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Influence of Customer Relationship Management Strategic and Service Innovation on Consumer Decision in 
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บทคดัย่อ 
 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษากลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ นวตักรรมบริการ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิต 
ตลอดจนศึกษากลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์
ของผูบ้ริโภคในจังหวดัลาํปาง กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูถื้อบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย์ในจังหวดัลาํปาง  จาํนวน 352 คน  เคร่ืองมือ คือ 
แบบสอบถาม  เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ  โดยใช้สถิติพรรณนา วิเคราะห์ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติอนุมานวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ดว้ยโปรแกรม smart PLS 2.0 M 3 
 ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี อาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ระดบัรายไดเ้ฉล่ีย ต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ส่วนใหญ่ถือบตัรเครดิต 1 ใบ บตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยท่ี์ใชอ้ยูใ่น
ปัจจุบนั  คือ บตัรเครดิตวีซ่า การถือครองบตัรเครดิตของธนาคารส่วนใหญ่ คือ ธนาคารไทยพาณิชยม์ากท่ีสุด การใชจ่้าย
ผา่นบตัรเครดิตโดยเฉล่ียตํ่ากวา่ 5 คร้ังต่อเดือน วตัถุประสงคท่ี์เลือกใชเ้พ่ือใชจ่้ายยามฉุกเฉิน  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
บตัรเครดิต คือ จากธนาคารท่ีมีประสบการณ์การทาํงานมานาน  ปัญหาและอุปสรรคกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญั คือ การลด
อตัราดอกเบ้ียหรือจดัโปรโมชัน่ช่วงเทศกาลสาํคญั  
 การวิเคราะห์สมการโครงสร้าง พบวา่กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อนวตักรรมบริการมากท่ีสุด 
รองลงมาเป็นกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยแ์ละนวตักรรมบริการ
มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์
คาํสําคญั: กลยทุธ์การจดัการลกูคา้สัมพนัธ์  นวตักรรมบริการ  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิต 

Abstract 
  The purpose  of  this  research was to study the  customer  relationship management  strategic,  service innovation and decision in 
credit card selection, including study of influence of customer relationship management strategic and service innovation on 
customer decision in commercial bank credit card  selection at  Lampang  province.  The  sampling was 352 commercial  bank  credit  card  
holders at Lampang province.  It was survey research with questionnaire as research tool on descriptive statistics to analyze, means,  
standard deviation and inferential statistics for correlation path analysis with smart PLS 2.0 M3 program. 
 The results for the research found that females between the age of 31 and 40 were government employers 
earning between 10,001 and 20000 per month. Most of them own credit cards of Siam Commercial Bank which they use 
nowadays. This card was Visa. People mostly use credit cards belonging to SCB. Using credit cards for paying bills less 
than 5 times a month has a purpose of choices in order to pay emergent security. Decide to use credit cards of an  
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experienced bank that has been working for a long time. Solving problems and barriers is our priority. Lower interest 
rates, offering promotion and help in several social activities. 
 The outcome of research on customer  relationship management  strategic,  service innovation and service selection 
decision revealed that all factors were rated at high level. 
 The structural equation model analysis revealed that customer relationship management strategic had highest 
direct effect toward service innovation, and followed by customer relationship management strategic had direct effect 
toward decision on commercial credit card selection and service innovation had direct effect toward decision on 
commercial cred card selection.   
 
Keyword :  customer relationship management strategic, service innovation, decision in credit card selection 
 
 

บทนํา   
  ธุรกิจบตัรเครดิตมีบทบาทมากข้ึนในปัจจุบนัเป็นท่ียอมรับและไดรั้บความนิยมทั้งในบรรดาขา้ราชการ พนักงานบริษทั        

ห้างร้านต่าง ๆ  ตลอดจนประชาชนทัว่ไป เพ่ือสนบัสนุนให้เกิดสภาพคล่องในการดาํเนินชีวิต จึงถือไดว้า่บตัรเครดิตมีส่วนช่วยส่งเสริม

คุณภาพชีวติของเอกบุคคล และครอบครัว รวมถึงพฒันาการดา้นต่าง ๆ  ในสังคมและระบบเศรษฐกิจใหมี้การหมุนเวียนในทิศทางท่ีดีข้ึน 

อดีตท่ีผ่านมานั้นบตัรเครดิตถือว่าเป็นเคร่ืองมือชนิดหน่ึงท่ีเพ่ิมความปลอดภยัแก่ผูบ้ริโภคสินคา้และบริการ โดยไม่ตอ้งพกพาเงินสด  

เป็นจาํนวนมากไดรั้บความสะดวกในการจบัจ่ายใชส้อยใหมี้ความคล่องตวัมากยิง่ข้ึนและจากสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนักนั

มากข้ึน ไม่เวน้แมก้ระทั้งสถาบนัทางการเงินท่ีมีการส่งเสริมผลิตภณัฑ์ให้มีความหลากหลาย ซ่ึงธุรกิจบตัรเครดิตต่างก็เป็นผลิตภณัฑ์

รูปแบบหน่ึงท่ีไดรั้บความนิยมจากผูบ้ริโภค ส่งผลให้หลายๆธนาคารต่างก็พยายามปรับกลยุทธ์ท่ีหลากหลายตามสภาพการแข่งขนั      

(จินดา เข่ือนพนัธ์, 2553) โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยใ์นยุคปัจจุบนัไดพ้ยายามใช้กลยุทธ์การจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ในการให้บริการ         

ดา้นบตัรเครดิตหลากหลายรูปแบบ เพ่ือจูงใจใหผู้ถื้อบตัรเครดิตเกิดการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตอยา่งต่อเน่ือง (วทิยา  ด่านธาํรงกลุ, 2545) 

 ดงันั้น กลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ถูกนาํมาใชม้ากข้ึนเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เน่ืองจากสภาพ       

