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บทคดัย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาแนวทางการเพ่ิมยอด

บตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ เพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมาย KPIs เป็นการวิจยัแบบผสมผสาน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใชใ้นการศึกษาคือ ประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ จาํนวน 200 คน และสัมภาษณ์เชิงลึก
กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ จาํนวน 3 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา คือ แบบสอบถาม และแบบ
สัมภาษณ์ สถิติท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

การศึกษาพบว่าธนาคารมีแนวทางการเพ่ิมยอดบตัรเครดิตเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย KPIs โดยการยกระดบั
กระบวนการให้บริการหลงัการขายให้ดีข้ึน ออกบูธประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์นอกสถานท่ี  เพ่ือเพ่ิมการรับรู้ในตวั
ผลิตภณัฑแ์ละเพ่ิมช่องทางในการขาย จากเดิมลูกคา้ตอ้งไปติดต่อท่ีธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ  จดักิจกรรมส่งเสริม
การขายภายใตโ้ครงการ “เพ่ือนชวนเพ่ือน” เพ่ือรักษาฐานลูกคา้รายเก่าและขยายฐานลูกคา้รายใหม่ให้เพ่ิมข้ึน ซ่ึง
เช่ือมัน่วา่ภายหลงัจากการดาํเนินงานตามแนวทางดงักล่าวจะสามารถเพ่ิมจาํนวนบตัรเครดิตเปิดใหม่ของธนาคารออม
สินสาขาบึงกาฬ ใหบ้รรลุเป้าหมาย KPIs ตามท่ีธนาคารกาํหนดไดอ้ยา่งแน่นอน 
คาํสําคญั:  บตัรเครดิต, ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

 

ABSTRACT 
This study is a study of marketing mix (7Ps) with the objective of studying ways to increase the amount 

of the Government Savings Bank credit card, Bueng Kan branch. To achieve KPIs goals is an integrated research. 
In which the sample used in the study is 200 people came to use the Government Savings Bank in Bueng Kan 
Branch and in-depth interviews with the Government Savings Bank executives in Bueng Kan Branch, consisting of 
3 people. The tools used in the study were questionnaires and interview forms. The statistics used in the study were 
frequency, percentage, mean and standard deviation, namely frequency, percentage, average and standard deviation. 

The study found that the bank has guidelines for increasing credit card balances to achieve KPIs by 
improving the after-sales service process. Booth to promote products outside. To increase product awareness and 
increase sales channels Previously, customers had to contact the Government Savings Bank, Bueng Kan Branch. 
Arranging promotional activities under the project "Friends invite friends" is to maintain the old customer base and 
expand new customer base. Which is confident that after the implementation of the above guidelines, will be able to 
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increase the number of new credit cards of the Government Savings Bank, Bueng Kan branch To achieve the KPIs 
goals specified by the bank for sure. 
Keywords:  Credit Card, Marketing Mixed (7Ps) 
 
1. บทนํา 

1.1 ประวตับิริษัทและภาพรวมธุรกจิ 
ธนาคารออมสิน เป็นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ อยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของกระทรวงการคลงั ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี    

