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บทคดัย่อ 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา  1) หาสาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจัย

สภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีทาํให้จาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนด และ  2) แนวทางแกไ้ข
ปัญหาในการเพ่ิมจํานวนผูถื้อบัตรเครดิตของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจ้งวฒันะ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นลูกค้าได้รับการอนุมัติใช้บริการบัตรเครดิต  โดยการสุ่มตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจงตามรายช่ือ 200 คน และสัมภาษณ์ผูจ้ ัดการสาขา ผูช่้วยผูจ้ ัดการสาขาด้านเงินฝากและดา้นสินเช่ือ 
พนกังานท่ีเก่ียวขอ้ง และลูกคา้ท่ีไม่มีบตัรเครดิต 20 คน วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวเิคราะห์ดว้ย SWOT แผนผงักา้งปลา TOWS Matrix   

ผลการศึกษาพบวา่  1) สาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก 7 สาเหตุ 
คือ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นราคา  ปัจจยัทางเศรษฐกิจ 
ปัจจยัทางเทคโนโลย ีและปัจจยัทางการเมือง และ  2) แนวทางแกไ้ขปัญหา 3 ทางเลือก คือ  (1) กลยทุธ์เชิงรุกดา้นช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย  (2) กลยทุธ์เชิงแกไ้ขและเชิงรับดา้นผลิตภณัฑ ์และ  (3) กลยทุธ์เชิงป้องกนัดา้นส่งเสริมการตลาด 
และจากการประเมินตดัสินใจทางเลือกท่ีดีท่ีสุดคือ เลือกกลยทุธ์เชิงรุกดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ธนาคารสาขาเพิ่ม
ช่องทางการสมคัรและการให้ขอ้มูลคาํแนะนาํผา่นเทคโนโลยีหรือส่ือออนไลน์ และพนกังานเพ่ิมการให้บริการนอก
สถานท่ีท่ีจะทาํใหล้กูคา้ไดเ้ขา้ถึง 
คาํสําคญั:  บตัรเครดิต, ส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps), ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก 

 

ABSTRACT 
The objectives of this research were to study 1) the causes of service marketing mix and external 

environments which did not get the target of credit card holders, and 2) the guidelines for solving problem of 
increasing credit card holders of the Government Savings Bank, Big C Chaengwattana Branch. The information 
was collected using questionnaire from the customers that allowed to use credit card, the purposive sampling was 
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used of 200 people. Furthermore, 20 people of manager, manager assistant of deposit and credit, staffs, and no 
credit card customers were interviewed. The data were investigated using frequency distributions, percentage, 
mean, standard deviation, SWOT fishbone diagram, and TOWS Matrix. 

The results of research found that 1) the causes of service marketing mix and external environmental 
factors were 7 factors. They were products/services, marketing promotions, distribution channels, prices, economy 
factor, technology factor, and politics factor. Also, 2) the guidelines to solving problem were 3 alternatives.  
There were (1) SO (strength and opportunity) strategy of distribution channels, (2) WO (weakness and opportunity) 
strategy and ST (strength and threat) strategy of products, and (3) WT (weakness and threat) strategy of marketing 
promotions. Additionally, the best choice was SO strategy of distribution channels. Bank increased the ways for 
application and gave the information via technology or social media. Moreover, staffs increased the offsite services 
for increasing customer accessibility. 
Keywords:  Credit Card, Service Marketing Mix (7Ps), External Environment Factors 
 
1. บทนํา 

การขบัเคล่ือนธุรกิจบตัรเครดิตของสถาบนัการเงิน และไม่ใช่สถาบนัการเงินของประเทศไทยยุคดิจิทลั  
มีแนวโนม้การแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน ต่างก็ใชก้ลยทุธ์การแข่งขนัหลากหลายรูปแบบ เพ่ือแยง่ชิงส่วนแบ่งการตลาด 
ประกอบกับความนิยมพฤติกรรมของผู ้บริโภคบัตรเครดิตของคนรุ่นใหม่  มีค่านิยมชําระเงินผ่านช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงจากข้อมูลธนาคารแห่งประเทศไทยการให้สินเช่ือบัตรเครดิตปี พ.ศ. 2559 - 2561 โดยในปี 
พ.ศ. 2559 มีการขยายตวัร้อยละ 5.9 ปี พ.ศ. 2560 ขยายตวัร้อยละ 3.4 และปี พ.ศ. 2561  ช่วง 9 เดือนแรกขยายตวั 
ร้อยละ 8.2 โดยส่วนใหญ่ตอ้งการใชบ้ตัรเครดิตสําหรับใชจ่้ายเร่งด่วน หรือเพ่ือเพ่ิมสภาพคล่องในชีวิตประจาํวนั 
ดงันั้นธนาคารออมสินตอ้งแข่งขนัการใหบ้ริการผลิตภณัฑบ์ตัรเครดิต ปรับกลยทุธ์ในการส่งเสริมการตลาดการใชจ่้าย
ผา่นบตัรเครดิต เพ่ือตอบโจทยค์วามตอ้งการใชบ้ตัรเครดิต และตอบสนองนโยบายภาครัฐในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ
ของประเทศยคุดิจิทลั ทาํใหต้อ้งปรับกลยทุธ์และนโยบายขยายฐานลูกคา้ เพ่ือเพ่ิมยอดจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตธนาคาร
ออมสิน (ธนาคารออมสิน, 2562) 

