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โครงงานฉบบัน้ีเป็นการจดัท าแบบส ารวจความตอ้งการลูกคา้เร่ืองช่องทางการส่ือสารท่ี
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 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั มหาชน ตลอดจนคณะผูบ้ริหารและพนกังาน

ทุกท่านของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั มหาชน โดยเฉพาะนางสาวออมทอง ชูช่วยสุวรรณ ซ่ึงเป็นพี่
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ประสบการณ์ในการท างานและการด าเนินชีวิต เม่ือผูว้จิยัพบปัญหาอุปสรรคต่างๆก็ไดรั้บความ

อนุเคราะห์จากทางแผนกและพี่เล้ียงฝึกงานอยา่งมาก ผูว้จิยัจึงขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีใหก้ารช่วยเหลือ

ในการจดัท าโครงงานในคร้ังน้ี 

 นอกจากน้ีขอขอบพระคุณทางสถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญ่ีปุ่นทั้งคณบดีและคณาจารยทุ์กท่านท่ี

ใหค้  าปรึกษา ขอ้เสนอแนะ ค าแนะน าต่างๆ เพื่อใหผู้จ้ดัท าสามารถจดัท าโครงงานเล่มน้ีไดส้ าเร็จ 

ขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีอาจารยส์ัณฑวฒิุ ตุลารักษ ์ซ่ึงเป็นท่ีปรึกษาไดส้ละเวลาเพื่อใหค้วามช่วยเหลือ

ในการแกปั้ญหาต่างๆทั้งในระหวา่งการฝึกงานและหลงัจากฝึกงาน เพื่อใหผ้ลงานของผูจ้ดัท ามีคุณภาพ

และท่ีส าคญัขอขอบคุณครอบครัวท่ีใหค้  าแนะน าความช่วยเหลือต่อการจดัท าโครงงานเล่มน้ี หากมี

ขอ้ผดิพลาดหรือบกพร่องประการใด ผูจ้ดัท าขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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บทที ่1 

บทน ำ 

 
1.1 ช่ือและทีต่ั้งของสถำนประกอบกำร 

1.1.1 รำยละเอยีดทีต่ั้งบริษัท 

ช่ือบริษทั  บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ท่ีตั้ง อาคารสมชัชาวาณิช2 เลขท่ี591 ถนนสุขมุวทิ33 แขวงคลองตนัเหนือ 

เขตวฒันา จงัหวดักรุงเทพฯ รหสัไปรษณีย ์10110  
หมายเลขโทรศพัท ์ 02-123-5000 
หมายเลขโทรสาร 02-828-5497 

  

สัญลกัษณ์บริษทั 

ภำพที ่1.1สัญลกัษณ์บริษทั 
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แผนผงัและทีต่ั้ง 
 

 
ภำพที ่1.2 แผนผงัและท่ีตั้ง 

1.1.2 รำยละเอยีดบริษัท 

บริษทั กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ใหค้วามส าคญัในการขยายฐานผลิตภณัฑบ์ตัรเครดิตและ
สินเช่ือบุคคลเพื่อการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง โดยไดรั้บการสนบัสนุนจากธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ซ่ึงมีฐานะเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ท่ีมีสาขาจ านวนมากทั้งในกรุงเทพและต่างจงัหวดัเป็นช่องทางหลกัเพื่อแนะ 
น าผลิตภณัฑข์องบริษทัใหก้บัลูกคา้ของธนาคารเช่นเดียวกบัท่ีธนาคารไดน้ าเสนอผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ใหก้บั
บริษทัในเครือ 

ตลอดจนบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค ผูใ้หบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ประเภท
บญัชี ค (3) การใหบ้ริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผา่นอุปกรณ์อยา่งหน่ึงอยา่งใดผา่นทางเครือข่าย
และ ประเภทบญัชี ค (5) การใหบ้ริการรับช าระเงินแทน โดยจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลเม่ือวนัท่ี 4 
ธนัวาคม 2539 ดว้ยทุนจดทะเบียนเร่ิมตน้ท่ี 50 ลา้นบาท และไดจ้ดทะเบียนแปรสภาพเป็นบริษทัมหาชน
จ ากดั ภายใตช่ื้อ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในวนัท่ี 2 กรกฎาคม 2545 ต่อมาในวนัท่ี 9 กนัยายน 
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2545 ท่ีประชุมวสิามญัผูถื้อหุ้นบริษทัไดมี้มติให้ เพิ่มทุนจดทะเบียนอีก 950 ลา้นบาท โดยใหบ้ริษทัเสนอ
ขายหุน้เพิ่มทุนใหก้บัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (“ธนาคาร”) ซ่ึงเป็นผูถื้อหุน้เดิมจ านวน 44 ลา้น
หุน้ และขายใหก้บัประชาชนทัว่ไปจ านวน 51 ลา้นหุน้ ท าใหบ้ริษทัมีทุนจดทะเบียนรวม 1,000 ลา้นบาท 
แบ่งออกเป็น 100 ลา้นหุน้ และในวนัท่ี 28 ตุลาคม 2545 บริษทัไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่ง
ประเทศไทย 

  

1.2 ลกัษณะของสถำนประกอบกำร 

1.2.1 ลกัษณะของธุรกจิ 

บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ประกอบธุรกิจบตัรเครดิต ตลอดจนธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองกบั
ธุรกิจ บตัรเครดิต ธุรกิจสินเช่ือส่วนบุคคล (Personal Loan) ธุรกิจบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค ผู ้
ใหบ้ริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ประเภทบญัชี ค (3) การใหบ้ริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผา่น 
อุปกรณ์อยา่งหน่ึงอยา่งใดหรือผา่นทางเครือข่าย และประเภทบญัชี ค (5) การใหบ้ริการรับช าระเงินแทน 
ซ่ึงมีสมาชิกรวม 2.6 ลา้นบญัชี สมาชิกส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 51 อยูใ่นกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดย
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่มหลกัคือ ธุรกิจบตัรเครดิตและธุรกิจสินเช่ือบุคคล 

 
1.2.2 วสัิยทัศน์ (Vision) 

To be a membership company through creating solid foundation for a sustainable growth and 
becoming the most preferred brand 

1.2.3 พนัธกจิ (Mission) 

1. สร้างความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืกบัสมาชิก 
2. สร้างองคก์รแห่งการเรียนรู้และสร้างสรรคมี์บรรยากาศการท างานท่ีท าใหพ้นกังานรู้สึกมี

ส่วนร่วมและเป็นเจา้ของ 
3. สร้างสัมพนัธภาพระยะยาวกบัพนัธมิตรโดยเป็นคู่คิด และเติบโตไปดว้ยกนั 
4. สร้างผลก าไรอยา่งย ัง่ยนืและผลตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่นกัลงทุน 
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5. ด าเนินธุรกิจในแนวคิดท่ีแตกต่างดว้ยความโปร่งใส และมีธรรมาภิบาล 

1.2.4 ลูกค้ำหลกัของบริษัท 

 KTC เนน้กลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นมนุษยเ์งินเดือนแต่มีสีสันและการใชชี้วติในหลากหลายรูปแบบ จึง
ท าใหเ้คทีซีตระหนกัถึงการใหค้วามส าคญักบัการเขา้ไปเจาะลูกคา้เฉพาะกลุ่ม (Segmentation) มากข้ึน 
เพื่อเขา้ใจ เขา้ถึง และสามารถสร้างทั้งผลิตภณัฑแ์ละบริการไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มคน
ท่ีมีอยูห่ลากหลายนั้นใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

 โดยกลุ่มลูกคา้หลกัขององคก์ร สามารถแบ่งไดด้งัน้ี 

 - กลุ่มลูกคา้ระดบั A เป็นลูกคา้ระดบับนท่ีมีก าลงัซ้ือสูงและใชจ่้ายผา่นบตัรอยา่งสม ่าเสมอ 

 - กลุ่มลูกคา้ระดบั B มีรายไดต้ั้งแต่ 40,000-100,000 บาท/เดือน ซ่ึงมีก าลงัซ้ือค่อนขา้งสูง 

 - กลุ่มลูกคา้ระดบั B+ หรือ กลุ่มคนเมือง ถือเป็นกลุ่มท่ีมีรูปแบบการใชชี้วติและเอกลกัษณ์ใน
การใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต โดยจะเนน้การส่ือสารผา่นช่องทางออนไลน์ เน่ืองจากลูกคา้มีความรู้ความ
เขา้ใจในส่ือออนไลน์ 

 - กลุ่มลูกคา้ระดบั C มีรายไดต้ั้งแต่ 15,000-40,000 บาท/เดือน เป็นกลุ่มเป้าหมายระดบัปาน
กลางและเป็นฐานลูกคา้ขนาดใหญ่ จึงถือวา่ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นรายไดห้ลกัของบริษทั 

 โดยกลุ่มเป้าหมายทั้งหมดน้ี KTC มองวา่ ลูกคา้จะเป็นผูมี้ระเบียบวนิยัในการใชเ้งิน และมี
ความเส่ียงท่ีจะท าใหเ้กิด NPL นอ้ย 
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1.3 รูปแบบกำรจัดกำรองค์กร 

ภำพที ่1.3 แผนผงัโครงสร้างองคก์ร
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1.4 ต ำแหน่งและหน้ำทีง่ำนทีนั่กศึกษำได้รับมอบหมำย 

ต าแหน่ง Learn&Earn (นกัศึกษาฝึกงาน) ไดรั้บมอบหมายใหช่้วยเหลืองานทัว่ไปในแผนก และ

รับผดิชอบโปรเจคส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ในเร่ืองช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บ 

1.5 พนักงำนทีป่รึกษำและต ำแหน่งของพนักงำนทีป่รึกษำ 

พนกังานท่ีปรึกษา  คุณ ออมทอง ชูช่วยสุวรรณ  

ต าแหน่ง     ผูช่้วยผูจ้ดัการ แผนก Portforlio & Customer Relationship Management  

โทรศพัท ์    089-984-2772  

 E- Mail      aomthong.c@ktc.co.th 

1.6 ระยะเวลำทีป่ฏบิัติงำน 

ตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม ถึงวนัท่ี 27 พฤษภาคม พ.ศ.2559 

รวมระยะเวลาในการปฏิบติังานทั้งส้ิน 3 เดือน 

1.7 วตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมำยของกำรปฏบัิติงำน 

เพื่อเรียนรู้และเขา้ใจถึงระบบงานแบบ CRM (Customer Relationship Management) หรือการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้โดยการสร้างแบบสอบถามเพื่อส ารวจความ

ตอ้งการของลูกคา้ในเร่ือง “ช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บ” สามารถเป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีท าใหบ้ริษทั

ไดรั้บทราบถึงความพึงพอใจหรือขอ้เสนอแนะต่างๆจากเสียงตอบรับของลูกคา้ และน าไปสู่การพฒันา

ผลิตภณัฑใ์หดี้ยิง่ข้ึนไป 

1.8 ผลทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรปฏบิัติงำน 

มีความรู้ความเขา้ใจถึงระบบงานแบบ Customer Relationship management (CRM) หรือการ

บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ สามารถน าผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากแบบส ารวจความคิดเห็นมาปรับปรุงช่องทางการรับ

ส่ือใหไ้ดต้รงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และสามารถประหยดัตน้ทุนใหก้บับริษทัได ้



บทที ่2 

ทฤษฎแีละเทคโนโลยทีีใ่ช้ในกำรปฏิบัตงิำน 

จากการท าแบบสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ เร่ือง “ช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บ : 

กรณีศึกษา บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)” โดยผูจ้ดัท าโครงงานไดท้ าการศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ี

เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาประกอบการวเิคราะห์ผลตอบรับจากแบบสอบถาม ดงัน้ี 

2.1 ทฤษฎทีีใ่ช้ในกำรปฏบิัติงำน 

 2.1.1 การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มการแข่งขนั Five Forces Analysis 

 2.1.2 การวเิคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) 

 2.1.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

2.1.1 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมกำรแข่งขัน Five Force Analysis 

 หน่ึงในเคร่ืองมือวเิคราะห์การตลาดของ Michael Potter ท่ีไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก และ

เป็นท่ียอมรับไปทัว่โลก อยา่ง 5 Force Model ถูกใชเ้พื่อวเิคราะห์สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรม 

เพื่อเตรียมรับมือกบัความตอ้งการของลูกคา้อนัไม่ส้ินสุด ลดความเส่ียงและเพิ่มความมัน่คงใหก้บัธุรกิจ 

อนัประกอบดว้ย 5 ปัจจยัส าคญั ดงัน้ี 

1. อุปสรรคจากการคุกคามจากคู่แข่งขนัใหม่ 

2. อ านาจการต่อรองของผูข้าย 

3. อ านาจการต่อรองของผูซ้ื้อ 

4. อุปสรรคจากสินคา้ท่ีทดแทนกนัได ้

5. การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม 
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ภำพที ่2.1   โมเดลแสดงความเก่ียวขอ้งกนัของปัจจยัทั้ง 5 ประการ 

 การศึกษาแต่ละส่วนประกอบยอ่ยของปัจจยัทั้ง 5 ประการอยา่งละเอียด สามารถน าไปสู่การ

วเิคราะห์ถึงโอกาส และความเส่ียงท่ีจะเกิดของธุรกิจได ้

 1. อ ำนำจต่อรองจำกผู้ขำยวตัถุดิบหรือซัพพลำยเออร์  

- จ านวนผูข้ายหรือวตัถุดิบท่ีมีอยู ่ถา้มีผูข้ายนอ้ยราย อ านาจต่อรองของผูข้ายจะสูงมี

อิทธิพลเหนือผูซ้ื้อทั้งในดา้น ราคา คุณภาพและเง่ือนไขการซ้ือขายอ่ืนๆ 

- ระดบัการรวมตวักนัของผูข้ายวตัถุดิบ ถา้ผูข้ายรวมตวักนัไดอ้  านาจการต่อรองก็จะสูง 

- จ านวนวตัถุดิบหรือแหล่งวตัถุดิบท่ีมี ถา้วตัถุดิบมีนอ้ย อ านาจต่อรองจะสูง 
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- ความแตกต่างและเหมือนกนัของวตัถุดิบ ถา้วตัถุดิบมีความแตกต่างกนัมาก อ านาจ

