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บทคดัย่อ 
 การศกึษามวีตัถุประสงค์เพื่อ1)ศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัร
กรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงราย จังหวดัเชียงราย และ2) ศึกษาปจัจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย 
จงัหวดัเชยีงราย ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ ลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย จ านวน  400 คน และสุม่ตวัอย่างมาศกึษาโดยวธิแีบบง่าย เครื่องมอืทีใ่ชร้วบรวมขอ้มูล คอื 
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิธีการทดสอบ
ความสมัพนัธ ์โดยใชส้ถติทิดสอบการถดถอย (regression analysis) 
   ผลการศกึษา พบว่า 1) ระดบัปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบั
บรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบั
มาก  2) ความคดิเหน็เกี่ยวกบัความพงึพอใจการเลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทย ทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขา
เชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย โดยภาพรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก 3) ผลการศกึษาความสมัพนัธป์จัจยัสว่นบุคคลทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย พบว่า  ปจัจยัส่วน
บุคคลดา้นอาชพีและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของ
ธนาคารกรุงไทย อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  สว่นปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอื่นๆไม่มสี่งผลต่อความพงึพอใจ และ4)
ผลการศกึษาความสมัพนัธ์ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบับรกิารบตัร
กรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายโดยรวม พบว่า ปจัจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย โดยรวม ใน
ดา้นกระบวนการ อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั 0.05 
ค าส าคญั : บตัรกรงุไทยทราเวลการด์,ธนาคารกรงุไทย,สว่นประสมทางการตลาด. 
 

Abstract 
  The study aims to: 1) the personal factors that affect the satisfaction of the customer choose Card Thailand 
Travel Card of the Bank of Thailand Chiang Rai Province, and 2) to study the factors of the marketing mix. affecting the 
satisfaction of the customer choose card Thailand Travel card Bank of Thailand's Chiang Rai province population used in 
the study. The first Customers who choose Card Thailand Travel Card Bank of Thailand's Chiang Rai province, 400 
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sample and assay was simple. The instrument was a questionnaire compiled statistics used to analyze data were 
frequency, percentage, average, standard deviation.To test the relationship Using statistical regression testing (regression 
analysis). 
  The results showed that: 1) the marketing mix factors affecting customer satisfaction, choose Card Thailand 
Travel Card Bank of Thailand's Chiang Rai province. And the overall level 2) Reviews satisfaction, choose Card Thailand. 
Travel cards, Bank of Thailand's Chiang Rai province. The overall and they were level 3) study the relationship between 
personal factors that affect the satisfaction of the customer choose Card Thailand Travel Card of the Bank of Thailand 
Chiang Rai finds factors. professional and personal income per month, affecting the satisfaction of the customer choose 
card Thailand Travel card of the Bank of Thailand. Statistically significant at the level of 0. 05 The personal factors other 
side does not affect satisfaction. And 4) to study the relationship factors marketing mix affects the satisfaction of the 
customer choose Card Thailand Travel Card of the Bank of Thailand Chiang Rai Province Overall, the top part. marketing 
mix affects the satisfaction of the customer choose card Thailand Travel card Bank of Thailand in the overall process. 
Significant at the 0.05 level. 
 
Keyword : Thailand Card Travel Card, Bank of Thailand, the marketing mix. 
 
