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บทคดัย่อ 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา  1 ( สาเหตุของปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมาย   

และ 2 ( แนวทางการแกไ้ขปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวตัร โดยใชแ้บบ
สัมภาษณ์และแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 220 คน และสัมภาษณ์ผูช่้วยผูจ้ดัการ
ของธนาคารออมสินศูนยค์วบคุมและบริหารหน้ีเขตสะพานใหม่ จ านวน 2 คน  วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติหาค่าความถ่ี  
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ทดสอบความสัมพนัธ์ Chi – square test วิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
ภายในและภายนอกใช ้SWOT Analysis และก าหนดกลยทุธ์ใช ้TOWS Matrix  

 ผลการศึกษาพบว่า 1  ( สาเหตุของปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายคือ ช่องทางการสมคัร 
มีจ  ากดัและเอกสารท่ีใชยุ้่งยาก ไม่มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการตลาดเท่าท่ีควร พนักงานมีความรู้ความ
ช านาญไม่เพียงพอต่อบริการ และ 2 ( แนวทางแกไ้ขปัญหา เพ่ือสามารถน าไปสู่การแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด เลือกใช้ 
กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps  โดยส่งเสริมการตลาดด้วยโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านการออกบูท
ประชาสัมพนัธ์ตามห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ งานแสดงสินคา้ และตลาดคนเดินต่าง ๆ 
ค าส าคญั:  ยอดบตัรเงินสด, สาเหตุของปัญหา, แนวทางการแกไ้ขปัญหา 

 

ABSTRACT 
 The objectives of this research were to study 1) cause of problem of cash card amount did not as the target, 
and 2) guidelines to solving the problem of cash card amount did not as the target of Government Savings Bank, 
Rajavat Zonal Office. The information were collected using interview and questionnaire from the samples of 220 
people. Furthermore, 2 assistant managers of debt control and management center of Government Savings Bank, 
Saphanmai Branch were interview. The data were investigated using frequency distributions, percentage, mean, 
standard deviation, correlation analysis by Chi-Square Test. In addition, SWOT Analysis was used to examine the 
internal and external environments, and TOWS Matrix was used to strategic formulation. 
 The results of research found that 1) cause of problem of cash card amount did not as the target were the 
ways to registration was limited and the document for registration was complicated. The public relations for 
marketing promotions did not enough. The officers had no enough the knowledge and experience for services. 
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Moreover, 2) the guideline to solving problem, the 7Ps service marketing mix strategy was choose to solve the 
problem. The marketing was promoted via public relations booths at department stores, shopping centers, expo, and 
walking markets. 
Keywords :  cash card amount, cause of problem, guideline to solving problem 
 
1. บทน า 
 จากภาวการณ์ทางเศรษฐกิจท าให้เกิดการใช้งานบริการภาคการเงินเพ่ิมข้ึนกว่าท่ีผ่านมา ทั้งด้านสินเช่ือ 
และเงินฝาก โดยเฉพาะสินเช่ือภาคธุรกิจท่ีจะขยายตวัไดดี้ตามการบริโภค รวมทั้งสินเช่ืออุปโภคบริโภคท่ีเร่ิมส่ง
สัญญาณดีข้ึนตั้งแต่ไตรมาส 3 ปี 2560 ในช่องทางหน่ึงในการช่วยเหลือประชาชนเพ่ือแกไ้ขปัญหาหน้ีนอกระบบ 
และบรรเทาความเดือดร้อนจากภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั ธนาคารออมสินเปิดให้บริการบตัรกดเงินสดรูปแบบสินเช่ือ
บตัรเงินสด Prima Card และสินเช่ือบตัรเงินสด People Card  แต่จากการด าเนินงานธนาคารออมสินเขตราชวตัร  
ปี 2561 ผลิตภณัฑบ์ตัรเงินสดไม่สามารถท าตามเป้าหมายอย่างต่อเน่ืองและยอดจ านวนบตัรเปิดใหม่ต ่ากว่าเป้าหมาย  
ส่งกระทบต่อการท ารายไดข้องธนาคารลดลงและค่าใชจ่้ายเพ่ิมข้ึน (ธนาคารออมสินเขตราชวตัร, 2561)  
  จากเหตุผลดังกล่าว ท าให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาแนวทางการแก้ปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตาม
เป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวตัร เพ่ือหาสาเหตุปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการสมคัรใชบ้ตัรเงินสดของ
ธนาคารออมสินเขตราชวตัร น าไปสู่การหาแนวทางแก้ไขปัญหาวางแผนการด าเนินงานจนน าไปสู่การประสบ
ผลส าเร็จตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวตัรต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
2.1 เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวตัร 
2.2  เพ่ือศึกษาแนวทางการแกไ้ขปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวตัร 

