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แนวทางการเพิ่มจ�ำนวนผู้ใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่งหนึ่ง
ในจังหวัดขอนแก่น

The Guidelines for Increasing of Credit Card Users 
of a Bank in Khon Kaen Province

ประดิษฐ์ เหล่าดี (Pradit Laodee)* ดร.ธีระ ฤทธิรอด (Dr.Theera Rittirod)1**

บทคัดย่อ
	 ธนาคารพาณิชย์เป็นตลาดธุรกิจที่มีการแข่งขันสูง เช่น บัตรเครดิต จึงท�ำให้จ�ำนวนผู้ใช้บัตรลดลง  

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้บริการบัตรเครดิต 

ของธนาคารแห่งหนึ่ง ในจังหวัดขอนแก่น 2) วิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที่จ�ำนวนผู้ใช้บัตรเครดิตของธนาคาร 

แห่งหนึ่ง ในจังหวัดขอนแก่น ที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย  และ 3) เสนอแนวทางการเพิ่มผู้ใช้บัตรเครดิตรายใหม่ 

ให้ครบ 198 บัตร ภายในปี 2557 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือ กลุ่มลูกค้าที่ใช้บัตรเครดิตของธนาคาร  

200 คน และกลุ่มลูกค้าที่ยังไม่มีบัตรเครดิตของธนาคาร 200 คน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มลูกค้าเก่าที่มีบัตรแล้ว

ต้องการให้พนักงานออกเยี่ยมสม�่ำเสมอ ควรมีของแถมและมีบริการหลังการขาย ธนาคารควรมีวงเงินในบัตร 

ที่สูงกว่าเดิมเพื่อจูงใจในการท�ำบัตร และควรอนุมัติบัตรอย่างรวดเร็ว ส่วนในกลุ่มลูกค้าที่ไม่เคยมีบัตรเครดิต

ธนาคาร ต้องการฟรีค่าธรรมเนียมตลอดชีพ ควรมีของช�ำร่วยจูงใจมากกว่าน้ี ควรลดเอกสารประกอบ ไม่ให ้

ยุ่งยาก ควรออกเยี่ยมลูกค้าอย่างสม�่ำเสมอ ควรให้ความสะดวกในการให้บริการ และผู้ใช้บัตร จากการศึกษา 

ครั้งนี้พบว่า การเพิ่มผู้ใช้บัตรเครดิตต้องออกเยี่ยมเยียนลูกค้าเป็นประจ�ำ  ให้ความรู้ที่เป็นประโยชน์ต่อการ 

ใช้บัตรเครดิต จึงได้เสนอโครงการเพิ่มผู้ใช้บัตรเครดิต จ�ำนวน 4 โครงการดังนี้ 1) โครงการประชาสัมพันธ ์

เชิงรุก 2) โครงการฝึกอบรมพนักงาน 3) โครงการลูกค้าสัมพันธ์ 4) โครงการระบบพี่เลี้ยง ซ่ึงใช้งบประมาณ 

รวม 100,000 บาท ซึ่งเช่ือมั่นว่าภายหลังการด�ำเนินงานของโครงการดังกล่าว จะสามารถเพิ่มผู้ใช้บัตรเครดิต 

ได้ตามเป้าหมายที่ก�ำหนด ภายในปี 2557

ABSTRACT
	 Commercial banks are a highly competitive market, such as credit cards, so the number 

of users declined. The purpose of this research were to 1) Study the factors that influence to 

the decision of consumers to use credit cards of a Bank in Khon Kaen Province 2) Analyze 

the cause of the problems that the number of the credit card users of a bank in Khon Kaen 

Province did not meet the target and 3) Propose the guidelines to increase the new credit card 
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users to complete to 198 cards by the year 2014. The samples had used in the study were the 

customers who use credit cards 200 people and the customers who do not have credit cards 

200 people. The study found that the regular customers who have credit cards, want bank  

employees to visit regularly, should have free gifts and have after-sales service. The bank  

should have higher limit on the cards than the original to allure making credit cards and 

should be authorized quickly. In the group of customers who do not have credit cards, need 

free of fees for lifetime, should have more incentive gifts, should reduce supporting documents 

to avoid the difficulty, should visit the customers regularly and should offer the convenient 

ways of service to the credit card users. From this study found that increasing the credit card 

users have to visit customers on a regular basis, providing the knowledge is beneficial to use 

credit cards. Therefore, the researcher has proposed 4 projects to increase the customers as 

the following: 1) Proactive Public Relations Project 2) Staff training Project 3) Customer 

Service Project 4) Mentoring system Project which total budget is 100,000 Baht, which made 

me confidence that after the implementation of the projects they will increase the number of 

credit card users meet the target within the year 2014.  