1 เมษายน พ.ศ. 2456 โดยพระราชประสงคข์องพระบาทสมเดจ็พระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาล ท่ี 6 เพ่ือใหป้ระชาชน
รู้จกัการประหยดั เก็บออม และมีสถานท่ีเกบ็รักษาทรัพยสิ์นเงินทองท่ีปลอดภยั ทรงพระราชทานทุนประเดิมจาํนวน  
1 แสนบาทในการก่อตั้ง ปัจจุบนัธนาคารออมสินมีจาํนวนสาขาและหน่วยให้บริการทั้งหมด 1,085 แห่งทัว่ประเทศ 
(จาํนวนสาขา 1,061 แห่ง หน่วยให้บริการ 24 แห่ง) ณ ส้ินปี พ.ศ. 2561 ธนาคารมีสินทรัพยร์วม 2,704,340 ลา้นบาท 
เพ่ิมข้ึนจากส้ิน ปี พ.ศ. 2560 จาํนวน 40,512 ลา้นบาท หรือร้อยละ1.5 เงินฝากรวมตราสารหน้ีท่ีออก 2,298,412 ลา้น
บาท เติบโตร้อยละ 1.9 สินเช่ือรวม 2,111,899 ล้านบาท เติบโตร้อยละ 4.9 กาํไรสุทธิ 30,842 ล้านบาท และมี
อตัราส่วนหน้ีท่ีไม่ก่อให้เกิดรายได ้(gross NPLs) ร้อยละ 2.81 ของสินเช่ือรวม ธนาคารออมสินมีผลิตภณัฑ์และ
บริการทางการเงินท่ีสาํคญั 3 ดา้น ดงัน้ี 1. ดา้นเงินฝาก (ไดแ้ก่ เงินฝาก, สลากออมสิน ) 2. ดา้นสินเช่ือ (ไดแ้ก่ สินเช่ือ
กลุ่มลูกคา้ธุรกิจและภาครัฐ, สินเช่ือกลุ่มลูกคา้บุคคล และสินเช่ือกลุ่มลูกคา้ฐานราก ) 3. ดา้นบริการทางการเงิน 
(ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑบ์ตัรอิเลก็ทรอนิกส์ และบริการทางการเงินอิเลก็ทรอนิกส์ ) 

ในปัจจุบนัสภาพเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม และเทคโนโลยีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ืองและรวดเร็ว 
ส่งผลให้รูปแบบการดาํเนินชีวิตประจาํวนัเปล่ียนแปลงไป การจบัจ่ายใชส้อยเป็นเร่ืองง่าย สะดวกสบาย รวดเร็วและ
ปลอดภยั ผูบ้ริโภคยคุใหม่นิยมใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตทั้งในและต่างประเทศมากข้ึน ดงันั้นบตัรเครดิตจึงเป็นเคร่ืองมือ
ทางการเงินท่ีสาํคญัสาํหรับใชเ้ป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียนสินคา้และบริการ ช่วยอาํนวยความสะดวกสบายในการ
จบัจ่ายใชส้อยท่ีตอ้งการไดร้วดเร็วมากยิง่ข้ึน ช่วยเพ่ิมความปลอดภยัใหก้บัผูท่ี้ถือ บตัรเครดิต เพราะไม่ตอ้งพกเงินสด
ติดตวัเป็นจาํนวนมาก ไม่ตอ้งชาํระเงินหลงัซ้ือสินคา้ในทนัที และไดรั้บส่วนลด สิทธิพิเศษอ่ืนๆ อีกมากมาย ถือไดว้า่
บตัรเครดิตมีส่วนช่วยในการส่งเสริมพฒันาสังคม ในยคุปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก 

โดยในปี พ.ศ. 2552 ธนาคารออมสินได้ร่วมดําเนินธุรกิจบัตรเครดิตด้วยวิธีการร่วมดําเนินการกับ 
ผูป้ระกอบการรายอ่ืน (Co - Brand) กบับริษทั บตัรกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) โดยใหช่ื้อบตัรเครดิตร่วมน้ีวา่ เคทีซี-ออม
สิน ไทเทเน่ียม มาสเตอร์การ์ด และ เคทีซี-ออมสิน วีซ่า หลงัจากนั้น ธนาคารออมสินเล็งเห็นถึงความพร้อมและ
ศกัยภาพในการดาํเนินธุรกิจบตัรเครดิตดว้ยตวัเอง ซ่ึงเม่ือ วนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2559 ธนาคารออมสินไดอ้อกบตัร
เครดิตธนาคารออมสิน ภายใตแ้นวความคิด “สุขแบบไทย ใชแ้บบพอเพียง” เพ่ือรองรับการขยายตวัของธุรกิจบตัร
เครดิตท่ีมีอตัราการเพ่ิมข้ึน อยา่งต่อเน่ือง 

บตัรเครดิต  หมายถึง บตัรท่ีธนาคารออกใหแ้ก่ผูถื้อบตัรหรือผูบ้ริโภค เพ่ือใชช้าํระค่าสินคา้ ค่าบริการ หรือ
ค่าอ่ืนใดแทนการชาํระดว้ยเงินสด หรือเพ่ือใชเ้บิกถอนเงินสด บตัรเครดิตธนาคารออมสิน มีทั้งหมด 4 ประเภท ไดแ้ก่ 
GSB Premium Credit Card, GSB Precious Credit Card, GSB Prestige Credit Card และ GSB World Elite Credit 
Card 
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1.2 ปัญหาและลกัษณะปัญหา 
จาํนวนบตัรเครดิตเปิดใหม่ของธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬไม่เป็นไปตามเป้าหมาย (KPIs) ตามท่ีธนาคาร