 

3. การทบทวนทฤษฎแีละวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง  
 การศึกษาคร้ังไดท้บทวนทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในการก าหนดกลยุทธ์เพ่ือหาแนวทางการแกไ้ข
ปัญหา ซ่ึงการก าหนดกลยุทธ์หรือยุทธศาสตร์มีความส าคญัส าหรับองค์กรเพ่ือการวางแผนสู่ความส าเร็จให้บรรลุ
เป้าหมาย ซ่ึงนกัการตลาดนิยมใชคื้อ ทฤษฎี SWOT Analysis การวิเคราะห์ทางเลือกกลยทุธ์ดว้ยตาราง TOWS Matrix 
สู่การก าหนดระดบักลยุทธ์ 3 ระดบั กล่าวคือ  SWOT Analysis วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางการตลาดพิจารณาจาก
สภาพแวดลอ้มภายในและสภาพแวดลอ้มภายนอกขององคก์ร ซ่ึงค าว่า SWOT เป็นตวัยอ่ของขอ้ความท่ีมีความหมาย 
คือ Strengths(S) เป็นจุดแข็งหรือขอ้ได้เปรียบ Weaknesses (W)   เป็นจุดอ่อนหรือข้อเสียเปรียบ Opportunities (O)  
เป็นโอกาสท่ีจะด าเนินการได ้และ Threats  (T) เป็นอุปสรรค ขอ้จ ากดั หรือปัจจยัท่ีคุกคามการด าเนินงานขององค์กร 
ซ่ึงการวิเคราะห์ SWOT ใชต้วัเองเป็นจุดศูนยก์ลางหรือเป็นการวิเคราะห์มองตวัเอง (องค์กร) และมองผูอ่ื้นภายนอก  
(ภายนอกองคก์ร) จะมีประโยชน์อย่างมากต่อการก าหนดวิสัยทศัน์ กลยทุธ์และกิจกรรมขององคก์ร (สมยศ นาวีการ , 
2551)  และสามารถน าสู่การก าหนดกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมดว้ยการน าจุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส อุปสรรค วิเคราะห์รูปแบบ
ความสัมพันธ์แบบแมตริกซ์โดยใช้ตารางเทคนิคท่ีเรียกว่า TOWS Matrix ก าหนดเป็นยุทธศาสตร์หรือกลยุทธ์  
4 รูปแบบ ไดแ้ก่ กลยทุธ์เชิงรุก (SO Strategy) กลยทุธ์เชิงป้องกนั (ST Strategy) กลยทุธ์เชิงแกไ้ข (WO Strategy)  และ
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กลยทุธ์เชิงรับ (WT Strategy) (พิบูล  ทีปะปาล, 2551) และตอ้งค านึงขอ้มูลทั้งปัจจยัภายในและภายนอกตอ้งเป็นความ
จริงไม่เขา้ขา้งตวัเอง เพราะอาจท าให้ขอ้มูลท่ีวิเคราะห์ออกมาไม่เป็นจริงและผิดพลาด นอกจากน้ีการวิเคราะห์ดว้ย 
TOWS Matrix สามารถน าไปใช้ก  าหนดกลยุทธ์ ซ่ึงมีด้วยกัน 3 ระดับ คือ กลยุทธ์ระดับองค์กร (Corporate Level 
Strategies) ไดแ้ก่ กลยุทธ์การเติบโต กลยุทธ์การคงตวั และกลยุทธ์การหดตวั กลยุทธ์ระดบัหน่วยธุรกิจ (Business 
Level Strategies) ได้แก่  กลยุทธ์การเป็นผูน้ าดา้นต้นทุน กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างกลยุทธ์การมุ่งเน้นลูกคา้
เฉพาะกลุ่ม และกลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี (Functional Level Strategies) ไดแ้ก่ กลยุทธ์ดา้นการเงิน กลยุทธ์ดา้นการผลิต  
กลยุทธ์ดา้นการวิจยัและพฒันา และกลยุทธ์ดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย์ และกลยุทธ์ดา้นการตลาดเป็นกลยทุธ์ท่ี
เก่ียวข้องกับส่วนผสมการตลาด 4Ps หรือ 7Ps Strategy ได้แก่  ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ (Process)  และสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ (Physical Evidence) (Ghillyer, 2012 และพฒันา ศิริโชติบณัฑิต, 2559)  
 
4. การด าเนินการวจิัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแบบวิธีเชิงผสมผสาน (Mixed Methods) ทั้งการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยั

เชิงคุณภาพ ในส่วนของการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรเป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบตัรกดเงินสดของธนาคารออมสินเขต 
ราชวตัร ตั้งแต่ 1 มกราคม 2561 ถึง 30 พฤศจิกายน 2561 จ านวน 455 ราย และใชก้  าหนดกลุ่มตวัอย่างวิธีค  านวณจาก
สูตรทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) ไดจ้  านวนตวัอย่าง 220 ราย 
และสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Haphazard or Accidental Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างเพ่ือให้ไดจ้  านวนตาม
ตอ้งการโดยไม่มีหลกัเกณฑ ์กลุ่มตวัอยา่งจะเป็นใครก็ไดท่ี้สามารถให้ขอ้มูลได้ โดยการแจกแบบสอบถามให้กบัลูกคา้
มาใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสินสาขาในสังกดัของเขตราชวตัร ไดแ้ก่  สาขาศรียา่น สาขาแยกพิชยั สาขานางเล้ิง สาขาราชวตัร 
สาขาสะพานแดง สาขาสวนจิตรลดา สาขาถนนประดิพทัธ์ สาขาสุพรีม คอมเพล็กซ์ สามเสน สาขามหานาค และสาขา
ท าเนียบรัฐบาล ส่วนการวิจยัเชิงคุณภาพ เป็นการเจาะจงสัมภาษณ์ผูช่้วยผูจ้ดัการของธนาคารออมสินศูนยค์วบคุมและ
บริหารหน้ีเขตสะพานใหม่ (หน่วยบริหารหน้ี) และผูช่้วยผูจ้ดัการของธนาคารออมสินศูนยค์วบคุมและบริหารหน้ีเขต
สะพานใหม่ (หน่วยสนบัสนุนงานควบคุมและบริหารหน้ี) จ  านวนทั้งส้ิน 2 คน 

ตวัแปรในการศึกษา 
การศึกษาในส่วนการวิจัยเชิงปริมาณ ตัวแปรท่ีศึกษาประกอบด้วย 1) ข้อมูลทั่วไป ได้แก่  เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 2) กระบวนการตดัสินใชบ้ริการ  3) ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการ 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นสภาพแวดลอ้ม และ 4) ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชบ้ริการ 
ส่วนการวิจยัเชิงคุณภาพ  ตวัแปรท่ีใชใ้นการสร้างแนวค าถามสัมภาษณ์ ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ สาเหตุท่ีธนาคารไม่สามารถท าตามเป้าหมาย ความรู้สึกต่อบตัรกดเงินสดท่ีใชอ้ยู่  และประสบการณ์หรือ 
สถานกาณ์ท่ีท  าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
การคึกษาคร้ังน้ีเคร่ืองมือในการศึกษาเป็นแบบสอบถามมีโครงสร้างและแบบสัมภาษณ์ไม่มีโครงสร้าง  

โดยสร้างจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นหลกัในการสร้าง ในส่วนของแบบสอบถาม สร้าง
แบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2  
เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใชบ้ริการ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดท่ีให้เลือกตอบเพียงค าตอบเดียว 
ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราอตัราภาค
หรือมาตรช่วง (Interval Scale) ท่ีเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็นการวดัความคิดเห็น 5 ตวัเลือก 
ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ซ่ึงให้เลือกค าตอบเดียวใน 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อย
ท่ีสุด และส่วนท่ี 4  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกับการใช้บริการบตัรกดเงินสดของ
ธนาคารออมสินเขตราชวตัรมีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด   ส่วนแบบสัมภาษณ์ออกแบบแนวค าถามสัมภาษณ์ 
มีดว้ยกนั 5 ขอ้ คือ ขอ้มูลส่วนตวั ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ สาเหตุท่ีธนาคารไม่สามารถท าตาม
เป้าหมาย ความรู้สึกต่อบตัรกดเงินสดท่ีใชอ้ยู ่และประสบการณ์หรือสถานกาณ์ท่ีท  าให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองในการสัมภาษณ์ผูช่้วยผูจ้ดัการของธนาคารออมสินศูนยค์วบคุมและ

บริหารหน้ีเขตสะพานใหม่ (หน่วยบริหารหน้ี) และผูช่้วยผูจ้ดัการของธนาคารออมสินศูนยค์วบคุมและบริหารหน้ีเขต
สะพานใหม่ (หน่วยสนับสนุนงานควบคุมและบริหารหน้ี) ซ่ึงเป็นผูบ้งัคบับญัชาโดยตรงของผูศึ้กษา และเก็บขอ้มูล
ด้วยแบบสอบถามขอความอนุเคราะห์พนักงานของธนาคารแต่ละสาขาภายใตส้ังกัดเขตราชวตัร ระหว่างวนัท่ี 1 
มีนาคม 2562 ถึงวนัท่ี 15 มีนาคม 2562 เก็บจากกลุ่มตัวอย่าง 220 ราย จากท่ีใช้บริการบตัรกดเงินสดของธนาคาร 
ออมสินเขตราชวตัร  จ  านวน 10 สาขาๆ ละ 22 ราย  ไดแ้ก่ สาขาศรีย่าน สาขาแยกพิชยั สาขานางเล้ิง สาขาราชวตัร 
สาขาสะพานแดง สาขาสวนจิตรลดา สาขาถนนประดิพทัธ์ สาขาสุพรีม คอมเพล็กซ์ สามเสน สาขามหานาค และสาขา
ท าเนียบรัฐบาล  