ค�ำส�ำคัญ : การเพิ่มบัตรเครดิต บริการหลังการขาย ฟรีค่าธรรมเนียมตลอดชีพ

Key Words : Increasing the credit cards, After-sales service, Free of fees for lifetime

บทน�ำ
	 การใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย 

ได้รับความนิยมเพิ่มขึ้น เนื่องจากความสะดวก

สบายในการพกพา มีบัตรหลายประเภทให้เลือก

ตามวัตถุประสงค์ และมีช่องทางการใช้ที่หลากหลาย 

ท�ำให้ปัจจุบันมีการส่งเสริมการใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์

มากขึ้น โดยเฉาะอย่างยิ่งบัตรเครดิตมีปริมาณการใช้

เพื่อช�ำระสินค้าและบริการมากที่สุด ทั้งนี้ในปี 2555 

ปริมาณการใช้บัตรเครดิตมีอัตราเติบโตร้อยละ 11 

เมื่อเทียบกับปีก่อน มีปริมาณการใช้ 343 ล้านรายการ 

หรือคิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 80 ของปริมาณการใช้

บัตรอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อช�ำระสินค้าและบริการ จาก

พิจารณาถึงช่องทางการใช้บัตรเครดิตจะพบว่า การ

ใช้บัตรเครดิตส่วนใหญ่ท�ำผ่านช่องทางเครื่องรับบัตร  

(Electronic Data Capture: EDC) ที่ร้านค้า 

มีสัดส่วนสูงถึงร ้อยละ 95 ของปริมาณธุรกรรม

ทั้งหมด ส่วนที่เหลือเป็นการใช้บัตรเครดิตผ่าน 

ช่องทางอินเตอร์เน็ต หรือช่องทางอื่น เช่น เติมเงิน 

ช�ำระเงิน หรือซ้ือสินค้าผ่อนช�ำระแบบอัตโนมัติ  

เป็นต้น หากวิเคราะห์เจาะลึกถึงลักษณะและช่อง

ทางการใช้บัตรเครดิตก็จะเห็นถึงพฤติกรรมของ 

ผู ้บริโภคที่น่าสนใจโดยพบว่าปริมาณธุรกรรมบัตร

เครดิตผ่านเครื่อง EDC ประมาณ 290.5 ล้าน

รายการหรือประมาณร้อยละ 89 มาจากบัตรเครดิตที่

ออกและใช้ในประเทศไทยขณะที่ปริมาณบัตรเครดิต 

ต่างประเทศที่มาใช้ในประเทศไทยมีสัดส่วนเพียง 

ร้อยละ 8 หรือประมาณ 25.4 ล้านรายการส่วน 

ที่เหลืออีกร้อยละ 3 หรือประมาณ 8.8 ล้านรายการ

เป็นปริมาณธุรกรรมบัตรเครดิตของไทยที่ไปใช้ใน 

ต่างประเทศ อย่างไรก็ดีหากมองในมุมของการท�ำ

ธุรกรรมผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตจะเห็นภาพของ

พฤติกรรมผู ้บริโภคที่ต่างไปเนื่องจากสัดส่วนการ

ท�ำธุรกรรมที่สูงที่สุดเกิดจากการใช้บัตรเครดิตไทย 

ซื้อสินค้าและบริการจากต่างประเทศอยู ่ที่ระดับ 
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ร้อยละ 54 ขณะที่การใช้บัตรเครดิตไทยเพื่อซื้อสินค้า