แต่จากการดาํเนินงานของธนาคารออมสินสาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 – 2562 กลบัพบวา่ยอด
จาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตแต่ละประเภทเพ่ิมข้ึนไม่ต่อเน่ือง โดยจะเห็นวา่ในปี พ.ศ. 2562 เม่ือตั้งแต่เดือนมีนาคม-ตุลาคม 
พ.ศ. 2562 ผลการดาํเนินงานตํ่ากวา่เป้าหมายทุกเดือน ในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 12.22 โดยเดือนมิถุนายน  พ.ศ. 2562 
ตํ่ากว่าเดือนอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 1.81  ทาํให้ไม่บรรลุเป้าหมายตามท่ีกาํหนดดงัตารางท่ี 1 ซ่ึงอาจมีปัจจัยต่าง ๆ        
เป็นสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึน จากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกต่อความไม่
แน่นอนการขายผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตของธนาคาร และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ท่ีต้องหาสาเหตุและแนว
ทางแกไ้ขปัญหา อาทิ จากงานวิจยัของกาญจน์ณฏัฐา ขนัสุรินทร์ (2562) ท่ีวา่ปัญหาหลกัของบตัรเครดิตมาจากปัจจยั               
ส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด  งานวิจยัของศศิวิมล เจริญการคา้ 
(2562) ท่ีวา่สาเหตุของปัญหามาจากดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย/สถานท่ี ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และจากงานวิจยัของวรัญชลี สารจุม (2562) มาจากความนิยมใชบ้ตัรเครดิตกนัธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ
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ในประเทศไทย ซ่ึงควรหาแนวทางแกไ้ขและปรับปรุงปัจจยัส่วนประสมการตลาด วิธีการและลาํดบัขั้นตอนในการ
ใหบ้ริการ หรือแกไ้ขปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกท่ีส่งผลต่อการดาํเนินธุรกิจของสถาบนัการเงิน ดงันั้นจากเหตุผล
ดงักล่าว ทาํให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาหาสาเหตุท่ีเกิดข้ึน และหาแนวทางแกไ้ขเพ่ือการเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิต
ของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ ใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายตามท่ีกาํหนดไว ้
 
ตารางท่ี 1 ผลการดาํเนินงานจาํนวนอนุมติับตัรเครดิตเทียบกบัเป้าหมายของธนาคารออมสิน  สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ 

เดือนมีนาคม-ตุลาคม พ.ศ. 2562 
 
รายการ มี.ค. พ.ค.  มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. รวม 
เป้าหมาย 166 166 166 166 166 166 166 1,162 
ผลการดาํเนินงาน 9 43 3 18 10 28 31 142 
ร้อยละ  5.42   25.90   1.81   10.84   6.02   16.87   18.67   12.22  
ท่ีมา: ธนาคารออมสินภาค 1, 2562 
 
2. วัตถุประสงค์การวจิัย 

2.1 เพ่ือศึกษาหาสาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีทาํให้จาํนวน 
ผูถื้อบตัรเครดิตไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนด 

2.2 เพ่ือศึกษาแนวทางแก้ไขปัญหาในการเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบัตรเครดิตของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี  
แจง้วฒันะ 
 

3. การดาํเนินการวจิัย 
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแบบวิธีเชิงผสมผสาน (Mixed Methods) ทั้งการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยั

เชิงคุณภาพ ในส่วนของการวจิยัเชิงปริมาณ ประชากรมาจากลูกคา้ท่ีไดรั้บการอนุมติัใชบ้ริการบตัรเครดิตจากธนาคาร
ออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ จากฐานขอ้มูลปี  พ.ศ. 2559-2562 จาํนวน 497 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม พ.ศ. 
2562) และกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตรของทาโร่ยามาเน่ กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ ณ 95 % หรือมีค่า
ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดท่ี้ร้อยละ 5 (บุญชม ศรีสะอาด, 2560)  ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 222 คน แต่ดว้ยระยะเวลา
ท่ีจาํกดัในการเก็บขอ้มูล ผูศึ้กษาจาํเป็นตอ้งเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) เป็นการเลือก
ตวัอย่างแบบตั้งใจไม่ไดมี้การสุ่มใด ๆ เขา้มาเก่ียวขอ้ง (วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์, 2556) ตามรายช่ือท่ีสามารถ 
ติดต่อได ้จาํนวน 200 คน โดยการส่งแบบสอบถามทางออนไลน์ 

ส่วนการวิจยัเชิงคุณภาพประชากรมาจากกลุ่มผูบ้ริหาร กลุ่มพนักงาน/ลูกจา้ง และกลุ่มลูกคา้ของธนาคาร
ออมสิน และเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจงบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งการปฏิบติังานธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ ท่ีเป็น
ผูจ้ดัการสาขา ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาดา้นเงินฝากและดา้นสินเช่ือ พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งการขายบตัรเครดิต และลูกคา้ท่ี 
ไม่มีบตัรเครดิต รวมทั้งส้ิน 20 คน 
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3.2  ตวัแปรในการศึกษา 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือน ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน  และจํานวนบัตรเครดิตท่ีครอบครอง (2) ปัจจัย 
ส่วนประสมทางการตลาดการบริการ (7Ps) 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (3) ปัจจยั
สภาพแวดลอ้มภายนอกการสมคัรบตัรเครดิตดว้ยการใชท้ฤษฎี PESTLE Analysis  ไดแ้ก่  ปัจจยัทางการเมือง ปัจจยั
ทางเศรษฐกิจ ปัจจัยทางสังคม/วฒันธรรม ปัจจัยทางกฎหมาย กฎระเบียบ ปัจจัยจากสภาวะแวดลอ้ม ปัจจัยทาง
เทคโนโลย ี และ (4) ขอ้เสนอแนะแนวทางแกไ้ขปัญหา 