ต่อรองผูข้ายจะสูง 

2. อ ำนำจต่อรองจำกผู้ซ้ือสินค้ำ  

- ปริมาณการซ้ือ ถา้ผูซ้ื้อท าการสั่งซ้ือในปริมาณท่ีมาก ยอ่มมีอ านาจการต่อรองสูง 

- ขอ้มูลต่างๆท่ีลูกคา้ไดรั้บเก่ียวกบัสินคา้และผูข้าย ถา้ลูกคา้มีขอ้มูลมาก ก็ต่อรองไดม้าก 

- ความจงรักภกัดีต่อยีห่้อ 

- ความยากง่ายในการรวมตวักนัของกลุ่มผูซ้ื้อ ถา้ลูกคา้รวมตวักนัง่ายก็จะมีอ านาจ

ต่อรองสูง 

- ความสามารถของผูซ้ื้อท่ีจะมีการรวมกิจการไปดา้นหลงั (Backward Integrations) คือ 

ถา้ลูกคา้สามารถผลิตสินคา้ไดด้ว้ยตนเอง อ านาจการต่อรองก็จะสูง 

- ตน้ทุนในการเปล่ียนไปใชสิ้นคา้ของคนอ่ืน (Switching Costs) หรือ ใชสิ้นคา้ของ

คู่แข่งแลว้ลูกคา้ตอ้งมีตน้ทุนในการเปล่ียนสูง อ านาจการต่อรองของลูกคา้ก็จะต ่า 

3. ข้อจ ำกดักำรเข้ำสู่อุตสำหกรรมของผู้แข่งขันรำยใหม่  

- เงินลงทนุ (Capital requirements) ถา้ตอ้งลงทุนสูง ก็จะเป็นอุปสรรคต่อรายใหม่ และ

หากเป็นธุรกิจท่ีตอ้งใชเ้งินลงทุนสูงก็อาจท า ใหผู้ท่ี้จะเขา้มาแข่งขนัรายใหม่ไม่กลา้

ตดัสินใจเขา้มาลงทุน เพราะตอ้งเส่ียงต่อการด าเนินงานท่ีไม่คุม้ทุนหรือขาดทุน 

- การประหยดัเน่ืองจากขนาด (Economics of Scale) เน่ืองจากผูท่ี้เขา้มาท าธุรกิจใหม่

ตอ้งพบแรงกดดนั ในเร่ืองของการประหยดัตน้ทุนการผลิต ในปริมาณท่ีมากเพื่อ

สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งรายเดิมท่ีมีความไดเ้ปรียบทุกดา้น 

- ต้นทนุหรือคา่ใช้จา่ยในการเปล่ียนแปลงไปใช้สินค้าอ่ืน (Switching cost) การน าเสนอ

สินคา้ใหก้บัลูกคา้โดยท่ีตอ้งแข่งขนักบัผูผ้ลิตรายเดิมท่ีมีอยู ่เน่ืองจากลูกคา้ไม่ตอ้งการ

ท่ีจะหนัไปใชสิ้นคา้อ่ืนท่ีไม่คุน้เคยหรือไม่ตอ้งการเสียเงินเพื่อการปรับเปล่ียน
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กระบวนการบางอยา่งอนัเน่ืองมาจากสินคา้ท่ีผลิตใหม่มีลกัษณะการใชง้านไม่

เหมือนกนั ท าใหลู้กคา้ไม่สนใจท่ีจะปรับเปล่ียนมาใชสิ้นคา้ตวัใหม่ท าใหธุ้รกิจราย

ใหม่อาจจะตอ้งใชเ้งินลงทุนมากกวา่เดิมในการชกัจูงใหลู้กคา้หนัมาซ้ือสินคา้ของ

ตนเอง 

- การเข้าถึงช่องทางการจ าหน่าย (Access to Distribution Channels) คู่แข่งรายใหม่

จะตอ้งใชค้วาม พยายามท่ีจะเขา้ไปแทรกแซงช่องทางการจดัจ าหน่ายโดยชกัจูงหรือให้

ขอ้เสนอท่ีดีกวา่เพื่อใหพ้อ่คา้ส่ง  

- นโยบายของรัฐบาล ถา้รัฐบาลไม่มีนโยบายส่งเสริม หรือมีขอ้หา้มสัมปทาน เช่นใน

ไทยตวัอยา่งท่ีชดัเจนคือ สัมปทานคล่ืนความถ่ีโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและทีวดิีจิตอล เป็น

ตน้ 

- ความเสียเปรียบด้านต้นทนุ (Cost Disadvantages) ในการด าเนินงาน ธุรกิจใหม่อาจมี

ตน้ทุนการด าเนินงานท่ีสูง เช่นการลงทุนดา้นการวจิยัหรือความรู้ต่างๆ รวมทั้ง

ประสบการณ์ทางดา้นการท างานและการด าเนินงานสายงานธุรกิจนั้นๆ ซ่ึงมีปัจจยัน้ี

มากก็จะยิง่เป็นผลดีกบัผูป้ระกอบการรายเดิม 

4. แรงผลกัดันจำกสินค้ำอ่ืนๆซ่ึงสำมำรถใช้ทดแทนกนัได้ 

- ระดบัการทดแทน เป็นการทดแทนไดม้าก หรือทดแทนไดน้อ้ยแค่ไหน เช่น 

เคร่ืองปรับอากาศกบัพดัลม 

- ตน้ทุนหรือค่าใชจ่้ายในการเปล่ียนแปลงการใชสิ้นคา้ปัจจุบนั ไปสู่การใชสิ้นคา้

ทดแทน 

- ระดบัราคาสินคา้ทดแทนและคุณสมบติัใชง้านของสินคา้ทดแทน 
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5. กำรแข่งขันระหว่ำงคู่แข่งในอุตสำหกรรมเดียวกัน  

- จ านวนคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรม หากมีจ านวนมากหรือมีขีดความสามารถท่ีพอๆกนั

ยอ่มส่งผลใหมี้การแข่งขนัท่ีรุนแรง แต่อาจมีบางกรณีท่ีแมจ้ะมีจ านวนผูป้ระกอบการ

นอ้ยราย และแต่ละรายมีสัดส่วนการครองตลาดใกลเ้คียงกนัก็อาจส่งผลใหมี้การ

แข่งขนัท่ีรุนแรงไดเ้ช่นกนั  

- ก าลงัการผลิตส่วนเกิน หากอุตสาหกรรมใดมีการใชต้น้ทุนคงท่ีสูงจะมีความ

จ าเป็นตอ้งคงขนาดของการใชอ้ตัราก าลงัการผลิตไวสู้งอยูต่ลอดเวลา เพื่อให้ตน้ทุนต่อ

หน่วยคุม้ค่าท่ีจะเดินสายพานการผลิต เม่ือความตอ้งการ (Demand) ลดแต่

ผูป้ระกอบการไม่สามารถลดระดบัการผลิตลงมาไดอ้าจท าใหเ้กินภาวะ Over Supply  

- อตัราการเติบโตของอุตสาหกรรม ถา้อุตสาหกรรมยงัคงเติบโต การแข่งขนัจะไม่

รุนแรงมากนกั ยิง่อุตสาหกรรมมีการเติบโตในอตัราท่ีสูงก็ยิง่สามารถดูดซบั เอาการ

แข่งขนัท่ีรุนแรงไปไดเ้ท่านั้น  

- ความผกูพนัในตรายีห่อ้ (Brand Loyalty) ความแตกต่างของสินคา้และบริการ ยิง่สินคา้

ท่ีมีความแตกต่างกนัมาก การแข่งขนัจะนอ้ยลง ท าใหเ้กิดความผกูพนัในตรายีห่อ้นั้นๆ 

2.1.2 กำรวเิครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำสและอุปสรรค (SWOT Analysis) 

S: Strong (จุดแขง็) 

W: weak (จุดอ่อน) 

O: Opportunity (โอกาส) 

T: threat (อุปสรรค) 

S และ W เป็น การวเิคราะห์ภายในองคก์ร (Internal analysis) 

O และ T เป็น การวเิคราะห์ภายนอกองคก์ร (External analysis) 
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ภำพที ่2.2   ตารางแสดงการเปรียบเทียบจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค 

กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยใน 

 จุดแขง็ (Strength) คือ ผลกระทบทางดา้นบวกท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงแวดลอ้มภายในของบริษทัหรือ

เป็นขอ้ไดเ้ปรียบในการด าเนินธุรกิจ หรืออาจหมายถึงการด าเนินงานภายในบริษทัท่ีสามารถกระท าไดดี้ 

กล่าวโดยทัว่ไปแลว้ ธุรกิจทุกแห่งควรตอ้งทราบถึงความสามารถท่ีเป็นจุดเด่นของตนเอง ซ่ึงตอ้งมีการ

พิจารณาในทุกๆ องคป์ระกอบ เช่นการตลาด การบริหาร การเงิน การผลิต การวิจยัและพฒันา เป็นตน้ 

เพื่อวเิคราะห์หาจุดแขง็เพื่อน ามาก าหนดเป็นกลยทุธ์หรือแนวทางในการด าเนินงานต่างๆใหต้นเองมี

ความโดดเด่นหรือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีแตกต่างไปจากคู่แข่งขนั ตวัอยา่งของจุดแขง็เช่น คุณภาพ

ผลิตภณัฑข์องบริษทั วสิัยทศัน์ของผูบ้ริหาร ฐานะทางการเงินท่ีมัน่คง เป็นตน้ 

 จุดอ่อน (Weakness) คือ ผลกระทบทางดา้นลบท่ีเกิดข้ึนจากส่ิงแวดลอ้มภายในของบริษทัหรือ

ขอ้เสียเปรียบในการด าเนินธุรกิจ หรืออาจหมายถึงการด าเนินงานภายในบริษทัท่ีไม่สามารถกระท าไดดี้ 



13 
 

และส่งผลใหบ้ริษทัเกิดความเสียเปรียบในการด าเนินธุรกิจได ้ตวัอยา่งของจุดอ่อนเช่น ตน้ทุนทางการ

ผลิตท่ีสูงกวา่คู่แข่งขนั ปัญหาดา้นพนกังานขาย ภาพลกัษณ์ของบริษทั เป็นตน้ 

 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยนอก 

 โอกาส (Opportunity) คือ สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของบริษทั 

หรืออาจหมายถึงผลกระทบท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มภายนอกของธุรกิจท่ีส่งผลทางดา้นบวกต่อการด าเนิน

ธุรกิจ ผูบ้ริหารจะตอ้งมีการตรวจสอบส่ิงแวดลอ้มภายนอกอยูเ่สมอเพื่อปรับปรุงกลยทุธ์ต่างๆใหบ้รรลุ

วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้รวมทั้งตอ้งคาดคะเนการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มภายนอก เช่น ภาวะ

เศรษฐกิจ สังคม การเมือง กฎหมาย เทคโนโลย ีและการแข่งขนัอยูเ่ป็นระยะๆเพื่อแสวงหาประโยชน์

จากการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มเหล่าน้ี 

 อุปสรรค (Threat) คือ สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีคุกคามหรือมีผลเสียต่อการด าเนินงานของ

บริษทั หรืออาจหมายถึงผลกระทบดา้นลบของสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีต่อการด าเนินธุรกิจ ซ่ึง

ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งระมดัระวงัในส่ิงท่ีเป็นขอ้จ ากดัของการด าเนินธุรกิจเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิดผล

เสียหายได ้เราไม่สามารถเปล่ียนแปลงหรือแกไ้ขขอ้จ ากดัหรืออุปสรรคเพื่อไม่ใหเ้กิดข้ึนได ้เราก็จะ

สามารถหาทางป้องกนัผลเสียท่ีอาจเกิดข้ึนใหน้อ้ยลงไปได ้ตวัอยา่งของอุปสรรคจากภายนอก ไดแ้ก่ ภยั

ธรรมชาติต่างๆ ความแขง็แกร่งของคู่แข่ง ตน้ทุนทางพลงังานท่ีสูงข้ึน การเปล่ียนแปลงของอตัรา

ดอกเบ้ีย 
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2.1.3 งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

ปัญหา กลยทุธ์ธุรกิจ และกลยทุธ์ตลาดผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และ Social Media ในธุรกิจบตัร

เครดิต : กรณีศึกษา บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) โดย อจัฉรา ช่ืนอุรา 

การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง เร่ือง ปัญหา กลยทุธ์ธุรกิจ และกลยทุธ์ตลาดผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 

และ Social Media ในธุรกิจบตัรเครดิต : กรณีศึกษา บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  

มีวตัถุประสงคใ์นการศึกษา คือ  

1. เพื่อศึกษาสภาพแวดลอ้มภายในท่ีมีอิทธิพลต่อรูปแบบและวธีิการใชจ่้ายบตัรเครดิต  

2. เพื่อศึกษาสภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อรูปแบบและวธีิการใชจ้่ายบตัรเครดิต  

3. เพื่อศึกษารูปแบบความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจบตัรเครดิต KTC  

4. เพื่อท าการก าหนดกลยทุธ์ธุรกิจและกลยทุธ์การตลาดเพื่อการแข่งขนัในธุรกิจบตัรเครดิต 

KTC  

โดยท าการศึกษาโดยแบบบูรณาการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ และการวจิยัเชิงปริมาณเขา้ดว้ยกนั 

ซ่ึงแบ่งการศึกษาเป็น 2 วธีิ คือวธีิการศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ(Secondary Data) โดยท าการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมบตัรเครดิต จากเอกสาร ต าราต่างๆ หนงัสือพิมพ ์บทความ 

เวบ็ไซต ์รวมถึงงานวจิยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยท าการสัมภาษณ์

แบบเจาะลึก (In – depth Interview) ผูบ้ริหาร รวมทั้งท าการส ารวจ (Survey) จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 

120 คน ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยสามารถสรุปผลการศึกษาเป็นกลยทุธ์ท่ี

เหมาะสมส าหรับกลยทุธ์ธุรกิจ และกลยทุธ์ตลาดผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์ และ Social Media ในธุรกิจ

บตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดงัน้ี 
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- กลยทุธ์ระดบัองคก์รท่ีเหมาะสมท่ีสุดคือ กลยทุธ์การคงตวั (Stability Strategy)  