การแข่งขนัในยุคปัจจุบันทาํให้เกิดการแย่งชิงลูกคา้ด้วยกลยุทธ์การตลาดท่ีหลากหลาย ประกอบกับลูกคา้เองก็มีความ

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้นอ้ยลง ขณะเดียวกนัการสร้างความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารพาณิชยส่์งผลต่อธุรกิจในระยะสั้น 

อนัเน่ืองจากความสามารถในการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่หรือมีการลอกเลียนแบบของธนาคารคู่แข่ง รวมถึงคู่แข่งรายใหม่ท่ีเพ่ิมข้ึนมา

เร่ือย ๆ ทาํให้การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ถูกนาํมาใชเ้ป็นเคร่ืองมือสําคญัสําหรับการแข่งขนัในตลาดยุคใหม่และช่วยให้การพฒันาคุณภาพ                 

การบริการบตัรเครดิตของธุรกิจมากยิง่ข้ึน 

อีกทั้ ง แนวคิดดา้นนวตักรรมการบริการ (service innovation) จึงเร่ิมเป็นท่ีจับตามองกนัมากข้ึน เม่ือเศรษฐกิจโลกและ         

ความมัน่คงของประเทศต่าง ๆ  ลว้นแลว้มาจากภาคบริการทั้งส้ิน โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในทศวรรษท่ีผา่นมาเป็นท่ียอมรับกนัวา่เศรษฐกิจโลก

ไดเ้ขา้สู่ระบบเศรษฐกิจท่ีมีภาคบริการเป็นพ้ืนฐานและไม่เพียงเท่านั้น ในทุก ๆ  ภาคส่วนของธุรกิจต่างก็เน้นการสร้างความไดเ้ปรียบ      

ดา้นการแข่งขนั ดว้ยคุณลกัษณะดา้นการบริการท่ีจะตอ้งโดดเด่นเหนือคู่แข่งผ่านการประยุกต์ใชน้วตักรรมการบริการ คือ การนาํเอา

ความคิดและแนวทางการดาํเนินงานใหม่ ๆ  ท่ีผา่นการคิดอยา่งเป็นระบบ และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มาใชเ้ป็นแนวทางการ
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สร้างการบริการท่ีแตกต่าง เพ่ือมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้เพ่ือใหเ้กินความคาดหวงัของลูกคา้ (ศูนยพ์ฒันากลยทุธ์ทางธุรกิจ, 

2554, ออนไลน์) 

 ดงันั้น จากขอ้มูลท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ส่งผลให้องค์กรในยุคปัจจุบนัไดมี้การใช้กลยุทธ์ท่ีหลากหลายโดยกลยุทธ์หน่ึง            

ท่ีกาํลงัเป็นท่ีนิยมกนัอยา่งแพร่หลายในทุกธุรกิจ ไดแ้ก่ กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management : CRM) 

เพราะเป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีกระทาํต่อลูกคา้ รวมถึงการเรียนรู้ขอ้มูล ความตอ้งการของลูกคา้ในทุก ๆ  ดา้น เพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลในการ

พฒันาสินคา้และบริการ ตลอดจนโปรแกรมทางการตลาดให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายได้อย่างตรงตาม

วตัถุประสงคด์ว้ยตน้ทุนตํ่า ทาํให้ลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจและมีความจงรักภกัดี ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดผลกาํไรแก่ธุรกิจในระยะยาวต่อไป 

(กิตติ สิริพลัลภ, 2541, หนา้ 13; กณุฑลี ร่ืนรมย,์  เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และสาวกิา อุณหนนัท,์ 2548, หนา้ 117)  

 ธนาคารพาณิชย  ์จึงตอ้งมีการนาํเอากลยุทธ์การจัดการลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ เพ่ือให้ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้          

ในทุก ๆ ดา้น และเพื่อสร้างความแตกต่างในการดึงดูดลูกคา้ให้มาใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคาร จุดตดัสินใจของลูกคา้

จะอยู่ท่ีการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกคา้เพ่ือให้หันมาใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ ดังนั้น ความสัมพนัธ์ท่ีดีจึงเป็นจุดท่ีไดเ้ปรียบ             

ในการแข่งขนัและเป็นการรักษาลูกคา้เอาไว ้มีการเก็บขอ้มูลลูกคา้ทุกรายอยา่งละเอียด เช่น ขอ้มูลบตัรเครดิต ขอ้มูลการเป็นสมาชิก

ต่าง ๆ จะมีขอ้มูลดา้นครอบครัว รายได ้อาชีพ สถานท่ีติดต่อ ส่ิงท่ีชอบเป็นพิเศษ และมีการทาํกิจกรรมสร้างความสัมพนัธ์กบั

ลกูคา้อยา่งต่อเน่ือง 

 แต่อยา่งไรก็ตามท่ีผา่นมาพบวา่แต่ละธนาคารมีการใชก้ลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์แตกต่างกนัไปส่งผล

กระทบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากนอ้ยแตกต่างกนัไปทาํให้ส่วนแบ่งทางการตลาดลดลง (Kotler and Armstrong, 

1996) โดยเฉพาะจงัหวดัลาํปางมีการพฒันาเศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง เป็นแหล่งอุตสาหกรรมการผลิต และจาํหน่ายสินคา้เซรามิก

ท่ีมีคุณภาพดี และเป็นท่ียอมรับมากท่ีสุดในระดบัประเทศและตลาดต่างประเทศ อีกทั้ งท่ีตั้ งของจังหวดัลาํปางอยู่ก่ึงกลาง              

ของภาคเหนือ สภาพพ้ืนท่ีเป็นจุดยทุธศาสตร์ท่ีสามารถพฒันา เป็นศูนยก์ลางในการเช่ือมโยงเศรษฐกิจของกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือ

ตอนบนและตอนล่าง ส่งผลให้เกิดโรงงานอุตสาหกรรม  ทั้งขนาดใหญ่ ขนาดกลางและขนาดยอ่มจาํนวนมาก ซ่ึงการเขา้มาของ