 
3.3  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
เ ค ร่ื อ ง มือในการ ศึกษา เ ป็นแบบสอบถาม มีโครงส ร้ าง  และแบบสัมภาษณ์ไ ม่ มี โครงส ร้ า ง  

โดยสร้างจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นหลกัในการสร้าง ในส่วนของแบบสอบถาม 
สร้างแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
จาํนวน 7 ขอ้ มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิดท่ีใหเ้ลือกตอบเพียงคาํตอบเดียว ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (7Ps) โดยใชท้ฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix’ 7’Ps) จาํนวน 7 ดา้น ในแต่ละดา้นมี  
5 คาํถามยอ่ย รวมจาํนวน 35 ขอ้ สร้างในลกัษณะแบบสอบถามมาตราอตัราภาคหรือมาตรช่วง (Interval Scale) ท่ีเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) เป็นการวดัความคิดเห็น 5 ตวัเลือก ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert’s scale)  
ใหเ้ลือกคาํตอบเดียวใน 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด และส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะแนวทาง
แกไ้ขปัญหาจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ในการเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิต มีลกัษณะเป็นคาํถาม
ปลายเปิด 

ในส่วนของเชิงคุณภาพท่ีใช้แบบสัมภาษณ์  สร้างออกแบบแนวคําถามสัมภาษณ์ไม่มีโครงสร้าง  
โดยแยกประเดน็แนวคาํถามเพ่ือสัมภาษณ์ 2 กลุ่ม คือ (1) กลุ่มบุคคลท่ีปฏิบติังานของธนาคารสาขา แบ่งการสัมภาษณ์  
3 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการบริการ 7 ดา้น โดยแต่ละดา้นสัมภาษณ์จุดแข็ง สาเหตุของ
ปัญหาจากจุดอ่อน อุปสรรค และโอกาส  ส่วนท่ี 2 ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกการสมคัรบตัรเครดิต โดยใชท้ฤษฎี 
PESTLE Analysis ส่วนท่ี 3  ขอ้เสนอแนะแนวทางทางแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิต (2) กลุ่มลูกคา้
ลูกคา้ท่ีไม่มีบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน  แบ่งการสัมภาษณ์ 2 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก 
การสมคัรบตัรเครดิต โดยใชท้ฤษฎี PESTLE Analysis และส่วนท่ี 2 ขอ้เสนอแนะแนวทางทางแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิม
จาํนวนผูถื้อบตัรเครดิต 

 
3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูศึ้กษาเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองในการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการสาขา ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขาดา้นเงินฝากและดา้น

สินเช่ือ พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งการขายบตัรเครดิต และลูกคา้ท่ีไม่มีบตัรเครดิตธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ และเก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามดว้ยตนเองจากลูกคา้ท่ีไดรั้บการอนุมติัใชบ้ริการบตัรเครดิต โดยส่งแบบสอบถามทางออนไลน์ 
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และให้ส่งกลบัคืนมาภายในระยะเวลาท่ีกาํหนด ซ่ึงการเก็บรวบรวมขอ้มูลใชร้ะยะเวลา 1 เดือน ตั้งแต่เดือนธันวาคม  
พ.ศ. 2562- กมุภาพนัธ์ พ.ศ. 2563 

 
3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 
จากขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมได ้ผูศึ้กษาจะนาํมาวิเคราะห์โดยอาศยัเคร่ืองมือท่ีนาํมาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา 

และแนวทางการแกไ้ขปัญหา โดยการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงผสมผสานทั้งการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพเพ่ือ
หาคําตอบสาเหตุและการแก้ไขปัญหา  ท่ี เป็นสาระหลักของผลการวิ เคราะห์ร่วมกันหรือส่งเสริมเติมเต็ม 
ซ่ึงกนัและกนัของขอ้มูล นาํไปสู่การตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยมีการวเิคราะห์ดงัน้ี 

3.5.1 ขอ้มูลจากแบบสอบถามนาํมาวิเคราะห์ดว้ยคอมพิวเตอร์ใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ คือ  
(1) ขอ้มูลทัว่ไปปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ (2) ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps) วิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) นาํมาสรุป
สาเหตุของปัญหาโดยพิจารณาค่าเฉล่ียตํ่าสุด และระดบัความสําคญัอยู่ในระดบัปานกลาง และ (3) ขอ้เสนอแนะ
แนวทางแกไ้ขปัญหา หาค่าความถ่ี 

3.5.2 ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์นาํมาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis)  
โดยนาํขอ้มูลท่ีไดม้าเปรียบเทียบความเหมือนและความแตกต่างของแต่ละบุคคล มีการจดัลาํดบัความสําคญัและ
คุณลกัษณะของขอ้มูล และเขียนรายงานขอ้มูลสาเหตุของปัญหา และแนวทางแกไ้ขปัญหา 

3.5.3 นาํขอ้มูลสาเหตุของปัญหาจากการวิเคราะห์จากการสอบถามและสัมภาษณ์ มาเขียนสาเหตุ
หลกัและสาเหตุรองดว้ยทฤษฎีกา้งปลา โดยกาํหนดประโยคปัญหาท่ีหัวปลา และกาํหนดสาเหตุหลกัและสาเหตุรอง 
ท่ีกา้งปลา เพ่ือหาสาเหตุจากส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีทาํให้จาํนวนผูถื้อ
บตัรเครดิตไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนด 

