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บทคดัย่อ 

การวิจยัครัง้น้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever 
Rewards ของสมาชกิบตัรเครดติ KTC ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในงานวจิยัครัง้น้ี คอื             
ผูท้ีเ่ป็นสมาชกิบตัรเครดติ KTC ทุกประเภท ทัง้บตัรหลกั และบตัรเสรมิ ที่เคยแลกคะแนนสะสม Forever 
Rewards ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 385 คน โดยเครื่องมอืที่ใช้ในการเกบ็ขอ้มูล คอื แบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห ์               
ความแตกต่างใช้การทดสอบค่าที การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว การเปรยีบเทียบค่าเฉลี่ย            
เป็นรายคูโ่ดยใชว้ธิ ีLSD (Least Significant Difference) 

ผลจากการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มอีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ทีม่ตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ในดา้นรปูแบบ และวธิกีารแลกคะแนนแตกต่างกนั  

สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีสถานภาพการสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจที่มีต่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ในด้านรูปแบบและวธิกีารแลกคะแนนดา้นการใหบ้รกิารสมาชกิ และ            
ดา้นรายการสง่เสรมิการขายแตกต่างกนั 

สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจที่มีต่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards ในดา้นการใหบ้รกิารสมาชกิแตกต่างกนั  

สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจที่มีต่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ในด้านรูปแบบ และวธิกีารสะสมคะแนน ด้านรูปแบบ วธิกีารแลก
คะแนน และดา้นความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลัแตกต่างกนั  

สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีจ านวนคะแนนสะสมต่างกนั มีความพึงพอใจที่มีต่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ในด้านรูปแบบ และวธิีการสะสมคะแนน และด้านความสะดวกใน
กระบวนการแลกของรางวลั แตกต่างกนั  

ค าส าคญั: ความพงึพอใจ แลกคะแนนสะสม ฟอรเ์อเวอรร์วีอรด์ บตัรเครดติเคทซี ี

Abstract 

The purpose of this research is to study KTC Bangkok cardholders’ satisfaction 
towards “Forever Rewards” point redemption. The sample are 385 KTC cardholders, living in 
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Bangkok and have redeemed points from KTC Forever Rewards. A questionnaire is used as a 
tool to collect data. 

The hypothesis testing results are as follows: KTC cardholders with different age have 
different satisfaction towards “Forever Rewards” point redemption in terms of redemption. 

KTC cardholders with different marital status have different satisfaction towards 
“Forever Rewards” point redemption in terms of redemption, service and sales promotion. 

KTC cardholders with different occupational status have different satisfaction towards 
“Forever Rewards” point redemption in service. 

KTC cardholders with different income level have different satisfaction towards 
“Forever Rewards” point redemption in terms of collection, redemption and convenience in 
redemption process. 

KTC cardholders with different point accumulation have different satisfaction towards 
“Forever Rewards” point redemption in collection and convenience in redemption process. 

Keywords: Satisfaction, Point redemption, Forever rewards, KTC cardholders 

บทน า 
ภาพรวมปริมาณการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตในปี 2552 ช่วง 5 เดือนแรก บัตรเครดิต          

กลุ่มธนาคารพาณิชย์ไทยมปีรมิาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดติ ขยายตวัร้อยละ 4.5 ขณะที่กลุ่มธนาคาร          
ที่เป็นสาขาของธนาคารพาณิชยต์่างประเทศมปีรมิาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดติหดตวัร้อยละ 5.5 และ
กลุ่มสถาบนัการเงนิที่มใิช่ธนาคารพาณิชย์ (Non-Bank) มปีรมิาณการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดติหดตวั         
รอ้ยละ 1.8 เมื่อเทยีบกบัช่วงเดยีวกนัของปีก่อน (ศูนยว์จิยักสกิรไทย, 2552) 
 การด าเนินธุรกิจบตัรเครดติในปี 2552 ผูป้ระกอบการบตัรเครดติจงึไดพ้ยายามท าแคมเปญ
การตลาดกระตุ้นการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดติเพิม่มากขึ้น ในขณะเดยีวกนัผู้บรโิภคก็มกีารปรบัเปลี่ยน
พฤตกิรรม โดยใชจ้า่ยอยูบ่นพืน้ฐานความระมดัระวงัมากขึน้ดว้ย ซึ่งในภาวะที่การแข่งขนัเขม้ขน้จงึท าให้
ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกมากขึน้ และมคีวามภกัดใีนตราสนิคา้ลดลง โดยเฉพาะกลุ่มผูท้ีถ่อืบตัรเครดติหลายใบ 
ซึ่งส่งผลให้มีแนวโน้มว่าผู้ประกอบการของธุรกิจบตัรเครดิตจะต้องท าการตลาดที่ กระตุ้นการใช้จ่าย           
ผา่นบตัรเครดติอยา่งต่อเน่ืองตลอดปี 