กาํหนด จากผลการดาํเนินงานเร่ืองจาํนวนบตัรเครดิตเปิดใหม่ท่ีผา่นมาของธนาคารออมสินสาขา บึงกาฬ พบวา่ 
- ปี พ.ศ.2560 เป้าหมาย 138 บตัร ผลงานสาขาทาํได ้49 บตัร (จากการส่งใบสมคัร 128 ใบ) ผลต่างจาก

เป้าหมาย -89 บตัร คิดเป็นอตัราส่วนร้อยละต่อเป้าหมายได ้35.51% เหตุผลในการปฏิเสธใบสมคัรมาจาก 1. ภาระหน้ี
สูงหรือ DTI ไม่เป็นไปตามเกณฑ์ จาํนวน 53 ใบสมคัร 2.เอกสารไม่สมบูรณ์ เช่น กรอกรายละเอียดไม่ครบ มีการ
กรอกขอ้มูลผดิ จาํนวน 26 ใบสมคัร (ท่ีมา: รายงานผลการดาํเนินงานธนาคารออมสินภาค 10 พ.ศ.2560) 

- ปี พ.ศ.2561 เป้าหมาย 135 บตัร ผลงานสาขาทาํได ้30 บตัร (จากการส่งใบสมคัรทั้งหมด 98 ใบ) ผลต่าง
จากเป้าหมาย -105 บัตร คิดเป็นอตัราส่วนร้อยละต่อเป้าหมายได้ 22.22% เหตุผลในการปฏิเสธใบสมัครมาจาก           
1. ภาระหน้ีสูงหรือ DTI ไม่เป็นไปตามเกณฑ ์จาํนวน 58 ใบสมคัร 2. เอกสารไม่สมบูรณ์ 10 ใบสมคัร (ท่ีมา: รายงาน
ผลการดาํเนินงานธนาคารออมสินภาค 10 พ.ศ.2561) 

 
1.3 ผลกระทบทีเ่กดิจากปัญหา 
จากปัญหาท่ีเกิดข้ึนส่งผลให้ธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬไม่สามารถแข่งขนักบัสาขาอ่ืนได ้เน่ืองจากไม่

สามารถทาํผลงานให้บรรลุเป้าหมายตามท่ีธนาคารกาํหนด อาจสูญเสียลูกคา้ให้คู่แข่งทั้งคู่แข่งทางตรงและคู่แข่ง
ทางออ้ม 

 
1.4 แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
ทฤษฎปัีจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
Isoraite (2016) ไดอ้ธิบายวา่ ส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) มี

ความแตกต่างจากธุรกิจทัว่ไปท่ีมีสินคา้อุปโภคและบริโภค ดงันั้น ธุรกิจการบริการจึงจาํเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) 7 อยา่ง หรือ 7P's ไดแ้ก่ 1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 2.ดา้นราคา (Price) 3.ดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่าย (Place) 4.ดา้นการส่งเสริม (Promotions) 5.ดา้นบุคคล (People) 6.ดา้นกายภาพ (Physical) และ 7.ดา้น
กระบวนการ (Process) 

แผนผงัก้างปลา (Fish Bone Diagram) 
แผนผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) หรือ แผนผงัอิชิคะวะ (Ishikawa diagram) หรือแผนผงัสาเหตุและผล 

(Cause and Effect Diagram) กล่าวคือ เป็นแผนผงัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัญหา (Problem) กบัสาเหตุ
ทั้งหมดท่ีเป็นไปไดท่ี้อาจก่อใหเ้กิดปัญหานั้น (Possible Cause) โดยแผนผงัท่ีใชแ้สดงความสัมพนัธ์อยา่งเป็นระบบ 