- กลยทุธ์ระดบัธุรกิจท่ีเหมาะสมท่ีสุดคือ กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง (Differentiation 

Strategy)  

- กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ีในการวางกลยทุธ์ทางดา้นการตลาดคือ การผสมผสานการใชก้ลยทุธ์ 

การแบ่งส่วนตลาด (STP) และกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 Ps) 

2.2 นิยำมศัพท์ 

2.2.1 สะสมไมล ์(Air miles) หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ตัรเครดิตจะไดรั้บคะแนนสะสมทุกคร้ังท่ีรูด

บตัร ซ่ึงสามารถน าไปแลกตัว๋เคร่ืองบินกบัทางบริษทั หรือธนาคารผูอ้อกบตัร หรือสายการบินท่ี

เก่ียวขอ้ง 

2.2.2 ค่าธรรมเนียมรายปี (Annual Fee) หมายถึง ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ตัรเครดิตท่ีผูถื้อบตัร

จะตอ้งจ่ายใหก้บัทางธนาคารหรือบริษทัผูอ้อกบตัร ในบางกรณี ทางธนาคารจะยกเวน้การจ่าย

ค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรกของการใชบ้ตัร หรือยกเวน้ค่าธรรมเนียมรายปีหากมียอดใชจ่้ายผา่นบตัร

มากกวา่ยอดท่ีก าหนดไว ้

2.2.3 ยอดคงเหลือ (Available Credit) หมายถึง ยอดท่ียงัไม่ไดใ้ชแ้ละยงัสามารถน าไปใชไ้ด ้ซ่ึง

มีค่าเท่ากบัส่วนต่างระหวา่งวงเงินของบตัรและเงินยอดคา้งช าระ 

2.2.4 ผูอ้อกบตัร (Card Issuer) หมายถึง ธนาคาร บริษทั หรือสถาบนัทางการเงินท่ีออกบตัร

เครดิต 

2.2.5 เบิกเงินสดล่วงหนา้ (Cash Advance) หมายถึง การถอน หรือการเบิกเงินสดล่วงหนา้จากตู ้

ATM โดยบตัรเครดิต ซ่ึงบริการน้ีจ าเป็นจะตอ้งขออนุมติัจากผูอ้อกบตัรก่อน และจะตอ้งเสีย

ค่าธรรมเนียมและอตัราดอกเบ้ียของการเบิกเงินสดล่วงหนา้ดว้ย 
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2.2.6 เครดิตเงินคืน (Cash Back) หมายถึง หน่ึงในสิทธิประโยชน์จากการใชบ้ตัรเครดิต เป็น

การไดรั้บเงินคืนโดยคิดเป็นเปอร์เซ็นตข์องยอดใชจ่้ายผา่นบตัรภายใตเ้ง่ือนไขท่ีก าหนดไว ้ 

2.2.7 บตัรเครดิต (Credit Card) หมายถึง บตัรแขง็พลาสติกท่ีมีแถบแม่เหล็กอยูด่า้นหลงัซ่ึง

ไดรั้บวงเงินจากผูอ้อกบตัร เพื่อน าไปใชจ่้ายซ้ือสินคา้และบริการท่ีตอ้งการในตอนน้ี แต่ช าระหน้ีใน

ภายหลงั 

2.2.8 วงเงิน (Credit Limit) หมายถึง จ านวนเงินสูงสุดท่ีสามารถใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตได ้ซ่ึง

วงเงินน้ีถูกตั้งข้ึนโดยผูอ้อกบตัรและข้ึนอยูก่บัคะแนนเครดิตและรายไดข้องผูถื้อบตัร 

2.2.9 Credit Verification Code (CVC) หมายถึง รหสัสามหลกับนบตัรท่ีมีไวเ้พื่อเพิ่มความ

ปลอดภยัในการใชง้าน และตรวจสอบ ยนืยนัวา่ผูใ้ชคื้อเจา้ของบตัรท่ีแทจ้ริง โดยเฉพาะการท าธุรกรรม

ท่ีไม่ตอ้งรูดบตัรจริง เช่น การซ้ือของออนไลน์ หรือผา่นโทรศพัท ์

2.2.10 ระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย (Grace Period) หมายถึง ระยะเวลาตั้งแต่รูดใชจ่้ายผา่นบตัร

เครดิตจนถึงวนัครบก าหนดช าระ แลว้สามารถช าระหน้ีไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียอตัราดอกเบ้ีย 

2.2.11 อตัราดอกเบ้ีย (Interest Rate) หมายถึง ส่วนท่ีผูถื้อบตัรจะตอ้งจ่ายเพิ่มในส่วนของเงินท่ี

กูม้าจากธนาคารเม่ือท าการรูดบตัรเครดิต เม่ือยอดคา้งช าระเลยระยะเวลาปลอดดอกเบ้ีย ซ่ึงปกติแลว้จะ

ระบุไวเ้ป็นอตัราดอกเบ้ียต่อปี 

2.2.12 ค่าธรรมเนียมเม่ือผดินดัช าระหน้ี (Late-payment fee) หมายถึง ค่าธรรมเนียมท่ีผูถื้อบตัร

จะตอ้งจ่ายเม่ือผิดนดัช าระหน้ีและช าระหลงัจากระยะเวลาท่ีก าหนด 

2.2.13 ขั้นต ่าในการช าระยอดบตัรรายเดือน (Minimum Monthly Payment) หมายถึง ตวัก าหนด

จ านวนเงินขั้นต ่าสุดท่ีผูถื้อบตัรเครดิตจะตอ้งช าระในแต่ละเดือน ซ่ึงปกติแลว้คิดเป็นเปอร์เซ็นตข์องยอด

หน้ีคา้งช าระทั้งหมด หรืออตัราคงท่ี (อนัท่ีสูงกวา่อนัใดอนัหน่ึง) 
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2.2.14 ยอดคา้งช าระ (Outstanding Balance) หมายถึง ยอดหน้ีคา้งทั้งหมดท่ีผูถื้อบตัรตอ้งช าระ 

2.1.1.16 ค่าธรรมเนียมเม่ือเกินวงเงิน (Over Limit Fee) หมายถึง ค่าธรรมเนียมท่ีผูถื้อบตัรตอ้งเสียเม่ือใช้

จ่ายผา่นบตัรเครดิตเลยวงเงิน 

2.2.15 วนัครบก าหนดช าระ (Payment Due Date) หมายถึงวนัครบก าหนดช าระท่ีจะตอ้งจ่าย

ยอดใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตในแต่ละเดือน หรือตามขั้นต ่าท่ีถูกก าหนดไว ้หากช าระหลงัจากน้ีจะตอ้งเสีย

อตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมอ่ืนๆเพิ่มเติม 

2.2.16 รหสั PIN (Personal Identification Number) หมายถึง รหสัรักษาความปลอดภยัของบตัร

เครดิตท่ีตอ้งใชเ้ม่ือตอ้งรูดบตัรตามร้านคา้ต่างๆ 

2.2.17 ผูถื้อบตัรหลกั (Principal Cardholder) หมายถึง เจา้ของของบตัรเครดิตหลกั หากมีบตัร

เสริมพว่งอยูด่ว้ย ก็จะใชว้งเงินร่วมกบัผูถื้อบตัรเสริม  

2.2.18 บตัรเครดิตรีเทล (Retail Credit Card) หมายถึง บตัรเครดิตท่ีเก่ียวขอ้งกบั

หา้งสรรพสินคา้โดยตรง ซ่ึงอาจมีสิทธิประโยชน์ หรือส่วนลดพิเศษส าหรับผูถื้อบตัรเม่ือใชจ่้ายใน

หา้งสรรพสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.2.19 ผูถื้อบตัรเสริม (Supplementary Cardholder) หมายถึง ผูใ้ชบ้ตัรเสริมท่ีพว่งอยูก่บับตัร

หลกัโดยใชว้งเงินเดียวกนั โดยผูถื้อบตัรหลกัจะตอ้งรับผิดชอบในส่วนของบตัรเสริมท่ีพว่งอยูก่บับตัร

หลกัของตน 

2.2.20 ใบแจง้หน้ี (Statement of Accounts) หมายถึง ใบแจง้ขอ้มูลการท าธุรกรรมในทุกๆเดือน 
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2.3 แนวโน้มธุรกจิบัตรเครดิตในประเทศไทย 

สถานการณ์ของธุรกิจบตัรเครดิตในกลุ่มธนาคารพาณิชยช่์วง 10 เดือนแรกของปี 2558 เติบโต
ค่อนขา้งน่าผิดหวงั โดย ณ ส้ินเดือนตุลาคม2558 ยอดเงินใหสิ้นเช่ือบตัรเครดิตยงัคงติดลบท่ีระดบั 5.2% 
YTD ขณะท่ี เม่ือต่อภาพไปถึงช่วงโคง้สุดทา้ยของปี 2558 ผา่นผลส ารวจการใชจ้่ายผา่นบตัรเครดิตโดย
ศูนยว์จิยักสิกรไทยพบทิศทางการใชจ่้ายท่ีค่อนขา้งซบเซาจากปีก่อนโดย61.6%ของผูต้อบแบบสอบถาม 
มีแผนใชจ่้ายช่วงส่งทา้ยปีเก่าตอ้นรับปีใหม่ลดลงจากผลส ารวจในปีก่อนหนา้ท่ี 65.3% โดยกิจกรรมการ
ท่องเท่ียวในประเทศถือเป็นกิจกรรมท่ีไดรั้บความสนใจสูงสุดในสัดส่วน32.4%ของผูท้  าแบบสอบถาม
ทั้งหมด ขณะท่ีการซ้ือของขวญัปีใหม่ตามมาเป็นอนัดบั2ท่ีสัดส่วน 31.8% และทานอาหารนอกบา้นเป็น
อนัดบั3ท่ีสัดส่วน 22.1% ขณะท่ี วงเงินการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตเพื่อเฉลิมฉลองเทศกาลปีใหม่ เฉล่ียอยู่
ท่ี 13,700 บาทต่อคน ท าใหศู้นยว์จิยักสิกรไทย ประเมินวา่ปริมาณการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตทั้งปี 2558 
อาจเติบโตไดเ้พียง 6.0% ชะลอลงจากปี 2557 ท่ีเติบโตระดบั 11.1% แมว้า่ในช่วง 2 เดือนสุดทา้ยของปี 
2558 น้ี ทิศทางการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตจะมีแนวโนม้เร่งข้ึนบา้งจากการเขา้สู่ช่วงเทศกาลและวนัหยดุ
ยาวซ่ึงถือเป็นปัจจยัดา้นฤดูกาล โดยมีค่าเฉล่ียการใชจ่้ายผา่นบตัรแตะระดบัเดือนละไม่ต ่ากวา่ 1.2 แสน
ลา้นบาท เทียบกบัค่าเฉล่ียราว 1.0 แสนลา้นบาทต่อเดือนในช่วง 10 เดือนแรกของปี 2558 
            ส่วนการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตในปี2559นั้น ผลส ารวจพบวา่คงยงัใหภ้าพท่ีระมดัระวงั เน่ืองจาก
ความเช่ือมัน่ของผูถื้อบตัรเครดิตท่ียงัคงถูกกดดนัจากหลากหลายปัจจยั โดยเฉพาะความกงัวลต่อปัญหา
ค่าครองชีพการปรับข้ึนดอกเบ้ียในอนาคตและการสร้างรายไดข้องครัวเรือน อีกทั้งผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีหน้ีสินหลายกอ้นและมีเงินออมท่ีค่อนขา้งจ ากดั ซ่ึงอาจกดดนัใหก้ารพิจารณาเพิ่มค่าใชจ่้าย
ในอนาคตเป็นไปอยา่งระมดัระวงั ท าใหศู้นยว์จิยักสิกรไทยประเมินวา่เม็ดเงินใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตใน
ปี 2559 คงท าไดเ้พียงประคองการเติบโตไวใ้กลเ้คียงกบัปี 2558 ท่ีระดบัราว 4.0 - 6.0% หรือคิดเป็นเมด็
เงินใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตท่ีประมาณ 1.31  - 1.33 ลา้นลา้นบาท จากคาดการณ์ 1.26 ลา้นลา้นบาทในปี 
2558 ส่วนทิศทางการเติบโตของสินเช่ือบตัรเครดิตในปี 2559 นั้น เช่ือวา่น่าจะเติบโตใกลเ้คียงกบัท่ี
สามารถท าไดใ้นปี 2558 ท่ีระดบั 8.0% โดยมีกรอบคาดการณ์ท่ีระดบั 7.0 - 9.0% ซ่ึงต ่ากวา่ค่าเฉล่ียใน
อดีตท่ีสูงกวา่เลขสองหลกั (ปี 2553 - 2557 เฉล่ียท่ีระดบั 12.8%) 

ขอ้มูลจาก : ศูนยว์จิยักสิกรไทย 
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ภำพที ่2.3 และ 2.4   ผลส ารวจบตัรเครดิตล่าสุดของศูนยว์ิจยักสิกรไทยท่ีสะทอ้น 

วา่ผูบ้ริโภคมีการใชจ่้ายท่ีระมดัระวงัในปี 2559 
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2.4 พฤติกรรมกำรบริโภคส่ือในยุคดิจิทลั 

 เม่ือปัจจุบนัโลกไดผ้นัเปล่ียนไปตามกาลเวลาจากยคุแอนะล็อกสู่ยคุดิจิทลัพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคจึงเปล่ียนเป็นอยูบ่นกระแสออนไลน์ตามไปดว้ย ซ่ึงการเสพส่ือต่างๆผา่นทางอินเทอร์เน็ต

ถูกใชเ้ป็นช่องทางในการส่ือสารและการคน้ควา้หาขอ้มูลเพื่อการวางแผนประกอบการตดัสินใจซ้ือ 

โดยทั้งสองกิจกรรมน้ีสามารถช่วยใหก้ารเปรียบเทียบราคาและหาความแตกต่างของคุณสมบติัใน

ตวัผลิตภณัฑ ์ไดง่้ายข้ึนรวมถึงการบอกเล่าประสบการณ์หลงัใชง้านแก่ผูอ่ื้นบนโลกโซเชียล  จะเห็น

ไดว้า่เน่ืองจากสังคมออนไลน์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก จึงท าใหว้งการ