KTC เป็นหน่ึงในผูป้ระกอบการที่มขีนาดใหญ่ที่สุด โดยมสี่วนแบ่งตลาดของจ านวนลูกหน้ีอยู่ที่
รอ้ยละ 19 และมจี านวนบตัรเครดติคดิเป็นรอ้ยละ 13 ของจ านวนบตัรเครดติรวมในตลาดบตัรเครดติ 
(บมจ.บตัรกรุงไทย, 2551, น. 47)นอกจากน้ีบรษิทัยงัคงสร้างโปรแกรมการตลาดที่เข้าถึงผู้บรโิภค           
อย่างตรงจุด ทัง้ในด้านข้อเสนอที่ตอบแทนอย่างคุ้มค่า และด้านการแลกคะแนนสะสม (Forever 
rewards) ที่เป็นจริง และสอดคล้องกบัไลฟ์สไตล์การใช้จ่ายของลูกค้า นอกจากน้ีบริษทัยงัด าเนิน         
กลยุทธท์ี่เน้นย ้า การเป็น “Membership Company” ดว้ยการเชื่อมโยงสทิธเิพิม่จากเครอืข่ายพนัธมติร
ทางธุรกิจ (Strategic alliance and networking) ไม่ว่าจะเป็นบริการห้างค้าปลีกขนาดใหญ่ 
หา้งสรรพสนิคา้ โรงพยาบาล รา้นอาหาร ผูใ้หบ้รกิารดา้นการท่องเที่ยว การประกนัภยั เป็นต้น เพื่อ
สนบัสนุนการบรกิารทีด่เีป็นพเิศษส าหรบัสมาชกิ เคทซี ี(บมจ.บตัรกรงุไทย, 2551, น. 54) 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่3 ฉบบัที ่2 เมษายน - กนัยายน 2555 

 43 
 

 จากสถานการณ์ธุรกิจบตัรเครดิตข้างต้น ผู้วจิยัจึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจที่มีต่อ        
การแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ของสมาชกิบตัรเครดติ KTC ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ส าหรบัการวางกลยทุธท์างการตลาดใหม้คีณุลกัษณะตรงตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาขอ้มูลส่วนบุคคลของสมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่เคยแลกคะแนนสะสม Forever 

Rewards 
2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ของสมาชิก          

บตัรเครดติ KTC 
3. เพื่อศกึษาความพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards จ าแนกตาม 

ขอ้มลูสว่นบุคคลของสมาชกิบตัรเครดติ KTC 
กรอบแนวคิดในการวิจยั ประกอบดว้ย 
1. ตวัแปรอิสระ คือ ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 

อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ประเภทบตัรเครดติ ระยะเวลาในการถอืบตัร และจ านวนคะแนนสะสม 
2. ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจทีม่ตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ของสมาชกิ

บตัรเครดติ KTC ไดแ้ก่ รูปแบบและวธิกีารสะสมคะแนน รูปแบบและวธิกีารแลกคะแนน ความสะดวก         
ในกระบวนการแลกของรางวลั การใหบ้รกิารสมาชกิ และรายการสง่เสรมิการขาย 

สมมติฐานการวิจยั คือ สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มี เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ประเภทบัตรเครดิต ระยะเวลาในการถือบัตร และจ านวน          
คะแนนสะสมต่างกนั มคีวามพงึพอใจทีม่ตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards แตกต่างกนั 

ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
 วรูม (อ้างถึงใน นวลฉวี รตางศุ, 2543, น. 52) ได้กล่าวว่า ทศันะและความพงึพอใจใน           
สิง่หน่ึงสามารถใช้แทนกนัได้ เพราะทัง้สองค าน้ีจะหมายถงึ ผลที่ไดร้บัจากการที่บุคคลเขา้ไปมสี่วนร่วม
ในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้นบวกจะแสดงใหเ้หน็สภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคตดิา้นลบจะแสดงให้
เหน็สภาพความไม่พงึพอใจ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ  (2541, น. 44-48)  ไดใ้หค้วามหมายของ             
ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) ไว้คือ ระดบัความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลจาก                 
การเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติหรือการท างานของผลิตภัณฑ์กับระดับ                    
ความคาดหวงัของลูกคา้  
 ยุทธนา ธรรมเจริญ (2530, น. 55) ได้กล่าวว่า ปจัจยัที่มีผลกระทบต่อการจดัล าดบั              
ความพงึพอใจของบุคคล นอกจากจะขึ้นอยู่กบัปจัจยัภายในของแต่ละบุคคลแล้ว ยงัมผีลกระทบจาก
ปจัจยัภายนอกซึ่งท าให้ผู้บริโภคต้องเสาะหาข่าวสารเพิ่มเติม แม้สมาชิกในครอบครวัเดียวกนัปจัจยั
ภายนอกกท็ าใหม้คีวามคาดหวงัแตกต่างกนั อาจสรุปปจัจยัที่มผีลกระทบต่อความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
ได้ดงัน้ี ความต้องการส่วนบุคคล (Personal needs) ความตัง้ใจที่จะใช้ (Intended use) ระดบัของ            
ความจูงใจ (Degree of motivation) ประสบการณ์ในสนิคา้นัน้ๆ (Experience with product) ราคา 
(Price) ความเป็นเหตุเป็นผลของข่าวสารจากภายนอก (Logic of external information) การไดร้บั          
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ความสนับสนุนความคดิจากกลุ่มภายนอก (Support for external group ideas) และอิทธพิลจาก
ภายนอกทัง้ทางตรงและทางออ้ม (Direct and indirect external influence)  

 แนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์ 
 ชยัวฒัน์ ปญัจพงษ์ และณรงค ์เทียนส่ง (2525, น. 2) ไดใ้หค้ านิยามประชากรศาสตรว์่า 
หมายถึง การศึกษาขนาดโครงสร้างการกระจายตวัและส่วนประกอบของประชากร  การเปลี่ยนแปลง
ประชากรที่เกิดขึ้น และองค์ประกอบของการเปลี่ยนแปลงประชากร ซึ่งองค์ประกอบของประชากร 
หมายถึง ลกัษณะของประชากรในดา้นต่างๆ เช่น อายุ เพศ เชื้อชาติ สถานภาพการสมรส การศึกษา 
อาชพี รายได ้ภาษา และศาสนา เป็นตน้ 