กลุ่มทุนเหล่าน้ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความมัน่ใจ และโอกาสการขยายตวัทางเศรษฐกิจของจงัหวดัลาํปาง ส่งผลให้เกิดการจา้งงาน

ในทุกๆระดบัจาํนวนมาก จึงเป็นโอกาสของสถาบนัการเงิน โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยจึ์งมุ่งเนน้กลุ่มลูกคา้วยัทาํงานในองคก์ร

ท่ีหลากหลายเหล่าน้ี โดยเนน้การจูงใจใหถื้อบตัรเครดิตแต่ละประเภทผา่นกลไกการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการ

เป็นสาํคญั 

ปัญหาท่ีตามมา คือ ความสามารถในการชาํระหน้ีบตัรเครดิตของผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนั อนัเน่ืองมาจากปัญหาดา้น

เศรษฐกิจ  รายไดท่ี้ไม่เสถียรของผูถื้อบตัรเครดิตหรือความมัน่คงทางการเงินมีนอ้ย ส่งผลให้ผอ่นชาํระหน้ีไม่ตรงต่อเวลาเกิดหน้ีเสียและ

ในท่ีสุด ส่งผลให้เป้าหมายของธนาคารไม่เป็นไปตามท่ีกาํหนดไว ้ รวมถึงแต่ละสถาบนัการเงินไดมี้การนาํนวตักรรมเขา้มาประยกุตใ์ช้

เพราะเป็นส่ิงท่ีมีความสาํคญัต่อธุรกิจทั้งขนาดใหญ่และขนาดเลก็ ทั้งน้ีเพราะกิจการไม่สามารถรักษาการเติบโตของยอดขายและผลกาํไรไว้

ไดต้ลอดไป โดยพ่ึงพาสินคา้และบริการเดิมท่ีทาํการตลาดอยู่ เน่ืองจากความเปล่ียนแปลงของความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 

เทคโนโลยแีละการแข่งขนั เป็นแรงขบัเคล่ือนทาํใหอ้งคก์รตอ้งพฒันาสินคา้หรือบริการใหม่ท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง (อมรรัตน์ พนมเครือวงษ,์ 

2553, หนา้ 3) เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้กวา่ สามารถเขา้สู่ตลาดเพ่ือทดแทนสินคา้เดิมท่ีลา้สมยั อน่ึงการพฒันาสินคา้ใหม่

สามารถสร้างนวตักรรมไดจ้ะเป็นส่ิงท่ีดีกว่าการพฒันาสินคา้ท่ีเคยมีอยูใ่นตลาดให้ดีข้ึน และอาจจะมีการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ท่ีเพ่ิมข้ึน 
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เพราะนวตักรรมทาํให้กิจการกา้วลํ้าคู่แข่งไปไดอี้กหน่ึงกา้ว ทาํให้คู่แข่งกลายเป็นผูต้าม ทาํให้ช่ือเสียง การเป็นผูน้าํและความไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนัของธุรกิจเหนือกวา่คู่แข่งขนั (สรรคช์ยั เตียวประเสริฐกลุ, 2553, ออนไลน์) 

   ดงันั้น จากความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาต่าง ๆ  ท่ีเกิดข้ึน ทาํให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาดา้นกลยทุธ์การจดัการ

ลกูคา้สัมพนัธ์ นวตักรรมบริการและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในจงัหวดัลาํปางในคร้ังน้ี  

วตัถุประสงค์การวจัิย 

 1. เพ่ือศึกษากลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ นวตักรรมบริการและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์

ของผูบ้ริโภคในจงัหวดัลาํปาง 

 2. เพ่ือศึกษากลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิต

ธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในจงัหวดัลาํปาง 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจิัย 

 1. ผลของการวิจยัคร้ังน้ีสามารถนาํไปเป็นแนวทางในการวางแผนเชิงกลยทุธ์ในดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์

และพฒันานวตักรรมบริการ เพ่ือจูงใจผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยม์ากข้ึน 

2. เพ่ือเป็นแนวทางในการแกปั้ญหาและอุปสรรคต่าง ๆ โดยการใชก้ารบริหารจดัการความสัมพนัธ์ของลูกคา้

เพ่ือการกลบัมาซ้ือซํ้ าของลกูคา้ ทา้ยท่ีสุดจะพฒันาไปสู่ความภกัดีในสินคา้และบริการไปในท่ีสุด  

 3. สามารถนาํไปใชป้ระโยชน์ในการกาํหนดกลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และการวางแผนพฒันาผลิตภณัฑ ์

เพ่ือสร้างความสัมพนัธ์และเจตคติท่ีดีของลูกคา้เพ่ือนาํไปสู่การเพ่ิมยอดขาย เพ่ือใหล้กูคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ Kotler and Armstrong (1996); 

วทิยา  ด่านธาํรงกลุ (2545) และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัสามารถสรุปตวัแปรท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งโดยมีกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี  

 

 

 

 

                                                                                                                                                 

 

     

     

   ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

สมมติฐานการวจัิย 

  จากผลการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมเก่ียวกบักลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในจงัหวดัลาํปาง ผูว้จิยัไดต้ั้งสมมติฐานการวจิยัดงัน้ี 

กลยุทธ์การจัดการ

ลูกค้าสัมพนัธ์ 

H1 

H3 

H2 

    นวตักรรมบริการ 

การตัดสินใจ 

เลอืกใช้บริการ 
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H1   : กลยทุธ์การจดัการลกูคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อนวตักรรมบริการ 

 H2 :  นวตักรรมบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค   

 H3 :  กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค  

 H4  :  นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของผูบ้ริโภคโดยผา่นกลยทุธ์

การจดัการลกูคา้สัมพนัธ์  

วธีิดําเนินการวจัิย 

เป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ  เกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

     ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูถื้อบตัรเครดิตในจงัหวดัลาํปาง ท่ีมีรายไดต้ามเง่ือนไขของธนาคารในการขอ