บทน า 
 ปจัจุบนัธนาคารพาณิชยเ์ริม่น าเทคโนโลยมีาพฒันาผลติภณัฑข์องธนาคารและเพิม่ช่องทางการใหบ้รกิารในการ
ท าธุรกรรมทางการเงนิดว้ยช่องทางทีห่ลากหลาย เพื่อใหลู้กคา้มคีวามสะดวกและรวดเรว็มากยิง่ขึน้โดยไม่ต้องเสยีเวลาใน
การเดินทางไปที่สาขาของธนาคารหรือไปที่ตู้เอทีเอ็มเหมือนในอดีตที่ผ่านมา ซึ่งปจัจยัดงักล่าวเป็นผลกระทบที่ท าให้
ธนาคารพาณิชยเ์ริม่ปรบัรูปแบบการให้บรกิารจากธนาคารพาณิชย์ทีใ่ห้บรกิารผ่านทางสาขาเป็นรูปแบบการใหบ้รกิารที่
เรยีกว่า อนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้ (Internet Banking) และโมบายแบงกิง้ (Mobile Banking)หลงัจากอนิเทอรเ์น็ตเขา้มามสี่วน
ในการใชช้วีติประจ าวนั บทบาทของธนาคารจงึเกดิการเปลีย่นแปลงขึน้เช่นกนั โดยธนาคารไดพ้ฒันาหรอืน าเทคโนโลยเีขา้
มาช่วยเสรมิใหบ้รกิารน่าสนใจมากขึน้ ดงัเช่น บรกิารธนาคารออนไลน์บน Mobile Application ใหบ้รกิารลูกคา้ท ารายการ
ธุรกรรมทางการเงนิด้วยตนเองผ่านเครอืข่าย Internet สามารถท าธุรกรรมทางการเงนิ ไดทุ้กที ่ทุกเวลา ใช้งานง่าย ทัง้
เรยีกดูบญัช ีโอนเงนิ ช าระเงนิ ส าหรบัผูม้บีญัชเีงนิฝากกบัธนาคารกรุงไทยกเ็สมอืนท าธุรกรรมทางการเงนิทีธ่นาคารดว้ย
ตนเองตลอด 24 ชม.(ธนาคารกรุงไทย, 2558) 
  ทัง้นี้ เพื่อสอดคล้องกบัพฤติกรรมการด าเนินชวีิตของลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวไทยที่เดนิทางไปต่างประเทศ
ประมาณ 7 ล้านคนต่อปี และตอบสนองนโยบาย National e-Payment ของรฐับาลในการส่งเสรมิใหเ้กดิสงัคมไรเ้งนิสด
(Cashless Society) ทีไ่ม่จ ากดัเฉพาะในประเทศ แต่ยงัขยายไปยงัต่างประเทศอกีดว้ย ธนาคารกรุงไทยไดน้ าเทคโนโลยี
ทางการเงนิมาใชใ้นการออกผลติภณัฑแ์ละบรกิาร เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ในรูปแบบ Smart Concept โดย
ธนาคารไดอ้อกบตัร Krungthai Travel Card ตัง้แต่วนัที ่5 เมษายน 2561 โดยตัง้เป้าไว ้2 แสนบตัร มกีลุ่มเป้าหมายคอื นกั
ธุรกจิ นกัศกึษา นกัท่องเทีย่ว บรษิทัทวัร ์และพนกังานสายการบนิ ช่วงแรกยงัจะเวน้ค่าธรรมเนียมออกบตัร 200 บาท และ
ค่าธรรมเนียมรายปี 2 ปีแรก ซึง่เป็นบตัรแรกและบตัรเดยีว ทีลู่กคา้สามารถแลกเงนิตราต่างประเทศดว้ยตนเองเกบ็ไว ้ใน
อตัราที่พเิศษกว่าในท้องตลาดได้ถึง 10 สกุลเงนิ ได้แก่ ดอลลารส์หรฐั(USD) ยูโร(EUR) ปอนด(์GBP) เงนิเยน(JPY) 
ดอลลารฮ์่องกง(HKD) ดอลลารอ์อสเตรเลยี(AUD) ดอลลารส์งิคโปร(์SGD) ดอลล่านิวซแีลนด(์NZD) ดอลล่าแคนาดา(CAD) 
และฟรงักส์วสิ(CHF) โดยสามารถแลกเพิม่ไดต้ลอดเวลา หากเงนิทีแ่ลกไปไม่เพยีงพอ อกีทัง้ยงัใชร้ดูซือ้สนิคา้และบรกิาร ณ 
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รา้นคา้ทีม่เีครื่องหมาย VISA ทัว่โลก ใชถ้อนเงนิสดไดท้ีเ่ครื่อง ATM ทัว่โลก รวมทัง้สามารถเปิด-ปิด การใชง้านของบตัรได้
ดว้ยตวัเองผ่าน Krungthai NEXT (ธนาคารกรุงไทย, 2561) 
  ด้วยเหตุผลดังกล่าวผู้วิจ ัยจึงได้ท าการศึกษาค้นคว้า เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่ เลือกรับบริการบัตร
กรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย เพื่อน าไปพฒันาผลติภณัฑใ์นดา้นต่างๆของ
ธนาคารกรุงไทย และเพื่อตอบสนองความพงึพอใจของลกูคา้ใหไ้ดม้ากทีส่ดุ 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 การวจิยัเรื่องความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรับบรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขา
เชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย มวีตัถุประสงคข์องการวจิยัดงันี้ 
  1. เพื่อศกึษาปจัจยัสว่นบุคคลทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 

  2. เพื่อศึกษาปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เลือกรับบริการบัตร
กรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 

 
สมมติฐานการวิจยั 

งานวจิยัฉบบันี้ ผูว้จิยัไดก้ าหนดสมมตฐิานของการศกึษาไวเ้พื่อท าการศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบั
บรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ราย ดงันี้ 

1.ปจัจัยส่วนบุคคลส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เลือกรับบริการบัตรกรุงไทยทราเวลการ์ดของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ในทางบวก 

2.ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวล
การด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายในทางบวก 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

จากสมตฐิานของการวจิยัทีน่ าเสนอขา้งตน้สามารถก าหนดประโยชน์ทีค่าดว่าจะไดร้บัจากการวจิยัเรื่องความพงึ
พอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ไดด้งันี้ 

1.ผูบ้รหิารสามารถน าความรูจ้ากผลการศกึษาในเรื่องปจัจยัสว่นบุคคลทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืก
รบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 

2.ผูบ้รหิารสามารถน าความรูจ้ากผลการศกึษาในเรื่องปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดทีส่่งผลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 

 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

การวจิยัเรื่องความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขา
เชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ผูว้จิยัขอใหค้ าจ ากดัความของศพัทต่์างๆ ดงันี้ 