 แนวคิดเก่ียวกบัการส่งเสริมการขาย 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2541, น. 9) กล่าวว่า การส่งเสรมิการขาย (Sales promotion) หมายถงึ 
กิจกรรมส่งเสรมิทางการตลาดทัง้ปวงที่นอกเหนือไปจากการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ โดยมากจะเป็น
กจิกรรมที่จดัขึ้นเป็นครัง้คราวโดยไม่ซ ้ากนั โดยความจ าเป็นที่ต้องท าการส่งเสรมิการขาย เน่ืองจาก
เหตุผลดงัน้ี การน าสนิค้าใหม่ออกมาครัง้แรก (Launching new product) สกดักัน้คู่แข่งขนัที่ก าลงัจะ 
ออกสนิคา้ใหม่ไม่ใหป้ระสบความส าเรจ็ (Offset competitor’s launching) การน าเขา้สู่ตลาดใหม่อกีครัง้ 
(Relaunching) การสร้างความภกัดทีี่ต่อเน่ือง (Building brand loyalty) ดงึให้ผูบ้รโิภคกลุ่มเป้าหมาย        
ชมโฆษณา (Audienceship) เพิม่ยอดขายในวาระต่างๆ ลดราคาสนิค้าที่ใกล้จะล้าสมยั (Dead stock) 
และพยายามขายสนิค้าที่ขายได้น้อยควบคู่ไปกบัสนิค้าที่ท าก าไร ทัง้น้ี การส่งเสรมิการขายถือว่าเป็น            
สว่นหน่ึงของการท าแผนการตลาด (Marketing plan) หากโฆษณาเป็นการใหเ้หตุผลแก่ผูบ้รโิภคว่าท าไม
จึงควรซื้อสินค้าชนิดนัน้ การส่งเสริมการขายจะเป็นการให้ของตอบแทนพิเศษเมื่อซื้อสิน ค้านั ้น           
ซึง่การสง่เสรมิการขายนัน้จะตอ้งมทีัง้แผนรกุ (Offensive plan) และแผนรบั (Defensive plan) 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูท้ี่เป็นสมาชกิบตัรเครดติ KTC ทุกประเภท ทัง้บตัรหลกั 
และบตัรเสรมิที่เคยแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวน          
สมาชกิบตัรที่เคยแลกคะแนนสะสม โดยก าหนดกลุ่มตวัอย่างจากการค านวณโดยใช้สูตรค านวณ (กลัยา 
วานิชยบ์ญัชา, 2545, น. 26) ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% และความผดิพลาดที่ยอมรบัได ้ไม่เกนิ 5%       
ได้ขนาดตวัอย่างเท่ากบั 385 คน และจะสุ่มตวัอย่างแบบวธิไีม่ทราบความน่าจะเป็น (Non-probability 
sampling) โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่ง 3 ขัน้ตอน (Multi-stage random sampling) ไดแ้ก่  
 ขัน้ตอนที่ 1 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) เจาะจงสถานที่เก็บ
แบบสอบถามที่จุดบรกิาร KTC Touch ในกรุงเทพ โดยเลอืกจุดบรกิารที่มพีื้นที่ขนาดใหญ่ (Type: A) 
จ านวน 20           ซึง่เป็นสถานทีท่ีส่ามารถเขา้ถงึสมาชกิบตัร KTC 
 ขัน้ตอนที่ 2 วธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควต้า (Quota sampling) โดยก าหนดจ านวน            
กลุ่มตวัอย่างที่จะท าการเกบ็ขอ้มูลในแต่ละจุดบรกิารที่ไดจ้ากขัน้ตอนที่ 1 รวม 20 จุดบรกิาร จุดบรกิาร
ละเท่าๆ กนั จากขนาดตวัอยา่งทีก่ าหนดไวท้ัง้หมด 385 คน ไดจ้ดุบรกิารละ 19 – 20 คน 
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1) กลุ่มตวัอยา่ง 20 คน ไดแ้ก่ จดุบรกิาร เซน็ทรลัลาดพรา้ว, เซน็ทรลัป่ินเกล้า,  เดอะมอลล์
บางกะปิ, เซน็ทรลัพระราม 2 และเอม็บเีค เซน็เตอร ์

2)     มตวัอย่าง 19 คน ได้แก่ จุดบรกิารตึก UBC II สุขุมวทิ 33, เดอะมอลล์บางแค,               
เดอะมอลล์ท่าพระ, สลีมคอมเพล็กซ์, วงศ์สว่าง ทาวน์เซ็นเตอร์, ฟิวเจอรพ์าร์ค รงัสติ, เดอะมอลล์                 
งามวงศ์วาน, ซคีอนสแควร,์ เซน็ทรลัพระราม 3, ดโิอลดส์ยามพลาซ่า, แฟชัน่ไอสแ์ลนด์, เซ็นทรลั          
รตันาธเิบศร,์ เซน็ทรลับางนา, อาคารฟอรจ์นูทาวน์ และเซน็ทรลัแจง้วฒันะ 