ผงัก้างปลา ประกอบด้วยส่วนต่างๆ ดงัต่อไปนี ้
- ส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or Effect) ซ่ึงจะแสดงอยูท่ี่หวัปลา 
- ส่วนสาเหตุ (Causes) จะสามารถแยกยอ่ยออกไดอี้กเป็น 
      - ปัจจยั (Factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา (หวัปลา) 
      - สาเหตุหลกั 
      - สาเหตุยอ่ย 
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ซ่ึงสาเหตุของปัญหา จะเขียนไวใ้นกา้งปลาแต่ละกา้ง กา้งยอ่ยเป็นสาเหตุของกา้งรองและกา้งรองเป็นสาเหตุของ     
กา้งหลกั เป็นตน้ 

ประดิษฐ์ เหล่าดี และธีระ ฤทธิรอด (2557) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัแนวทางการเพ่ิมจาํนวนผูใ้ชบ้ตัรเครดิต
ธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดัขอนแก่น โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคใน
การใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารแห่งหน่ึง ในจงัหวดัขอนแก่น 2) วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาท่ีจาํนวนผูใ้ชบ้ตัร
เครดิตของธนาคารแห่งหน่ึง ในจงัหวดัขอนแก่น ท่ีไม่เป็นไปตามเป้าหมาย และ 3) เสนอแนวทางการเพ่ิมผูใ้ชบ้ตัร
เครดิตรายใหม่ใหค้รบ 198 บตัร ภายในปี พ.ศ. 2557 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ตัรเครดิตของ
ธนาคาร 200 คน และกลุ่มลกูคา้ท่ียงัไม่มีบตัรเครดิตของธนาคาร 200 คน  

ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มลูกคา้เก่าท่ีมีบตัรแลว้ตอ้งการให้พนกังานออกเยี่ยมสมํ่าเสมอ ควรมีของแถมและมี
บริการหลงัการขาย ธนาคารควรมีวงเงินในบตัรท่ีสูงกวา่เดิมเพ่ือจูงใจในการทาํบตัร และควรอนุมติับตัรอยา่งรวดเร็ว 
ส่วนในกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่เคยมีบตัรเครดิตธนาคาร ตอ้งการฟรีค่าธรรมเนียมตลอดชีพ ควรมีของชาํร่วยจูงใจมากกว่าน้ี 
ควรลดเอกสารประกอบ ไม่ให้ยุง่ยาก ควรออกเยี่ยมลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ ควรให้ความสะดวกในการให้บริการ และ
ผูใ้ชบ้ตัร จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า การเพ่ิมผูใ้ช้บตัรเครดิตตอ้งออกเยี่ยมเยียนลูกคา้เป็นประจาํ ให้ความรู้ท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการใช้บัตรเครดิต จึงได้เสนอโครงการเพ่ิมผูใ้ช้บัตรเครดิต จาํนวน 4 โครงการดังน้ี  1. โครงการ
ประชาสัมพนัธ์เชิงรุก 2. โครงการฝึกอบรมพนักงาน 3. โครงการลูกคา้สัมพนัธ์ 4. โครงการระบบพ่ีเล้ียง ซ่ึงใช้
งบประมาณรวม 100,000 บาท ซ่ึงเช่ือมัน่ว่าภายหลงัการดาํเนินงานของโครงการดงักล่าว จะสามารถเพ่ิมผูใ้ชบ้ตัร
เครดิตไดต้ามเป้าหมายท่ีกาํหนด ภายในปี พ.ศ. 2557 

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นการศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนในองคก์รโดยใชท้ฤษฎีแผนผงักา้งปลามาวิเคราะห์ 
โดยมีวตัถุประสงค ์

1) เพ่ือวเิคราะห์สาเหตุของปัญหาจาํนวนบตัรเครดิตเปิดใหม่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย (KPIs) 
2) เพ่ือเสนอแนวทางในการเพ่ิมจาํนวนบตัรเครดิตเปิดใหม่ เพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมาย (KPIs) 

 
3. การดาํเนินการวจิัย 

3.1 วธีิการเกบ็ข้อมูล 
การดาํเนินการวจิยัเร่ือง แนวทางการเพ่ิมยอดบตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ เพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมาย 

