต่อการตัดสินใจการใช้บริการโดยตรง สอดคล้องกับแนวคิดของศิริวรรณ      

เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ว่าดา้นผลิตภณัฑ์และบริการเป็นส่ิงสนองความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้ง

มอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ  

 2. ปัจจยัดา้นราคา พบว่าอตัราค่าธรรมเนียมบตัรเครดิตแรกเขา้มีความเหมาะสม อตัราค่าธรรมเนียมบตัรเครดิต

รายปี    มีความเหมาะสม อตัราดอกเบ้ียในการผิดนัดชาํระหน้ีค่อนขา้งตํ่า วงเงินสินเช่ือและวงเงินในการเบิกเงินสด

ล่วงหนา้มีความเหมาะสมก็ส่งผลต่อการตดัสินใจซ่ึงสอดคลอ้งกบัขนิษตา สังฆรักษ ์(2556) ว่าผูบ้ริโภคคาํนึงถึงราคา

สินคา้หรือค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมและยติุธรรม แต่ในสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงสาํหรับตลาดสินคา้บางประเภท

นั้น ดา้นราคาอาจตอ้งปรับตวัสู่อีกมิติหน่ึงนัน่คือราคายอ่มเยา 

 3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่า มีสาขาเพียงพอ สะดวกในการรับบริการชาํระเงิน จาํนวนช่องทาง

อ่ืนๆ ในการชาํระหน้ี เช่น เคาน์เตอร์ธนาคารผ่านเอทีเอ็ม ผ่าน Internet Banking เป็นตน้ พนักงานไดใ้ห้บริการดว้ย

ความรวดเร็ว จาํนวนร้านคา้และสถานบริการ ท่ีรับชาํระค่าสินคา้และบริการผา่นบตัรเครดิต ยงัสามารถใชบ้ริการบตัร

เครดิตในต่างประเทศได ้สอดคลอ้งกบัศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ได้สรุปเก่ียวกบัด้านช่องทางการจัด

จาํหน่ายหมายถึง ดา้นสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือการเลือกทาํเลท่ีตั้งของธุรกิจ 

 4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า การมีส่วนลดในการซ้ือสินคา้และบริการ ประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูล

ข่าวสารผ่านส่ือต่าง ๆ หลากหลาย มีสิทธิพิเศษท่ีมอบให้ลูกคา้ในวนัสําคญั อย่างสมํ่าเสมอ ของสมนาคุณ จากการ

สมคัรเป็นผูถื้อบตัรมีความน่าสนใจ สอดคล้องกบังานวิจยัของ จุฑานันท์ พนัธุมโน (2547) ว่าการให้บริการลูกค้า

สัมพนัธ์ คือ การรักษาลูกคา้ โดยมีการให้ส่วนลดในวนัพิเศษต่าง ๆ ของลูกคา้  
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 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

 5. ปัจจยัดา้นบุคลากร พบว่า พนกังานผูใ้ห้บริการให้ขอ้มลูเก่ียวกบับตัรครบถว้นเป็นปัจจยัสําคญั ผูใ้ห้บริการมี

บุคลิกดียิ้มแยม้แจ่มใส พูดจาดีและการแต่งกายเหมาะสม ให้บริการกับลูกค้าอย่างเสมอภาค ทีมงานมีศกัยภาพ 

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของเบญจมาศ  ศรีสวรรค์ (2556) ว่า การสร้างภาพลกัษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาดโดยอาศยัการ

ส่ือสารผา่นบุคคล การส่ือสารผา่นทางบุคคล เช่นพนกังานขาย 

 6. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า การมีระบบการทาํงานท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ และเช่ือถือได ้ การรักษา

ผลประโยชน์ และความลับของลูกคา้ ได้เป็นอย่างดี วิธีการยื่นสมคัรบตัรเครดิตได้รับความสะดวก และยุติธรรม 

จาํนวนพนกังาน  มีเพียงพอกบัการให้บริการ มีกระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว ขั้นตอนในการพิจารณาอนุมติัเงินกู้

บตัรเครดิต มีความรวดเร็ว สอดคล้องกบังานวิจัยของ พชัรี สุทธิพงศ์วิรัช (2554) ว่าปัจจัยด้านกระบวนการมี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ขั้นตอนการสมคัรบตัรทาํไดง่้ายและรวดเร็วเป็นอนัมาก รองลงมาคือ ระยะเวลาใน

การอนุมติัมีความรวดเร็ว   

 7. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า การใชเ้ทคโนโลยีในการให้บริการท่ีทนัสมยั รูปแบบการให้บริการท่ี