 ขัน้ตอนที่ 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบความสะดวก (Convenience sampling) โดยใช้
แบบสอบถามที่ไดเ้ตรยีมไว ้แจกกลุ่มตัวอย่างที่เคยแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ในจุดบรกิาร 
จนไดต้วัอยา่งครบตามจ านวน  

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ส่วน โดย 
แต่ละสว่นเป็นแบบสอบถามชนิดค าถามปลายปิด (Closed-ended question) มรีายละเอยีดดงัน้ี 

สว่นที ่1) เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลความพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever 
Rewards ซึง่ใชร้ะดบัวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค (Interval scale) เป็นการวดัแบบ Likert Scale  

สว่นที ่2) เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   

การวิเคราะหข้์อมลู  
เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนขนาดตัวอย่างแล้ว ผู้วิจ ัยได้

ด าเนินการท าการประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รูป โดยสถิตทิี่ใช้ใน
การวเิคราะหข์อ้มูลคอื ความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติทิี่ใช้ในการทดสอบ
สมมตฐิานคอื การทดสอบคา่ท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว 

เกณฑก์ารแปรผลการวจิยั ลกัษณะแบบสอบถามที่ใช้ในระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค 
(Interval scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ใหเ้ลือกตอบแบบสอบถาม           
คา่ระดบัความพงึพอใจ และระดบัความเป็นจรงิ 5 ระดบั ตามเกณฑ์มาตรวดัของลิเคริ์ต (Likert scale) 
คะแนนทีก่ าหนดจะถูกค านวณออกมาในรปูของคา่เฉลีย่ตามสตูรอนัตรภาคชัน้ 

ผลการวิจยั 
1. ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ของ         

บตัรเครดิต KTC ในทุกด้านอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ได้แก่ ด้านรูปแบบ และวิธีการสะสมคะแนน             
ดา้นรูปแบบ และวธิกีารแลกคะแนน ดา้นความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั ดา้นการใหบ้รกิาร
สมาชกิ และดา้นรายการสง่เสรมิการขาย  

2. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด 
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีหรอืต ่ากว่า มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนระหว่าง 
15,001 – 25,000 บาท ประเภทบตัรเครดติที่ถอืคอื บตัรทอง/ บตัรไทเทเนียม/ บตัรเจซบี ีเป็นสมาชกิ 
บตัร 4 – 6 ปี มจี านวนคะแนนสะสม Forever Rewards อยู่ระหว่าง 5,001 – 15,000 คะแนน ประเภท
ของรางวลัเคยแลก คอื รา้นอาหาร/  ผบั และสถานบนัเทงิ และช่องทางทีผู่ต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
บรกิารแลกบ่อยทีส่ดุ คอื รา้นคา้ทีร่ว่มรายการ  
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3. สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มเีพศ ระดบัการศกึษา ประเภทบตัรเครดติ และระยะเวลาใน
การถอืบตัร ต่างกนัมคีวามพงึพอใจทีม่ตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ไมแ่ตกต่างกนั  

4. สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจที่มีต่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards ในดา้นรูปแบบ และวธิกีารแลกคะแนนแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 

5. สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มสีถานภาพการสมรสต่างกนั มคีวามพงึพอใจที่มตี่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ในดา้นรูปแบบ และวธิกีารแลกคะแนนดา้นการใหบ้รกิารสมาชกิ และ
ดา้นรายการสง่เสรมิการขาย แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

6. สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มีอาชีพต่างกนั มคีวามพงึพอใจที่มีต่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards ในดา้นการใหบ้รกิารสมาชกิ แตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

7. สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีความพึงพอใจที่มีต่อ          
การแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ในด้านรูปแบบ และวธิกีารสะสมคะแนน ดา้นรูปแบบ และ
วธิกีารแลกคะแนน และด้านความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

8. สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มจี านวนคะแนนสะสมต่างกนั มคีวามพงึพอใจที่มตี่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ในด้านรูปแบบและวิธีการสะสมคะแนน และด้านความสะดวกใน
กระบวนการแลกของรางวลัแตกต่างกนั อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สรปุ และอภิปรายผล 
1. ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม มรีายละเอยีดดงัน้ี 
ด้านรปูแบบ และวิธีการสะสมคะแนน ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการแลก

คะแนนสะสม Forever Rewards ดา้นรูปแบบ และวธิกีารสะสมคะแนนโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อ
พจิารณาในแต่ละขอ้ พบว่า ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื คะแนนสะสมไม่มวีนัหมดอายุ เน่ืองจากการสะสม
คะแนนที่มเีงื่อนไขของระยะเวลาการสะสมเป็นข้อจ ากัด อาจท าให้ผู้ใช้บรกิารต้องแลกของรางวลัที่ไม่
ต้องการ ซึ่งบรษิทับตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) หรอื KTC (2551, น. 57) ไดก้ล่าวว่า KTC เป็นผูร้เิริม่ 
รายการสะสมคะแนน “Forever Rewards” ที่ใหลู้กคา้สะสมคะแนนแบบไม่มวีนัหมดอายุ และสามารถใช้
คะแนนแลกซื้อสนิคา้ประเภทใดๆ ตามต้องการ ณ ร้านคา้ที่เขา้ร่วมรายการ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยั 
ของ พนาวลัย ์เจยีมพุก (2549, น. 145) ที่ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการเปิดรบัข่าวสาร และความคดิเหน็
ของลูกคา้ต่อรายการสง่เสรมิการขาย All together bonus พบวา่ ผูบ้รโิภคที่ใช้โทรศพัท์เครอืข่ายออเรน้จ ์
ใหค้วามเหน็ในระดบัสูงที่สุด เกี่ยวกบัรายการส่งเสรมิการขาย All together bonus ควรสะสมยอดโบนัส
ไดข้า้มปี 

ด้านรูปแบบ และวิธีการแลกคะแนน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ            
การแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ดา้นรูปแบบ และวธิกีารแลกคะแนนโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
เมื่อพจิารณาในแต่ละขอ้พบวา่ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่สงูสดุ คอื การรวมคะแนนจากหลายบตัรเพื่อแลกของรางวลั 
เน่ืองจาก สมาชิกบตัรเครดติ KTC จะถือบตัรโดยเฉลี่ย 3 บตัร/คน การสะสมคะแนนจะถูกแยกตาม        
การใช้จ่ายในแต่ละบตัร ทัง้น้ีสมาชกิบตัรสามารถรวมคะแนนสะสมของแต่ละบตัร ไปยงับตัรที่ต้องการ
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แลกคะแนนได ้รวมถงึสามารถโอนคะแนนจากบตัรเครดติ KTC ไปยงับตัร KTC – ROP เพื่อท าการแลก
เป็นบตัรโดยสารเครื่องบนิตามเงื่อนไขของสายการบนิไทย และกลุ่มสมาชกิ Star Alliance ไดค้ะแนน
สะสมจากบตัรเสรมิสามารถโอนไปยงับตัรหลกัได ้และคะแนนสะสมบตัรหลกัสามารถโอนไปยงับตัรหลกั
ผูถ้อือื่นได ้ในกรณีที่สมาชกิบตัรหลกัทัง้ 2 บตัรมนีามสกุลเดยีวกนั และไดร้บัความยนิยอมจากสมาชิก
บตัรทัง้ 2 บตัร ซึ่งไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ นันทพร ทตัตะศริ ิ(2549, น. 116 – 120) ที่ศกึษาเรื่อง 
คุณลกัษณะของบตัรเครดติที่พงึประสงคต์ามทรรศนะของผูถ้ือบตัรเครดติ และพฤติกรรมการใช้ และ
พฤติกรรมการช าระหน้ีบตัรเครดิตของผู้ถือบตัรเครดติในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บรโิภคไม่ค่อยมี
โอกาสไดแ้ลกของรางวลัทีต่นเองอยากได ้เน่ืองจากการสะสมคะแนนตอ้งใชร้ะยะเวลาคอ่นขา้งนาน  