และบรกิารในไทยมสีดัส่วนประมาณร้อยละ 33  เท่านัน้ 

ปัจจุบันเนื่องจากธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น 

ได้มีนโยบายทีจ่ะเพิม่ผูใ้ช้บตัรเครดติ ซึง่เป็นผลติภณัฑ์

หนึง่ของธนาคารทีม่คีวามส�ำคญัอย่างหนึง่ เพือ่เป็นการ

ขยายฐานกลุม่ลกูค้าข้าราชการ เจ้าของกจิการ พนกังาน

บริษัท กลุ ่มลูกค้าเงินฝาก ลูกค้ากองทุน สินเชื่อ  

ลูกค้าประกันชีวิต ของธนาคารเป็นหลัก โดยมุ่งเน้น

แนวทางการพัฒนาการเพิ่มยอดขายของบัตรเครดิต

ให้เป็นไปตามเป้าหมายขององค์กร และจะเป็นบริการ

ที่ธนาคารสามารถให้บริการหรือต่อยอดกับกลุ ่ม

ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง บัตรเครดิตธนาคารแห่งหน่ึง

ในจังหวัดขอนแก่น เป็นอีกรูปแบบหนึ่งที่ธนาคาร 

ให้บรกิารแก่ลกูค้าประเภท บคุคลธรรมดา โดยธนาคาร

จะออกบัตรตามจ�ำนวนบัตรที่ลูกค้าต้องการเพื่อใช้

ส�ำหรับช�ำระสินค้าบริการ เช่น ปั้มน�้ำมัน ห้างสรรพ

สินค้า ร้านทอง สถานศึกษา โรงพยาบาล โดยธนาคาร

จะส�ำรองจ่ายค่าสินค้า/บริการ แทนลูกค้าไปก่อน  

แล ้วจึงรวบรวมรายการใช ้บัตรเครดิตธนาคาร 

แห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น เพ่ือเรียกเก็บเงิน 

จากลูกค้าภายหลัง และช�ำระเงินภายในระยะเวลา 

ที่ก�ำหนด [1]

	 ธนาคารแห่งหนึง่ในจังหวัดขอนแก่น เปิดให้

บริการกว่า 38 ปี และรับนโยบายในการเพ่ิมจ�ำนวน 

ผู ้ใช้บัตรเครดิต ซึ่งในช่วง 3 ปีย้อนหลังมีผลการ 

ด�ำเนินงานด้านบัตรเครดิต ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 จ�ำนวนผู้ใช้บัตรเครดิต

ปี 2554 2555 2556

เป้าหมาย 155 190 198

ผลงาน 290 245 111
	

	 จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นได้ว่าผลงาน

บัตรเครดิตมีผลงานลดลงทุกปี จึงเป็นเร่ืองที่ส�ำคัญ 

ส�ำหรับธนาคารได้ท�ำการวิเคราะห์สาเหตุปัญหา 

ดังกล่าว รวมทั้งเสนอแนวทางในการเพิ่มจ�ำนวน 

ผู้ใช้บัตรเครดิต

	

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
	 1. เพื่อศึกษาปัจจัย ที่มีผลต่อการตัดสินใจ

ของประชาชนในการใช้บรกิารบตัรเครดติของธนาคาร

แห่งหนึ่งใน จังหวัดขอนแก่น

	 2. เพื่อวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที่ยอดขาย

บัตรเครดิตของธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น 

ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย

	 3. เพื่อเสนอแนวทางในการเพิ่มจ�ำนวน 

ผู้ใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดขอนแก่น 

ให้ได้จ�ำนวน 198 บัตรภายในปี 2557 
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กรอบแนวคิดการศึกษา

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการศึกษา

3 
 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาปัจจัย ที่มีผลต่อการตัดสินใจของประชาชนในการใช้บริการบัตรเครดติของธนาคารแห่งหนึ่งใน จังหวัด

ขอนแก่น 
 2. เพื่อวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที่ยอดขายบัตรเครดิตของธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย 
 3. เพื่อเสนอแนวทางในการเพิ่มจ านวนผู้ใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ให้ได้จ านวน 198 บัตร
ภายในปี 2557  
 
กรอบแนวคิดการศึกษา 
   
 

 
 
 
 
 
 
 

                                              co                                  
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดกำรศึกษำ 
 