1. ความพงึพอใจ ( Satisfaction ) หมายถึง ความรู้สกึหรอืทศันคติของบุคคลที่มต่ีอสิง่หน่ึงหรอืปจัจยัต่างๆที่
เกีย่วขอ้ง ความรูส้กึดงักล่าวจะลดลงหรอืไม่เกดิขึน้ หากความตอ้งการหรอืจุดมุ่งหมายนัน้ไม่ไดร้บัการตอบสนอง 
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2. ลกูคา้ หมายถงึ ผูท้ีม่สีญัชาตไิทย อายุตัง้แต่ 15 ปีบรบิูรณ์ขึน้ไป มบีญัชอีอมทรพัย ์หรอืบญัชกีระแสรายวนั
ของธนาคารกรุงไทย และเปิดใชบ้รกิาร Krungthai NEXT  

3. บตัรกรุงไทยทราเวลการ์ด หมายถึง บตัรที่สามารถแลกเงินตราต่างประเทศเก็บไว้ได้ 10 สกุลเงินได้แก่ 
USD,EUR,GBP,HKD,JPY,AUD,SGD,NZD,CAD CHF ,บตัรทีส่ามารถถอนเงนิสดดว้ยสกุลเงนิทีแ่ลกเกบ็ไวไ้ดท้ัว่โลก (ในประเทศที่
รองรบั 10 สกุลเงนินัน้ๆ) ,บตัรทีส่ามารถใชจ้่ายทีร่า้นคา้ภายใตม้าตรฐาน VISA ดว้ยสกุลเงนิประเทศนัน้ๆทีร่องรบัไดท้ัว่โลก 
, บตัรทีส่ามารถซือ้สนิคา้ออนไลน์บนเวบไซดต่์างประเทศและช าระดว้ยสกุลเงนิทีร่องรบั (ไม่สามารถใชง้านผ่านเวบไซดท์ี่
ก าหนดใหช้ าระเป็นเงนิบาท ) 

4. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ซึง่สนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้คอื สิง่ทีผู่ข้ายต้อง
มอบใหแ้ก่ลกูคา้และลกูคา้จะไดร้บัผลประโยชน์และคุณค่าของผลติภณัฑน์ัน้ๆโดยทัว่ไปแลว้ผลติภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ 
คอื ผลติภณัฑท์ีอ่าจจบัตอ้งไดแ้ละผลติภณัฑท์ีจ่บัตอ้งไม่ได้ 

5. ดา้นราคา ( Price ) หมายถงึ  คุณค่าผลติภณัฑใ์นรูปตวัเงนิ ลูกคา้จะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่า (Value ) ของ
บรกิารกบัราคา ( Price ) ของบรกิารนัน้ ถา้คุณค่าสงูกว่าราคาลกูคา้จะตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ การก าหนดราคาการใหบ้รกิารควร
มคีวามเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับรกิารทีต่่างกนั 

6. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place ) หมายถงึ กจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบับรรยากาศสิง่แวดลอ้มในการน าเสนอ
บรกิารใหแ้ก่ลูกคา้ซึง่มผีลต่อการรบัรูข้องลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบรกิารทีน่ าเสนอซึ่งจะต้องพจิารณาในดา้น
ท าเลทีต่ัง้  ( Location ) และช่องทางในการน าเสนอบรกิาร (Channels ) 

7. ดา้นส่งเสรมิการตลาด (Promotion ) หมายถงึ เครื่องมอืหนึ่งทีม่คีวามส าคญัในการตดิต่อสื่อสารใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
โดยมวีตัถุประสงคท์ีแ่จง้ข่าวสารหรอืชกัจูงใหเ้กดิทศันคติและพฤตกิรรมการใช้บรกิารและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาด
สายสมัพนัธ ์

8. ดา้นบุคคล (People ) หรอืพนกังาน (Employee ) ซึง่ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก การฝึกอบรม การจงูใจเพื่อใหส้ามารถ
สร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสมัพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บรกิารและผู้ใชบ้รกิาร
ต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถมีทัศนคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกไ้ขปญัหา สามารถสรา้งค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

9. ดา้นการสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation )  เป็นการสรา้งและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลกูคา้โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวมทัง้ทางดา้ยกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิารเพื่อสรา้ง
คุณค่าใหก้บัลกูคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยนและการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็
หรอืผลประโยชน์อื่นๆทีล่กูคา้ควรไดร้บั 

10. ดา้นกระบวนการ ( Process) หมายถงึ กจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัใินดา้นการบรกิาร
ทีน่ าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งรวดเรว็และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 

11. ดา้นพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค หมายถงึ กระบวนการทีเ่กีย่วขอ้งกบับุคคลหรอืกลุ่มในการจดัหา การเลอืกสรร 
การซื้อ การใช้และการจัดการภายหลงัการบริโภคผลิตภัณฑ์หรือบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคใน
ช่วงเวลาหนึ่ง ๆ 