ด้านความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจ
ต่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ดา้นความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลัโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาในแต่ละขอ้พบว่าขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ความสะดวกในการเขา้ถงึรา้นคา้ที่
ร่วมรายการ หรอืช่องทาง (เช่น www.ktc.co.th, KTC Call Center) ในการแลกของรางวลั เน่ืองจาก   
การแลกคะแนนสะสม Forever Rewards สามารถใช้คะแนนแลกซื้อสนิคา้ ณ รา้นคา้ที่เขา้ร่วมรายการ           
ที่มอียู่มากมายได้โดยไม่จ ากดัเฉพาะสนิค้าที่มอียู่ในแคตตาลอ็ก ซึ่งปจัจุบนั KTC นับเป็นบตัรเครดติ       
ที่มีระบบรองรบัการแลกใช้คะแนนสะสม ณ จุดให้บรกิารตามร้านค้าต่างๆ ทัว่ประเทศมากที่สุดถึง  
2,700 จุดทัว่ประเทศ โดยมพีนัธมติรรา้นคา้ทัง้สิน้ 80 ราย สอดคล้องกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ 
และคนอื่นๆ (2528, น. 141)    ที่กล่าวว่า ในการตดัสนิใจเรื่องบรเิวณ หรอืพื้นที่ที่จะท าการส่งเสรมิ            
การขาย ขึ้นอยู่กบัการกระจดักระจายในเรื่องความต้องการซื้อ และการกระจายตวัสินค้าของบริษัท                       
ถ้าความต้องการที่มีต่อสินค้าชนิดนัน้กระจายมาก อาณาบรเิวณที่จะส่งเสริมการขายก็ท าในวงกว้าง 
อาจจะท าทัว่ประเทศ เป็นตน้ 

ด้านการให้บริการสมาชิก ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards ดา้นการใหบ้รกิารสมาชกิโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาในแต่ละขอ้พบว่า             
ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื กริยิามารยาท ในการใหบ้รกิารของ KTC Call Center และจุดบรกิาร KTC 
Touch อยู่ในระดบัมาก เน่ืองจาก KTC มุ่งเน้นที่จะมอบสิง่ที่ดทีี่สุดต่อสมาชิก และสร้างความสมัพนัธ์           
ที่ลึกซึ้งกับลูกค้า และเพื่อการขยายฐานสมาชิก KTC จึงมีการขยายจุดบริการ (KTC touch) ให้
ครอบคลุมพื้นที่มากยิง่ขึ้น รวมไปถึงการพฒันาบุคลากร การจดัฝึกอบรมในหน่วยงานบริการทัง้ KTC 
Call Center และจดุบรกิาร KTC Touch อยา่งต่อเน่ืองดว้ย ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ นงนุช ลาภาวร
กุล (2552, น. 146) ที่ศึกษาเรื่อง ภาพลกัษณ์ และคุณค่าของบตัรเครดิตกรุงไทยในทศันคติของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นด้านบุคลากรของบัตรเครดิต    
กรงุไทยในระดบัดกีวา่บตัรอื่นในเรื่องความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร บุคลากรใหบ้รกิารที่ประทบัใจ 
และการใชจ้ติวทิยาในการใหบ้รกิาร 