ธุรกิจตอ้งเกิดการเปล่ียน แปลงขนานใหญ่ การตลาดแบบดิจิทลัจึงเขา้มามีบทบาทมากข้ึน 

 แผนการตลาดและกลยทุธ์ผา่นส่ือแบบใหม่ๆเพิ่มข้ึนจ านวนมากโดยมีแนวโนม้วา่การตลาด

ท่ีจ าเป็นส าหรับโลกยคุดิจิทลันั้น จะเขา้มาแทนท่ีการตลาดรูปแบบเดิมๆอยา่งสมบูรณ์เน่ืองจากตน้

จากใชต้น้ทุนท่ีต ่าแต่ผลลพัธ์ในการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายมีประสิทธิภาพสูง การท าการตลาดดิจิทลั

เร่ิมจากการโปรโมทผา่นเวบ็ไซต ์เพิ่มยอดการเขา้ชมเวบ็รวมไปถึงการกระตุน้ให้เกิดการท าธุรกรรม

แบบออนไลน์ผา่นช่องทางเวบ็ไซตโ์ดยตรง อาทิเช่น การขาย การสั่งซ้ือ และการช าระค่าสินคา้หรือ

บริการเป็นตน้ 

 ตวัอยา่งรูปแบบการตลาดผา่นส่ือโซเชียล ไดแ้ก่ การสรรสร้างเน้ือหาส าหรับการโพสตใ์น

แฟนเพจ การสร้างภาพลกัษณ์และการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การสร้างโฆษณาออนไลน์ตาม

แคมเปญท่ีจะเกิดข้ึนตามดว้ยวางแผนโปรโมชัน่ใหส้อดคลอ้งกบัโฆษณาออฟไลน์ หรือการอาศยั

ตวัแทนโฆษณาและไดรั้บค่าคอมมิสชัน่จากเจา้ของเวบ็ไซตเ์ป็นตน้ แต่ไม่วา่จะเป็นช่องทางการ

ออนไลน์แบบไหนก็สามารถเพิ่มศกัยภาพในการท าการตลาดแบบเจาะกลุ่มลูกคา้ไดท้ั้งแบบเป็นวง

กวา้งและแบบตวัต่อตวั 

 ผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัจะรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ท่ีเรียกวา่

โซเชียลมีเดีย ตวัอยา่งเช่น Facebook, LinkedIn, Twitter เป็นตน้ และใหค้วามส าคญักบัขอ้มูล

ข่าวสารเหล่านั้นดว้ย ซ่ึงต่างจากลูกคา้อ่ืนๆท่ีจะเช่ือถือขอ้มูลข่าวสารจากแหล่งอ่ืนๆมากกวา่ 

ผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัมีการเรียนรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑใ์หม่ หรือรับรู้ตราสินคา้ผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 
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เช่ือถือไวใ้จในสังคมออนไลน์ของตวัเองและยนิดีท่ีจะแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัคนอ่ืนๆในวง

สังคมออนไลน์ ซ่ึงแตกต่างจากส่ือโฆษณาท่ีเป็นการส่ือสารแบบทางเดียว ดงันั้นการรับมือกบั

ผูบ้ริโภคในยคุดิจิทลัตอ้งเร่ิมจากพนกังานทุกคนในบริษทั ทุกคนจะตอ้งมีส่วนร่วมในการสร้าง

ความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ในยคุดิจิทลั ความคิดท่ีวา่เฉพาะพนกังานขาย ฝ่ายการตลาด หรือ บริการ

เท่านั้นท่ีจะมีส่วนร่วมในการสนทนากบัลูกคา้นั้นเป็นความคิดท่ีผดิ แต่ท่ีจริงแลว้พนกังานทุกคน

ยอ่มมีโอกาสในการมีส่วนร่วมกบัการสนทนากบัลูกคา้ในสังคมออนไลน์เท่าๆกนั  

โดยบริษทัสามารถน าโครงร่างต่อไปน้ีไปใชก้บั CRM ได ้ดว้ยขั้นตอนทั้ง 4 ดงัน้ี 

1. การฟัง บริษทัจะตอ้งรับฟังการสนทนาของลูกคา้ในเวบ็ไซตส์ังคม

ออนไลน์อยา่งจริงจงั 

2. การวเิคราะห์ บริษทัจะตอ้งวิเคราะห์การสนทนาขา้งตน้ 

3. ความสัมพนัธ์ บริษทัจะตอ้งคน้หาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลของบริษทั

กบัขอ้มูลจากการสนทนานั้น 

4. การตอบสนอง บริษทัจะตอ้งตอบสนองการสนทนานั้นอยา่งรวดเร็ว 

    

 

 

 

      
บริ ัทจะต้องรับ ัง
ความคิดเห นของ
ล กค้าในสงัคม
ออนไลน อยา่งจริงจงั

            

บริ ัทจะต้อง
วิเคราะห การ
สนทนาข้างต้น

            

บริ ัทจะต้องค้นหา
ความสมั นั  ระหวา่ง
ข้อม ลของบริ ัทกบั
ข้อม ลจากการสนทนา
นั  น

          

บริ ัทจะต้อง
ตอบสนองการ
สนทนานั  นอยา่ง
รวดเร ว
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2.5 เทคโนโลยทีีใ่ช้ในกำรปฏบิัติงำน 

 2.5.1 Google Forms 

 เน่ืองจากการสร้างแบบส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ออนไลน์เร่ืองช่องทางการส่ือสารท่ี

ตอ้งการไดรั้บ จะเป็นการประหยดักระดาษและลดตน้ทุนเร่ืองการออกภาคสนามแลว้ แอพพลิเคชัน่

น้ียงัมีประสิทธิภาพในการเก็บขอ้มูล และสามารถปรับประยกุตใ์ชเ้ป็นแบบฟอร์มลงทะเบียน

ออนไลน์ไดเ้ช่นกนั ทั้งน้ียงัสามารถประมวลผล และแสดงผลจากการตอบแบบสอบถามไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง รวดเร็วอีกดว้ย ท าให้ช่วยลดขั้นตอนและเวลาในการท างานลงไปไดม้าก 

 วธีิใช้งำน Google Forms 

 ขั้นตอนท่ี 1 เขา้มาท่ีหนา้หลกัของ Google ดงัภาพ และลงช่ือเขา้ใช ้Google Account 

 

  

 

 

 

 ขั้นตอนท่ี 2 Log in ก่อนใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ต่างๆของ Google ดว้ยการกรอกอีเมลแ์ละ

รหสัผา่นของบญัชี Google 
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ขั้นตอนท่ี 3 เม่ือลงช่ือเขา้สู่ระบบเรียบร้อยแลว้ หนา้เวบ็ของผูใ้ชง้านจะกลบัมายงัหนา้

Google Search จากนั้นใหผู้ใ้ชง้านคลิกไปท่ี App >>> More ก็จะไดด้งัภาพ จากนั้น ใหเ้ลือก 

Google Form 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ขั้นตอนท่ี 4 เม่ือเขา้สู่หนา้สร้างแบบฟอร์ม ให้ผูใ้ชง้านตั้งช่ือแบบฟอร์มโดยคลิกตรงค าวา่ 

“Untitled Form” โดยเม่ือเปล่ียนช่ือแบบฟอร์มเสร็จแลว้ Google Form จะท าการเซฟให้โดย

อตัโนมติั 

 

 

 

 

คลิก + เพื่อสร้าง

แบบฟอร์มใหม่ 
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 ขั้นตอนท่ี 5 ใส่ค าถามท่ีตอ้งการ และเลือกตั้งค่าค าตอบแบบปลายเปิดหรือปลายปิด 

(แบบเลือกตอบ) 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตั้งช่ือ

แบบสอบถาม 

ตามตอ้งการ 

เขียนค าอธิบาย

แบบสอบถาม 

กรอกค าถาม 

ท่ีตอ้งการ 

แถบเคร่ืองมือ

ตั้งช่ือหวัเร่ือง, 

แบ่งส่วน

แบบสอบถาม, 

เพ่ิมรูปภาพ 

หรือคลิปวดีิโอ 

แถบเคร่ืองมือค าสัง่ “คดัลอก”  

“ลบ” หรือ “บงัคบัตอบ” 
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 ขั้นตอนท่ี 6 เม่ือสร้างแบบสอบถามเสร็จแลว้ ตกแต่งรูปแบบไดต้ามท่ีตอ้งการดว้ย

ไอคอนจากแถบเคร่ืองมือค าสั่งดงัภาพ 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนท่ี 7 เม่ือตกแต่งเสร็จแลว้กด “Preview” ท่ีไอคอนรูปดวงตา เพื่อตรวจสอบความ

ถูกตอ้ง ครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีตอ้งการใชง้านจริง 

 

 

 

 

 

คลิกท่ีไอคอนรูปดวงตา

เพื่อตรวจสอบความ

เรียบร้อย 

ตั้งค่าค าตอบ 
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 ขั้นตอนท่ี 8 เม่ือแบบสอบถามออนไลน์ไดถู้กสร้างข้ึนโดยเสร็จสมบูรณ์แลว้ ลิงคน้ี์จะ

ถูกส่งไปยงัผูท่ี้ตอ้งการใหท้ าแบบสอบถามเม่ือกด “SEND” ดว้ยวธีิการดงัภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คลิกท่ีน่ีหาก

ตอ้งการแกไ้ข 

คลิกท่ีน่ีเพื่อ

แชร์ลิงค ์

ส่งลิงคใ์หแ้ก่ผูต้อบ

แบบสอบถาม 
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ภำพที ่2.5   แบบส ารวจความตอ้งการลูกคา้ เร่ือง ช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บ ฉบบัเสร็จ

สมบูรณ์ โดย นางสาวกีรติ บุญยานนัต ์

2.5.1 Microsoft Excel 2013 

 Excelเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพอยา่งยิง่ในการดึงความหมายท่ีซ่อนอยูใ่นขอ้มูลจ านวน

มากออกมาแต่ยงัท างานไดดี้ส าหรับการค านวณอยา่งง่ายและการติดตามขอ้มูลเกือบทุกชนิดดว้ย

เช่นกนั กุญแจส าคญัของความสามารถทั้งหมดนั้น คือ ตารางของเซลล ์ เซลลอ์าจมีขอ้มูลตวัเลข 

ขอ้ความ หรือสูตร หากใส่ขอ้มูลลงในเซลล ์ จากนั้นจดักลุ่มขอ้มูลเหล่านั้นเป็นแถวและคอลมัน์ ซ่ึง

จะท าใหส้ามารถเพิ่มขอ้มูล เรียงล าดบัและกรองขอ้มูลนั้น ใส่ขอ้มูลลงในตาราง และสร้างแผนภูมิท่ี

สวยงามได ้ 

สร้าง New Workbook 

เอกสาร Excel เรียกวา่เวร์ิกบุ๊ก แต่ละเวร์ิกบุก๊จะมีเวิร์กชีต ซ่ึงโดยปกติจะเรียกวา่สเปรดชีต 

เราสามารถเพิ่มเวร์ิกชีตลงในเวร์ิกบุก๊ไดม้ากเท่าท่ีตอ้งการ หรือเราสามารถสร้างเวิร์กบุก๊ใหม่เพื่อ

เก็บขอ้มูลแยกต่างหากก็ได ้
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1. คลิก ไฟล ์> ใหม่ 
2. ภายใต ้ใหม่ ใหค้ลิกท่ี เวร์ิกบุก๊เปล่า 

 

 

 

แถบเคร่ืองมือ 

ใส่ขอ้มูล 

1. คลิกตรงเซลลท่ี์วา่ง ตวัอยา่งเช่น เซลล ์A1 บนเวิร์กชีตใหม่ 

เซลลถู์กอา้งอิงโดยต าแหน่งท่ีตั้งของเซลลใ์นแถวและคอลมัน์บนเวิร์กชีต ดงันั้นเซลล ์A1 จะอยู่
ในแถวแรกของคอลมัน์ A 

1. พิมพข์อ้ความหรือตวัเลขลงในเซลล์ 
2. กด Enter หรือ Tab เพื่อยา้ยไปยงัเซลลถ์ดัไป 

แถบเคร่ืองมือ 

ใช ้ผลรวมอตัโนมติั เพื่อรวมขอ้มูล 

เม่ือใส่ตวัเลขในเวิร์กชีตเสร็จแลว้ หากตอ้งการบวกตวัเลขเหล่านั้น วธีิท่ีรวดเร็วในการท า
คือใช ้ผลรวมอตัโนมติั 

1. เลือกเซลลท่ี์อยูท่างดา้นขวาหรือดา้นล่างของตวัเลขท่ีคุณตอ้งการรวม 
2. คลิก หนา้แรก > ผลรวมอตัโนมติั หรือกดแป้น Alt+= 

 

 

https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
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ผลรวมอตัโนมติัจะบวกตวัเลขต่างๆ และแสดงผลลพัธ์ในเซลลต์ามท่ีเลือกไว ้

แถบเคร่ืองมือ 

สร้างสูตรอยา่งง่าย 

การบวกตวัเลขเป็นเพียงหน่ึงในส่ิงท่ีคุณสามารถท าได ้แต่ Excel ยงัสามารถท าการค านวณ
ทางคณิตศาสตร์อ่ืนๆ ไดด้ว้ย ลองใชสู้ตรง่ายๆ บางสูตรเพื่อบวก ลบ คูณหรือหารตวัเลข 

1. เลือกเซลลแ์ละพิมพเ์คร่ืองหมายเท่ากบั (=) ซ่ึงจะบอกให ้Excel ทราบวา่เซลลน้ี์จะมี
สูตรอยู ่

2. พิมพต์วัเลขและตวัด าเนินการการค านวณรวมกนั เช่น เคร่ืองหมายบวก (+) ส าหรับ
การบวก เคร่ืองหมายลบ (-) ส าหรับการลบ เคร่ืองหมายดอกจนั (*) ส าหรับการคูณ 
หรือเคร่ืองหมายทบั (/) ส าหรับการหาร ตวัอยา่งเช่น ใส่ =2+4, =4-2, =2*4 หรือ =4/2 

1. กด Enter เพื่อท าการค านวณ 

นอกจากน้ี ยงัสามารถกด Ctrl+Enter หากตอ้งการให้เคอร์เซอร์อยูบ่นเซลลท่ี์ใชง้านอยู ่