KPIs คร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงผสม (Mixed Method) โดยศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี 
3.1.1 เชิงคุณภาพ 
ดาํเนินการโดยใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) การเกบ็ขอ้มูลการวิจยัเชิงคุณภาพ โดย

สัมภาษณ์กบักลุ่มผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้ง โดยใชว้ิธีการจดับนัทึก รวบรวมขอ้มูลทั้งหมด โดยใช ้แบบสัมภาษณ์ (interview) 
แบบคาํถามปลายเปิด (Open-end Questions)  กบักลุ่มผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั  คือ กลุ่มผูบ้ริหารของธนาคารออมสินสาขาบึง
กาฬ รวมทั้งส้ิน 3 คน 
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สาํหรับกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีนาํมาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดก้าํหนด
กระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน 3 ลกัษณะ อนัไดแ้ก่ กระบวนการหรือแนวทางในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการและขอ้มูลจากส่ือ
เทคโนโลยีสารสนเทศขององค์การ และกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากสัมภาษณ์เจาะลึก โดยกระบวนการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงักล่าว เป็นกระบวนการเก็บรวบรวมขอ้มูลตาม
แนวทางของกระบวนวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ อนัมีสาระสาํคญัโดยสรุปดงัต่อไปน้ี 

3.1.1.1 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการและขอ้มูลจากส่ือ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

สาํหรับกระบวนการในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาและ
ขอ้มูลจากส่ือเทคโนโลยสีารสนเทศนั้น ผูว้ิจยัไดด้าํเนินกระบวนการในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากภายในองคก์ารจาก
ฝ่ายท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง รวมทั้ง แหล่งขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเฉพาะแหล่งขอ้มูลทางเวบ็ไซตท่ี์ปรากฏบน
อินเตอร์เน็ตเก่ียวกบัคู่แข่งขนั เพ่ือเกบ็รวบรวมขอ้มูลในระดบัทุติยภูมิ (Secondary Data) ประเภทต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น
ขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการ รายงานการศึกษาวิจยัและผลงานวิจยัประเภทต่าง ๆ เป็นตน้ เพ่ือนาํมาใชเ้ป็นแนวทาง
ในการออกแบบหรือสร้างแบบสัมภาษณ์เจาะลึกรวมทั้งเพ่ือนาํมาใชเ้ป็นส่วนประกอบในกระบวนการวิเคราะห์และ
ประมวลผลขอ้มูลในการวจิยัในส่วนต่อไปน้ี 

3.1.1.2 การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เจาะลึก 
สําหรับแนวทางประการสําคัญในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth 

Interview) นั้น ทางผูว้ิจยัไดก้าํหนดแนวทางประการสําคญัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการขอความร่วมมือจาก
บุคคลท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มตวัอย่างสําหรับการวิจยัคร้ังน้ี เพ่ือขอสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 
ตลอดจนบุคคลท่ีมีส่วนสาํคญั รวมทั้งบุคคลท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ท่ีไดค้ดัเลือกแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ไวก่้อนล่วงหนา้แลว้ 

อย่างไรก็ตาม ในกระบวนการสัมภาษณ์เจาะลึกนั้น ทางผูว้ิจยัไดด้าํเนินกระบวนการบนัทึกขอ้มูล 
โดยวิธีการจดบนัทึกขอ้มูลและการบนัทึกเสียงของผูใ้ห้สัมภาษณ์ โดยการขออนุญาตจากผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัหรือ
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ก่อนทาํการบนัทึกเสียงหากไดรั้บอนุญาต เพ่ือนาํมาใชใ้นกระบวนการตรวจสอบและตรวจทานความ
ถูกตอ้งยอ้นกลบัในภายหลงัได ้โดยใชก้รอบคาํถามแบบปลายเปิดเพ่ือหาสาเหตุและแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ข
ปัญหา  เพ่ือเพ่ิมยอดบตัรเครดิตใหบ้รรลุเป้าหมาย KPIs โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรเครดิตของธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกบตัรเครดิตของธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ จาํนวน 200 
คน โดยเลือกวิธีสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non 
Probability Sampling) และเกบ็ขอ้มูลดว้ยการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) 