3.5.4 นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์การสอบถามและสัมภาษณ์มาสรุปประเด็นจุดแข็ง จุดอ่อน 
อุปสรรค และโอกาส หลงัจากนั้นนํามาสรุปวิเคราะห์ในรูปแบบความสัมพนัธ์แบบเมตริกซ์หรือตาราง TOWS  
Matrix  เพ่ือกาํหนดทางเลือกออกมาเป็นกลยทุธ์เป็นแนวทางแกไ้ขปัญหา เม่ือไดก้ลยทุธ์แลว้มากาํหนดทางเลือกท่ีดี
ท่ีสุด เพ่ือนาํไปสู่การทาํแผนปฏิบติังาน (Action Plan) 

 
4. ผลการวจิัย 

ผลการศึกษานาํเสนอตามวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาดงัน้ี 
4.1 หาสาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีทาํให้จาํนวนผูถื้อบตัร

เครดิตไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนด ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 การวจิยัเชิงปริมาณ จากการเกบ็แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน สรุปไดว้า่ 
1.1 ขอ้มูลส่วนบุคคล ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.00 อายรุะหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อย

ละ 26.50 ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 77.50 มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังาน/
ลูกจ้างของรัฐ คิดเป็นร้อยละ 43.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.00 
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ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสิน มากกว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.50 มีจาํนวนบตัรเครดิตท่ีครอบครอง 1 
ใบ คิดเป็นร้อยละ 37.00 

1.2 ระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของกลุ่มตัวอย่าง 200 คน พบว่า 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 เม่ือพิจารณารายดา้นระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้นเรียงลาํดบัคือ  
ดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 รองลงมา ดา้นกระบวนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ดา้นราคา ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 และดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ดงัตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการภาพรวมและรายดา้น 
 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน ระดบัความคิดเห็น 
1. ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 3.68 0.79 มาก 
2. ดา้นราคา 3.74 0.88 มาก 
3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.82 0.77 มาก 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.73 0.83 มาก 
5. ดา้นบุคลากร 4.09 0.70 มาก 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.97 0.77 มาก 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.95 0.72 มาก 

รวม 3.85 0.78 มาก 
 

1.3 สรุปสาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) พิจารณาจากค่าเฉล่ียและระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัปานกลางเรียงลาํดบั ดงัตารางท่ี 3  
 
ตารางท่ี 3 สรุปสาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
 
ลาํดบั ปัจจยัส่วนประสม 

ทางการตลาดบริการ 
ประเดน็ ค่าเฉล่ีย 

 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ  วงเงิน และสิทธิประโยชน์จากใชบ้ตัรเครดิต

เม่ือเทียบกบัคู่แข่งขนั 
2.88 ปานกลาง 

2. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ความเท่าเทียมสิทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีจะไดรั้บตาม
เง่ือนไขของธนาคาร เช่น การทาํประกนัภยั
รถยนต ์การคุม้ครองอุบติัเหตุระหวา่งเดินทาง 
และหอ้งพกัรับรองพิเศษท่ีสนามบิน เป็นตน้   

2.89 ปานกลาง 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ความสะดวกและทาํเลท่ีตั้งการใชบ้ริการ  3.05 ปานกลาง 
4. ดา้นราคา  อตัราดอกเบ้ีย 3.22 ปานกลาง 
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ส่วนท่ี 2 การวจิยัเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์เชิงลึก สรุปไดว้า่ 
2.1 สาเหตุของปัญหาจากส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีความคิดเห็นเหมือนกนัวา่มาจาก  

(1) ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ เก่ียวกบัวงเงิน และสิทธิประโยชน์ และระยะเวลาการพิจารณาอนุมติั (2) ดา้นการส่งเสริม
การตลาด  เก่ียวกบัเง่ือนไขการให้ส่วนลดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ  (3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เก่ียวกบัช่องทาง 
การสมคัรไม่หลากหลาย ตอ้งมาสมคัรท่ีธนาคาร และทาํเลท่ีตั้งธนาคารเป็นอุปสรรค  และ (4) ดา้นราคา เก่ียวกบั 
มีค่าธรรมเนียมการถอนเงินสดและโอนเงินผา่นตู ้ATM ต่างธนาคาร ส่วนดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความคิดเห็นแตกต่างกนั/ไม่มีความคิดเห็น 

2.2 สาเหตุของปัญหาจากปัจจัยสภาพแวดล้อมภายนอกการสมัครบัตรเครดิต โดยใช้ ทฤษฎี 
PESTLE Analysis มีความคิดเห็นเหมือนกนัว่ามาจาก (1) ปัจจยัทางเศรษฐกิจ เก่ียวกบัไม่ตอ้งการใชเ้งินเช่ือและ
ประหยดัการใชเ้งินสดและค่าครองชีพสูง  (2) ปัจจยัทางเทคโนโลย ีเก่ียวกบัเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และงบประมาณการ
ลงทุนเทคโนโลยสูีง และ (3) ปัจจยัทางการเมือง สถานการณ์ความไม่แน่นอนทางการเมือง และความขดัแยง้นโยบาย
ต่าง ๆ ส่วนปัจจยัทางสังคม/วฒันธรรม ปัจจยัทางกฎหมาย กฎระเบียบ และปัจจยัจากสภาวะแวดลอ้ม มีความคิดเห็น 
แตกต่างกนั/ไม่มีความคิดเห็น 