แถบเคร่ืองมือ 

น ารูปแบบตวัเลขไปใช้ 

เม่ือตอ้งการแยกความแตกต่างระหวา่งชนิดตวัเลขท่ีแตกต่างกนั ใหเ้พิ่มรูปแบบ เช่น สกุล
เงิน เปอร์เซ็นต ์หรือวนัท่ี 

1. เลือกเซลลท่ี์คุณมีตวัเลขท่ีตอ้งการจดัรูปแบบ 
2. คลิก หนา้แรก > ลูกศรถดัจาก ทัว่ไป 

 

 

 

https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
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1. เลือกรูปแบบตวัเลข 

 

 

 

 

 

 

ถา้ไม่มีรูปแบบตวัเลขท่ีตอ้งการใช ้ใหค้ลิกท่ี รูปแบบตวัเลขเพิ่มเติม 

แถบเคร่ืองมือ 

ใส่ขอ้มูลลงในตาราง 

วธีิท่ีง่ายในการใชค้วามสามารถซ่ึงมีอยา่งมากมายของ Excel คือการวางขอ้มูลลงในตาราง 
ซ่ึงจะช่วยใหเ้ราสามารถกรอง หรือเรียงล าดบัขอ้มูลเพื่อน าไปใชต่้อไป 

1. เลือกขอ้มูลโดยคลิกท่ีเซลลแ์รก แลว้ลากไปยงัเซลลสุ์ดทา้ยในขอ้มูล 
2. ถา้จะใชคี้ยบ์อร์ด ใหก้ด SHIFT คา้งไวข้ณะท่ีกดแป้นลูกศรเพื่อเลือกขอ้มูล 

3. คลิกท่ีปุ่ม การวเิคราะห์อยา่งรวดเร็ว  ท่ีมุมขวาล่างของส่ิงท่ีเลือก 

 

 

 

 

https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
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1. คลิก ตาราง แลว้ยา้ยเคอร์เซอร์ของคุณไปท่ี ปุ่ม ตาราง เพื่อใหคุ้ณสามารถเห็นลกัษณะ
ท่ีปรากฏของขอ้มูลของคุณได ้ถา้คุณชอบส่ิงท่ีคุณเห็น ให้คลิกท่ีปุ่มดงักล่าว 

 

 

 

 

1. ขณะน้ีคุณสามารถท าส่ิงต่างๆ กบัขอ้มูลของคุณ ไดแ้ก่ กรองเพื่อดูเฉพาะขอ้มูลท่ีคุณ
ตอ้งการ หรือเรียงล าดบั เช่น จากค่ามากท่ีสุดไปหาค่านอ้ยท่ีสุด คลิกท่ีลูกศร  ใน
ส่วนหวัคอลมัน์ของตาราง 

2. ถา้จะกรองขอ้มูล ใหย้กเลิกการเลือกกล่อง เลือกทั้งหมด เพื่อลา้งเคร่ืองหมายท่ีเลือก
ทั้งหมด แลว้กาเคร่ืองหมายในกล่องของขอ้มูลท่ีคุณตอ้งการใหแ้สดงในตารางของคุณ 
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1. ถา้จะเรียงล าดบัขอ้มูล ใหค้ลิก เรียงล าดบัจาก ก ถึง ฮ หรือ เรียงล าดบัจาก ฮ ถึง ก 
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แถบเคร่ืองมือ 

แสดงผลรวมของตวัเลข 

เคร่ืองมือการวเิคราะห์อยา่งรวดเร็วจะท าใหเ้ราสามารถหาผลรวมตวัเลขไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่วา่จะ
เป็นความตอ้งการหาผลรวม ค่าเฉล่ีย หรือนบัจ านวน Excel จะแสดงผลการค านวณใตห้รือถดัจาก
ตวัเลข 

1. เลือกเซลลท่ี์มีตวัเลขท่ีคุณตอ้งการเพิ่มหรือนบัจ านวน 

2. คลิกท่ีปุ่ม การวเิคราะห์อยา่งรวดเร็ว  ท่ีมุมขวาล่างของส่ิงท่ีเลือก 
3. คลิก ผลรวม ยา้ยเคอร์เซอร์ของคุณไปท่ีปุ่มเพื่อดูผลการค านวณของขอ้มูลของคุณ 

จากนั้นคลิกท่ีปุ่มเพื่อน าผลรวมไปใช ้

 

 

 

แถบเคร่ืองมือ 

ท าใหข้อ้มูลมีความหมายมากข้ึน 

การจดัรูปแบบตามเง่ือนไขหรือใชเ้ส้นแบบประกายไฟสามารถเนน้ขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีสุด 
หรือแสดงแนวโนม้ของขอ้มูลได ้ใชเ้คร่ืองมือการวิเคราะห์อยา่งรวดเร็วส าหรับการแสดงตวัอยา่ง
แบบสดเพื่อลองดูผลลพัธ์ 

1. เลือกขอ้มูลท่ีคุณตอ้งการตรวจสอบใหล้ะเอียดข้ึน 

2. คลิกปุ่ม การวเิคราะห์อยา่งรวดเร็ว  ซ่ึงปรากฏท่ีมุมขวาล่างของส่ิงท่ีคุณเลือก 
3. ส ารวจตวัเลือกบนแทบ็ การจดัรูปแบบ และ เส้นแบบประกายไฟ เพื่อดูวา่ขอ้มูลของ

คุณจะแสดงผลอยา่งไร 

 

https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
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ตวัอยา่งเช่น เลือกระดบัสีในแกลเลอรี การจดัรูปแบบ เพื่อแยกแตกต่างระหวา่งอุณหภูมิสูง 
กลางและต ่า 

 

 

แถบเคร่ืองมือ 

แสดงขอ้มูลของในแบบแผนภูมิ 

เคร่ืองมือการวเิคราะห์อยา่งรวดเร็วจะแนะน าแผนภูมิท่ีเหมาะกบัขอ้มูล และช่วยน าเสนอ
ขอ้มูลเป็นภาพดว้ยการคลิกเพียงไม่ก่ีคร้ัง 

1. เลือกเซลลท่ี์มีขอ้มูลท่ีคุณตอ้งการแสดงในแผนภูมิ 

2. คลิกปุ่ม การวเิคราะห์อยา่งรวดเร็ว  ซ่ึงปรากฏท่ีมุมขวาล่างของส่ิงท่ีเลือก 
3. คลิก แผนภูมิ ใหเ้ล่ือนเมาส์ไปตามแผนภูมิท่ีแนะน า เพื่อดูวา่แผนภูมิใดเหมาะท่ีสุด

ส าหรับขอ้มูล แลว้คลิกแผนภูมิท่ีตอ้งการ 

 

 

 

 

 

 

https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top
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แถบเคร่ืองมือ 

บนัทึกงานของคุณ 

1. คลิกปุ่ม บนัทึก บน แถบเคร่ืองมือด่วน หรือกดแป้น Ctrl+S 

 

a) ภายใต ้บนัทึกเป็น เลือกต าแหน่งท่ีตั้งท่ีคุณตอ้งการบนัทึกเวร์ิกบุก๊ แลว้เรียกดูไป
ยงัโฟลเดอร์ 

b) ในกล่อง ช่ือไฟล ์ใหป้้อนช่ือเวร์ิกบุก๊ของคุณ 
c) คลิก บนัทึก เพื่อใหเ้สร็จสมบูรณ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://support.office.com/th-th/article/%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%9E%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%90%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99-Excel-2013-363600c5-55be-4d6e-82cf-b0a41e294054#top


บทที ่3 

แผนกำรปฏิบัตงิำนและขั้นตอนกำรด ำเนินงำน 

3.1 แผนงำนกำรฝึกงำน 

ระยะเวลาในการฝึกงานตั้งแต่ วนัท่ี 1 มีนาคม 2559 ถึง 27 พฤษภาคม 2559 

ตั้งแต่เวลา 8: 30-17:00 เป็นระยะเวลาทั้งหมดรวม 3 เดือน 

ตำรำงที ่3.1   แผนด าเนินงานฝึกงาน 

หวัขอ้งาน เดือนท่ี 1 เดือนท่ี 2 
 

เดือนท่ี 3 
เรียนรู้การท างานภายในบริษทัและโครงสร้าง
องคก์ร                 

    

ช่วยงานเอกสารพื้นฐาน                     

เขา้คอร์สอบรมท่ีทางฝ่ายการจดัการทรัพยากร
มนุษยจ์ดัข้ึน                 

    

ศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการ e-Statement
ของบริษทัและคู่แข่ง                 

    

ศึกษาขอ้มูลและช่วยเหลือในการจดัท าโครงการ
รักษาความสัมพนัธ์ของลูกคา้                 

    

จดัท าแบบส ารวจขอ้มูลลูกคา้ในเร่ือง Preference 
Communication Channel                 

    

เรียนรู้ความรู้เบ้ืองตน้เก่ียวกบัธุรกิจบตัรเครดิต                     

ศึกษาข่าวเศรษฐกิจและการเงิน                     

อพัเดทขอ้มูลโครงการทางการตลาดของคู่แข่ง
รายสัปดาห์         
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3.2 รำยละเอยีดงำนทีนั่กศึกษำปฏบิัติในกำรฝึกงำน 

จากตารางขา้งตน้สามารถอธิบายถึงการปฏิบติังานในสังกดั Credit Card แผนก CRM โดย

มีขั้นตอนในการด าเนินงานดงัต่อไปน้ี 

3.2.1 งำนประจ ำทีไ่ด้รับมอบหมำย 

3.2.1.1 ศึกษาและเรียนรู้เขา้ใจถึงธุรกิจบตัรเครดิต 
3.2.1.2  ศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ผูถื้อบตัรเครดิต 
3.2.1.3 จดัท ารายการเบิกค่าใชจ่้ายต่างๆส าหรับแผนก 
3.2.1.4 รวบรวมและจดัท าสรุปขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ 
บตัรเครดิต KTC และของคู่แข่ง 

3.2.2 โครงงำนทีไ่ด้รับมอบหมำย 

จดัท าแบบส ารวจขอ้มูลลูกคา้เร่ืองช่องทางการรับส่ือท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บ 

ตำรำงที ่3.2   แผนการด าเนินงานโครงงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 

 

 

 

เดือน มีนาคม เมษายน พฤษภาคม 

กิจกรรม 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากหนงัสือ
เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

          

สรุปและวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
คน้ควา้มา 

          

ทดลองออกแบบและกระจายแบบสอบถาม
เร่ืองช่องทางการรับส่ือท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บ
จากบริษทับตัรเครดิตใหก้ลุ่มเป้าหมาย 
 
 
ตอ้งการลูกคา้ 

          

รวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเป็นทุติยภูมิ           

สรุปขอ้มูลและท ารูปเล่มน าเสนอ           
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3.3ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนทีนั่กศึกษำปฏบิัติงำน 

3.3.1 ศึกษาและรวบรวมขอ้มูลเร่ืองช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้ของ KTC ในปัจจุบนั 

3.3.2 ออกแบบส ารวจความตอ้งการลูกคา้เร่ืองช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บ 

3.3.3 วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล 

3.3.1. ศึกษำและรวบรวมข้อมูลเร่ืองช่องทำงกำรส่ือสำรกับลูกค้ำของ KTC ในปัจจุบัน 

จากการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลเร่ืองช่องทางการส่ือสารกบัลูกคา้ของ KTC พบวา่ ปัจจุบนั 

KTC มีช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้แบ่งเป็นสองประเภทดว้ยกนั ไดแ้ก่ ช่องทางออฟไลน์ 

(Offline) และ ช่องทางออนไลน์ (Online) มีรายละเอียดดงัน้ี 

แบบออฟไลน์ มีจ านวนทั้งหมด 3 ช่องทาง ประกอบดว้ย 

1. SMS (Short Messages Service) บริการส่งขอ้ความผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
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2. ใบแจง้ยอดช าระผา่นทางไปรษณีย ์(Statement) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Customer Service: CS) 

 

 

 

 

 

 

1 

2 
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แบบออนไลน์ มีจ านวนทั้งหมด 6 ช่องทาง ประกอบดว้ย 

1. ใบแจง้ยอดช าระทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Statement) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. E-newsletter คือ บริการขอ้มูลข่าวสารผา่นทางอีเมล ์
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3. เวบ็ไซตห์ลกั www.ktc.co.th 

 

 

 

 

 

 

4. ClickKTC บริการออนไลน์บนหนา้เวบ็ไซต ์www.ktc.co.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.ktc.co.th/
http://www.ktc.co.th/
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5. TapKTC คือ บริการออนไลน์ผา่นแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6. Fanpage KTC Real Privileges คือ ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ออนไลน์ผา่นทาง facebook 
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3.3.1.1 ขอบเขตกำรศึกษำ 

การส ารวจความตอ้งการน้ี เป็นส่วนหน่ึงในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) ของ

บริษทัเคทีซี เพื่อทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ในเร่ืองช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บจากเค

ทีซี เพื่อน าไปพฒันาช่องทางการส่ือสารใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

3.3.2 ออกแบบส ำรวจควำมต้องกำรลูกค้ำเร่ืองช่องทำงกำรส่ือสำรทีต้่องกำรได้รับ 

 ผูจ้ดัท าโครงงานไดเ้ลือกใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการวจิยั โดย

ออกแบบใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคเ์พื่อหาช่องทางการส่ือสารท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บการติดต่อ

จากบริษทับตัรเครดิต KTC โดยมีลกัษณะแบบสอบถาม 2 ประเภท คือ 

1. ค าถามปลายปิด (Closed-Ended Question) ซ่ึงมีค าตอบใหเ้ลือก หรือใหเ้รียงล าดบั 

2. ค าถามปลายเปิด (Opened-Ended Question) ซ่ึงมีช่องวา่งเวน้ใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบ 

หรือแสดงความคิดเห็น เช่น อ่ืนๆ (โปรดระบุ) หรือ แสดงความคิดเห็น 

โดยแบบสอบถามมีทั้งส้ิน 10 ขอ้ โดยแบ่งโครงสร้างค าถามออกเป็น 4 ส่วน 

ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยค าถามทั้งส้ิน 3 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิต ประกอบดว้ยค าถามทั้งส้ิน 3 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 การไดรั้บส่ือจากบริษทับตัรเครดิต ประกอบดว้ยตวัเลือกท่ีเป็นช่องทางการ