 
3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยการศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง เคร่ืองมือแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
อาชีพ แบบเลือกตอบ จาํนวน 6 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬของผูต้อบแบบสอบถาม แบบ
เลือกตอบ จาํนวน 4 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ 8 ดา้น จาํนวน 24 
ขอ้ 

 
3.3 การวเิคราะห์ข้อมูล แนวทางการเพ่ิมยอดบตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ เพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมาย 

KPIs วิเคราะห์และอธิบายโดยใชส้ถิติ เชิงพรรณนา (descriptive statistic) ซ่ึงประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
4. ผลการวจิัย 
 
ตารางท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะทางประชากร 

ขอ้มูลทัว่ไป จาํนวน ร้อยละ 
เพศ   
          ชาย 83 41.5 
          หญิง 117 58.5 
อาย ุ   
          20-29 ปี 110 55.0 
          30-39 ปี 53 26.5 
          อ่ืนๆ 37 18.5 
ระดบัการศึกษา   
          ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 68 34.0 
          ปริญญาโท 85 42.5 
          อ่ืนๆ 47 23.5 
สถานภาพ   
          โสด 90 45.0 
          สมรส 97 48.5 
          หยา่ร้าง/ หมา้ย/ แยกกนัอยู ่ 13 6.5 

รายไดต่้อเดือน   
          10,001 – 20,000 บาท 101 50.5 
          20,001 – 30,000 บาท 57 28.5 
          อ่ืนๆ 42 21.0 
อาชีพ   
          ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ/พนกังานของรัฐวสิาหกิจ 63 31.5 
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ขอ้มูลทัว่ไป จาํนวน ร้อยละ 
          พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 42 21.0 
          คา้ขาย/อิสระ 39 19.5 
          อ่ืนๆ 56 28.0 

 
เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.5 เพศชายร้อยละ 41.5 ส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 20-29 ปี (ร้อยละ 55.0)  ร้อยละ 48.5 

มีสถานภาพสมรส ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท (ร้อยละ 50.5) ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ/พนักงานของรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 31.5 และระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ เป็นระดบั
ปริญญาโท ร้อยละ 42.5 

จากการเก็บข้อมูล พบว่าลูกค้าเลือกใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ เพราะ ด้าน
กระบวนการให้บริการ เป็นลาํดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  ดา้นสถานท่ี ดา้นผลิตภณัฑ์และ
บริการ  ดา้นราคา ดา้นพนกังาน  ดา้นองคก์ร และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสัมภาษณ์ 
ลาํดบั หวัขอ้สมัภาษณ์ ผูจ้ดัการสาขา ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา ผูช่้วยผูจ้ดัการสาขา 
1 สถานการณ์ยอดการใชบ้ตัรเครดิต

ธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬของ
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัเป็นอยา่งไร 

ยงัอยูใ่นระดบัท่ีตํ่า ยงัอยูใ่นระดบัท่ีตํ่า ยงัอยูใ่นระดบัท่ีตํ่า 

2 ท่านคิดวา่ธนาคารออมสินสาขา
บึงกาฬควรมีการปรับปรุงแกไ้ข
อะไรบา้ง เพื่อเพิ่มยอดบตัรเครดิต
ใหบ้รรลุเป้าหมาย KPIs 

-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์
-การส่งเสริมการขาย 
-ช่องทางการสมคัร 
-ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์
- การส่งเสริมการขาย 
-ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์
-การส่งเสริมการขาย 
-ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3 ท่านคิดวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดดา้นใดส่งผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคาร
ออมสินสาขาบึงกาฬมากท่ีสุด 

-ดา้นบุคลากร 
-การส่งเสริมการขาย 
-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์

-ดา้นบุคลากร 
-การส่งเสริมการขาย 
-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์

-ดา้นบุคลากร 
-การส่งเสริมการขาย 
-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์

4 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นใดในตอนน้ีท่ีควรปรับปรุง
มากท่ีสุด เพื่อเพิ่มยอดบตัรเครดิต
ธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ 

-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์
-การส่งเสริมการขาย 
-ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
-ดา้นบุคลากร 

-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์
-การส่งเสริมการขาย 
 -ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
-ดา้นบุคลากร 