ส่วนท่ี 3 นําสาเหตุของปัญหาจากส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) และจากปัจจัย
สภาพแวดลอ้มภายนอกมาเขียนสรุปเป็นแผนผงักา้งปลา ไดส้าเหตุของปัญหา 7 สาเหตุคือ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นราคา  ปัจจยัทางเศรษฐกิจ  ปัจจยัทางเทคโนโลยี และปัจจยั
ทางการเมือง โดยกาํหนดประโยคปัญหาท่ีหวัปลา ดงัรูปท่ี 1 
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รูปท่ี 1   แผนผงักา้งปลาแสดงสาเหตุของปัญหา 
 
4.2 แนวทางแกไ้ขปัญหาในการเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ 

ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 การวจิยัเชิงปริมาณ จากการเกบ็แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน สรุปไดว้า่ ความคิดเห็น

เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการแกไ้ขจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการเพ่ือเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิต คือ 
ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ควรเพ่ิมวงเงินและสิทธิประโยชน์ และพิจารณาตรวจสอบอนุมติัการสมคัรให้รวดเร็วข้ึน
เหมือนกับธนาคารอ่ืน ๆ จาํนวน 19 คน ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรเพ่ิมส่วนลดและสิทธิพิเศษจากร้านค้า 
ร่วมรายการ และมีของแถมแจกท่ีหลากหลายสําหรับลูกคา้สมคัรใหม่ จาํนวน 17 คน ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  
ควรเพ่ิมช่องทางการสมคัรผ่านออนไลน์ และเพ่ิมร้านคา้ท่ีร่วมรายการเป็นทางเลือกให้ลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการมากข้ึน  
จาํนวน 16 คน และดา้นราคา ปรับอตัราดอกเบ้ียการผอ่นชาํระขั้นตํ่าสาํหรับลูกคา้ท่ีไม่ผิดนดัชาํระหน้ี จาํนวน 12 คน 
ส่วนดา้นอ่ืน ๆ มีความคิดเห็นนอ้ยราย/ไม่แสดงความคิดเห็น 

ส่วนท่ี 2 การวิจยัเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณ์เชิงลึก สรุปไดว้่า ขอ้เสนอแนะแนวทางการแกไ้ข
ปัญหาเพ่ือเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิต มีความคิดเห็นเหมือนกนัว่าจากสาเหตุของปัญหา (1) ปัจจยัทางเศรษฐกิจ  
ลดอตัราดอกเบ้ียบตัรเครดิตหากเศรษฐกิจตกตํ่า  (2) ปัจจัยทางเทคโนโลยี หาขอ้แตกต่างหรือจุดเด่นแลว้พฒันา

จาํนวนผูถื้อ 
บตัรเครดิต 

ไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ดา้นราคา 

ปัจจยัทาง 
เทคโนโลย ี

วงเงิน 
และสิทธิ
ประโยชน์ 

ช่องทางการ
สมคัรไม่
หลากหลาย 

อตัรา
ดอกเบ้ีย 

ระยะเวลาการ
พิจารณาอนุมติั 

ค่าครองชีพสูง 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ความไม่
แน่นอน
ทาง

การเมือง 

ทาํเลท่ีตั้ง
การใช้
บริการ 

ส่วนลด
ร่วมกบั
ร้านคา้ 
ต่าง ๆ  

เทคโนโลยท่ีี 
ทนัสมยั 

ความเท่าเทียม
สิทธิพิเศษ 
ต่าง ๆ 

ค่าธรรมเนียม
การถอน 
เงินสดและ
โอนเงิน 

ปัจจยัทาง
เศรษฐกิจ   

ไม่ตอ้งการใช้
เงินเช่ือ 

ปัจจยัทาง
การเมือง 

งบประมาณ
ลงทุน

เทคโนโลย ี

ความ
ขดัแยง้ 
นโยบาย
ต่าง ๆ 

ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ  
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เทคโนโลยีให้ทนัสมยัเหนือคู่แข่งขนั และ (3) ปัจจยัทางการเมือง ฝ่ายรัฐบาลไม่แทรกนโยบายภาคการเงิน เพ่ือสร้าง
ความเช่ือมัน่ 

ส่วนท่ี 3 นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากสรุปสาเหตุจากแผนผงักา้งปลา และจากการวิเคราะห์ขอ้มูลการสอบถามและ
สัมภาษณ์ หาจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค นาํมาสรุปวิเคราะห์ในตาราง TOWS  Matrix เพ่ือหาแนวทางเลือกเป็น
แนวทางแกไ้ขปัญหาในการเพ่ิมจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ ดงัตารางท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4 กาํหนดทางเลือกออกมาเป็นกลยทุธ์ในการแกไ้ขปัญหาโดยใช ้TOWS Matrix 

ปัจจยัภายใน 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัภายนอก 

จุดแขง็ (S) 
S1 : พนกังานมีความรู้และความเช่ียวชาญใน

ผลิตภณัฑ ์
S2 :มีช่องทางการติดต่อเม่ือมีปัญหา 
S3 : ผลิตภณัฑมี์ความปลอดภยัเม่ือใชง้าน 
S4 : ตอบคาํถามและขอ้สงสยัผา่นส่ือออนไลน์

รวดเร็วและชดัเจน 
S5 :  มีภาพลกัษณ์ท่ีดีและมีช่ือเสียง 
S6 :ยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี 
S7 : ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งไวว้างใจ