ทนัสมยั ธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์สํานักงานท่ีทนัสมยั ธนาคารมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เช่น การจดัวาง

อุปกรณ์ป้ายสัญลกัษณ์ต่าง ๆ  

8. ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ พบว่า ดา้นองค์กรให้ความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ 

ดา้นบุคลากร ดา้นการประชาสัมพนัธ์ และดา้นสถานท่ี ให้ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

ขนิษตา  สังฆรักษ์ (2556) ว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้น

ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจหัวขอ้น้ีอาจมีหรืออาจรวมอยู่ในหัวขอ้ท่ี 4. ผลการวิจยั หรือรวมในหัวขอ้ต่อไปคือ 

บทสรุป ก็ได ้ หัวข้อน้ีเป็นการอภิปรายหรือวิจารณ์ผลท่ีไดจ้ากการวิจยั โดยอาจมีการเปรียบเทียบกบัทฤษฎีหรือ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดอ้า้งอิงถึงก่อนหนา้น้ีว่าสอดคลอ้งหรือขดัแยง้กนัอยา่งไร   

 

9.  ข้อเสนอแนะ 

1. การนาํไปใชใ้นทางธุรกิจ  

 การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและภาพลักษณ์ตราสินค้าต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน รวมไปถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ช่วยให้ธนาคารออมสิน

สามารถนาํผลการวิจยัมาสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด ปรับปรุงและพฒันาปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจมี

คุณภาพยิ่งข้ึน โดยมีความสอดคล้องกับความต้องการของผูใ้ช้บริการ อีกทั้ ง ยงัเป็นการเพ่ิมศักยภาพเ ร่ือง

ความสามารถในการทาํกาํไรไดเ้ป็นอย่างดี ทั้งน้ี ผูว้ิจยัของสรุปการนําไปใชใ้นทางธุรกิจ ตามปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารออมสินของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี 

  1.1 ดา้นกระบวนการให้บริการ ผูป้ระกอบการควรเนน้ขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ขั้นตอนใน

การพิจารณาอนุมติับตัรเครดิตมีความรวดเร็ว มีระบบการทาํงานท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ และเช่ือถือได ้นอกจากน้ี ควรมี

กระบวนการแกไ้ขปัญหาท่ีรวดเร็ว เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและระดบัความพึงพอใจนารบริการของลูกคา้ ลดเวลาการ

รอคอยและความกงัวลใจของลูกคา้ได ้
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  1.2 ดา้นราคา ควรยกเวน้อตัราค่าธรรมเนียมบตัรเครดิตแรกเขา้ และรายปี และควรพิจารณาอตัราดอกเบ้ียใน

การผิดนัดชาํระหน้ี และอตัราค่าปรับในการผดินัดชาํระล่าช้า ให้มีความเหมาะสมทดัเทียมธนาคารอ่ืน เพ่ือความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

  1.3  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมีการประชาสมัพนัธ์ให้ขอ้มลูข่าวสารผา่นส่ือต่างๆ หลากหลายช่องทาง 

โดยปัจจุบันโซเชียล มีเ ดีย เป็นส่ือท่ีสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างง่ายดายและรวดเร็ว ควรทําการ

ประชาสัมพนัธ์ให้เกิดกระแส เช่น การทาํคลิปวีดีโอให้คนสนใจ สร้าง Word of Mouth ในสังคม นอกจากน้ี ควรส่ง

มอบสิทธิพิเศษให้ลูกคา้ในวนัสําคญัต่างๆ อย่างสมํ่าเสมอ เช่น ส่งมอบส่วนลดสินคา้หรือบตัรกาํนัลให้ลูกคา้ในวนั

เกิด เป็นการสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ ท่ีสาํคญัควรมีระบบการเรียก

เก็บและประนอมหน้ีท่ีไม่ทาํให้ลูกคา้เส่ือมเสียช่ือเสียง 

  1.4 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ธนาคารควรมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์สาํนกังานท่ีทนัสมยั มีการนาํเทคโนโลยมีา

ใชใ้นการบริการ มีกล่องรับฟังความคิดเห็น หรือขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ เพ่ือความสะดวก รวดเร็ว และภาพลกัษณ์ท่ีดี

ของธนาคาร 

  1.5 ปัจจยัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ธนาคารควรมีความถูกตอ้ง แม่นยาํ และรวดเร็ว

ในการให้บริการ มารบริการทางการเงินท่ีหลากหลายให้เลือกใชบ้ริการ มีจุดให้บริการทางการเงินท่ีครอบคลุมทัว่ถึง 