อนุมติัสินเช่ือบตัรเครดิต จาํนวน 8 ธนาคาร ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน), ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน), 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน), ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน), ธนาคารธนชาติ จาํกดั (มหาชน), ธนาคาร

ทหารไทย จาํกดั (มหาชน), ธนาคาร ย ูโอ บี จาํกดั (มหาชน), และธนาคารซีไอเอม็บีไทย 

 การหากลุ่มตวัอย่างท่ีระดบัความเช่ือมัน่อยู่ท่ีระดบัร้อยละ 95 และให้ความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5         

การคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของยามาเน่ (Yamane) เน่ืองจากมีผูถื้อบตัรเครดิตและละประเภทของธนาคาร

พาณิชยมี์จาํนวนมาก และไม่ทราบจาํนวนผูถื้อบตัรเครดิตในจงัหวดัลาํปาง ดงันั้น การสาํรวจจึงถือวา่ขนาดของประชากร

ไม่ทราบจาํนวนได ้ซ่ึงถือเป็นขอ้มูลขนาดใหญ่ ดงันั้น จึงไดสู้ตรคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี มนตรี พิริยะกลุ (2548, หนา้ 67) 

สูตร n  =    N   

                   Ne 2  + 1 

  หรือ n =   1 เม่ือ  N  มีจาํนวนขนาดใหญ่ 

                               e2 

 โดยท่ี e หมายถึง ระดบัความคลาดเคล่ือนยนิยอม 

 พบวา่ เม่ือกาํหนด n =   0.05   จะได ้ n = 400 

 เม่ือ    n    แทน  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง   

          N   แทน  ขนาดประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 

                                        e    แทน  ค่าระดบัความคลาดเคล่ือนยนิยอม 

การเกบ็ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน ดงัน้ี 

 1. การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (purposive sampling) โดยการสอบถามก่อนแจกแบบสอบถามวา่

ถือบตัรเครดิตหรือไม่ ซ่ึงในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัจะเจาะจงเกบ็ขอ้มูลจากผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยใ์นเขตจงัหวดั

ลาํปางเท่านั้น โดยมีจาํนวนทั้งหมด 8 ธนาคาร  
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 2. การกาํหนดตวัอย่างแบบโควตา้ (quota sampling) โดยกาํหนดให้กลุ่มตวัอย่างเป็นสัดส่วนท่ีเท่ากัน             

จึงกาํหนดโควตา จาํนวนสาขาละ 10 คน ยกเวน้ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) และธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ธนาคาร ย ูโอ บี จาํกดั (มหาชน) ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย สาขาละ 12 คน  

 3. การกาํหนดตวัอยา่งแบบสะดวก (convenience sampling) โดยคดัเลือกผูต้อบแบบสอบถามตามความสะดวก 

จากลกูคา้ผูถื้อบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัลาํปาง ใหไ้ดค้รบตามโควตา้ของแต่ละสาขา 

เคร่ืองมือการวจัิย 

ผูว้ิจยัไดส้ร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากการทบทวน

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง โดยไดรั้บการตรวจสอบจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานวจิยั ซ่ึงลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี

ตอนที่ 1 สอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 ขอ้มูลความคิดเห็นดา้นกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ นวตักรรม

บริการและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในจงัหวดัลาํปาง และตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะ  

การตรวจสอบเคร่ืองมือเพ่ือหาค่าความเช่ือถือได ้(reliability) เพ่ือหาค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ (alpha 

coefficient) ของครอนบาค โดยปัจจยัดา้นกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีค่าความเช่ือมัน่รวม เท่ากบั 0.916 ปัจจยัดา้น

นวตักรรมบริการ มีค่าความเช่ือมัน่รวม เท่ากบั 0.873 และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมีค่าความเช่ือมัน่รวม เท่ากบั 0.925  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา จะแบ่งออกเป็น 2 ประเภทดงัน้ี 

 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) เป็นการเกบ็ขอ้มูล โดยการออกแบบสอบถามผูถื้อบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย์

ในจงัหวดัลาํปาง จาํนวน 400 ราย ไดแ้บบสอบถามในการวจิยักลบัคืนมาคร้ังน้ี จาํนวน 352 ราย คิดเป็นร้อยละ  88.00      

 2. ขอ้มูลทุติยภมิู (secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากแหล่งต่างๆ ไดแ้ก่ ตาํราวิชาการ 

ระเบียบ วารสาร หนงัสือต่างๆ เพ่ือใหไ้ดแ้นวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั  

การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจัยดาํเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามทุกฉบับ และนํามาวิเคราะห์ขอ้มูลตามเกณฑ ์          

ท่ีกาํหนดทางสถิติ โดยการวิเคราะห์สถิติพรรณนาเพ่ือหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมาน

วิเคราะห์เส้นทางสัมพนัธ์ตวัแปรดว้ยโปรแกรม Smart PLS 2.0 M 3 (Christian and Alexander, 2012, online) เพ่ือทดสอบ

อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มของตวัแปรตามท่ีไดต้ั้งสมมติฐานไว ้

สรุปผลการวจัิย 
 ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงถึงร้อยละ 62.50 อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 45.70 
สถานภาพส่วนใหญ่สมรส ร้อยละ 53.40 ระดบัการศึกษาพบในช่วงปริญญาตรีมากท่ีสุด ร้อยละ 59.90 อาชีพส่วนใหญ่
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 49.70 และรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,001–20,000 บาท ร้อยละ 57.70 จาํนวนบตัรเครดิต
ธนาคารพาณิชยท่ี์ถืออยูใ่นปัจจุบนั คือ จาํนวน 1 ใบ ร้อยละ 51.40 ประเภทบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยท่ี์ในปัจจุบนั  
ส่วนใหญ่เป็นบตัรเครดิตวีซ่า ร้อยละ 75.30 บตัรเครดิตท่ีใชม้ากท่ีสุด คือ บตัรเครดิตวีซ่า ร้อยละ 68.80 ส่วนใหญ่ถือครอง
บตัรเครดิตธนาคารไทยพาณิชย ์ร้อยละ 34.90 บตัรเครดิตธนาคารพาณิชยท่ี์ใชบ่้อยท่ีสุด คือ ธนาคารกรุงเทพ ร้อยละ 27.00 
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ส่วนมากนาํวงเงินในบตัรเครดิตไปใชเ้พ่ือการใชจ่้ายยามฉุกเฉิน ร้อยละ 63.40 และส่วนใหญ่ใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตโดยเฉล่ีย 
ตํ่ากวา่ 5 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 59.10 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของกลยุทธ์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ นวัตกรรมบริการ และ       
การตดัสินใจเลอืกใช้บริการบัตรเครดติธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวดัลาํปาง 