ได ้

จุดอ่อน (W) 
W1 : วงเงินและสิทธิประโยชน์เขม้งวด  
        เกินไป 
W2 :  สิทธิพิเศษต่าง ๆ  ท่ีจะไดรั้บไม่เท่า  
        เทียมกนั 
W3 :  ทาํเลท่ีตั้งการใชบ้ริการไม่สะดวกในการติดต่อ 
W4 :  ระยะเวลาการพิจารณาอนุมติันานเกินไป 
W5 :   เง่ือนไขการใหส่้วนลดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ  มีนอ้ย 
W6 :   ช่องทางการสมคัรไม่หลากหลาย 

โอกาส (O) 
O1: พฒันาผลิตภณัฑ์

เพิ่มวงเงินและ
สิทธิประโยชน์
เหนือคู่แข่งขนั  

 
O2: พฒันาเทคโนโลยี

เพิ่มช่องการการ
สมคัรพิจารณา
อนุมติัผา่นระบบ
ออนไลน ์

O3: เพิ่มช่องทางบริการ
นอกสถานท่ี 

O4 : สร้างความ
น่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ 
จากการใช้
ผลิตภณัฑท่ี์มี
ส่วนลด 
และสิทธิพิเศษ
เหนือคู่แข่งขนั 

(SO Strategy) 
กลยทุธ์เชิงรุกดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเพิ่ม
ช่องการสมคัรและตอบปัญหาขอ้สงสยัผา่นระบบ
ออนไลน์ และนอกสถานท่ีใหม้ากข้ึน และให้
ความสาํคญัการพฒันาเทคโนโลยแีละส่ือ
ออนไลน์เพื่อการพจิารณาใหร้วดเร็วข้ึนเพื่อ
สามารถแข่งขนัไดทุ้กช่องทาง 
 (S2, S4, O2, O3)  

(WO Strategy) 
กลยทุธ์เชิงแกไ้ขดา้นผลิตภณัฑ ์
เพิ่มวงเงิน สิทธิประโยชน์ สิทธิพิเศษ และส่วนลดต่าง ๆ 
จากการใชผ้ลิตภณัฑ ์ 
และพิจารณาตรวจสอบอนุมติัใหร้วดเร็วข้ึน เน่ืองจาก
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือผลิตภณัฑด์ว้ยภาพลกัษณ์ท่ีดี
และมีช่ือเสียงมายาวนาน 
(W1, W2, W4, W5, O1, O4) 
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อุปสรรค (T)  
T1 : คู่แข่งมิใช่สถาบนั

การเงินใหสิ้ทธิ
ประโยชน์
การตลาดท่ีดีกวา่ 

T2 : นโยบายผลิตภณัฑ์
บตัรเครดิตของ 
สถาบนัการเงิน
และมิใช่สถาบนั
การเงิน 
มีผลต่อความ
เช่ือมัน่ 

T3 : คู่แข่งสถาบนั
การเงินและมิใช่
สถาบนัการเงิน มี
การพฒันา
เทคโนโลยทีนัสมยั 
ใชง้บประมาณการ
ลงทุนสูงสร้าง
ความปลอดภยัจาก
การใชผ้ลิตภณัฑ์
และส่งเสริม
การตลาดดึงดูดใจ
ลูกคา้ 

T4 : เศรษฐกิจตกตํ่า 
ประชาชนเลือกใช้
เงินสดแทนบตัร
เครดิต 

T5 : ความไม่แน่นอน
ทางการเมืองมีผล
ต่อนโยบายทาง
การเงินของ
สถาบนัการเงิน 

(ST Strategy)  
กลยทุธ์เชิงรับดา้นผลิตภณัฑ ์ 
มีความพร้อมในดา้นเทคโนโลยสีมยัเพื่อสร้าง
ความปลอดภยัขอ้มลูผลิตภณัฑข์องลูกคา้ และ
สามารถตอบคาํถามหรือปัญหาจากผลิตภณัฑผ์า่น
เทคโนโลยอีอนไลน์และ Call center และใหสิ้ทธิ
ประโยชน์ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ในฐานะธนาคารท่ี
มีช่ือเสียง  
(S3, S2, T1, T2,T3)  

(WT Strategy) 
กลยทุธ์เชิงป้องกนัดา้นส่งเสริมการตลาด 
ควรส่งเสริมการตลาดดว้ยการให ้สิทธิประโยชน์ ส่วนลด 
สิทธิพิเศษต่าง ๆ  หรือแจกของแถมเพ่ือสร้างความเท่าเทียม
กนัแมว้า่เศรษฐกิจจะตกตํ่าหรือสถานการณ์การเมืองไม่
แน่นอน  โดยตอ้งใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่เพื่อใหลู้กคา้
เขา้ถึง 
(W1, W2, W5,T1,T3,T4,T5) 
  

  
จากตารางดงักล่าวไดท้างเลือกออกมาเป็นกลยทุธ์ 3 ทางเลือก คือ  แนวทางเลือกท่ี 1 กลยทุธ์เชิงรุกดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย  แนวทางเลือกท่ี 2 กลยุทธ์เชิงแกไ้ขและเชิงรับดา้นผลิตภณัฑ์ และแนวทางเลือกท่ี 3 กลยุทธ์เชิง
ป้องกนัดา้นส่งเสริมการตลาด 