12. ดา้นปจัจยัสว่นบุคคล หมายถงึ อายุ เพศ ระดบัการศกึษา ระยะเวลาในการท างาน สถานภาพสมรส อาชพี 
รายได ้ เป็นตน้ 
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กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจยั 
  ในการวจิยัเรื่องความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขา
เชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคดิและทฤษฎต่ีางๆเกี่ยวกบั ส่วนประสมทางการตลาดที่มอีทิธพิลในการ
ตดัสนิใจของผูบ้รโิภค  ผูว้จิยัไดน้ ามาจดัท าเป็นกรอบแนวคดิทีใ่ชใ้นการวจิยัดงัภาพ   

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิทีใ่ชใ้นการวจิยั 

วิธีการด าเนินวิจยั 
  การวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ(Quantitative Research)โดยใชว้ธิสี ารวจมุง่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบั
บรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 
   ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี้คือ ลูกค้าที่เปิดบญัชีออมทรพัย์หรือกระแสรายวนั และสมคัรใช้บริการบตัร
กรุงไทยทราเวลการด์ทีม่อีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป จ านวนทัง้หมด 3,000 คน 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้คอื ลูกค้าที่เปิดบญัชอีอมทรพัย์หรอืกระแสรายวนั และสมคัรใช้บรกิารบตัร
กรุงไทยทราเวลการด์โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอย่างจ านวน 400 คน จากจ านวนลกูคา้ทัง้หมด 3,000 คน โดยใชส้ตูรการก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่างของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973) 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.อาชพี 
4.ระดบัการศกึษา      
5.รายไดต้่อเดอืน 
 

 

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบั
บรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของ

ธนาคารกรุงไทย  
สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
1.ดา้นผลติภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายผลติภณัฑ์ 
4.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
5.ดา้นบุคคล 
6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7.ดา้นกระบวนการ 

 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
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สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

การศกึษาวจิยัครัง้นี้ คณะผูว้จิยัจะท าการวเิคราะหข์อ้มลู โดยการเกบ็รวบรวมขอ้มลูทีไ่ดม้าท าการวเิคราะหแ์ละ
ประมวลผลโดยเครื่องคอมพวิเตอร ์โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 

1. สถิตเิชงิพรรณนา(Descriptive  Statistics)เป็นสถิติทีมุ่่งบรรยายลกัษณะของตวัแปรในกลุ่มตวัอย่างหรอื
ประชากรที่ต้องการศกึษาโดยการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากสมาชกิทุกหน่วยของกลุ่มนัน้แลว้น ามาจดัหมวดหมู่ใหเ้ป็นระบบ  
โดยสรุปดงันี้ 

 1.1 ปจัจยัสว่นบุคคล เพศ อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืน โดยใชค่้าความถี,่ รอ้ยละ 
 1.2 วเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย 

สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายโดยใชค้่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง ( X )และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  (S.D.)   
  1.3 วเิคราะหร์ะดบัปจัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวล

การด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายโดยใชค้่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง ( X )และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  
(S.D.)   

2. สถติเิชงิอนุมาน(Inferential  Statistics)เพื่อใชว้เิคราะหห์าความสมัพนัธศ์กึษาปจัจยัสว่นบุคคลทีม่ผีลต่อความ
พงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย  และ
ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่เลือกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงราย จังหวัดเชียงรายใช้วิธีการทดสอบความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติทดสอบการถดถอย 
(regression analysis) 

 