การวเิคราะห์ข้อมูล 
จากขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมได ้ผูศึ้กษาจะน ามาวิเคราะห์โดยอาศยัเคร่ืองมือท่ีน ามาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 

และแนวทางการแก้ไขปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวตัร  โดยการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงผสมผสานทั้งการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพเพ่ือหาค าตอบให้กบัปัญหาและการแก้ไข
ปัญหาท่ีเป็สาระหลักของผลการวิเคราะห์ร่วมกันหรือส่งเสริมเติมเต็มซ่ึงกันและกันของขอ้มูล น าไปสู่การตอบ
วตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยมีการวิเคราะห์ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์น ามาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยการน า
ข้อมูลท่ีได้จากแบบสัมภาษณ์มาเปรียบเทียบความเหมือนและความแตกต่างของแต่ละบุคคล มีการจัดล าดับ
ความส าคญัและคุณลกัษณะของขอ้มูล และเขียนรายงานขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษา โดยจะไม่ใชข้อ้มูลในเชิงตวัเลข 
แต่จะเป็นขอ้มูลเชิงพรรณนา 

2. ขอ้มูลจากแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์ดว้ยคอมพิวเตอร์ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ คือ 1)  ขอ้มูล
ทัว่ไป กระบวนการตดัสินใชบ้ริการ หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ขอ้มูความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใช้
บริการบตัรกดเงินสดของธนาคารหาค่าความถ่ี  2) ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการดว้ยสถิติค่าเฉล่ีย  (Mean)  
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และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  และ 3) ทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยสถิติไคสแควร์ (Chi – square 
test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

3. น าผลการวิเคราะห์จากขอ้ท่ี 1 และขอ้ท่ี 2 มาสรุปสาเหตุของปัญหา  
4. น าสาเหตุของปัญหาจากขอ้ท่ี 3 และผลการวิเคราะห์จากขอ้ท่ี 1 และขอ้ 2 มาวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน 

โอกาสและอุปสรรคตามทฤษฎี SWOT Analysis และน ามาสรุปก าหนดทางเลือกกลยุทธ์วิเคราะห์ด้วยใช้ตาราง 
TOWS Matrix 