ส่ือสารต่างๆ ของบริษทับตัรเครดิต KTC และคู่แข่ง รวมทั้งส้ิน 4 ขอ้ โดยเป็นค าถามแบบมาตร

วดัเรียงอนัดบั 3 อนัดบั โดยมีเง่ือนไขดงัน้ี 

อนัดบัท่ี 1   คือช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บมากท่ีสุด 

อนัดบัท่ี 2  คือช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บรองลงมา 

อนัดบัท่ี 3  คือช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บ   
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ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นอ่ืนๆ ขอ้เสนอแนะ หรือแสดงความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มเติมเร่ือง

ช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บ โดยเป็นค าถามใหเ้ติมค าตอบไดต้ามท่ีตอ้งการ (Open 

Question) 

เม่ือจดัท าแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแลว้ จึงท าการเก็บขอ้มูลจริงดว้ยแบบสอบถามท่ี

ออกแบบตามทฤษฎีและหลกัการใหพ้นกังานท่ีปรึกษาพิจารณา แกไ้ข เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความ

ถูกตอ้งครอบคลุมตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้

3.3.3. วเิครำะห์ข้อมูลและสรุปผล 

 จากการเก็บขอ้มูลค าคอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 122 ตวัอยา่ง โดยมีกลุ่มเป้าหมายคือผูถื้อ

บตัรเครดิตเคทีซีและบตัรเครดิตของคู่แข่ง จึงไดน้ าขอ้มูลทั้งหมดมาวเิคราะห์ไดผ้ลออกมาเป็น

รายละเอียดตามขอ้ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ตำรำงที ่3.3   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามอาย ุ

อำยุ จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

20-30 ปี 56 45.9% 
31-40 ปี 34 27.9% 
41-50 ปี 21 17.2% 
50 ปีข้ึนไป 11 9.0% 
ผลรวมทั้งหมด 122 100.0% 

จากตารางท่ี 3.3 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาย ุ20-30 ปีซ่ึงมีจ านวน 56 คนจากกลุ่ม

ตวัอยา่งทั้งหมด 122 คน คิดเป็น 45.9% รองลงมาเป็นกลุ่มท่ีมีอาย ุ31-40 ปี มีจ  านวน 34 คน คิดเป็น 

27.9% กลุ่มอาย ุ41-50 ปี มีจ  านวน 21 คน คิดเป็น 17.2% กลุ่มผูมี้อาย ุ50 ปีข้ึนไป มีจ านวน 11 คน 

คิดเป็น 9% และจะไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในช่วงกลุ่มอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็น 0% เน่ืองจากวา่

กฎหมายก าหนดใหผู้ถื้อบตัรเครดิตหลกัจ าเป็นตอ้งมีอาย ุ20 ปีบริบูรณ์ข้ึนไป 
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ตำรำงที ่3.4   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามอาชีพ 

อำชีพ จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

พนกังานบริษทัเอกชน 60 49.2% 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 36 29.5% 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 9 7.4% 
อาชีพอ่ืนๆ 17 13.9% 
ผลรวมทั้งหมด 122 100.0% 

จากการศึกษาทางดา้นอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ 60 คน คิดเป็น 49.2% เป็นพนกังาน

บริษทัเอกชน รองลงมาคือผูมี้อาชีพคา้ขาย หรือธุรกิจส่วนตวั จ านวน 36 คน คิดเป็น 29.5% อาชีพ

อ่ืนๆ ซ่ึงทั้งหมดถูกระบุวา่ เป็นนกัศึกษาปริญญาโท และอาชีพอิสระจ านวน 17 คน คิดเป็น 13.9% 

และมีผูป้ระกอบอาชีพรับราชการ หรือพนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 9 คน คิดเป็น 7.4%  

ตำรำงที ่3.5   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามรายไดต่้อเดือน 

รำยได้ต่อเดือน(บำท) จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

15,000-30,000 บาท 14 11.5% 
30,001-50,000 บาท 42 34.4% 
50,001-100,000 บาท 33 27.0% 
100,001-300,000 บาท 25 20.5% 
300,001 บาทข้ึนไป 8 6.6% 
ผลรวมทั้งหมด 122 100.0% 

จากการศึกษาระดบัรายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่ 

30,001-50,000 บาท มีจ านวนมากท่ีสุด คือ 42 คน หรือคิดเป็น 34.4% โดยรองลงมามีระดบัรายได้

ต่อเดือนระหวา่ง 50,001-100,000 บาท มีจ านวน 33 คน คิดเป็น 27%  โดยกลุ่มผูมี้รายไดต่้อเดือน 

100,001-300,000 บาท มีจ านวน 25 คน หรือคิดเป็น 20.5% ล าดบัต่อมา เป็นผูมี้รายไดร้ะหวา่ง 

15,000-30,000 บาท มีจ านวนทั้งหมด 14 คน คิดเป็น 11.5% และกลุ่มสุดทา้ย คือผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 

300,001 บาทข้ึนไป มีจ านวน 8 คน โดยคิดเป็นเพียง 6.6% จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 122 คน 
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ส่วนที ่2 พฤติกรรมกำรใช้บัตรเครดิต 

ตำรำงที ่3.6   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามจ านวนบตัรเครดิตท่ีถือครอง 

จ ำนวนบัตรเครดิตทีม่ี จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

1 ใบ 18 14.8% 
2-3 ใบ 64 52.5% 
มากกวา่3 ใบข้ึนไป 40 32.8% 
ผลรวมทั้งหมด 122 100.0% 

จากการสอบถามกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ผูท่ี้มีบตัรเครดิต 2-3 ใบ มีจ านวน 64 คน หรือคิดเป็น 

52.5% รองลงมาคือผูท่ี้มีบตัรเครดิตมากกวา่ 3 ใบข้ึนไป มีจ านวน 40 คน คิดเป็น 32.8% และ

สุดทา้ย กลุ่มคนท่ีมีบตัรเครดิต 1 ใบ มีจ านวน 18 คน หรือคิดเป็น 14.8% จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 

122 คน 

ตำรำงที ่3.7   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามการเป็นสมาชิกบตัรเครดิต 

สมำชิกบัตรเครดิต จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

สมาชิกบตัรเครดิตKTC เท่านั้น 27 22.1% 
สมาชิกบตัรเครดิตKTC และบตัรอ่ืนๆ 51 41.8% 
สมาชิกบตัรเครดิตอ่ืนๆยกเวน้KTC 44 36.1% 
ผลรวมทั้งหมด 122 100.0% 

จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง 122 คนพบวา่ มีผูท่ี้เป็นสมาชิกบตัรเครดิตKTC และบตัรอ่ืนๆ มี

จ านวน 51 คน หรือคิดเป็น 41.8% จากทั้งหมด เป็นสมาชิกบตัรเครดิตอ่ืนๆ ยกเวน้KTC จ  านวน 44 

คน คิดเป็น 36.1% และมีกลุ่มท่ีเป็นสมาชิกบตัรเครดิต KTC เท่านั้น จ านวน 27 คน คิดเป็น 22.1% 
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ตำรำงที ่3.8   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามการเป็นสมาชิกบตัรเครดิตอ่ืนๆท่ีไม่ใช่ KTC 

บัตรเครดิตอ่ืนๆทีม่ี จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

SCB 29 17.7% 
Kbank 43 26.2% 
CitiBank 35 21.3% 
Krungsri 24 14.6% 
AEON 7 4.3% 
UOB 10 6.1% 
บตัรเครดิตบริษทัอ่ืนๆ 16 9.8% 
ผลรวมทั้งหมด 164 100.0% 

เน่ืองจากผูท้  าแบบสอบถามสามารถเลือกตอบบริษทับตัรเครดิตท่ีตวัเองเป็นสมาชิกอยูไ่ด้

มากกวา่ 1 ขอ้ จึงมีผลการส ารวจออกมาดงัน้ี อนัดบัท่ี 1 คือ บตัรเครดิตธนาคารกสิกรไทย มีผู ้

เลือกตอบจ านวน 43 คน จาก 164 ค าตอบ คิดเป็น 26.2% โดยอนัดบัรองลงมา คือบตัรเครดิตซิต้ี

แบงค ์ท่ีมีผูเ้ลือกตอบจ านวน 35 คน หรือคิดเป็น 21.3% อนัดบัถดัมาคือ บตัรเครดิตธนาคารไทย

พาณิชย ์ซ่ึงมีผูเ้ลือกตอบจ านวน 29 คน คิดเป็น 17.7% ต่อไปเป็นบตัรเครดิตธนาคารกรุงศรี ท่ีมีผู ้

เลือกตอบจ านวน 24 คน หรือคิดเป็น 14.6% ส่วนบตัรเครดิตธนาคารยูโอบี และบริษทัอิออน มี

จ านวนผูเ้ลือกตอบ 10 คน และ 7 คนตามล าดบั โดยคิดเป็น 6.1% และ 4.3% โดยบตัรเครดิตบริษทั

อ่ืนๆ ซ่ึงถูกระบุวา่เป็น บตัรเครดิต Krungsri Firstchoice มีผูเ้ลือกตอบจ านวน 16 คน หรือคิดเป็น 

9.8% 
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ส่วนที ่3 กำรได้รับส่ือจำกบริษัทบัตรเครดิต 

ตำรำงที ่3.9   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามการช่องทางการรับทราบโปรโมชัน่บตัรเครดิต 

ช่องทำงที่รับทรำบโปรโมช่ันบัตรเครดิต จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

SMS 48 22.2% 
E-mail 32 14.8% 
Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ 24 11.1% 
E-Statement (ใบแจง้ยอดช าระอิเล็กทรอนิกส์) 5 2.3% 
Website 24 11.1% 
Mobile Application 33 15.3% 
POP (ส่ือ ณ จุดขาย) 19 8.8% 
Official Line 5 2.3% 
Facebook 26 12.0% 
ผลรวมทั้งหมด 216 100.0% 

เน่ืองจากช่องทางท่ีกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 122 คน รับทราบโปรโมชัน่บตัรเครดิต สามารถ

เลือกตอบแบบสอบถามขอ้น้ีไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ ท าใหพ้บวา่มีผูเ้ลือกตอบวา่รับทราบโปรโมชัน่

บตัรเครดิตผา่นทาง SMS จ านวน 48 คน หรือคิดเป็น 22% จากทั้งหมด 216 ค าตอบ โดยช่องทาง

รองลงมาท่ีลูกคา้ไดรั้บทราบโปรโมชัน่ต่างๆ คือ Mobile Application ซ่ึงมีจ านวนผูเ้ลือกตอบ 33 

คน คิดเป็น 15% มีผูเ้ลือกตอบช่องทาง E-mail และ Facebook จ านวนเท่ากนัก็คือ 29 คน หรือคิด

เป็น 13% ต่อมา มีจ  านวนผูเ้ลือกตอบช่องทาง Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ และ 

ช่องทาง Website เท่ากนัอยูท่ี่ 24 คน คิดเป็น 11% ทั้งสองช่องทาง POP (ส่ือ ณ จุดขาย) มีจ านวนผู ้

เลือกตอบ 19 คน คิดเป็น 9% และสุดทา้ย ช่องทาง E-Statement (ใบแจง้ยอดช าระอิเล็กทรอนิกส์) 

และ Official  Line มีจ  านวนผูเ้ลือกตอบเท่ากนัอยูท่ี่ 5 คน หรือคิดเป็น 2% จากจ านวนช่องทาง

ทั้งหมด 
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ตำรำงที ่3.10   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บการติดต่อ

จากบริษทับตัรเครดิตมากท่ีสุด 

ช่องทำงทีต้่องกำรได้รับส่ือจำกบริษัทบัตร
เครดิต 

เปอร์เซ็นต์ 

SMS 28% 
E-mail 19% 
Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ 11% 
E-Statement (ใบแจง้ยอดช าระอิเล็กทรอนิกส์) 3% 
Website 4% 
Mobile Application 10% 
POP (ส่ือ ณ จุดขาย) 10% 
Official Line 7% 
Facebook 7% 
ผลรวมทั้งหมด 100% 

 จากการส ารวจพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 122 คน ไดมี้การจดัอนัดบัช่องทางการ

ส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บการติดต่อจากบริษทับตัรเครดิตมากท่ีสุดดงัน้ี โดยอนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ช่องทาง 

SMS ท่ีมีผูเ้ลือกตอบมากท่ีสุด สูงถึง 28% อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ช่องทาง E-mail 19% และอนัดบัท่ี 3 

ไดแ้ก่ช่องทาง Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ 11% 
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ส่วนที ่4 ช่องทำงกำรรับส่ือที่สมำชิกบัตรเครดิต KTC ได้รับ 

ตำรำงที ่3.11   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามช่องทางการรับส่ือท่ีสมาชิกบตัรเครดิตไดรั้บ

จาก KTC ในปัจจุบนั 

ช่องทำงทีลู่กค้ำได้รับส่ือจำก KTC ในปัจจุบัน จ ำนวน(คน) เปอร์เซ็นต์ 

SMS 29 17.5% 
E-Mail 17 10.2% 
Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ 24 14.5% 
E-Statement (ใบแจง้ยอดช าระอิเล็กทรอนิกส์) 12 7.2% 
Website 13 7.8% 
Mobile Application 22 13.3% 
POP (ส่ือ ณ จุดขาย) 16 9.6% 
the Stories (แผน่พบัโปรโมชัน่ท่ีจดัส่งพร้อมใบแจง้ยอด) 18 10.8% 
Fan page KTC Real Privileges 15 9.0% 
ผลรวมทั้งหมด 166 100.0% 

 จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 122 คนนั้น มีผูเ้ป็นสมาชิกบตัรเครดิต KTC จ านวนทั้งส้ิน 98 คน 

โดยก าหนดใหช่้องทางท่ีรับทราบโปรโมชัน่บตัรเครดิต จาก KTC สามารถเลือกตอบแบบสอบถาม

ขอ้น้ีไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ จากการส ารวจพบวา่มีผูเ้ลือกตอบวา่รับทราบโปรโมชัน่จาก KTC ผา่น

ทาง SMS จ านวน 29 คน หรือคิดเป็น 17.5% จากทั้งหมด 166 ค าตอบ โดยช่องทางรองลงมาท่ีลูกคา้