สรปุผลการวิจยั    
 การศกึษาเรื่องความพงึพอใจของลูกคา้ที่เลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขา
เชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 
 1.ขอ้มูลปจัจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า จากผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน ส่วนใหญ่เป็นหญงิ มอีายุ
ระหว่าง 26- 30 ปี มีการศึกษาระดบัมธัยม ศึกษาตอนปลาย/ปวช. ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย และมีรายได ้
40,001-50,000 บาท  
   2. ผลการศกึษาระดบัปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบับรกิาร
บตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย โดยภาพรวม พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.11 เมื่อจ าแนกเป็นรายปจัจยัพบวา่ ทุกปจัจยัอยู่ในระดบัมาก เมื่อเรยีงอนัดบัตามค่าเฉลีย่จาก
มากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางดา้นกายภาพ ค่าเฉลีย่ 4.19 รองลงมาดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ค่าเฉลีย่ 4.15ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉลีย่ 4.13 ดา้นบุคลากร ค่าเฉลีย่ 4.09 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ค่าเฉลีย่ 4.07 ดา้นราคา 
ค่าเฉลีย่ 4.06 และดา้นผลติภณัฑ ์ค่าเฉลีย่ 4.05ตามล าดบั  ทัง้นี้สามารถสรุปผลเป็นรายดา้นดงันี้ 
 3. ผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการเลือกรับบริการบัตรกรุงไทยทราเวลการ์ดของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10(S.D.= 0.50) 
เมื่อจ าแนกเป็นรายปจัจยัพบว่า ทุกปจัจยัอยู่ในระดบัมาก เมื่อเรยีงอนัดบัตามค่าเฉลีย่จากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ พนักงานมี
การให้บรกิารที่รวดเร็วและให้บรกิารขอ้มูลที่ถูกต้อง ครบถ้วน เขา้ใจง่าย ค่าเฉลี่ย 4.18 (S.D.= 0.70) รองลงมาบตัร
กรุงไทยทราเวลการด์สรา้งความสะดวก สบาย หากลกูคา้ตอ้งการถอนเงนิทีตู่ ้ATM ต่างประเทศ ตามสกุลเงนิทีก่ าหนด 10 
สกุลค่าเฉลีย่ 4.13(S.D.=0.83) บตัรกรุงไทยทราเวลการด์ใชง้านไดง้่ายหากลูกคา้ต้องการแลกเงนิโดยการท ารายการผ่าน
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แอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ ์ค่าเฉลีย่ 4.09 (S.D.=0.77) บตัรกรุงไทยทราเวลการด์สามารถใชรู้ดซือ้สนิคา้ผ่านเครื่อง EDC 
ได้ค่าเฉลี่ย 4.06 (S.D.=0.68) และบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดสร้างความปลอดภัยให้กบัลูกค้าโดยการลดการถือเงินสด
ระหว่างการเดนิทางค่าเฉลีย่ 4.03 (S.D.=0.85) ตามล าดบั 
 4. ผลการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ปจัจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่เลือกรับบริการบตัร
กรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ดว้ยการหาวเิคราะหถ์ดถอยอย่างง่าย (Simple 
Regression Analysis) ทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีส่งผลต่อความพงึพอใจ
ของลูกค้าที่เลือกรบับริการบตัรกรุงไทย ทราเวลการ์ดสามารถใช้รูดซื้อสนิค้าผ่านเครื่อง EDCได้และพนักงาน มีการ
ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และใหบ้รกิารขอ้มลูทีถู่กตอ้ง ครบถว้น เขา้ใจง่าย อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  และปจัจยัส่วน
บุคคลดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่เลอืกรับบรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ใชง้านไดง้่าย
หากลกูคา้ตอ้งการแลกเงนิโดยการท ารายการผ่านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็ก โดยรวมอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
สว่นปจัจยัสว่นบุคคลดา้นอื่นๆไม่มสีง่ผลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคาร 
กรุงไทย สาขาเชยีงราย โดยรวม 
  5. ผลความสมัพนัธ์ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบับรกิารบตัร
กรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย โดยรวม ดว้ยการหาวเิคราะหถ์ดถอย (Multiple 
Regression Analysis)ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 พบว่า ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึ
พอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายโดยรวม ใน
ดา้นกระบวนการ (sig= 0.000) อย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.05 แสดงว่าปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความ
พงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายในดา้น
กระบวนการ 
 