 
5. ผลการวจิัย 

ผลการศึกษาน าเสนอตามวตัถุประสงคก์ารวิจยัออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1  สาเหตุของปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวัตร   
จากข้อมูลการสอบถามกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 - 30 ปี สถานภาพ โสด อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน ระดบัการศึกษาปริญญาตรี และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 10,001-20,000 บาท ความคิดเห็นเก่ียวกบั
กระบวนการตัดสินใช้บริการ ส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้บริการเพราะมีส่งเสริมการขายท่ีถูกใจ  ได้รับแหล่งข้อมูล 
การแนะน าจากพนักงานธนาคาร มีปัจจยัโปรโมชัน่ท่ีใช้ในการประเมินในการใช้บริการ และใชร้ะยะเวลาในการ
ตดัสินใจเลือกสมคัรใชบ้ริการ 5 - 6 วนั ส่วนความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
คือ ดา้นราคา ค่าเฉล่ีย 4.27 ดา้นผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 และอยู่ในระดบัมากทุกดา้นคือ ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 รองลงมา ดา้นสภาพแวดลอ้ม ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 และด้านบุคลากร ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.95  และความคิดเห็น 
และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการใชบ้ริการบตัรกดเงินสด  ส่วนใหญ่เห็นว่าควรมีการส่งเสริมการตลาดดว้ยการโฆษณา
และประชาสัมพนัธ์ผ่านช่องทางส่ือต่างๆ ให้หลากหลายเพ่ือให้ลูกคา้เขา้ถึง และเพ่ิมช่องทางการสมคัรโดยเปิดรับ
สมคัรนอกสถานท่ีให้มากข้ึน และพฒันาอบรมฝึกฝนพนักงานให้มีความรู้ความสามารถเปรียบเทียบความแตกต่าง
ผลิตภณัฑก์บัธนาคารอ่ืน เม่ือทดสอบความสัมพนัธ์พบว่า ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างทุกตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์
กบัหลงัจากสมคัรใชบ้ริการแลว้จะใชซ้ ้ าหรือแนะน าต่อ และไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
ยกเว้นเพศมีความสัมพันธ์ ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร และอาชีพมีความสัมพันธ์ ปัจจัย 
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคามีผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรกดเงินสดของกลุ่มลูกคา้ของธนาคารออมสิน
เขตราชวตัรอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ส่วนผลการสัมภาษณ์สรุปไดว้่า 1)  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรกดเงินสด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์มี
ช่ือเสียง น่าเช่ือถือ อตัราดอกเบ้ียถูก โปรโมชัน่และส่วนลดในการร่วมรายการกบัร้านต่างๆ ขั้นตอนการสมคัรง่าย 
อนุมติัรวดเร็ว มีความปลอดภยัในการใชง้าน 2) สาเหตุท่ีคิดว่าท าให้ธนาคารไม่สามารถบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ไดแ้ก่ 
การส่งเสริมการตลาดหรือโปรโมชัน่ท่ียงัไม่หลากหลายเพียงพอ เอกสารท่ีใชใ้นการสมคัรมีจ านวนมาก ยุ่งยาก ช่อง
ทางการสมคัรท่ียงัไม่สะดวกสบายเท่าท่ีควร การพิจารณาอนุมติัเขม้งวดมากเกินไป  
 ดงันั้นเม่ือน าขอ้มูลจากผลวิเคราะห์ดว้ยการสอบถามและสัมภาษณ์ โดยพิจารณาค่าเฉล่ีย การมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และความคิดเห็นส่วนใหญ่ น ามาสรุปสาเหตุของปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมาย  
ได ้3 สาเหตุหลกั คือ 1) ปัญหาดา้นช่องทางการจ าหน่าย ช่องทางการสมคัรมีจ ากดัและเอกสารท่ีใชยุ้่งยาก 2)  ปัญหา
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ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการตลาดเท่าท่ีควร และ 3) ดา้นบุคลากร พนกังาน
มีความรู้ความช านาญไม่เพียงพอต่อบริการ 
 ส่วนท่ี 2 แนวทางการแก้ไขปัญหายอดบัตรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายของธนาคารออมสิน 
เขตราชวตัร โดยการน าขอ้มูลจากผลของสาเหตุของปัญหา จากการสอบถามและสัมภาษณ์มาวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
ภายในและภายนอกพิจาณาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค แลว้น ามาวิเคราะห์ตาราง TOWS Matrix หาขอ้สรุป
ก าหนดทางเลือกออกเป็นกลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหา ดงัตารางท่ี 1  
 
ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ SWOT Analysis และ TOWS  Matrix ก าหนดทางเลือก 

                                     ปัจจยัภายใน 
 
 
 
 
 
 
 
 
      ปัจจยัภายนอก 

จุดแข็ง (Strength) 
S1 ธนาคารออมสินมีความมัน่คงน่าเช่ือถือ
และฐานลกูคา้อยูใ่นมือเป็นจ านวนมาก 
S2 ธนาคารออมสินมีสาขาอยูท่ ัว่ประเทศ
จ านวนมาก อีกทั้งยงัมีการร่วมมือกบัเซเวน่ 
ท าให้ยิ่งมีช่องทางเพ่ิมมากข้ึนอีก 
S3 พนกังานมีความสมัพนัธ์ท่ีดีคุน้เคยกบั
ลูกคา้ 

จุดอ่อน (Weakness) 
W1 การประชาสมัพนัธ์บตัรกดเงินสดยงัไม่ถึง
กลุ่มเป้าหมาย 
W2 บุคลากรไม่มีความช านาญและ
ประสบการณ์ในการขายบตัรเครดิต 
W3 ขาดงบประมาณและแผนงานในการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีดี 

โอกาส (Opportunity) 
O1 ผูบ้ริโภคมีความจ าเป็นใชเ้งินเพ่ิมมากข้ึน
จากสภาวะเศรษฐกิจ 
O2 ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการมีเงินส ารองไว้
ใชย้ามฉุกเฉิน 
O3ในพ้ืนท่ีมีคนวยัท างานท่ีมีรายได ้ 
7,000 บาท ข้ึนไป จ านวนมาก 

กลยทุธ์เชิงรุก  SO 
กลยทุธ์ความแตกต่าง 
สร้ า งความแตกต่ า งด้าน ช่องทางก า ร  
จ าหน่าย ด้วยการบริการเพ่ิมช่องทางการ
สมคัรใชบ้ตัรกดเงินสดดว้ยการเขา้ไปบริการ
ลูกค้านอกสถานท่ี เช่น หน่วยงานราชการ
และร้านสะดวกซ้ือ 