วิธีด าเนินการศกึษาวิจัย 
 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมูลปฐมภูมิ จากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใน
ประเด็นการเพิ่มจ านวนผู้ใช้บัตรเครดิตของธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น และเสนอแนวทางแก้ปัญหาที่พบ 
ส่วนข้อมูลทุติยภูมิรวบรวมจากส่ิงตีพิมพ์ เอกสาร รายงานประจ าปี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  จากหลักการที่ว่าการเพ่ิมยอด
ผู้ใช้บริการนั้น อาศัยลูกค้าเก่าใช้บริการซ้ าๆ และลูกค้าใหม่สนใจเข้าใช้บริการ ในการศึกษาครั้งนี้ จึงมุ่งศึกษาประชากรในเขต
อ าเภอชุมแพ เป็น 2 กลุ่ม คือกลุ่มลูกค้าที่ไม่มีบัตร และกลุ่มลูกค้าเก่าที่มีบัตรเครดิต ซ่ึงไม่ทราบจ านวนแน่นอน จึงค านวณ
กลุ่มตัวอย่างตามทฤษฎี Cochran [2]  

ศึกษำปัจจัยท่ีมีผลต่อกำร
ตัดสินใจเลือกใช้บัตรเครดิต
เครดิต  
   - ด้ำนผลิตภัณฑ์ 
   - ด้ำนรำคำ 
   - ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
   - ด้ำนส่งเสริมกำรตลำด 
   - ด้ำนบุคคลให้บริกำร 
   - ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
   - ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
 
 
 
 
 
 
 

กำรวิเครำะหส์ภำวะกำรแข่งขันใน
อุตสำหกรรม/อ่ืนๆ อีก 
   - สภำพแวดล้อมท่ัวไป        
   - สภำพแวดล้อมทำงกำร
แข่งขัน 
     

กำรตัดสินใจเลือก                     
ใช้บัตรเครดิต 

แนวทำงกำรเพ่ิมจ ำนวน 
ผู้ใช้บัตรเครดิต 

วิธีด�ำเนินการศึกษาวิจัย
	 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quan-

titative Research) เก็บข ้อมูลปฐมภูมิ จาก

แบบสอบถาม (Questionnaire) ในประเด็นการ 

เพิ่มจ�ำนวนผู ้ใช้บัตรเครดิตของธนาคารแห่งหน่ึง 

ในจังหวัดขอนแก่น และเสนอแนวทางแก้ปัญหา

ที่พบ ส่วนข้อมูลทุติยภูมิรวบรวมจากส่ิงตีพิมพ์  

เอกสาร รายงานประจ�ำปี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

จากหลักการที่ว่าการเพิ่มยอดผู้ใช้บริการนั้น อาศัย

ลูกค้าเก่าใช้บริการซ�้ำๆ และลูกค้าใหม่สนใจเข้าใช้

บริการ ในการศึกษาครั้งนี้ จึงมุ ่งศึกษาประชากร 

ในเขตอ�ำเภอชุมแพ เป็น 2 กลุ ่ม คือกลุ ่มลูกค้า 

ที่ไม่มีบัตร และกลุ ่มลูกค้าเก่าที่มีบัตรเครดิต ซ่ึง 

ไม่ทราบจ�ำนวนแน่นอน จึงค�ำนวณกลุ ่มตัวอย่าง 

ตามทฤษฎี Cochran [2] 

	 ได้กลุ่มตัวอย่าง 384.16 ตัวอย่าง ดังน้ัน  

ผู้ศึกษาจึงก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 คน ซึ่งแบ่ง

ออกเป็น 2 กลุ่ม กลุ่มละเท่า ๆ กัน

	 ประชากรที่ศึกษา 

	 1.	กลุม่ทีใ่ช้บตัรเครดติของธนาคารแห่งหนึง่ 

ในจังหวัดขอนแก่น โดยสุ่มแจกแบบสอบถามให้กับ

ผู้ถือบัตรที่เข้ามาใช้บริการที่สาขาธนาคารตามช่วง

เวลาให้บริการของธนาคาร เช้า-บ่าย ตั้งแต่วันที ่ 

1 มกราคม-31 มีนาคม 2557 ผู้ตอบแบบสอบถาม

จ�ำนวน 200 คน

	 2.  กลุม่ทีย่งัไม่มบีตัรเครดิตธนาคารแห่งหน่ึง
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ในจังหวัดขอนแก่น โดยสุ่มแจกแบบสอบถามให้กับ 