ไดรั้บทราบโปรโมชัน่ต่างๆ คือ Statement ซ่ึงมีจ านวนผูเ้ลือกตอบ 24 คน คิดเป็น 14.5% ล าดบัถดั

มา มีผูเ้ลือกตอบช่องทาง Mobile Application จ านวน 22 คน คิดเป็น 13.3% ช่องทาง the Stories 

จ านวน 18 คน คิดเป็น 10.8% ช่องทาง E-mail จ านวน 17 คน คิดเป็น 10.2% ช่องทาง POP จ านวน 

16 คน คิดเป็น 9.6% ช่องทาง Fanpage จ านวน 15 คน คิดเป็น 9% ช่องทางเวบ็ไซต ์จ านวน 13 คน 

คิดเป็น 7.8% และสุดทา้ย ช่องทาง E-Statement จ านวน 12 คน คิดเป็น 7.2% 

 



51 
 

ตำรำงที ่3.12   แสดงร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งแยกตามช่องทางการส่ือสารท่ีสมาชิกบตัรเครดิต

ตอ้งการไดรั้บการติดต่อจาก KTC มากท่ีสุด  

ช่องทำงทีต้่องกำรได้รับส่ือจำก KTC เปอร์เซ็นต์ 

SMS 25% 
E-Mail 15% 
Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ 15% 
E-Statement (ใบแจง้ยอดช าระอิเล็กทรอนิกส์) 6% 
Website 7% 
Mobile Application 10% 
POP (ส่ือ ณ จุดขาย) 7% 
the Stories  
(แผน่พบัโปรโมชัน่ท่ีจดัส่งพร้อมใบแจง้ยอด) 11% 
Fan page KTC Real Privileges 3% 
ผลรวมทั้งหมด 100% 

จากการส ารวจพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นสมาชิกบตัรเครดิตเคทีซีทั้งหมดจ านวน 98 คน ได้

มีการจดัอนัดบัช่องทางการส่ือสารท่ีตอ้งการไดรั้บการติดต่อจากเคทีซีมากท่ีสุดดงัน้ี โดยอนัดบัท่ี 1 

ไดแ้ก่ ช่องทาง SMS ท่ีมีผูเ้ลือกตอบมากท่ีสุด สูงถึง 25% อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ช่องทาง E-mail และ

ช่องทาง Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ มีผูเ้ลือกตอบอยูท่ี่ 15% และอนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่

ช่องทาง the Stories (แผน่พบัโปรโมชัน่ท่ีจดัส่งพร้อมใบแจง้ยอด) 11% 

 

 

 

 



บทที่4 

ผลกำรด ำเนินงำน กำรวเิครำะห์และสรุปผลต่ำงๆ 

4.1ผลกำรส ำรวจควำมต้องกำรลูกค้ำเร่ืองช่องทำงกำรส่ือสำรทีต้่องกำรได้รับ 

 1. ข้อมูลประชำกรศำสตร์ 

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และ

มีรายไดอ้ยูท่ี่ระหวา่ง 30.001-50,000 บาทต่อเดือน 

 2. พฤติกรรมกำรใช้บัตรเครดิต 

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ (52.5%) ถือครองบตัรเครดิต คนละ 2 ถึง 3 ใบ และเป็นสมาชิกทั้ง

บตัรเครดิต KTC และสมาชิกบตัรอ่ืนๆ โดยบตัรเครดิตอ่ืนท่ีมีนั้น จากการส ารวจพบวา่  ร้อยละ 26.2 

หรือจ านวน 43 คนในกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 122 คนเป็นผูถื้อบตัรเครดิตกสิกรไทย รองลงมาเป็นผู ้

ถือบตัรเครดิตซิต้ีแบงค ์จ านวน 35 คน หรือร้อยละ 21.3 

 3. กำรได้รับส่ือจำกบริษัทบัตรเครดิต 

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ หรือ 48 คนจากทั้งหมด 122 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 ท่ี ณ ปัจจุบนั

รับทราบโปรโมชัน่บตัรเครดิตผา่นช่องทาง SMS หรือบริการส่งขอ้ความ โดยอนัดบัรองลงพบวา่

เป็นช่องทางแอพพลิเคชัน่บนมือถือร้อยละ 15.3 และช่องทางอีเมลร้์อยละ 14.8 

ส่วนช่องทางการส่ือสารท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บการติดต่อในอนาคตจากบริษทับตัรเครดิต

มากท่ีสุดเป็นอนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ช่องทาง SMS 28% อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ช่องทาง E-mail 19% และ

อนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ช่องทาง Statement (ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย)์ 11% 
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4. ช่องทำงกำรรับส่ือทีส่มำชิกบัตรเครดิต KTC ได้รับ 

จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 122 คน มีกลุ่มตวัอยา่งท่ีถือบตัรเครดิต KTC 98 คน และในกลุ่มน้ี 

คนส่วนใหญ่ จ านวน 29 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 17.5 ท่ี ณ ปัจจุบนัรับทราบโปรโมชัน่บตัรเครดิต

ของ KTC ผา่นช่องทาง SMS หรือบริการส่งขอ้ความ โดยอนัดบัรองลงพบวา่เป็นช่องทางใบแจง้

ยอดช าระทางไปรษณีย ์(Statement) ร้อยละ 14.5 และช่องทางแอพพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือ  ร้อย

ละ 13.3  

 ส่วนช่องทางการส่ือสารท่ีลูกคา้ตอ้งการไดรั้บการติดต่อในอนาคตจาก KTC มากท่ีสุดเป็น

อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ ช่องทาง SMS 25% อนัดบัท่ี 2 ไดแ้ก่ ช่องทาง E-mail และ E-Statement (ใบแจง้

ยอดช าระทางไปรษณีย)์ 15% ทั้งสองช่องทาง และอนัดบัท่ี 3 ไดแ้ก่ช่องทาง the Stories (แผน่พบั

โปรโมชัน่ท่ีจดัส่งพร้อมใบแจง้ยอด) 11%  

สรุป 

 จากการเก็บแบบสอบถามเพื่อท าการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตของกลุ่มตวัอยา่ง 

122 คนนั้น ท าใหท้ราบถึงช่องการส่ือสารท่ีกลุ่มตวัอยา่งผูถื้อบตัรเครดิตไดรั้บการติดต่ออยูใ่น ณ 

ขณะปัจจุบนัและช่องทางการส่ือสารท่ีอยากจะไดรั้บในอนาคต เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุง 

พฒันาช่องทางการติดต่อส่ือสารเพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้บตัรเครดิตในอนาคต ทั้งเพื่อ

เป็นการรักษาความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รและลูกคา้ และเพื่อเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนัอยา่งย ัง่ยนืใหก้บั KTC ต่อไป 

 

 

 

 

 



บทที่5 

สรุปผลกำรด ำเนินงำน 

5.1 สรุปผลกำรด ำเนินงำน 

จากการปฏิบติังานในฝ่ายการตลาด แผนก Portfolio & Customer Relationship 

Management ไดมี้โอกาสไดศึ้กษาข่าวเศรษฐกิจระหวา่งวนัท่ี 1 มีนาคม ถึง 27 พฤษภาคม 2559 และ

บทความทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบกบัคน้หาขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ในเร่ืองช่อง

ทางการส่ือสารท่ีไดรั้บการติดต่อจากบริษทับตัรเครดิตยอ้นหลงัตั้งแต่ปี 2557 มาจนถึง ณ ปัจจุบนั 

ไดพ้บวา่เสียงตอบรับบนสังคมออนไลน์เป็นไปในทิศทางท่ีดีข้ึน เน่ืองจากเคทีซีไดพ้ฒันา ปรับปรุง 

และสร้างสรรคผ์ลิตภณัฑใ์หม่ๆเร่ือยมาเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

และจากการสร้างแบบสอบถามเพื่อส ารวจความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ทราบช่องทางการส่ือสารท่ีกลุ่มลูกคา้ใหม่ และบุคคลทัว่ไปตอ้งการไดรั้บการติดต่อจากเคทีซีใน

อนาคตนั้น พบวา่ช่องทาง SMS หรือบริการส่งขอ้ความ มีความตอ้งการมากเป็นอนัดบั 1 เพราะมี

ความถูกตอ้ง รวดเร็วและสามารถตรวจสอบไดท้นัต่อเหตุการณ์ โดยช่องทางท่ีมีความตอ้งการ

ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมากท่ีสุดอนัดบัรองลงมาไดแ้ก่ อีเมล ์และ ใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย ์

(Statement) 

ทวา่จากการศึกษาขอ้มูลเร่ืองช่องทางการส่ือสารของบริษทับตัรเครดิตคู่แข่งแลว้ท าให้

ทีมงานแผนก CRM ของเคทีซีตดัสินใจเลือกท่ีจะพฒันาจากช่องทางใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณีย์

(Statement) โดยเปล่ียน เป็นใบแจง้ยอดช าระอิเล็กทรอนิกส์แทน (E-Statement) เพื่อลดปริมาณ

กระดาษ และปรับช่องทางการส่ือสารบนโลกออนไลน์ให้ทนัสมยัและเขา้กบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคใน

ยคุดิจิทลั โดยเร่ิมจากกลุ่มลูกคา้ท่ียงัไม่มี E-Statement และใหก้ลุ่มลูกคา้ท่ีไดรั้บใบแจง้ยอดช าระทั้ง 

2 ประเภท เปล่ียนเป็นมาใช ้E-Statement ช่องทางเดียวแทน และในอนาคตมีแนวโนม้วา่ทีม CRM 

อาจมีแคมเปญท่ีจะมาพฒันาช่องทาง Mobile Application หรือ Facebook Fanpage ต่อไป สุดทา้ยน้ี

นอกจากการท าแคมเปญน้ีจะเป็นการช่วยบริษทัประหยดัตน้ทุนแลว้ ยงัเป็นการเสนอ “ทางเลือกท่ี

ดีกวา่” ใหลู้กคา้ไดเ้ห็นถึงขอ้ดีในการเปล่ียนแปลงคร้ังน้ีอยา่งชดัเจนมากข้ึนอีกดว้ย 
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กำรประชำสัมพนัธ์แคมเปญ E-Statement ดีกว่ำอย่ำงไร ? 
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ใจความส าคญัของแคมเปญน้ีคือ 

โดยการเปล่ียนแปลงคร้ังน้ีจะถูกด าเนินการอยา่งค่อยเป็นค่อยไป เพราะจากการท า

แบบสอบถามส ารวจความตอ้งการลูกคา้นั้นพบวา่ สมาชิกบตัรเครดิตเคทีซีส่วนใหญ่และบุคคล

ทัว่ไปยงัคุน้ชินกบัการใหบ้ริการใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณียม์ากกวา่ รวมถึงยงัมีลูกคา้บางส่วนท่ี

ยงัไม่ค่อยเขา้ใจวธีิการใชง้านบริการออนไลน์ของเคทีซี จึงจ าเป็นตอ้งใชเ้วลาในการพฒันาระบบ

และท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ไปพร้อมกนั  

5.2 ประโยชน์ทีบ่ริษทัได้รับ 

1. จ านวนลูกคา้ท่ีเปล่ียนมาใชบ้ริการออนไลน์มากข้ึน โดยเฉพาะอยา่งยิง่ช่องทางการรับใบ

แจง้ยอดช าระอิเล็กทรอนิกส์ 

2. ค่าใชจ่้ายในการตีพิมพใ์บแจง้ยอดช าระแต่ละเดือนลดลง ทั้งยงัเป็นการลดปริมาณกระดาษ 

3. ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์รเพิ่มข้ึน เน่ืองจากเราสามารถเสนอทางเลือกท่ีอ านวย

ความสะดวก และแกไ้ขจุดบกพร่องของใบแจง้ยอดช าระทางไปรษณียท่ี์ผา่นมาได ้
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5.3 ประโยชน์ทีนั่กศึกษำได้รับจำกกำรฝึกงำน 

1. ไดเ้รียนรู้ถึงกระบวนการการท างานของแผนก CRM ท่ีตนท างานอยูน่อกจากน้ียงัไดเ้รียนรู้

การท างานของฝ่ายอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย 

2. ไดเ้รียนรู้ถึงกระบวนการท าแต่ละแคมเปญ เพื่อกระตุน้ยอดใชบ้ริการของลูกคา้  

3. ไดรั้บความรู้ ขอ้คิดส าหรับพฒันาตนเองมากยิง่ข้ึนจากการจดัอบรมต่างๆของบริษทั 

4. ไดมี้ความรู้ ความเขา้ใจอยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัมุมมอง ทศันะ และการใชบ้ตัรเครดิตตลอด

จนถึงสามารถน าความรู้มาประยกุตใ์ชก้บัการเงินในครอบครัวได ้

 

5.4 ปัญหำ/อปุสรรคและวธีิแก้ไข 

 เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลา จึงมีความจ าเป็น

ท่ีการด าเนินงานจะตอ้งใชเ้วลาเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคข์องแคมเปญ แต่เพื่อให้เวลาในการจดัท า

โครงงานกระชบัยิง่ข้ึน จึงมีแนวทางการแกไ้ขและขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

- จดัท าคลิปอธิบายวิธีการสมคัร E-Statement แบบท่ีมีขั้นตอนสั้น กระชบัและเขา้ใจง่าย 

เพื่อท่ีลูกคา้จะไดไ้ม่รู้สึกวา่การเปล่ียนแปลงของเขาเป็นเร่ืองยุง่ยาก 

- เนน้อพัเดทขอ้มูลข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือโซเชียล มีเดียบนสังคมออนไลน์ให้

มากข้ึน เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกวา่ Fanpage KTC Real Privileges มีความเคล่ือนไหวและทนั

ต่อเหตุการณ์อยู่ตลอด ทั้งยงัสามารถรับฟังความคิดเห็น และตลอดช่วยเหลือพวกเขา

แกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ไดอี้กดว้ย    
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บทสัมภำษณ์ผู้บริหำร KTC 2559 

 เคทีซีรุกหนักปี 2559 มุ่งโตทั้ งองคำพยพ อัดงบก้อนโตชิงมำร์เก็ตแชร์ธุรกิจหลัก  

ภำพที ่4.1   คณะผูบ้ริหาร KTC 

เคทีซีช้ีทิศทางธุรกิจปี 2559 เดินเคร่ืองเตม็ท่ีโดยจะคงสัดส่วนก าไร เพื่อเทงบไปมุ่งท า