กลยทุธ์เชิงแกไ้ข WO 
กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
โ ด ย ก า ร อ อ ก บู ท ป ร ะ ช า สั ม พัน ธ์ ต า ม
ห้างสรรพสินคา้ ศูนย์การคา้ งานแสดงสินคา้ 
และตลาดคนเดินต่างๆ ใชต้วัมาสคอตนอ้งออม
จังกบัพ่ีตงัค์ตรึม เป็นตวัช่วยในการดึงดูดความ
สนใจ และแจกของสมนาคุณ 

อุปสรรค (Threat) 
T1 กลุ่มลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพส่วนใหญ่มีบตัรกด
เงินสดของท่ีอ่ืนแลว้ ไม่อยากสมคัรเพ่ิม 
T2 จากภาวะเศรษฐกิจไม่ดีในปัจจุบนั ค่า
ครองชีพสูงท าให้ลกูคา้บางกลุ่มจ ากดัการใช้
เงิน และไม่อยาก 
สมคัรบตัร 
T3 การท่ีธนาคารมีส่วนแบ่งการตลาดนอ้ย 
ท าให้ลกูคา้ส่วนใหญ่พอใจท่ีจะสมคัรบตัร
กบัหน่วยงานอ่ืนท่ีมีช่ือเสียงดา้นบตัรกดเงิน
สดท่ีดีกวา่ 

กลยทุธ์เชิงป้องกนั ST 
 

กลยทุธ์เชิงรับ WT 
กลยทุยม์ุ่งเนน้พฒันาบุคลากร 
การให้การอบรมพฒันาศกัยภาพ 
และให้ความรู้กบัพนกังานให้เกิดความช านาญ
ในการปฏิบติังาน ทั้งในดา้นการใหบ้ริการท่ี
ประทบัใจและในการให้ขอ้มูลและบริการแก่
ลูกคา้ รวมทั้งจดัท า Workshop และท าระบบ
การประเมินการให้บริการ 
และรับความคิดเห็นจากลกูคา้   
และเพ่ือให้การปฏิบติังาน 
มีประสิทธิภาพสูงสุด 

 
 จากการวิเคราะห์ตามตารางดังกล่าวท าให้ไดแ้นวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหาออกเป็น 3 ทางเลือก คือ   
1) กลยทุธ์ความแตกต่าง เป็นกลยทุธ์เชิงรุก แกปั้ญหาดา้นช่องทางการจ าหน่วย ดว้ยการบริการเพ่ิมช่องทางการสมคัร
ใชบ้ตัรกดเงินสดดว้ยการเขา้ไปบริการลูกคา้นอกสถานท่ี เช่น หน่วยงานราชการและร้านสะดวกซ้ือ 2) กลยุทธ์การ
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ส่งเสริมการตลาด เป็นกลยทุธ์เชิงแกไ้ข แกปั้ญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การออก
บูทประชาสัมพนัธ์ตามห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารค้า งานแสดงสินค้า และตลาดคนเดินต่างๆ ใช้ตัวมาสคอตของ
ธนาคารออมสินมาเป็นตัวช่วยในการดึงดูดความสนใจ และแจกของสมนาคุณลูกคา้ท่ีสมคัรใช้บริการท่ีบูท  และ   
3) กลยทุยมุ่์งเนน้พฒันาบุคลากร เป็นกลยทุธ์เชิงรับ แกปั้ญหาดา้นบุคลากร การอบรมและให้ความรู้กบัพนกังานทั้งใน
ดา้นการให้บริการและขอ้มูลส าหรับใชใ้นการให้ขอ้มูลและบริการแก่ลูกคา้ การท า Workshop เดือนละคร้ังและการท า
ระบบการประเมินการให้บริการและรับความคิดเห็นจากลูกคา้  
 จากทางเลือกท่ีได ้3 ทางเลือก เลือกเพียงทางเลือกเดียวเพ่ือสามารถน าไปสู่การแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุด  คือ  
กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด เป็นกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps เพ่ือจดัท าแผนปฏิบติังาน โดยส่งเสริม
การตลาดดว้ยโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นการออกบูทประชาสัมพนัธ์ตามห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ งานแสดงสินคา้ 
และตลาดคนเดินต่าง ๆ และตั้งแผนฉุกเฉินหากไม่สามารถปฏิบติังานตามเป้าหมาย ดว้ยการออกประชาสัมพันธ์ 
โดยการออกบูทในสถานท่ีหน่วยงานราชการ  โดยเฉพาะหน่วยงานกรมทหารส่ือสารและกองพนัทหารราบ มณฑล
ทหารบกท่ี 11 (พนั ร. มทบ.11) เพ่ือเขา้ไปประชาสัมพนัธ์บตัรกดเงินสด เป็นการออกไปส่ือสารกบัลูกคา้โดยตรง 
ใชพ้นกังานในการประชาสัมพนัธ์ และสามารถใชป้ระชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือดว้ยตวัการ์ตูนมาสคอตนอ้งออมจงักบัพ่ีตงัค์ตรึม 
จากสต๊ิกเกอร์ไลน์ของธนาคารออมสินมาเป็นตวัช่วยในการดึงดูดความสนใจ เพ่ือให้ประชาสัมพนัธ์และแนะน า
โปรโมชัน่ต่างๆ และการให้สมนาคุณท่ีระลึกให้กบัลูกคา้ท่ีสมคัรใชบ้ริการท่ีบูทสร้างแรงจูงใจสามารถเพ่ิมจ านวน
ยอดการสมคัรได ้
 