อภิปรายผล 
 การศกึษาเรื่องความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขา
เชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย สามารถอภปิรายผลโดยภาพรวม รายดา้น และรายขอ้ ดงันี้ 
   1. ผลการศกึษาระดบัปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัร
กรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย โดยภาพรวม พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก ทัง้นี้เป็นเพราะบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย มคีวามทนัสมยัสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใน
ยุคไรเ้งนิสด ซึง่บตัรใชท้ดแทนการใชเ้งนิสด สะดวกเมื่อเดนิทางไปเทีย่วต่างประเทศไม่ต้องกงัวลเรื่องการแลกเปลีย่นเงนิ
สด สามารถด าเนินการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ผ่านKTB netbank เป็นผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของสนิีนาฏ คุรุกจิวาณิชย์ (2558) การศึกษาค้นคว้าเรื่อง ปจัจยัที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจเลอืกใช้บรกิารบตัร
เครดติ เคทซีี-ออมสนิ เขตราษฎร์บูรณะ จงัหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบว่า ระดบัคุณภาพการให้บรกิารบตัร
เครดติเคทซี ี-ออมสนิในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  
 2. ผลการศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการเลือกรับบริการบัตรกรุงไทยทราเวลการ์ดของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงราย จังหวดัเชียงรายพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะพนักงานของ
ธนาคารกรุงไทยมกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็และใหบ้รกิารขอ้มลูทีถู่กตอ้ง ครบถ้วน เขา้ใจง่าย บตัรกรุงไทยทราเวลการด์สรา้ง
ความสะดวก สบาย หากลกูคา้ตอ้งการถอนเงนิทีตู่ ้ATM ต่างประเทศ ตามสกุลเงนิทีก่ าหนด 10 สกุล บตัรกรุงไทยทราเวล
การด์ใชง้านไดง้่ายหากลกูคา้ตอ้งการแลกเงนิโดยการท ารายการผ่านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ ์บตัรกรุงไทยทราเวลการด์
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สามารถใชรู้ดซือ้สนิคา้ผ่านเครื่อง EDC ได ้และบตัรกรุงไทยทราเวลการด์สรา้งความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้โดยการลดการ
ถอืเงนิสดระหว่างการเดนิทางเป็นผลใหอ้ยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสมนึก มงักร (2559) การศกึษาคน้ควา้
เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) สาขาพลิ้ว จังหวัดจันทบุร ี
ผลการวจิยัพบว่า 1) ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิ้ว 
จงัหวดัจนัทบุร ีโดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นทุกขอ้อยู่ในระดบัมากทัง้นี้สามารถอภปิรายผลเป็นรายดา้นดงันี้ 
  1.1 ปจัจยัดา้นผลติภณัฑ ์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทีม่ี
ผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงราย จงัหวดั
เชยีงราย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะบตัรกรุงไทยทราเวลของธนาคารกรุงไทย สามารถเบกิถอนเงนิสดทีตู่ ้
ATM ต่างประเทศ (ไม่เกนิ 50,000 บาทต่อวนั) อกีทัง้สามารถแลกเปลีย่นเงนิตราต่างประเทศได้ถึง 10 สกุล โดยอตัรา
แลกเปลีย่นที ่ สามารถแลกเงนิและจดัการบตัรไดต้ลอด 24 ชม.ผ่านแอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซ ์สามารถใชร้ดูซือ้สนิคา้ผ่าน
เครื่อง EDC ทีต่่างประเทศได ้(ไม่เกนิ 500,000 บาทต่อวนั และบตัรกรุงไทย ทราเวลการด์ช่วยสรา้งความปลอดภยัเพราะ
ลดความเสีย่งในการถอืเงนิสดระหว่างการเดนิทาง เป็นผลใหอ้ยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของผ่องนภา ลิม่รตันา
(2553)ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ต กรณีศกึษาลกูคา้ธนาคารกรุงไทย สาขาโคกกลอย จ.
พงังา ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัภายในและภายนอกทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ต โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
    1.2 ปจัจยัดา้นราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อ
ความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะ ตรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทยไม่มกีารเรยีกเกบ็อตัราค่าธรรมเนียม
รายปี  อกีทัง้มอีตัราค่าธรรมเนียมออกบตัรครัง้แรกมคีวามเหมาะสม (200 บาท) และกรณีสญูหายมอีตัราค่าธรรมเนียมออก
บัตรทดแทนที่มีความเหมาะสม(200 บาท)เป็นผลให้อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์
(2559)การศกึษาคน้ควา้เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องการวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์
เพื่อศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสนิ ในเขตธนาคารออมสนิภาค3 
ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาด ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อการตดัสนิ
ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสนิ แหล่งขอ้มูลที่ท าให้รู้จกั ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร 
สถานที่ใช้บริการ และประเภทธุรกรรมส่วนด้านราคา ด้านช่องทางการจัดหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการให้บรกิาร และด้านบุคลากร ส่งผลต่อการตัดสนิใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้า
ธนาคารออมสนิ แหล่งขอ้มลูทีท่ าใหรู้จ้กั ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร สถานทีใ่ชบ้รกิารประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลอืกใช้
บรกิาร 
   1.3 ปจัจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปจัจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย 
จงัหวดัเชยีงรายในภาพรวมอยู่ในระดบั ทัง้นี้เป็นเพราะธนาคารกรุงไทยมกีารใหค้ าแนะน าการใชบ้ตัรผ่านทาง Call center 
(02-111-1111) และ เวบ็ไซด์ของธนาคารกรุงไทย และมกีารใหก้ารบรกิารผ่านทางธนาคารกรุงไทยทุกสาขาทัว่ประเทศ 
เป็นผลใหอ้ยู่ในระดบัมากสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสมนึก มงักร (2559) การศกึษาคน้ควา้เรื่องความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ี
ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีผลการวจิยัพบว่า 1) ระดบัความพงึพอใจ
ของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีโดยภาพรวม และรายดา้น
ทุกดา้นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก 
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  1.4 ปจัจยัด้านการส่งเสรมิการตลาด  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัปจัจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย 
จงัหวดัเชยีงราย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะธนาคารกรุงไทยมกีารจดัท าแผ่นพบัเพื่อบอกรายละเอยีดของ
บตัรกรุงไทยทราเวลการด์ ซึง่สื่อนี้จะแจกผ่านช่องทางของธนาคารกรุงไทยทุกสาขาทัว่ประเทศมสีื่อโฆษณาผ่านช่องทาง
เวบ็ไซดข์องธนาคารกรุงไทยและสือ่ประชาสมัพนัธผ์า่นช่องทางการโฆษณาหน้าตู ้ATM ของธนาคารกรุงไทย โฆษณา ผ่าน 
Internet และ Social network เช่น Facebook , Line เป็นต้น  และมกีารออกบูทเพื่อประชาสมัพนัธบ์ตัรกรุงไทยทราเวล
การด์ เป็นผลใหอ้ยู่ในระดบัมากสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ผ่องนภา ลิม่รตันา(2553)ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต กรณีศกึษาลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาโคกกลอย จ.พงังา ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างมี