ผู้ใช้บริการร้านค้า หรือปฏิบัติงานตามสถานที่บริษัท

ต่าง ๆ ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม-31 มีนาคม 2557  

ผู้ตอบแบบสอบถามจ�ำนวน 200 คน

	 เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช ้ ใ น ก า ร วิ จั ย  ไ ด ้ แก ่ 

แบบสอบถาม โดยก�ำหนดประเดน็สอบถามเป็น 3 ส่วน 

คือ (ก) ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม (ข) 

ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการบัตรเครดิต

ธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น  และ (ค) ข้อคิด

เหน็ และข้อเสนอแนะเกีย่วกบัการเพิม่จ�ำนวนผูใ้ช้บตัร

เครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น 

	 การประมวล วิเคราะห์ สังเคราะห์ข้อมูล 

ด�ำเนนิการโดยใช้โปรแกรมคอมพวิเตอร์ส�ำเรจ็รปู โดย

วิธีวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise 

Multiple Regression Analysis) และน�ำข้อมูลที่

ได้มาวิเคราะห์ถึงแนวทางในการเพ่ิมจ�ำนวนผู้ใช้บัตร

เครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น เพื่อน�ำ

เสนอจัดท�ำโครงการแนวทางการเพ่ิมจ�ำนวนผู้ใช้บัตร

เครดิต	

ผลการศึกษา
	 จากการศึกษาแนวทางการเพ่ิมผู ้ใช้บัตร

เครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น สามารถ

สรุปผลได้ดังนี้

	 1. ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการบัตร

เครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น

	 เนื่องจาการให้บริการของธนาคารมีลักษณะ

เป็นการให้บริการซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีส่วนประสม

ทางการตลาด (Marketing Mixหรือ 7P’s) [3]  ซึ่ง

ได้แก่ (Product) ผลิตภัณฑ์ (Price) ราคา (Place) 

ช่องทางการจดัจ�ำหน่าย (Promotion) ด้านการตลาด 

(People) ด้านบุคคลให้บริการ (Process) ด้าน

กระบวนการ (Physical Evidence) ด้านลักษณะ

กายภาพ จากการศึกษาครั้งนี้พบว่า กลุ่มที่เคยใช้บัตร

มีผลจากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อผู้ใช้บัตรเครดิต

ธนาคารแห่งหน่ึงในจงัหวดัขอนแก่น จากแบบสอบถาม

โดยใช ้ค�ำถามทฤษฎีส ่วนประสมทางการตลาด  

(Marketing Mixหรือ 7P’s) สรุปได้ว่าผู้ใช้บัตร

เครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ให้ความ

ส�ำคัญกับส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมากทุกด้าน โดยด้านที่มากที่สุดคือ ด้านบุคคล