6. การอภปิรายผล 

จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายไดว้่า จากสาเหตุของปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไปตามเป้าหมายของ
ธนาคารออมสินเขตราชวตัร ส่วนใหญ่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการตลาดหรือไม่มีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการตลาดเท่าท่ีควร  แสดงให้เห็นว่าธนาคารออมสินหลายสาขาในเขตราชวตัรควรให้
ความส าคญัการส่งเสริมการตลาดดว้ยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ให้มากข้ึน เพ่ือการแข่งขนัและการพฒันาธุรกิจ 
เพ่ือดึงดูดใจลูกคา้ให้ใชบ้ริการหรือตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดงันั้นแนวคิดทางแกไ้ขปัญหาท่ีน าไปสู่การจดัท าแผน 
ปฏิบติังานเพ่ือสามารถน าไปสู่การแกไ้ขปัญหาไดต้รงจุดคือ กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps การส่งเสริม
การตลาดดว้ยโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นการออกบูทประชาสัมพนัธ์ตามห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ งานแสดงสินคา้ 
และตลาดคนเดินต่างๆ และตอ้งตั้งแผนฉุกเฉิน เพ่ือการประชาสัมพนัธ์และรับสมคัรนอกสถานท่ี โดยการออกบูทใน
สถานท่ีต่าง ๆ โดยเฉพาะหน่วยงานกรมทหารส่ือสารและกองพนัทหารราบ มณฑลทหารบกท่ี11 (พนั ร. มทบ.11) 
เพ่ือเขา้ไปประชาสัมพนัธ์บตัรกดเงินสด เป็นการออกไปส่ือสารกบัลูกคา้โดยตรงใชพ้นักงานในการประชาสัมพนัธ์  
และสามารถใช้ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือดว้ยตัวการ์ตูนมาสคอต น้องออมจงั กับพ่ีตังค์ตรึม จากสต๊ิกเกอร์ไลน์ของ
ธนาคารออมสินมาเป็นตวัช่วยในการดึงดูดความสนใจ เพ่ือให้ประชาสัมพนัธ์และแนะน าโปรโมชัน่ต่างๆ และการให้
สมนาคุณท่ีระลึกให้กบัลูกคา้ท่ีสมคัรใชบ้ริการท่ีบูทสร้างแรงจูงใจสามารถเพ่ิมจ านวนยอดการสมคัรได ้สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของพัฒนา ศิริโชติบัณฑิต (2559) ท่ีว่าการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณาตามส่ือวิทยุ โทรทัศน์ 
หนังสือพิมพ์ นิตยสาร หรือใช้การลด แลก แจก แถม ชิงโชค ประกวดแข่งขัน คูปอง หรือใช้พนักงานขาย การ
ประชาสัมพนัธ์และการให้ข่าวเป็นการส่ือสารทางการตลาดจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูใ้ช้บริการ และสอดคลอ้งกบั
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งานวิจัยของฤทยัรัตน์ คล้ายปักษี (2554) ท่ีว่ากลยุทธ์การตลาดบริการ (7  Ps Strategy) เป็นแนวทางการแกปั้ญหา
ก าหนดกลยุทธ์การเพ่ิมยอดบตัรเครดิตของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) เพ่ือเพ่ิมการใช้ยอดบตัรเครดิต 
ให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 