ส่วนท่ี 4  จากแนวทางเลือกออกมาเป็นกลยุทธ์ 3 ทางเลือกท่ีไดใ้นส่วนท่ี 3 ไปประกอบกบัขอ้มูลจาก 
ส่วนท่ี 1 และส่วนท่ี 2 มาวิเคราะห์แต่ละทางเลือก เพ่ือวิเคราะห์ขอ้ดีและขอ้เสียและคาดการณ์ถึงงบประมาณและความ
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เป็นไปไดใ้นการใชง้บประมาณแต่ละทางเลือก เพ่ือเป็นขอ้มูลนาํเสนอผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในสาขาท่ีเก่ียวขอ้ง
ประเมิน จาํนวน 3 ท่าน ประเมินเพ่ือตดัสินใจทางเลือกท่ีดีท่ีสุด โดยใชเ้กณฑป์ระเมินในประเดน็ความเป็นไปของกิจกรรม/
โครงการ งบประมาณท่ีตอ้งใช ้ระยะเวลาท่ีใช ้และคาดการณ์การบรรลุเป้าหมาย ผลการประเมินดงัตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5 การประเมินเพ่ือตดัสินใจทางเลือกท่ีดีท่ีสุด  
 
ทางเลือกท่ี ความเป็นไปของ

กิจกรรม/โครงการ 
(คะแนนเตม็ 15 

คะแนน 

งบประมาณ
ท่ีตอ้งใช ้

(คะแนนเตม็ 
15 คะแนน 

ระยะเวลาท่ี
ใช ้(คะแนน
เตม็ 15 
คะแนน 

คาดการณ์การ
บรรลุ

เป้าหมาย  
(คะแนนเตม็ 
15 คะแนน   

รวม 
(คะแนนเตม็ 
60 คะแนน)  

เลือก 

1 12 12 12 12 48  

2 9 8 12 9 38  

3 9 9 12 12 42  

หมายเหตุ ระดบัคะแนน 1-15 คือ 1 นอ้ยท่ีสุด ,15 มากท่ีสุด  
จากตารางการประเมินเพ่ือตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เลือกทางเลือกท่ี 1 กลยทุธ์เชิงรุกดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย  เพราะมีความเป็นไปไดข้องกิจกรรม/โครงการ งบประมาณ ระยะเวลาท่ีใชมี้ความเหมาะสม และมีโอกาสบรรลุ
เป้าหมายโดยไม่มีผลกระทบการปฏิบติังานเดิมเม่ือพิจารณาจากขอ้ดีและขอ้เสีย คือ ขอ้ดี หากธนาคารสาขาสามารถทาํได้
ในการบริการผ่านออนไลน์ โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการลงทุน และการเพ่ิมการให้บริการนอกสถานท่ีตามหน่วยงาน 
ต่าง ๆ ยิง่ทาํให้ลูกคา้ไดเ้ขา้ถึงการบริการมากข้ึน ไม่วา่จะมีขอ้เสียในการเพ่ิมเวลาการทาํงานของบุคลากรหรืองบประมาณ
ค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการนอกสถานท่ี แต่ถา้ธนาคารสาขาสามารถมียอดการสมคัรบตัรเครดิตไดบ้รรลุเป้าหมาย กย็ิง่ทาํให้
เกิดประสิทธิภาพในการทาํงานของสาขาเพื่อการแข่งขนักบัสถาบนัการเงินในพื้นท่ี     
 
5. บทสรุปและข้อเสนอแนะ  

5.1 บทสรุป 
ผลการศึกษาหาสาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีทาํให้จาํนวนผูถื้อ

บตัรเครดิตไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนดของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะ มีดว้ยกนั 7 สาเหตุคือ ดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย  ดา้นราคา ปัจจัยทางเศรษฐกิจ  ปัจจัยทาง
เทคโนโลย ีและปัจจยัทางการเมือง และหาแนวทางแกไ้ขปัญหา ได ้3 ทางเลือกคือ แนวทางเลือกท่ี 1 กลยทุธ์เชิงรุกดา้นช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย  แนวทางเลือกท่ี 2 กลยทุธ์เชิงแกไ้ขและเชิงรับดา้นผลิตภณัฑ ์และแนวทางเลือกท่ี 3 กลยทุธ์เชิงป้องกนั
ดา้นส่งเสริมการตลาด หลงัจากนั้นประเมินทางเลือกโดยนาํขอ้มูลเสนอผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานในสาขาท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ
ประเมินทั้ง 3 ทางเลือก ใชเ้กณฑ์ประเมินในประเด็นความเป็นไปของกิจกรรม/โครงการ งบประมาณท่ีตอ้งใช ้ระยะเวลา 
ท่ีใช ้และคาดการณ์การบรรลุเป้าหมาย ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด เลือกกลยทุธ์เชิงรุกดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
เพ่ือนาํไปสู่การทาํแผนปฏิบติังานระยะ 1 ปี ดว้ยโครงการ/กิจกรรมของสาขาให้ขอ้มูลคาํแนะนาํผ่านเทคโนโลยีหรือส่ือ
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ออนไลน์ เช่น Facebook, YouTube, LINE ,Twitter เป็นตน้ และพนกังานเพ่ิมการใหบ้ริการนอกสถานท่ี ท่ีจะทาํใหลู้กคา้ได้
เขา้ถึง โดยมีการติดต่อหน่วยงานต่าง ๆ อยา่งต่อเน่ืองเพื่อเขา้ไปให้บริการ เนน้บุคลากรของสาขาทุกคนไดมี้ส่วนร่วม
หมุนเวยีนการปฏิบติังานท่ีแตกต่างไปจากเดิม 