ให้บริการ รองลงมาคือด้าน ด้านลักษณะทางกายภาพ  

และด้านกระบวนการให้บริการ ตามล�ำดับ หาก

พิจารณาแต่ละด้านพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ให้ความ

ส�ำคัญกับตัวบัตรมีความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะ รอง

ลงมาคือรูปแบบสีสันสวยงาม ด้านราคาพบว่าให้

ความส�ำคัญกับอัตราค่าธรรมเนียมแรกเข้ารายปี รอง

ลงมาคือ อัตราดอกเบ้ีย ด้านช่องทางการจัดจ�ำหน่าย  

พบว่าให้ความส�ำคัญกับสาขาอยู ่ในบริเวณชุมชน  

รองลงมาคือ มีสาขาให้บริการเป็นจ�ำนวนมากด้าน

ส่งเสริมการตลาด พบว่าให้ความส�ำคัญกับสิทธิใน

การผ่อนช�ำระขั้นต�่ำ  10% รองลงมาคือสิทธิในการ

สมัครบัตรเสริม ด้านบุคคลให้บริการให้ความส�ำคัญ

กับพนักงานธนาคารมีบุคลิกภาพที่ดี รองลงมาคือ

พนักงานอัธยาศัยดี ด้านกระบวนการให้บริการพบว่า 

ให้ความส�ำคัญกับบริการที่รวดเร็ว รองลงมาคือ 

ระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย ด้านลักษณะทางกายภาพ

พบว่าให้ความส�ำคัญกับ ธนาคารมีความมั่นคง 

ทางธุรกิจ รองลงมาคือธนาคารมีชื่อเสียง น่าเชื่อถือ

	 ขณะที่กลุ่มตัวอย่างที่ไม่เคยใช้บัตรให้ความ

ส�ำคัญกับ ด้านราคา คือฟรีค่าธรรมเนียมตลอดชีพ 

รองลงมาคือ ด้านส่งเสริมการตลาดมีของช�ำร่วย  

ของสมนาคณุในการสมคัรเข้าใช้บตัรเครดติ รองลงมา

คือ กระบวนการให้บริการทันสมัยรวดเร็ว มีขั้นตอน 

การสมัครง่ายต่อการเข้าใจ รองลงมาคือด้านลักษณะ

ทางกายภาพ มีความมั่นคงทางธุรกิจ ธนาคารมี 

ชื่อเสียง น่าเชื่อถือ	

	 2. ศึกษาสาเหตุของปัญหายอดขายบัตร

เครดิตลดลง ธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น

	 จากการวิเคราะห์โดยใช้แผนผังก้างปลา 

มผีลการวเิคราะห์แสดงตามภาพที ่2 โดยมรีายละเอียด

ดังนี้
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	 	 2.1 ปัจจัยด้านคน พบว่า พนักงานมีการ

ลาออกอย่างต่อเนือ่ง ท�ำให้บางช่วงขาดพนกังานทีจ่ะท�ำ

หน้าทีช่่วยเพิม่จ�ำนวนผูใ้ช้บตัร รวมทัง้แม้จะมพีนกังาน

ใหม่เข้ามาเพิ่มเติมก็ยังใหม่ต่องานด้านนี้ และยังไม่

ช�ำนาญในผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต ซึ่งส่งผลถึงยอดขาย

บัตรเครดิตที่ลดลงเนื่องจากนโยบายธนาคาร ระดับ

สาขา ก�ำหนดให้พนักงานหนึ่งคนต้องท�ำยอดบัตรให้

ได้ตามที่วางไว้ต่อคน

	 	 2.2 ปัจจัยด้านวิธีการ พบว่า ผู้สมัครใช้

บัตรเครดิตต้องเตรียมหลักฐานให้ครบถ้วน อีกทั้งขั้น

ตอนการพิจารณาและอนุมัติบัตรเครดิตมีระยะเวลา

ตั้งแต่พนักงานส่งเอกสารทั้งหมดของลูกค้าให้ทาง

ส�ำนักงานใหญ่พิจารณาจนถึงอนุมัติมีระยะเวลาอย่าง 

15 วัน นอกจากนี้ผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตธนาคารแห่ง

หนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ยังเรียกเก็บค่าธรรมเนียม

รายปี ขณะที่ธนาคารคู่แข่งอ่ืน ๆ ฟรีค่าธรรมเนียม

ตลอดชพี จงึเป็นเหตทุ�ำให้ผูบ้รโิภคเลอืกใช้บรกิารบตัร

เครดิตของธนาคารอื่นแทน

	 	 2.3 ปัจจัยด้านการเงิน พบว่า ธนาคาร

แห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น มีนโยบายเข้มงวดใน

การอนุมัติ รวมทั้งให้วงเงินต�่ำกว่าที่ควรจะได้รับตาม

สถานะการเงินของลูกค้า

	 	 2.4 ปัจจยัด้านอปุกรณ์ พบว่า ธนาคารแห่ง

หนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ขาดนโยบายด้านการส่งเสริม

การขาย รวมทั้งแรงจูงใจโดยเฉพาะเรื่อง ของช�ำร่วย 

ของแถม เพื่อเป็นแรงจูงใจในการสมัครใช้บัตรเครดิต

ธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น เพิ่มขึ้น

5 
 

 