2.1 การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   

ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความคิดเห็นดา้นกลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.62 และเม่ือพิจารณารายขอ้จะพบว่า ผูถื้อบตัรเครดิตในจงัหวดัลาํปาง ให้ความสําคญัทางดา้นการใชเ้ทคโนโลยี

สูงสุด ไดแ้ก่ มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารให้แก่ลูกคา้ทราบผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-Mail) และโดยการส่งขอ้ความ

ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ (SMS) ระบบไลน์ (Line) มีการแจง้รับชาํระเงินดว้ยใบแจง้ค่างวดท่ีมีระบบบาร์โคต้/SMS/Line/e-

Mail/โทรศพัท ์การรับชาํระเงินค่างวดผา่นทางตูอ้ตัโนมติัของบริษทัและทางเคาน์เตอร์เซอร์วิสดว้ยระบบออนไลน์ การแจง้

ข่าวสารรายการโปรโมชัน่ทางอินเทอร์เน็ต/ระบบไลน์ และทางไปรษณีย ์อยูใ่นระดบั 3.75 รองลงมา คือ ดา้นฐานขอ้มูล

ลกูคา้ ไดแ้ก่ ธนาคารมีการส่ือสารกบัลูกคา้ผา่นระบบออนไลน์ธนาคารมีขอ้มูลของลูกคา้ถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั ธนาคารมี

การให้ขอ้มูลลูกคา้ดา้นสิทธิพิเศษในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองผา่น SMS, Internet, จดหมาย ขอ้มูลบริษทัท่ีนาํเสนอทาง

เวบ็ไซตมี์ความชดัเจน อยูใ่นระดบั 3.64 ดา้นการรักษาลูกคา้ ไดแ้ก่ ธนาคารมีการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ดา้นการ

ให้บริการ มีการส่ือสารท่ีถูกตอ้ง แม่นยาํ ของการประมวลผลขอ้มูลประวติัการชาํระค่างวดการตอบขอ้ซักถามของบริการ

หนา้เคาน์เตอร์หรือ Call Center ดว้ยความสุภาพ และให้เกียรติลูกคา้ เนน้ความยืดหยุน่เพ่ือเปิดโอกาสให้ลูกคา้ท่ีประสบ

ปัญหาคา้งชาํระไดมี้โอกาสแกไ้ขปัญหาหรือหาทางออกร่วมกนั อยู่ในระดบั 3.56 และดา้นการกาํหนดโปรแกรมสร้าง

สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ มีการส่ือสารการจดักิจกรรมการตลาดการออกบู๊ทแสดงสินคา้เพ่ือพบปะลูกคา้และติดตามดูแลผลอย่าง

ต่อเน่ือง การจดัรายการมอบรางวลัและให้ส่วนลดจากการใชบ้ริการในช่วงเทศกาล การใชบ้ริการบตัรเครดิตเพ่ือรับอตัรา

ดอกเบ้ียพิเศษในการทาํสัญญาสินเช่ือหรือเช่าซ้ือสินคา้ ธนาคารมีเครือข่ายธุรกิจจาํหน่ายสินคา้ท่ีเขา้มาร่วมส่งเสริมการขาย

กบับริษทัหลากหลายและเป็นประโยชน์กบัลกูคา้ อยูใ่นระดบั 3.52 

 2.2 การวเิคราะห์ระดบัความคดิเห็นด้านนวตักรรมบริการ 

 ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นดา้นนวตักรรมบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65และ

เม่ือพิจารณารายขอ้จะพบว่า ผูถื้อบัตรเครดิตในจังหวดัลาํปาง สามารถเลือกชาํระค่าบริการบัตรเครดิตผ่านช่องทางท่ี

หลากหลาย เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ เช่น ชาํระผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร, หักบญัชีอตัโนมติั, ชาํระผา่นตู ้ATM, 

ชาํระผา่น e-Banking, ชาํระผา่น SIM Banking/Mobile Banking, เคาน์เตอร์เซอร์วิส อยูใ่นระดบั 3.98 รองลงมาคือ สามารถ

สอบถามขอ้มูลบตัรเครดิตไดท้าง Call Center อยู่ในระดบั 3.76  ธนาคารมีการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ดว้ยนวตักรรมผ่าน        

การสมคัรบตัรเครดิตทางเวบ็ไซตข์องธนาคารพาณิชย ์อยูใ่นระดบั 3.57 มีการแจง้ผลการสมคัรบตัรเครดิตผา่น SMS หรือ

ทาง Line บนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของลูกคา้อยูใ่นระดบั 3.59  ลูกคา้สามารถหาขอ้มูลบตัรเครดิตไดใ้นอินเทอร์เน็ต (Internet)      

อยูใ่นระดบั 3.58 และลกูคา้ท่ีสนใจสามารถสมคัรบตัรเครดิตผา่น Telesales (พนกังานขายทางโทรศพัท)์ อยูใ่นระดบั 3.42 