-การประชาสมัพนัธ์
ผลิตภณัฑ ์
-การส่งเสริมการขาย 
-ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
-ดา้นบุคลากร 

5 ท่านมีแนวทางในการเพ่ิมยอด
บตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขา
บึงกาฬ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย 
KPIs อยา่งไร 

-ออกบูธจดักิจกรรม
ประชาสมัพนัธ์นอกสถานท่ี 
-ติดตามใหบ้ริการหลงัการ
ขาย 

-ออกบูธจดักิจกรรม
ประชาสมัพนัธ์นอกสถานท่ี 
-จดักิจกรรมการส่งเสริม
การขาย 

-ออกบูธจดักิจกรรม
ประชาสมัพนัธน์อก
สถานท่ี 
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ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์พบวา่ สถานการณ์ยอดการใชบ้ตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬอยูใ่นเกณฑท่ี์
ตํ่ากว่าเป้าหมายมาก ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารออมสิน
สาขาบึงกาฬไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร, การส่งเสริมการขายและการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์ ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีควรปรับปรุงมากท่ีสุด ได้แก่ การประชาสัมพนัธ์ผลิตภัณฑ์, การส่งเสริมการขาย,ด้าน
กระบวนการให้บริการ และดา้นบุคลากร เน่ืองจากลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายส่วนใหญ่ไม่ทราบว่าธนาคารออมสินมี
การให้บริการผลิตภณัฑ์บตัรเครดิต สาเหตุมาจากผลิตภณัฑ์บตัรเครดิตของธนาคารเป็นผลิตภณัฑ์ใหม่ซ่ึงท่ีเปิด
ให้บริการได้เพียง 2 ปีกว่า ประกอบกับการประชาสัมพนัธ์ผลิตภัณฑ์ กิจกรรมส่งเสริมการขายยงัมีน้อย ด้าน
กระบวนการให้บริการ ไม่มีการติดตามหรือให้บริการหลงัการขาย ส่วนบุคลากรท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญใน
ผลิตภณัฑ์บตัรเครดิต ยงัมีน้อยไม่เพียงพอต่อการให้บริการหรือไม่สามารถให้บริการแก่ลูกคา้ไดท้นัทีตามความ
ตอ้งการของลกูคา้ 
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จากการศึกษาขอ้มูลที่เกบ็รวบรวมได ้และนาํมาวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุของปัญหาโดยใชผ้งักา้งปลา ดงัแสดงในภาพ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ผูบ้รโิภค 

หลกัเกณฑใ์น

การอนุมตับิตัร

รายได้

นโยบายของ

รฐับาล 

สทิธิ

ประโยชน์ 

เศรษฐกจิใน

ประเทศและ

ต่างประเทศชะลอ

ตวั 

สทิธิ

ประโยชน์ 

หนี้สนิครวัเรอืน 

การเมอืง 
 

จาํนวนบตัร

เครดติเปิด

ใหมข่อง

ธนาคารออม

สนิสาขาบงึ

กาฬไม่

เป็นไปตาม

เป้าหมาย 

 
นโยบายของ

คูแ่ขง่ 

คูแ่ขง่ การ

บรกิาร 

นโยบายของ

ธนาคารออมสนิ 

ผลติภณัฑ ์ราคา 

ชอ่ง

ทางการจดั

จาํหน่าย 

องคป์ระกอบทาง

กายภาพ 

การ

สง่เสรมิ

การขาย 

กระบวนการ

ใหบ้รกิาร 
บุคลากร 

ทศันคติ

ดา้นลบ

ของ

ผูบ้รโิภค 

รู้สึกไม่เชื่อมัน่ 

กลวัเสยีมี

คา่ใชจ้า่ย

เพิม่เตมิ 

ยงัมกีาร

สง่เสรมิไม่

มากพอ 

มโีปรโมชัน่ที่

ไมต่รงความ

ตอ้งการ 

มชีอ่งทาง

การจดั

จาํหน่าย

น้อย

เกนิไป 

ทีส่ถานที่

ใหบ้รกิาร

คอ่นขา้ง

น้อย 

มกีาร

แนะนํา

และ

ตดิตาม

ลกูคา้เก่า

น้อย

เกนิไป 

มบีุคลากรที่

ใหบ้รกิารดา้น

บตัรเครดติ

น้อยเกนิไป 
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จากภาพแสดงให้เห็นถึงปัญหาและสาเหตุของปัญหาจาํนวนบตัรเครดิตเปิดใหม่ของธนาคารออมสินสาขา
บึงกาฬไม่เป็นไปตามเป้าหมาย  สรุปสาเหตุของปัญหาไดด้งัน้ี 