  2.1 ปัจจัยด้านคน พบว่า พนักงานมีการลาออกอย่างต่อเนื่อง ท าให้บางช่วงขาดพนักงานที่จะท าหน้าที่ช่วย
เพิ่มจ านวนผู้ใช้บัตร รวมทั้งแม้จะมีพนักงานใหม่เข้ามาเพิ่มเติมก็ยังใหม่ต่องานด้านนี้ และยังไม่ช านาญในผลิตภัณฑ์บัตร
เครดิต ซ่ึงส่งผลถึงยอดขายบัตรเครดิตที่ลดลงเนื่องจากนโยบายธนาคาร ระดับสาขา ก าหนดให้พนักงานหน่ึงคนต้องท ายอด
บัตรให้ได้ตามที่วางไว้ต่อคน 
  2.2 ปัจจัยด้านวิธีการ พบว่า ผู้สมัครใช้บัตรเครดิตต้องเตรียมหลักฐานให้ครบถ้วน อีกทั้งขั้นตอนการ
พิจารณาและอนุมัติบัตรเครดิตมีระยะเวลาตั้งแต่พนักงานส่งเอกสารทั้งหมดของลูกค้าให้ทางส านักงานใหญ่พิจารณาจนถึง
อนุมัติมีระยะเวลาอย่าง 15 วัน นอกจากนี้ผลิตภัณฑ์บัตรเครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ยังเรียกเก็บค่าธรรมเนียม
รายปี ขณะที่ธนาคารคู่แข่งอื่น ๆ ฟรีค่าธรรมเนียมตลอดชีพ จึงเป็นเหตุท าให้ผู้บริโภคเลือกใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคาร
อื่นแทน 
  2.3 ปัจจัยด้านการเงิน พบว่า ธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น มีนโยบายเข้มงวดในการอนุมัติ รวมทั้ง
ให้วงเงินต่ ากว่าที่ควรจะได้รับตามสถานะการเงินของลูกค้า 
  2.4 ปัจจัยด้านอุปกรณ์ พบว่า ธนาคารแห่งหน่ึงในจังหวัดขอนแก่น ขาดนโยบายด้านการส่งเสริมการขาย 
รวมทั้งแรงจูงใจโดยเฉพาะเรื่อง ของช าร่วย ของแถม เพื่อเป็นแรงจูงใจในการสมัครใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัด
ขอนแก่น เพิ่มขึ้น 
 

  
 

ภาพที่ 2 แผนผังก้างปลาคน้หาสาเหตขุองปญัหายอดขายบัตรเครดติลดลง  
 

 3. การเสนอแนวทางจากปัจจัยที่มีผลต่อผู้บริโภคและการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหา สามารถสรุปแนวทางในการเพิ่ม
จ านวนผู้ใช้บัตรเครดิตเป็น 2 ส่วน 

 3.1 ระดับมหภาค หรือระดับนโยบายของส านักงานใหญ่ธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น เช่น ฟรี
ค่าธรรมเนียม ของช าร่วย วงเงินบัตร รวมไปถึงนโยบายการแจกของแถม มีการออกเดินตลาด ออกเย่ียมลูกค้ารายเก่าและใหม่อย่าง
สม่ าเสมอทุกเดือน ประชาสัมพันธ์ แนะน าบัตรเครดิตให้ทราบถึงประโยชน์ที่ได้รับ เพื่อเพิ่มจ านวนผู้ใช้บัตรเครดิต 

 3.2 ระดับสาขา สามารถสรุปแนวทางการเพิ่มจ านวนผู้ใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น ได้
ดังนี้ โครงการฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ในด้านบัตรเครดิต ลูกค้าสัมพันธ์ ออกเย่ียมร้านค้าที่ร่วมรายการ ติดตามลูกค้าเพื่อแจ้ง
โปรโมช่ัน โครงการระบบพี่เลี้ยง จับคู่พนักงานด้วยกัน สอนกลยุทธ์ ค่านิยม วิสัยทัศน์ สนับสนุนและให้ค าแนะน าอย่างฉลาดตาม
ความเหมาะสม 

 
สรุปและอภิปรายผล  
 ผลจากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น  จาก
แบบสอบถามโดยใช้ค าถามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mixหรือ 7P’s) พบว่า ผู้มีบัตรต้องการ 1) ของแถม  2) วงเงิน