                     2.3  การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์
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 ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 และเม่ือพิจารณารายขอ้จะพบวา่ ผูถื้อบตัรเครดิตในจงัหวดัลาํปางให้ความสําคญัในส่วน
ของธนาคารมีประสบการณ์การทาํงานมานาน อยูใ่นระดบั 3.95 รองลงมา ธนาคารมีภาพลกัษณ์ช่ือเสียง มีความน่าเช่ือถือ
และดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ อยูใ่นระดบั 3.90 ธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดห้ลากหลาย อยูใ่นระดบั 3.81 
ธนาคารมีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นปัจจุบนั อยู่ในระดบั 3.80 ธนาคารมีสถานท่ีสําหรับการให้บริการลูกคา้อย่างเป็น
ระบบ และมีเคร่ืองมือการใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และธนาคารมีมาตรการคุม้ครองความปลอดภยัของลูกคา้ อยูใ่นระดบั 3.77 
คุณภาพการมีความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั อยูใ่นระดบั 3.68 และธนาคารมีเง่ือนไขท่ีเป็นประโยชน์ต่อลกูคา้ อยูใ่นระดบั 3.67                       
   ตอนที ่3 ผลการทดสอบสมมตฐิานและความสัมพนัธ์ตวัแบบสมการโครงสร้าง 
 

 

 

   

ท่ีมา : ผลการทาํโปรแกรม smart PLS 2.0 M3  (Christian and Alexander, 2012) 

 

                            

                                               ภาพท่ี 2 แสดงผลการวเิคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง 

                             ท่ีมา : ผลการทาํโปรแกรม Smart PLS 2.0 M 3 (Christian and Alexander, 2012, online) 

                   ภาพที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้างพบวา่ กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อนวตักรรม

บริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.559 และมีค่า R2 เท่ากบั 0.313 รองลงมาคือ กลยุทธ์การจัดการลูกคา้สัมพนัธ์            

มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.393 และมีค่า R2 เท่ากบั 0.319 และลาํดบัสุดทา้ย

นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจใชบ้ริการมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.242 และกลยทุธ์การจดัการ

ลกูคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางออ้มต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยออ้มผา่นตวัแปรดา้นนวตักรรมบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ

เส้นทางเท่ากบั 0.219 และมีค่า R2 เท่ากบั 0.319 สรุปภาพรวมของกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการ 

สามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 31.90  

การทดสอบสมมตฐิาน 

 จากการทดสอบสมมติฐาน เร่ือง กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในจงัหวดัลาํปาง สรุปผลการทดสอบดงัน้ี 
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ตารางท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม  

ตวัแปรตาม R2 อิทธิพล 
ตวัแปรอิสระ 

Strategy Service Innovation 

Decision 0.319 

DE 0.393 0.242 

IE 0.135 0.000 

TE 0.528 0.242 

Service Innovation 0.313 

DE 0.559 N/A 

IE 0.000 N/A 

TE 0.559 N/A 

หมายเหตุ : DE= Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect 

Strategy  = กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์, Service Innovation  = นวตักรรมบริการ,  Decision = การตดัสินใจ 

 จากตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมติฐานจากสมการโครงสร้าง โดยการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม 

และอิทธิพลรวม พบวา่ กลยทุธ์การจดัการลกูคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์ 

มีค่า เท่ากบั 0.393 อิทธิพลทางออ้มมีค่าเท่ากบั 0.135 อิทธิพลรวมมีค่าเท่ากบั 0.528 และมีค่า  R2 0.319 และนวตักรรมบริการมีอิทธิพล

ทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์มีค่าเท่ากบั 0.242 และมีค่า R2  เท่ากบั 0.319 กลยุทธ์การ

จดัการลกูคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรง และอิทธิพลรวมต่อนวตักรรมบริการมีค่าสูงสุดเท่ากบั 0.559 และมีค่า R2 เท่ากบั 0.313 

   

ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน     

สมมติฐานการวิจยั Coef. t-stat สรุปผล 

H1 กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อนวตักรรมบริการ 0.559 6.309* สนบัสนุน 

H2 นวตักรรมบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 0.242 2.219* สนบัสนุน 

H3 กลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

เลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค 

0.393 3.521* สนบัสนุน 

หมายเหตุ t-stat ≥ 1.96 แสดงวา่มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.05, * P ≤ 0.05 

 จากตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานในการวเิคราะห์อิทธิพลในดา้นต่าง ๆ สามารถอ่านผลไดด้งัน้ี 

    สมมติฐานท่ี 1 กลยทุธ์การจดัการลกูคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อนวตักรรมบริการ 

    ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อนวตักรรมบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ

เส้นทางเท่ากบั 0.559 สนบัสนุนสมมติฐาน ณ ระดบันยัสาํคญั  ≤  0.05 

   สมมติฐานท่ี 2 นวตักรรมบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค 
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  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิต

ของผูบ้ริโภคมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.242 สนบัสนุนสมมติฐาน ณ ระดบันยัสาํคญั ≤ 0.05 

   สมมติฐานท่ี 3 กลยทุธ์การจดัการลกูคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตของผูบ้ริโภค    

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

บตัรเครดิตของผูบ้ริโภค   มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.393 สนบัสนุนสมมติฐาน ณ ระดบันยัสาํคญั ≤ 0.05 

ตารางท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ความเท่ียงตรงเชิงจาํแนกและความเช่ือถือไดข้องมาตรวดั 
 

Construct    CR AVE R2 

Construct 

Strategy 
Service 

Innovation 
Decision 

Strategy 0.908 0.587 - 0.766   

Service Innovation 0.879 0.646 0.313 0.559 0.734  

Decision   0.923 0.599 0.319 0.528 0.461 0.774 

หมายเหตุ : CR = composite reliability, AVE = Average Variance Extracted 

                    ค่าตวัเลขใน Main diagonal คือ AVE  

จากตารางท่ี 3 พบวา่ค่า composite reliability และค่า AVE ของทุกตวัแปร มีค่ามากกวา่ 0.50 แสดงวา่ขอ้คาํถามทุกขอ้ใน