แต่อยา่งไรก็ตามก็ควรค านึงถึงสาเหตุของปัญหาช่องทางการสมคัรมีจ ากดัและเอกสารท่ีใชยุ้ง่ยาก พนกังาน
มีความรู้ความช านาญไม่เพียงพอต่อบริการ โดยเพ่ิมช่องทางการสมคัรดว้ยการบริการนอกสถานท่ี แจง้ขอ้ความผา่น
โทรศพัท ์และให้พนักงานไดรั้บการอบรมและท า workshop แลกเปล่ียนประสบการณ์การให้บริการ ดว้ยการใชก้ล
ยทุธ์การตลาดบริการ (7 Ps Strategy) ในระดบัหนา้ท่ีและกลยทุธ์ความแตกต่างในการบริการของแต่ละสาขาเพ่ือสร้าง
ความได้เปรียบการแข่งขันตามแนวคิดของ Ghillyer (2012)  ท่ีว่าการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการ (7 Ps Strategy)  
ตอ้งด าเนินการให้สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ในระดบัองค์กรและระดบัธุรกิจเพ่ือสร้างความแตกต่างหรือการใชก้ลยุทธ์
ความแตกต่างเพ่ือการแข่งขนัการเลือกใชบ้ตัรเงินสด Prima Card และ People Card  โดยเนน้ความแตกต่างผลิตภัณฑ์
สินคา้ใหม่เสริมหรือควบคู่กบัการให้บริการบตัรเงินสด  หรือความแตกต่างการบริการท่ีให้ความส าคญัการบริการ
ลูกคา้นอกสถานท่ีเพ่ือดึงดูดใจลูกคา้สร้างความไดเ้ปรียบคู่แข่ง 

 

7. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
บทสรุป 
ผลการศึกษาสาเหตุของปัญหายอดบัตรเ งินสดไม่เ ป็นไปตามเ ป้าหมายของธนาคารออมสิน  

เขตราชวตัรคือ 1) ช่องทางการสมคัรมีจ  ากดัและเอกสารท่ีใชยุ้่งยาก ไม่มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ส่งเสริมการตลาด
เ ท่า ท่ีควร  พนักงานมีความ รู้ ความช านาญ ไม่ เ พี ยงพอ ต่อบริกา ร  และ  2 ( แนวทางแก้ไข ปัญหาได้   
3 ทางเลือก คือ กลยุทธ์ความแตกต่าง การสร้างความแตกต่างการบริการช่องทางการจ าหน่าย โดยเพ่ิมช่องทางการ
สมัครด้วยการบริการนอกสถานท่ี แจ้งข้อความผ่านโทรศัพท์ กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด ด้วยโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผ่านการออกบูทประชาสัมพนัธ์ตามห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ งานแสดงสินคา้ และตลาดคนเดิน
ต่างๆ และกลยทุยมุ่์งเนน้พฒันาบุคลากร ให้พนกังานไดรั้บการอบรมและท า workshop แลกเปล่ียนประสบการณ์การ
ให้บริการ แต่ต้องเลือกเพียงทางเลือกเดียวท่ีสามารถน าไปสู่การแก้ไขปัญหาได้ตรงจุดคือ กลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาดท่ีเป็นกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps  โดยส่งเสริมการตลาดดว้ยโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นการ
ออกบูทประชาสัมพนัธ์ตามห้างสรรพสินคา้ ศูนยก์ารคา้ งานแสดงสินคา้ และตลาดคนเดินต่างๆ 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษามีขอ้เสนอแนะต่อการศึกษาคร้ังน้ีว่า  การศึกษาสาเหตุของปัญหายอดบตัรเงินสดไม่เป็นไป

ตามเป้าหมายของธนาคารออมสินเขตราชวตัร ส่วนใหญ่เกิดจากการส่งเสริมการตลาดและใชก้ารแกไ้ขปัญหาดว้ย 
กลยุทธ์การตลาดบริการ (7 Ps Strategy)  เพ่ือส่งเสริมการตลาด  ซ่ึงปัญหาและแนวทางการแกไ้ขน้ีมาจากขอ้มูลการ
สอบถามลูกคา้และการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารศูนยค์วบคุมและบริหารหน้ีในระยะเวลาค่อนขา้งจ ากดัในการศึกษาและเป็น
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยู่แลว้ และควรหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือสร้างความแตกต่างการบริการในระดบัธุรกิจและ
การพฒันาบุคลากรของธนาคารสาขาท่ีเป็นทางเลือกอ่ืนเพ่ือการแข่งขนัและไดเ้ปรียบมากกว่าน้ี ดงันั้นหากมีการศึกษา
คร้ังต่อไป ควรศึกษาแนวทางการแกปั้ญหายอดบตัรเงินสดจากการสอบถามลูกคา้รายใหม่และรายเก่าหรือประชาชน
ทัว่ไปต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และการสัมภาษณ์ท่ีมาจากหลายฝ่าย ทั้งในส่วนส านักงานใหญ่ หน่วยพฒันา
ผลิตภัณฑ์ หน่วยบริหารหน้ีหรือท่ีเก่ียวข้อง เปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน เพราะสาเหตุของปัญหาท่ีได้จากปัจจยั 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1844 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

ส่วนประสมการตลาดบริการอาจไม่ใช่สาเหตุท่ีแทจ้ริง และเลือกใชก้ลยุทธ์ความแตกต่างเพ่ือพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่
เสริมการบริการบตัรเงินสดของธนาคารออมสินสร้างความไดเ้ปรียบการแข่งขนั 
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