ภาพที่ 2 แผนผังก้างปลาค้นหาสาเหตุของปัญหายอดขายบัตรเครดิตลดลง 

	 3.	การเสนอแนวทางจากปัจจัยที่มีผลต่อ 

ผู ้บริโภคและการวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหา  

สามารถสรปุแนวทางในการเพิม่จ�ำนวนผูใ้ช้บตัรเครดติ

เป็น 2 ส่วน

	 	 3.1 ระดบัมหภาค หรอืระดบันโยบายของ

ส�ำนักงานใหญ่ธนาคารแห่งหนึ่งในจังหวัดขอนแก่น 

เช่น ฟรีค่าธรรมเนียม ของช�ำร่วย วงเงินบัตร รวม

ไปถึงนโยบายการแจกของแถม มีการออกเดินตลาด  

ออกเยี่ยมลูกค้ารายเก่าและใหม่อย่างสม�่ำเสมอ 

ทุกเดือน ประชาสัมพันธ์ แนะน�ำบัตรเครดิตให้ทราบ

ถึงประโยชน์ที่ได้รับ เพื่อเพิ่มจ�ำนวนผู้ใช้บัตรเครดิต

	 	 3.2 ระดับสาขา สามารถสรุปแนวทาง

การเพิ่มจ�ำนวนผู้ใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่งหน่ึงใน 

จังหวัดขอนแก่น ได้ดังน้ี โครงการฝึกอบรมพนักงาน

ให้มีความรู้ในด้านบัตรเครดิต ลูกค้าสัมพันธ์ ออก

เยี่ยมร้านค้าที่ร ่วมรายการ ติดตามลูกค้าเพื่อแจ้ง 

โปรโมชั่น โครงการระบบพี่เลี้ยง จับคู ่พนักงาน

ด้วยกัน สอนกลยุทธ์ ค่านิยม วิสัยทัศน์ สนับสนุน 

และให้ค�ำแนะน�ำอย่างฉลาดตามความเหมาะสม



วารสารวิจัย มข. มส. (บศ.) 2 (2) : พ.ค. - ส.ค. 255752

สรุปและอภิปรายผล 
	 ผลจากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสิน

ใจของผู ้บริโภคในการใช้บัตรเครดิตธนาคารแห่ง

หนึ่งในจังหวัดขอนแก่น จากแบบสอบถามโดยใช้

ค�ำถามทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

Mixหรือ 7P’s) พบว่า ผู้มีบัตรต้องการ 1) ของ

แถม  2) วงเงินในบัตรสูง  3) ผู้ไม่มีบัตรต้องการฟรี

ค่าธรรมเนียมตลอดชีพ 4) ลดเอกสารประกอบการ

สมัคร ผลการศึกษาคร้ังนี้สอดคล้องกับทฤษฎีลูกค้า

สัมพันธ์ [4]   คือ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

การสร้างความพึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับ

ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิดความจงรักภักดีใน

ตราสนิค้าและสร้างความสมัพนัธ์อนัดต่ีอองค์กรในการ

เพิ่มผู้ใช้บัตรเครดิต สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

สุปราณี (2546) [5] ซึ่งได้ศึกษาการวางแผนเพื่อเพิ่ม

ยอดผู้ถือบัตรวงเงินพิเศษของธนาคารเอสบีไทธนา  

จ�ำกัด (มหาชน) สาขาอุดรธานี พบว่าสาเหตุที่ท�ำให้

ผู ้ถือบัตรวงเงินพิเศษไม่ได้ตามเป้าหมายเนื่องจาก 

ค่าธรรมเนียมสูง การเพ่ิมยอดผู้ถือบัตรโดยให้ความ

ส�ำคัญกับการเพิ่มทักษะ และการเดินตลาด นอกจาก

นี้ยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุลักขณา (2544) 

[6] ซึ่งศึกษาเรื่อง กลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อเพิ่มยอด

ผู้ถือบัตรเงินสดธนาคารไทยสยาม จ�ำกัด (มหาชน) 

พบว่าให้ความส�ำคัญกับการจัดอบรมพนักงานให้

ความรู้เพิ่มเติมในเร่ืองของการบริการ และการอบรม

เทคนิคการขายมากที่สุด มีบางสาเหตุของยอดบัตร

ลดลง และทางสาขาไม่สามารถด�ำเนินการได้เนื่องจาก

เป็นนโยบายของส�ำนักงานใหญ่ แต่ได้ด�ำเนินการ 

ส่งข้อเสนอแนะไปทางส�ำนักงานใหญ่ 
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