ตวัช้ีวดัสามารถวดัค่าไดน่้าเช่ือถือมีความเท่ียงตรงและค่าความสัมพนัธ์ของตวัช้ีวดัแต่ละตวัภายในตวัแปรเดียวกนัมีค่าสูงกวา่

ค่าความสัมพนัธ์กบัตวัช้ีวดั ต่างตวัแปรกนัแสดงวา่มาตรวดัแต่ละ Construct สามารถวดัไดดี้เฉพาะเร่ืองราวของตน ซ่ึงแสดงถึงค่า

น่าเช่ือถือความเท่ียงตรงเชิงจาํแนก 

ตอนที ่4 ข้อเสนอแนะ  

1. ธนาคารพาณิชยค์วรลดอตัราดอกเบ้ียหรือจดัโปรโมชัน่ช่วงเทศกาล หรือวนัสาํคญัต่าง ๆ เพ่ือกระตุน้การใช้

จ่ายช่วงเทศกาลต่าง ๆ  

2. ควรเพ่ิมวงเงินในบตัรเครดิตให้กบัลูกคา้ท่ีมีขีดความสามารถในการชาํระหน้ีท่ีมีประวติัการชาํระดี เพ่ือเป็น

การแรงจูงใจใหล้กูคา้กลบัมาใชซ้ํ้ า 

3. ถา้ลูกคา้ผิดนัดชาํระหน้ีตอ้งเสียดอกเบ้ียเพ่ิมในราคาสูงเกินไปส่งผลทาํให้ลูกค้าไปเลือกใช้บริการกับ        

สถาบนัการเงินอ่ืน ๆ  

อภิปรายผลการวจัิย 

   สาํหรับดา้นกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์พบวา่ เม่ือพิจารณารายขอ้จะพบวา่ ผูถื้อบตัรเครดิตในจงัหวดัลาํปาง 

ให้ความสาํคญัทางดา้นการใชเ้ทคโนโลยีมากท่ีสุด มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารให้แก่ลูกคา้ทราบผา่นทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Mail) 
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และโดยการส่งขอ้ความผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ (sms) ระบบไลน์ (line)  รองลงมา คือ ดา้นฐานขอ้มูลลูกคา้ โดยธนาคารมีการส่ือสารกบั

ลูกคา้ผา่นระบบออนไลน์ ส่วนดา้นการกาํหนดโปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์ คือ การส่ือสารการจดักิจกรรมการตลาดการออกบู๊ท

แสดงสินค้าเพ่ือพบปะลูกค้าและติดตามดูแลอย่างต่อเน่ือง และสุดท้ายด้านการรักษาลูกค้า ตามแนวคิดองค์ประกอบของ

กระบวนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ  วิทยา ด่านธาํรงกุล และพิภพ อุดร (2547 หนา้ 45-57) ท่ีกล่าววา่ กระบวนการของการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบหลกั ประกอบดว้ย การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การสร้าง

โปรแกรมเพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ และการรักษาลกูคา้   

 ความคิดเห็นของผูถื้อบตัรเครดิต พบวา่ ดา้นนวตักรรมบริการระดบัความคิดเห็นดา้นนวตักรรมบริการโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก พบว่า ผูถื้อบัตรเครดิตธนาคารพาณิชยใ์นจังหวดัลาํปาง สามารถเลือกชาํระค่าบริการบัตรเครดิตผ่านช่องทางท่ี

หลากหลาย เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ สอดรับกบัแนวคิดของ มนู อรดีดลเชษฐ์ (2556)  ท่ีกล่าววา่ องคป์ระกอบชุดแรก คือ 

อาศยัเทคโนโลยี การเลือกใชร้ะดบัความสูง ตํ่า ของเทคโนโลยี จะเป็นตวัช้ีบอกถึงคุณลกัษณะของการบริการ บ่อยคร้ังอาจตอ้ง   

มีการคน้ควา้และวจิยั เพ่ือจะไดเ้ทคโนโลยท่ีีตอ้งการ องคป์ระกอบชุดท่ีสอง คือ การอาศยัเครือข่าย โดยเฉพาะเครือข่ายสังคม (social 

network) เพ่ือช่วยการนาํเสนอและเช่ือมโยงลูกคา้ (delivery) ท่ีสําคญัเทคโนโลยีช่วยใหเ้ราออกแบบสินคา้และบริการใหม่ ๆ ท่ีมี

ศกัยภาพ แต่การนาํสินคา้และบริการใหม่เหล่าน้ีออกสู่ตลาด และเขา้ถึงชุมชนของผูบ้ริโภค  

ลาํดบัสุดทา้ย ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์มีความคิดเห็นระดบัมาก พบวา่ ผูถื้อบตัรเครดิต

ธนาคารพาณิชยใ์นจงัหวดัลาํปาง ไดต้ระหนกัถึงปัญหาและเกิดความตอ้งการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยเ์พ่ือนาํไปใชจ่้ายยามฉุกเฉิน 

ลูกคา้ไดท้าํการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบับตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์ลูกคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชยท่ี์มีประสบการณ์

การทาํงานมานาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือธนาคารมีภาพลกัษณ์ช่ือเสียง มีความน่าเช่ือถือและดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ สอดคลอ้ง

กบัแนวคิดของ จนัทรานี สงวนนาม (2545 หน้า 163-164) กล่าวว่า การตดัสินใจเป็นกระบวนการท่ีสําคญัและเป็นศูนยก์ลางของ            

การบริหาร หนา้ท่ีหลกัของการบริหาร คือ การสั่งการและควบคุมกระบวนการตดัสินใจ   

ผลการวเิคราะห์สมการโครงสร้างดา้นกลยทุธ์การจดัการลกูคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการ พบวา่ มีอิทธิพลทั้งทางตรง 

และทางออ้มต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคารพาณิชย ์โดยเฉพาะดา้นกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรง

ต่อนวตักรรมบริการ หากธนาคารพาณิชยไ์ม่สามารถสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ และเรียนรู้ขอ้มูลในทุก ๆ  ดา้น เพ่ือพฒันา

สร้างสรรคก์ระบวนการใหม่ ๆ   เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ก็จะส่งผลต่อการสร้างนวตักรรมบริการไดเ้ช่นเดียวกนั ดงัการศึกษาของวิทยา  ด่านธาํรงกุล

(2545 หนา้ 85) กล่าววา่ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการสร้างความแตกต่างในภาวะท่ีตวัผลิตภณัฑ ์

ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อการสร้างความแตกต่างน้อยลงทุกที ความกา้วหน้าทางเทคโนโลย ี           

มีผลทาํใหค้วามแตกต่างของสินคา้นอ้ยลงคู่แข่งขนัสามารถออกสินคา้ชนิดเดียวกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

 ลาํดับต่อมาด้านนวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารพาณิชย ์            

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของมนู อรดีดลเชษฐ์ (2556) ไดก้ล่าววา่ การสร้างนวตักรรมบริการท่ีสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริง จาํเป็นตอ้ง

มีการสร้างนวตักรรมอยา่งเป็นขั้นเป็นตอน อยา่งเป็นระบบ วิทยาการบริการ เป็นศาสตร์สําคญัท่ีจะช่วยช้ีแนะจุดเร่ิมตน้         

ท่ีนาํไปสู่การสร้างแนวคิดท่ีแตกฉานและหลากหลาย เป็นประโยชน์ต่อการสร้างนวตักรรมบริการ ในยุคใหม่น้ี นวตักรรม

บริการจะสร้างอยู่บนพ้ืนฐานของเทคโนโลยีไอซีที ทาํให้เกิดขอ้เสนอในเชิงบริการท่ีมีคุณค่าอย่างแทจ้ริงและหลากหลาย 

นอกจากน้ีการสร้างนวตักรรมบริการยงัตอ้งอาศยักรอบท่ีมี 4 ส่วน คือขอ้มูล กระบวนการ เทคโนโลยแีละสภาพแวดลอ้ม  
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 กลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบตัรเครดิตธนาคาร

พาณิชย ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2546, หนา้ 19) กล่าววา่ กระบวนการตดัสินใจของ

ผูบ้ริโภค สามารถแบ่งไดเ้ป็นลาํดบัขั้นต่าง ๆ ดงัน้ี ขั้นตอนท่ี 1 การเลง็ปัญหา หรือการตระหนกัถึงความตอ้งการเกิดจากการท่ี

บุคคลรู้สึกแตกต่างและใหค้วามสาํคญักบัส่ิงท่ีปรารถนา ขั้นตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาข่าวสาร ผูบ้ริโภคจะหาข่าวสารจากแหล่ง

ภายในก่อน โดยพิจารณาวา่มีความรู้หรือความทรงจาํเก่ียวกบัทางเลือกต่าง ๆ ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือกก่อนใชบ้ริการ 

ผูใ้ชบ้ริการผลิตภณัฑห์รือบริการใด ๆ จะตอ้งทาํการตรวจและเปรียบเทียบผลิตภณัฑห์รือบริการนั้น ๆ  ขั้นตอนท่ี 4 การใชบ้ริการ 

มกัจะเกิดในร้านคา้ปลีก หรือช่องทางทางจดัจาํหน่ายอ่ืน ๆ ข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมของผลิตภณัฑ ์ขั้นตอนท่ี 5 และ 6 การอุปโภค

และประเมินทางเลือกหลกัใชบ้ริการ ความพอใจในการบริโภคผลิตภณัฑแ์ละการประเมินผลการใชสิ้นคา้อยา่งใกลชิ้ด 

ข้อเสนอแนะ 

   จากการวิจยั เร่ืองกลยุทธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการบตัรเครดิต

ธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคในจงัหวดัลาํปางคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  

 1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย พบว่า ลูกคา้ให้ความสาํคญักบัดา้นการสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้อยูใ่นระดบันอ้ย ซ่ึงอาจเกิดจาก    

ท่ีลูกคา้ไม่เล็งเห็นความสําคญัของการเก็บขอ้มูล หรือการไม่ให้ความร่วมมือของลูกคา้ในการให้ขอ้มูล และขอ้มูลของลูกคา้จะช่วย      

ในการพฒันาความสัมพนัธ์ให้ดียิ่งข้ึน ทั้งจากการทาํความรู้จกัและเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะเกิดเป็นความสัมพนัธ์ท่ีมัง่คง

และยัง่ยืน และเป็นการสร้างลูกคา้ให้กลายเป็นลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต่อไปในระยะยาว ดงันั้น ผูบ้ริหารควรมีนโยบายการปรับปรุงขอ้มูล

ข่าวสารใหเ้ป็นปัจจุบนั มีการอพัเดทขอ้มูลของลกูคา้อยา่งสมํ่าเสมอ มีการเอาใจใส่ในรายละเอียดขอ้มูลของลูกคา้ และธนาคารควรมีการ

พฒันาคิดคน้เทคโนโลยีใหม่ ๆ  เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ และเพ่ิมช่องทางการชาํระค่าสินคา้และบริการให้มากข้ึนกวา่เดิม 

เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

2. ข้อเสนอแนะเชิงวจิัยคร้ังต่อไป 

     2.1 ควรศึกษาและเปรียบเทียบกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์และนวตักรรมบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการบตัรเครดิตของธนาคารพาณิชยต่์างประเทศ เพ่ือรองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน (AEC) ในปี 2558 

     2.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ตัรเครดิตธนาคารพาณิชยแ์ละสถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร

พาณิชยใ์นจงัหวดัลาํปาง เพ่ือใหเ้ห็นขอ้แตกต่างท่ีชดัเจนและนาํขอ้แตกต่างนั้น มาใชใ้นการปรับปรุงการใหบ้ริการบตัรเครดิต ในส่วน

ท่ียงับกพร่อง เพ่ือใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
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