ความคิดเห็นว่าปจัจยัภายในที่มีผลต่อการตัดสนิใจใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากที่สุด โดยมีผลต่อระดบัการ
ตดัสนิใจในระดบัมาก รองลงมา คอื ปจัจยัภายนอก มผีลต่อระดบัการตดัสนิใจในระดบัมาก 3) ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ต โดยรวมอยู่ในระดบัมาก   
  1.5 ปจัจยัดา้นบุคลากร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีล
ต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้น้ีเป็นเพราะพนักงานสามารถแก้ไขปญัหาที่เกดิขึน้กบัลูกค้าได้อย่างช านาญและรวดเร็ว 
พนกังานมกีารใหบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ ยิม้แยม้ และทกัทายลูกคา้ที่มาใชบ้รกิารอย่างเท่าเทยีม พนักงานมกีารใหค้วามรู้
และชีแ้จงรายละเอยีดของบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ไดอ้ย่างครบถว้น พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ ใสใ่จ และมคีวามสุภาพ
ต่อลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร เป็นผลให้อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสมนึก มงักร (2559) การศกึษาค้นคว้าเรื่อง
ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบุร ีผลการวจิยั
พบว่า 1) ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาพลิว้ จงัหวดัจนัทบรุ ี
โดยภาพรวม และรายดา้นทุกดา้นทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  
  1.6 ปจัจยัดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปจัจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย 
จังหวัดเชียงราย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั ้งนี้ เป็นเพราะลูกค้าของธนาคารสามารถแลกเปลี่ยนเงินผ่านทาง
แอปพลเิคชัน่กรุงไทยเน็กซไ์ดโ้ดยมขี ัน้ตอนทีท่ าไดง้่าย เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น  อกีทัง้เมื่อเกดิปญัหา เช่น บตัรสญูหาย หาก
ต้องการอายดับตัรกส็ามารถแจง้ทางธนาคารกรุงไทยหรอื Call center ไดอ้ย่างรวดเรว็และ ธนาคารมกีารใหข้อ้มูลการใช้
บตัรผ่านทางเวบ็ไซดข์องธนาคารกรุงไทย เป็นผลใหอ้ยู่ในระดบัมากสอดคลอ้งกบังานวจิยัของภาสกร กุลชติ(2551)ปจัจยัที่
มผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชยีงใหม่ 
ผลการศกึษา พบว่า ลูกค้าพงึพอใจมากทีสุ่ด คอืความกระตอืรอืรน้ และตัง้ใจท างานของเจา้หน้าที ่ส่วนทีลู่กคา้มคีวามพงึ
พอใจน้อยทีสุ่ด คอื ความรวดเรว็ของการใหบ้รกิารของธนาคาร ดา้นสถานทีป่ระกอบการของธนาคารไทยพาณิชยจ์ ากดั
(มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชยีงใหม่ ลูกค้ามคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด คอื ความมัน่คงและความน่าเชื่อถอืของธนาคาร 
สว่นลกูคา้มคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุ คอื สถานทีจ่อดรถทีจ่ดัใหส้ าหรบัผูม้าใชบ้รกิาร  
   1.7 ปจัจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัปจัจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย 
จงัหวดัเชยีงราย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะธนาคารกรุงไทยมกีารลงสื่อโทรทศัน์ หนังสอืพมิพ์ แผ่นพบั
โฆษณาผลติภณัฑข์องธนาคารกรุงไทยไวใ้หก้บัลูกคา้ไดดู้ไดผ้่อนคลาย มจีุดบรกิารทีเ่พยีงพอต่อการเขา้มาใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ และ ธนาคารกรุงไทยสาขาเชยีงรายมอีาคาร สถานทีส่ะอาด มทีีจ่อดรถเพยีงพอต่อการมาใชบ้รกิารของลูกคา้เป็นผล
ใหอ้ยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณฐัณี คุรุกจิวาณิชย(์2559)การศกึษาคน้ควา้เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจ
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ใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องการวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
ทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสนิ ในเขตธนาคารออมสนิภาค3 ผลการวจิยัพบว่า 3) ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นผลติภณัฑ์และดา้นสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ส่งผลต่อการตดัสนิใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็น
ลูกคา้ธนาคารออมสนิ แหล่งขอ้มูลที่ทาให้รูจ้กั ช่วงเวลาที่ใชบ้รกิาร สถานที่ใชบ้รกิาร และประเภทธุรกรรมส่วนดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านกระบวนการให้บรกิาร และดา้นบุคลากร ส่งผลต่อการตดัสนิใช้
บรกิารธนาคารทางโทรศพัท ์
 3. ผลการศกึษาวเิคราะหค์วามสมัพนัธป์จัจยัส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัร
กรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย ดว้ยการหาวเิคราะหถ์ดถอยอย่างง่าย ทีร่ะดบั
นัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 พบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีและรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ
ลกูคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย อย่างมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  ส่วนปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอื่นๆไม่มสี่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ทีเ่ลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทรา
เวลการด์ของธนาคาร กรุงไทย สาขาเชยีงราย โดยรวม สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุพรรณิกา สาธุภาค (2554) ไดศ้กึษา
เรื่องปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บตัรเดบิตวีซ่า ของธนาคารออมสนิในจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการศึกษา 
ปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัรเดบติวซ่ีาของธนาคารออมสนิ ม ี5 ปจัจยัที่ส าคญัคอื ด้านสิง่แวดล้อมทาง
กายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านผลติภณัฑ์ ปจัจยัทัง้ 5 ด้าน สามารถร่วมกนั
พยากรณ์การตดัสนิใจเลอืกใชบ้ตัรเดบติวซี่า 
  4. ผลการศกึษาความสมัพนัธ์ปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบั
บริการบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงราย จงัหวดัเชียงราย  โดยรวม ด้วยการหาวิเคราะห์
ถดถอย ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 พบว่า ปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความพงึพอใจของ
ลูกค้าที่เลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงรายโดยรวม ในด้าน
กระบวนการ อย่างมนียัส าคญัทีร่ะดบั0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของผ่องนภา ลิม่รตันา(2553)ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจ
ใช้บรกิารธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต กรณีศกึษาลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาโคกกลอย จ.พงังา ผลการศกึษาพบว่า การ
เปรยีบเทียบโดยการทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) กลุ่มตัวอย่างที่มเีพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ย
แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจโดยค านึงถงึปจัจยัภายในและภายนอกทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ต
ของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั (2) กลุ่มตวัอย่างทีเ่พศ อายุ และรายไดเ้ฉลีย่แตกต่างกนั จะมกีารตดัสนิใจโดยค านึงถงึ
ปจัจยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกนั (3) 
กลุ่มตวัอย่างทีร่ะดบัการศกึษา และอาชพีแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ .001 
 