การตลาดธุรกิจหลกั หวงัเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดใหม้ากข้ึน ควบคู่ไปกบัการพฒันาองคก์ร 3 

แกนหลกั เพื่อสนบัสนุนใหเ้คทีซีเติบโตอยา่งย ัง่ยนื คือ เร่ืองคน ระบบไอที และปรับปรุง

กระบวนการท างานแบบองคร์วม 

นายระเฑียร ศรีมงคล ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร “เคทีซี” หรือ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) กล่าววา่ “ท่ีผา่นมาเคทีซียงัสามารถบริหารจดัการธุรกิจไดใ้นระดบัท่ีน่าพอใจ โดยสร้างผล

ก าไรไดดี้ต่อเน่ือง แมว้า่จะมีแรงตา้นจากภาวะเศรษฐกิจและปัจจยัภายนอกท่ีควบคุมไม่ไดอ้ยูบ่า้ง 

แต่เราก็สามารถปรับตวัดีข้ึนเร่ือยๆจนมีตวัเลขหลายตวัดีกวา่อุตสาหกรรม ไม่วา่จะเป็นปริมาณการ

ใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตในช่วง 9 เดือนท่ีผา่นมา ซ่ึงเติบโตท่ี 11.9% เม่ือเทียบกบัอุตสาหกรรมซ่ึงอยูท่ี่ 

7.3% หรืออตัราหน้ีท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรายได ้(NPL) ของบตัรเครดิตท่ีลดต ่าเหลือเพียง 1.4% เม่ือเทียบกบั

อุตสาหกรรมซ่ึงอยูท่ี่ 3.4% และNPL ของสินเช่ือบุคคลท่ีต ่าสุดเพียง 1.0% เม่ือเทียบกบัอุตสาหกรรม

ซ่ึงอยูท่ี่ 5.2% โดยผลก าไรล่าสุด 9 เดือนของปี 2558 เท่ากบั 1,538 ลา้นบาท” 
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ภำพที ่4.2   นายระเฑียร ศรีมงคล ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร  

“เคทีซี” หรือ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

“ส าหรับทิศทางในปี 2559 ท่ีก าลงัจะมาถึง เป็นจงัหวะท่ีดีท่ีบริษทัฯ จะมุ่งท าการตลาดให้

เขม้ขน้ข้ึนทุกธุรกิจหลกัแบบองคร์วมและสอดประสานกนัเป็นหน่ึงเดียว ทั้งธุรกิจบตัรเครดิต ธุรกิจ

สินเช่ือบุคคล ธุรกิจร้านคา้ การบริหารช่องทางจดัจ าหน่าย และออนไลน์ โดยรักษาสัดส่วนของผล

ก าไรใหค้งท่ี และจดัสรรงบการตลาดเพิ่มข้ึนเพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดให้เป็น 15% โดยจะเนน้

ท าการตลาดตอบแทนสมาชิกเคทีซีในหลายรูปแบบ ใหส้มาชิกมีประสบการณ์ตรงจากการใช้

ผลิตภณัฑแ์ละบริการเคทีซีแลว้เกิดความประทบัใจ และผูกพนักบัเรายาวนาน ดว้ยเป้าหมายหลกัคือ 

เพื่อใหบ้ตัรเคทีซีเป็นบตัรท่ีสมาชิกใชเ้ป็นหลกั (Default Card) นอกจากน้ี จะพฒันาองคก์รใหเ้ติบโต

อยา่งย ัง่ยนืไปกบัสมาชิกดว้ย 3 แกนหลกั คือ เร่ืองคน ระบบไอที และการปรับปรุงกระบวนการ

ท างานในองคก์รแบบเบด็เสร็จ เพื่อความกระชบัและปรับลดขั้นตอนการท างานใหเ้หมาะสมและมี

ประสิทธิผลยิง่ข้ึน” 
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ภำพที ่4.3   นายชุติเดช ชยุติ รองประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารอาวุโส – คอร์ปอเรท ไฟแนนซ์  

“เคทีซี” หรือ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

นายชุติเดช ชยติุ รองประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารอาวโุส – คอร์ปอเรท ไฟแนนซ์ ”เคทีซี” หรือ 

บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กล่าววา่ “สถานะทางการเงินของเคทีซีในปี 2558 เขม้แขง็มาก 

และน่าจะส่งผลดีต่อเน่ืองถึงปี 2559 ประกอบกบัอีกหลายปัจจยัท่ีสนบัสนุน จะมีส่วนท าใหบ้ริษทัฯ 

มีสภาพคล่องสูงและมีการบริหารจดัการเงินท่ีดีข้ึน ทั้งจากการท่ีเคทีซีไดรั้บจากการปรับอนัดบั

จากทริสเรทต้ิง จาก BBB+ เป็น A- ท าใหต้น้ทุนทางการเงินต ่าลง และยงัเป็นช่วงจงัหวะท่ีดอกเบ้ีย

ต ่า และสภาะเศรษฐกิจโดยรวมในปีหนา้มีแนวโนม้ปรับตวัดีข้ึน นอกจากน้ี ในปี 2559 เคทีซียงัมี

แผนจะออกหุน้กูใ้นระยะต่างๆ ท่ีจ  าเป็นและเหมาะสม โดยเนน้ใหมี้ตน้ทุนทางการเงินในระดบั 4% 

หรือต ่ากวา่ โดยในปีน้ี บริษทัฯ ไดเ้ร่ิมออกหุน้กูร้ะยะยาวใหก้บันกัลงทุนสถาบนัเป็นคร้ังแรก เป็น

หุน้กูร้ะยะยาว 5 ปี 7 ปี และ 10 ปี ซ่ึงบริษทัฯ ไม่เคยออกหุน้กูร้ะยะน้ีมาก่อน โดยล่าสุดไดอ้อกหุน้กู ้

1,000 ลา้นบาท ระยะยาว 10 ปี อตัราดอกเบ้ีย 3.90% ใหก้บันกัลงทุนสถาบนั ซ่ึงไดรั้บผลตอบรับท่ีดี

มาก บริษทัฯ คาดวา่ผลก าไรในปี 2559 น่าจะปิดไดใ้นระดบั 2 พนัลา้นบาท” 
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ภำพที ่4.4   นางพิทยา วรปัญญาสกุล รองประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร – ธุรกิจบตัรเครดิต  

“เคทีซี” หรือ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

นางพิทยา วรปัญญาสกุล รองประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร – ธุรกิจบตัรเครดิต “เคทีซี” หรือ 

บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กล่าวถึงกลยทุธ์การตลาดธุรกิจบตัรเครดิตในปี 2559 วา่ “เคทีซี

ยงัคงยดึกลยทุธ์รุกฐานสมาชิกกลุ่มบนซ่ึงหน่ึงในกลุ่มเป้าหมายคือสมาชิกไฮเน็ทเวร์ิธของธนาคาร

กรุง ไทยโดยขยายฐานพนัธมิตรร้านคา้ไฮเอนดม์ากข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของสมาชิก

กลุ่มพรีเม่ียม นอกจากน้ี เคทีซียงัใหค้วามส าคญักบักลุ่มคนรุ่นใหม่ ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีโอกาสเติบโตสูง

มาก ทั้งน้ี การคดัสรรแคมเปญการตลาดจะยงัคงใหค้วามส าคญัการกระตุน้ยอดการใชจ้่ายผา่นบตัร

เครดิตในหมวดหลกัๆ ไม่เฉพาะแต่ หมวดกิน ชอ้ป เท่ียวเท่านั้น แต่จะใหค้วามส าคญักบัการตลาด

ในส่วนภูมิภาค ซ่ึงเคทีซีมีความแขง็แกร่งทั้งในดา้นฐานสมาชิกและพนัธมิตรร้านคา้ ส าหรับกลยทุธ์

การพิชิตใจสมาชิก เคทีซียงัไดว้างแผนจดักิจกรรมท่ีเป็นการสร้าง Customer Experience ตลอดทั้งปี 

รวมถึงการพฒันามาตรฐานเร่ืองการใหบ้ริการ ความปลอดภยัในการใชบ้ตัรเครดิต ความ

สะดวกสบาย ช่องทางการส่ือสารกบัสมาชิก ซ่ึงจะช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืระหวา่งสมาชิก
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บตัรและเคทีซี โดยส้ินปี 2559 เคทีซีมีเป้าหมายการเติบโตท่ี 15% เท่ากบัยอดรวมการใชจ้่ายผา่นบตัร

เครดิตท่ีประมาณ 170,000 ลา้นบาท” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที ่4.5   นางสาวสุดาพร จนัทร์วฒันากุล รองประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร – ธุรกิจสินเช่ือบุคคล  

“เคทีซี” หรือ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

กล่าวถึงกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจสินเช่ือบุคคลในปี 2559 วา่ “เคทีซีจะเนน้ท าการตลาด

ธุรกิจสินเช่ือบุคคลใน 4 ดา้น คือ  

1) มุ่งพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการให้ตอบสนองตรงความตอ้งการของลูกคา้  

2) ใหบ้ริการ Cash @ Touch ภายใน 30 นาที หรือการอนุมติัสินเช่ือพร้อมใชภ้ายใน 30 นาที 

อยา่งต่อเน่ือง ส าหรับผูส้มคัรท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ “เคทีซีทชั” เพื่อสนบัสนุนเสียงตอบรับของสมาชิก

ใหม่ท่ีใหค้วามสนใจ และเพิ่มบริการต่างๆ ของออนไลน์ใหม้ากข้ึน เช่น การเบิกถอนเงินสด  

3) เพิ่มสิทธิพิเศษติดบตัรมากข้ึน หรือขอ้เสนอพิเศษต่างๆ ใหก้บัสมาชิกมากข้ึน โดยร่วมกบั

พนัธมิตรธุรกิจ เช่น คะแนนนอ้ยแลกของต่างๆ  
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4) การหาสมาชิกใหม่ผา่นพนัธมิตรการตลาดต่างๆนอกเหนือจากการหาสมาชิกผา่น

ช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีมีอยู ่ 

5) การดูแลพอร์ตลูกหน้ีแบบ 360 องศา ตั้งแต่เร่ิมเป็นสมาชิกใหม่ โดยจะสร้างสรรค์

โปรแกรมใหม่ๆ มาสนบัสนุนตลอดทั้งปี ทั้งน้ี ในปี 2559 บริษทัฯ มีเป้าหมายการเติบโตของพอร์ต

ธุรกิจสินเช่ือบุคคลอยูท่ี่ 15% 

 
ภำพที ่4.6   นายปิยศกัด์ิ เตชะเสน รองประธานเจา้หนา้ท่ีบริหารอาวุโส – ช่องการจดัจ าหน่ายและ

ธุรกิจร้านคา้ “เคทีซี” หรือ บริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

กล่าวถึงกลยทุธ์การบริหารช่องทางจดัจ าหน่ายและธุรกิจร้านคา้ในปี2559วา่“เคทีซียงัคง
มุ่งเนน้การขยายฐานสมาชิกใหม่ไปยงักลุ่มคนเร่ิมท างาน คนรุ่นใหม่ และมุ่งเนน้ไปท่ีต่างจงัหวดั
และผูมี้รายได ้ 40,000 บาทข้ึนไป โดยผา่นช่องทางของธนาคารกรุงไทยทุกสาขาทัว่ประเทศ และ
ตวัแทนขาย รวมทั้งการหาโอกาสใหม่ๆในการเพิ่มสมาชิกสากบูธเซลส์ ช่องทางออนไลน์ การ
แนะน าของพนัธมิตรทางธุรกิจและจากฝ่ายการตลาดของเคทีซีโดยตั้งเป้าจ านวนสมาชิกใหม่ของเค
ทีซีในปี 2559 เท่ากบั 546,000 ราย แบ่งเป็นสมาชิกบตัรเครดิต 400,000 ราย และสินเช่ือบุคคล 
146,000 ราย 

“ในส่วนของธุรกิจร้านคา้ในปี 2559 เคทีซีจะยงัเนน้ท างานร่วมกนักบัธนาคารกรุงไทยอยา่ง
ใกลชิ้ด เพื่อสนบัสนุนการขยายธุรกิจร้านคา้รับบตัรใหเ้ติบโตอยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึงการรุกเขา้
ไปเจาะตลาดใหม่ทั้งธุรกิจประเภทใหม่และขยายสู่ตลาดต่างจงัหวดั โดยมุ่งเนน้ท าการตลาดแบบ



66 
 

แบ่งช าระและช าระเตม็จ านวน พร้อมทั้งเดินหนา้รุกเขา้ธุรกิจออนไลน์โดยการน าเสนอบริการ KTC 
Pay เพื่อตอบสนองการท าการช าระเงินส าหรับธุรกิจอีคอมเมิร์ซและเอม็คอมเมิร์ซ พร้อมเสนอ
บริการ KTC Payment Solutions ท่ีเหมาะสมกบัประเภทธุรกิจของคู่คา้เป็นเร่ืองง่าย นอกจากน้ี
ร้านคา้ทุกประเภทจะไดรั้บการดูแลคู่คา้อยา่งใกลชิ้ด โดยทีมการตลาดและทีมขาย รวมถึงการร่วม
วางแผนและหาโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆ ร่วมกนั” นายปิยศกัด์ิ กล่าวเพิ่มเติม 
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ประวตัผิู้จดัท ำ 

 
 

  
 
 
 
ช่ือ – นำมสกุล   กีรติ  บุญยานนัต ์
วนั เดือน ปี เกดิ   23 ตุลาคม 2537 
ประวตัิกำรศึกษำ 
 
ระดับประถมศึกษำ  โรงเรียนเขมะสิริอนุสสรณ์  
 
ระดับมัธยมศึกษำ  โรงเรียนเศรษฐบุตรบ าเพญ็ 
 
ระดับอุดมศึกษำ   คณะบริหารธุรกิจ สาขาบริหารธุรกิจญ่ีปุ่น   

สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญ่ีปุ่น   
 

ทุนกำรศึกษำ   -ไม่มี- 
 
ประวตัิกำรฝึกอบรม  -ไม่มี- 
     
ผลงำนทีไ่ด้รับกำรตีพมิพ์  -ไม่มี- 
 

 