ดงันั้นจากบทสรุปดงักล่าวสามารถอภิปรายผลการวิจยัไดว้่า สาเหตุส่วนประสมทางการตลาดบริการ และปัจจยั
สภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีทาํใหจ้าํนวนผูถื้อบตัรเครดิตไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนดของธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี 
แจง้วฒันะ มาจากส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  
ดา้นราคา  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกาญจน์ณัฏฐา ขนัสุรินทร์ (2562) ท่ีว่าปัญหาหลกัยอดบตัรเครดิตธนาคารออมสิน 
ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย มาจากปัจจยัดา้นผลิตภณัฑคื์อ คุณสมบติัของบตัรเครดิต ปัจจยัดา้นราคา คือ อตัราดอกเบ้ีย ปัจจยัดา้น
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดคือ ค่าธรรมเนียมของบตัรเครดิต และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศศิวิมล เจริญการคา้ (2562) ท่ีว่า
สาเหตุของปัญหามาจากปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาดคือ การใหสิ้ทธิพิเศษต่าง ๆ  และดา้นช่องทาง
การจัดจาํหน่าย/สถานท่ีคือ การให้บริการนอกสถานท่ีมีน้อยเกินไป ส่วนสาเหตุมาจากปัจจัยทางเศรษฐกิจ  ปัจจัยทาง
เทคโนโลย ีและปัจจยัทางการเมือง สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ McGee, Thomas and Wilson (2010) ท่ีวา่ปัจจยัทางเศรษฐกิจ 
ผลกระทบจากสภาพเศรษฐกิจท่ีไม่สามารถควบคุมได ้ปัจจยัทางเทคโนโลยี เกิดการพฒันาของเทคโนโลยีต่าง ๆ และปัจจยั
ทางการเมืองส่งผลกระทบต่อผลประกอบการขององคก์ร เช่น การกาํหนดนโยบายต่าง ๆ ของภาครัฐ ท่ีแสดงให้เห็นวา่เป็น
ปัจจยัท่ีธนาคารออมสินตอ้งวางแผนและกาํหนดกลยทุธ์ รองรับทุกสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ดงันั้นจากสาเหตุปัญหาไดต้ดัสินใจ
เลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด คือ กลยุทธ์ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ธนาคารสาขาเปิดโอกาสให้มีช่องทางการสมัคร 
ด้วยการให้ข้อมูลคําแนะนําผ่านเทคโนโลยีหรือส่ือออนไลน์ให้บริการนอกสถานท่ี  สอดคล้องกับแนวคิดของ 
ปราณี เอ่ียมละออภกัดี (2562) และธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2558) ท่ีว่าการแกปั้ญหาช่องทางการจดัจาํหน่าย ควรเนน้การ
ให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการผ่านอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือทาํให้การบริการเป็นไปได้อย่างสะดวก 
และทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง หรือการใหบ้ริการนอกสถานท่ีถึงท่ีบา้นลูกคา้ หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการตามความสะดวกของ
ลกูคา้เพ่ือใหล้กูคา้ไดเ้ลือกและตดัสินใจใชบ้ริการ และนาํไปสู่การเพ่ิมยอดการสมคัรบตัรเครดิตใหก้บัธนาคารออมสิน 

 
5.2 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะต่อการศึกษาคร้ังน้ีว่า การศึกษาถึงสาเหตุจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตของ

ธนาคารออมสิน สาขาบ๊ิกซี แจง้วฒันะไม่เป็นไปตามเป้าหมายตามท่ีธนาคารกาํหนดไว ้ เป็นการเลือกศึกษาเฉพาะธนาคาร
สาขาเพียงแห่งเดียว ทาํให้การเก็บขอ้มูลไม่มีการกระจายไปยงัสาขาอ่ืน ๆ หรือการเก็บขอ้มูลของธนาคารอ่ืน ๆ มา
เปรียบเทียบหาสาเหตุ โดยเฉพาะสาเหตุปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก ท่ีเกิดจากปัจจยัทางเศรษฐกิจ  ปัจจยัทางเทคโนโลย ี
และปัจจยัทางการเมืองท่ีมีผลจากสถานการณ์การเปล่ียนแปลงความไม่แน่นอนต่าง ๆ มีส่วนต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
บตัรเครดิต ดงันั้นขอ้เสนอแนะเพื่อประโยชน์ในการประยกุตผ์ลการวิจยัไปใชต่้อองคก์รนั้น ตอ้งมีการแกไ้ขปัญหาเพ่ือให้
เกิดเป็นรูปธรรมในการช่องทางการสมัครผ่านเทคโนโลยีหรือส่ือออนไลน์ การแสดงถึงความสามารถให้บริการ 
นอกสถานท่ีไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  ตอ้งคาํนึงและศึกษาถึงนโยบายของธนาคารออมสินในภาพรวม  เพ่ือกาํหนดใหธ้นาคารสาขา
พึงปฏิบติัอย่างต่อเน่ืองเท่าเทียมกนักบัลูกคา้ทุกสาขาอาชีพและทุกกลุ่ม ส่ิงสําคญัหากมีการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษา
สาเหตุของปัญหา ทิศทางและแนวโน้มการแข่งขนับัตรเครดิตของธนาคารออมสินกับธนาคารอ่ืน ๆ เพ่ือหาสาเหตุ 
และแนวทางแกไ้ขปัญหาอยา่งเป็นระบบและครบวงจรต่อไป 
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