1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ ลูกคา้ยงัไม่มัน่ใจในตวัผลิตภณัฑ ์ลูกคา้มีทศันคติดา้นลบกบัผลิตภณัฑ ์
2) ดา้นราคา คือ ลกูคา้กลวัค่าใชจ่้ายเพ่ิมเติม เช่น ค่าธรรมเนียมรายปี 
3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย คือ มีช่องทางในการติดต่อหรือสมคัรบตัรเพียงช่องทางเดียว คือ ท่ีธนาคาร

ออมสินสาขา 
4) ดา้นการส่งเสริมการขาย กิจกรรมส่งเสริมการขายมีนอ้ย ไม่ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
5) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ การติดตามผลและใหบ้ริการหลงัการขายนอ้ย 
6) ดา้นบุคลากร จาํนวนบุคลากรท่ีใหบ้ริการดา้นบตัรเครดิตนอ้ยเกินไป 
7) ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ 
8) ปัจจยัภายนอกต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นคู่แข่ง ดา้นหลกัเกณฑข์องธนาคารแห่งประเทศไทยเร่ืองการอนุมติับตัร  

 
5. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวจิัย 
การศึกษาพบว่าธนาคารมีแนวทางการเพ่ิมยอดบตัรเครดิตเพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย KPIs โดยการยกระดบั

กระบวนการให้บริการหลงัการขายให้ดีข้ึน มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขาย ออกบูธประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑบ์ตัร
เครดิตนอกสถานท่ี  เพ่ือเป็นการเพ่ิมการรับรู้ในตวัผลิตภณัฑแ์ละเพ่ิมช่องทางในการขาย จากเดิมลูกคา้ตอ้งไปติดต่อท่ี
ธนาคารสาขา การจดักิจกรรมส่งเสริมการขายภายใตโ้ครงการ “เพ่ือนชวนเพ่ือน” เป็นรักษาฐานลูกคา้รายเก่าและขยาย
ฐานลูกคา้รายใหม่ใหเ้พ่ิมมากข้ึน ซ่ึงเช่ือมัน่วา่ภายหลงัจากการดาํเนินงานตามแนวทางดงักล่าวจะสามารถเพ่ิมจาํนวน
บตัรเครดิตเปิดใหม่ของธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ ใหบ้รรลุเป้าหมาย KPIs ตามท่ีธนาคารกาํหนดไดอ้ยา่งแน่นอน 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1) ควรเพ่ิมการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก เช่น พนกังาน หรือทีมงานขาย จากเดิมท่ีเกบ็

ขอ้มูลเฉพาะผูบ้ริหาร 
2) ควรศึกษาความพึงพอใจในการเป็นสมาชิกบตัรเครดิตธนาคารออมสินสาขาบึงกาฬ เพ่ือปรับปรุง

คุณภาพการบริการและสิทธิประโยชน์ท่ีลกูคา้จะไดรั้บ  
 
กติติกรรมประกาศ   

การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองเร่ืองน้ีสําเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจาก อาจารย ์ดร.สุทธาวรรณ ซาโต ้อาจารย ์       
ท่ีปรึกษาการศึกษาคน้ควา้ด้วยตนเอง ท่ีได้ให้ความกรุณาแนะนํา ตรวจตราและแก้ไขเน้ือหา ให้กาํลงัใจในการ
ทาํการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองในคร้ังน้ี ตลอดจนคณาจารยข์องมหาวทิยาลยัหอการคา้ไทยและอาจารยพิ์เศษทุกท่านท่ี
ไดถ้่ายทอดวิชาความรู้อนัมีค่าต่อผูศึ้กษารวมถึงเจ้าหน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลยัท่ีมีส่วนช่วยเหลือจนงานศึกษาน้ีเสร็จ
สมบูรณ์ 
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