ข้อเสนอแนะ 
   ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้น้ี 
   จากการศกึษาเรื่องความพงึพอใจของลูกค้าที่เลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย 
สาขาเชยีงราย จงัหวดัเชยีงราย พบว่าโดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะรายขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด
ดงันี้ 
  1. ดา้นผลติภณัฑ ์ ธนาคารควรน าเสนอถงึความปลอดภยัในการใชบ้ตัรกรุงไทยทราเวลการด์ เพื่อใหล้กูคา้ทราบ
ถงึความปลอดภยัในการใชบ้ตัรมากกว่าการใช ้เงนิสดระหว่างการเดนิทาง 
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 2. ดา้นราคา  ธนาคารควรลดค่าธรรมเนียมใหลู้กคา้ในกรณีสญูหายมอีตัราค่าธรรมเนียม ออกบตัรทดแทนที่มี
ความเหมาะสม (200 บาท) 

3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ธนาคารควรเพิม่ช่องทางให้การบรกิารผ่านทางธนาคารกรุงไทยทุกสาขาทัว่
ประเทศ  

4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด  ธนาคารกรุงไทยควรท าการประชาสมัพนัธโ์ดยการออกบทูเพื่อประชาสมัพนัธบ์ตัร
กรุงไทยทราเวลการด์  

5. ดา้นบุคลากร ธนาคารควรสร้างแรงจูงใจใหพ้นักงานเกดิความกระตอืรอืรน้ ใส่ใจและมคีวามสุภาพต่อลูกค้า
ทีม่าใชบ้รกิาร  

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ธนาคารควรมกีารใหข้อ้มลูการใชบ้ตัรผ่านทางเวบ็ไซดข์องธนาคารกรุงไทย  
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ธนาคาร กรุงไทยสาขาเชยีงรายควรมอีาคาร สถานทีส่ะอาด มทีีจ่อดรถเพยีงพอต่อ

การมาใชบ้รกิารของลกูคา้ 
8. ความพงึพอใจการเลอืกรบับรกิารบตัรกรุงไทยทราเวลการ์ดของธนาคารกรุงไทย ธนาคารควรสร้างความ

ปลอดภยัในการบตัรกรุงไทยทราเวลการด์ใหก้บัลูกคา้โดยการลดการถอืเงนิสดระหว่างการเดนิทาง เพราะความปลอดภยั
นัน้สง่ผลต่อความเชื่อมัน่ของลกูคา้  

ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
1. เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึควรใชว้ธิกีารวจิยัในเชงิคุณภาพ(Qualitative Research)ในการเกบ็ขอ้มูลเพิม่เตมิ เช่น 

การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion) การสงัเกตอย่างมสี่วนร่วม(Participant Participation) การสมัภาษณ์เชงิลกึ 
(In-Depth Interview) เป็นตน้ มาประกอบกบัขอ้มูลจากแบบสอบถามเพื่อใหไ้ดค้วามคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารโดยละเอยีดใน
เชงิลกึ เพื่อทีจ่ะสามารถน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปก าหนดกลยุทธท์างการตลาดไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพไดม้ากยิง่ขึน้ 

2. ควรศกึษาเพิม่เตมิเกีย่วกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารเพื่อสรา้งความจงรกัภกัดขีองผู้ใชบ้รกิารของ
ธนาคารกรุงไทย และนาขอ้มูลทีไ่ด้มาวเิคราะหแ์ละพฒันากลยุทธเ์พื่อรกัษาฐานลูกคา้ เก่าเพื่อสรา้งความยัง่ยนืของรายได้
และกาไร รวมถงึวางแผนกลยุทธใ์นการเพิม่ลกูคา้ใหม่อกีดว้ย 
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