เพ่ือภาพลกัษณ์ดา้นบริการท่ีดีของธนาคาร 

 2.  ขอ้เสนอแนะให้กบัองคก์ร 

 2.1 ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารออมสิน     โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก และมากท่ีสุด ดงันั้น ธนาคารควรรักษามาตรฐานในการให้บริการและพฒันาศกัยภาพพนักงาน เพ่ือแกไ้ขปัญหา

ให้ลูกคา้ไดถู้กตอ้งแม่นยาํอยา่งมืออาชีพ 

 2.2 ธนาคารควรมีขั้นตอนการสมคัรบตัรเครดิตท่ีไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น เพ่ือเป็นการอาํนวยความสะดวกให้กบั

ลูกคา้ท่ีกาํลงัตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิต ให้สามารถเขา้สมคัรไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั รวมถึงความเช่ือถือ 

และความรับผดิชอบของธนาคารท่ีมีต่อลูกคา้ 

 2.3 ธนาคารควรเพ่ิมช่องทางการชาํระเงินให้มากข้ึน เพ่ือเป็นการอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ท่ีตอ้งการ

ชาํระหน้ีบตัรเครดิต โดยมีการชาํระผา่นตู ้ATM ชาํระผา่น โมบายแบงคก้ิ์ง เคาทเ์ตอร์เซอร์วิส จุดชาํระเงิน บ๊ิกซี เทส

โก ้โลตสั ให้ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี เพ่ือให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายในการใชบ้ริการมากข้ึน  

 2.4 ธนาคารควรจัดอบรมพนักงานดา้นการแต่งกาย กิริยามารยาท และมนุษยสัมพนัธ์ เพ่ือให้พนักงานมี

มารยาทท่ีสุภาพอ่อนโยน สวยงาม และมีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการกบัลูกคา้ 

 2.5 ธนาคารควรจดัฝึกอบรมพนกังาน ให้มีความรอบรู้เก่ียวกบัการให้บริการบตัรเครดิต ตอ้งสามารถอธิบาย

ให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน พร้อมแกไ้ขปัญหา ตอบขอ้สงสัยให้ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และมีความ

เช่ียวชาญในการปฏิบติังานเป็นอยา่งดี เพ่ือใหลู้กคา้มัน่ใจในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคาร 

 2.6 ธนาคารควรมีการตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม เหมาะสม โดดเด่นทนัสมยั บรรยากาศดีมีแสงสว่างท่ี

เพียงพอ ไม่แออดั และเป็นระเบียบเรียบร้อย เพ่ือให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการรู้สึกจดจาํสถานท่ี สบายใจ และสดช่ืน เม่ือ

เขา้มาใชบ้ริการกบัทางธนาคาร 

 2.7 ธนาคารควรมีมาตรการท่ีเขม้งวดในการดูแลลูกคา้ในดา้นความปลอดภยัเพ่ือให้ลูกคา้มีความมัน่ใจใน

ความปลอดภยัของทางธนาคารในการใชบ้ริการ 
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 2.8 ธนาคารควรกาํหนดให้พนักงานดูแลลูกคา้ให้ลูกค้ามีความประทบัใจในการเข้ามาใชบ้ริการกบัทาง

ธนาคาร 

 2.9 ธนาคารควรดูแลพนกังานใหบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการกบัทางธนาคารอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่แบ่งแยก

หรือกีดกนั ปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งมีความยติุธรรมให้กบัลูกคา้ทุกคนอยา่งเต็มท่ี 

 2.10  ธนาคารควรดูแลให้พนักงานมีความตรงต่อเวลากบัลูกคา้ และให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ซับซ้อน

ยุง่ยาก  

 2.11  ธนาคารควรจดัสถานท่ีไวใ้ห้บริการกบัลูกคา้ท่ีเขา้มารอรับบริการไม่ว่าจะสถานท่ีจอดรถ หรือจะเป็น

โต๊ะ เกา้อ้ี นํ้ าด่ืม หรือ กาแฟสาํหรับให้ลูกคา้นัง่รอรับบริการ เพ่ือให้ลูกคา้พึงพอใจ 

 2.12  ธนาคารควรมีป้ายช่ือสาขาสวยงามและโดดเด่นและชดัเจนเห็นง่ายต่อผูส้ัญจรผ่าน อาคารสํานักงานมี

แสงสว่าง อุณหภูมิท่ีเหมาะสม และมีจาํนวนสาขาท่ีครอบคลุมในการทาํธุรกรรมของลกูคา้อยา่งครบวงจร 
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