ด้านรายการส่งเสริมการขาย ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการแลกคะแนน
สะสม Forever Rewards ด้านรายการส่งเสริมการขาย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาใน              
แต่ละข้อพบว่า ข้อที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื โปรโมชัน่มีความเหมาะสม เช่น 99 คะแนนแลกบตัรชม
ภาพยนตร ์อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจาก สมาชกิบตัรมคีวามต้องการที่จะไดร้บัโปรโมชัน่ที่มคีวามเหมาะสม 
เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าในการแลกคะแนนแต่ละครัง้ หากการจดัท าโปรโมชัน่ในแต่ละรายการตรงต่อ          
ตามความตอ้งการของสมาชกิบตัร และการก าหนดคะแนนที่ใช้แลกของรางวลัมคีวามยุตธิรรม กจ็ะท าให้
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สมาชกิบตัรรูส้กึพงึพอใจ โดย KTC (บรษิทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2552). กล่าวว่า KTC ยงัคง
สร้างโปรแกรมการตลาดที่เข้าถึง ความต้องการของผู้บริโภคอย่างตรงจุด  ทัง้ในด้านข้อเสนอ              
และดา้นการแลกคะแนนสะสม (Forever Rewards) ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ อตเินตร ค าเมอืง 
(2549, น. 150) ที่ศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใช้จ่ายผ่านบตัรเครดติวซี่า เอช
เอสบซี ี เฉพาะบตัรเงนิในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล พบว่า ผูบ้รโิภคที่ตอบแบบสอบถามม ี            
ความพึงพอใจมากที่สุด ในด้านการส่งเสริมการตลาดที่สามารถสะสมคะแนนเพื่อแลกของรางวลัจาก          
การใช้จ่ายผ่านบตัรเครดติ มกีารจดัรายการพเิศษร่วมกบัห้างสรรพสนิคา้ต่างๆ และการได้รบัส่วนลด          
ในการซือ้สนิคา้ และบรกิารผา่นบตัรเครดติ 

2. ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ประเภทบตัรเครดติ ระยะเวลาใน          
การถอืบตัร และจ านวนคะแนนสะสม พบวา่  

  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ31 – 40 ปี มสีถานภาพโสด การศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีหรอืต ่ากว่า มอีาชีพเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 15,001 – 
25,000 บาท เน่ืองจาก บตัรเครดติ KTC ไมม่กีารเรยีกเกบ็คา่ธรรมเนียมแรกเขา้ และรายปีตลอดชพีโดย
ไม่มเีงื่อนไข จึงท าให้ผู้สมคัรที่มีรายได้เริม่ต้นตามคุณสมบตัิที่ก าหนดไว้ว่า บตัรหลกัจะต้องมรีายได้            
ขัน้ต ่า 15,000 บาท ใหค้วามสนใจถอืบตัรเครดติ KTC เป็นจ านวนมาก นอกจากน้ี การสมคัรจะต้องมี
เอกสารยนืยนัแหล่งที่มาของรายได้ไว้อย่างชดัเจน ซึ่งอาชีพพนักงานบรษิทัเอกชนสามารถใช้เอกสาร
ประกอบการสมคัร เช่น สลปิเงนิเดอืน/ หนังสอืรบัรองเงนิเดอืน ง่ายกว่าอาชพีอื่นๆ ที่ต้องใช้ใบเสยีภาษ ี
หรอืสมุดบญัชีธนาคาร ฯลฯ ในการสมคัรบตัรเครดติ สอดคล้องกบังานวจิยัของ ฤด ีเสรมิสว่าง (2548,  
น. 115) ที่ศึกษาเรื่อง ปจัจยัการตลาดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้ของลูกค้าบัตรเครดิต 
ธนาคารกรุงไทย (KTC) ผลการวิจยัพบว่า ผู้บริโภคที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง           
มสีถานภาพโสด มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 15,000 – 24,999 บาท  

 ประเภทบตัรเครดติทีถ่อื คอื บตัรทอง/บตัรไทเทเนียม/บตัรเจซบี ีซึง่สอดคล้องกบังานวจิยั
ของ นงนุช ลาภาวรกุล  (2552, น. 146) ทีศ่กึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์ และคุณค่าของบตัรเครดติกรุงไทยใน
ทศันคติของผู้ใช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการถือบตัรเครดิตกรุงไทย 
ประเภท KTC Titanium Master Card ประเภทของรางวลัเคยแลก คอื รา้นอาหาร/ ผบั และสถานบนัเทงิ 
และช่องทางที่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บรกิารแลกบ่อยที่สุด คอื รา้นคา้ที่ร่วมรายการ เน่ืองจาก
รา้นคา้ที่ร่วมรายการ ถอืเป็นช่องทางแรกที่ KTC ใช้เป็นช่องทางแลกของรางวลั เพื่อสรา้งความสะดวก
ให้กบัสมาชิกบตัรได้แลกของรางวลัที่ต้องการ และในปจัจุบนัสมาชิกบตัรเริม่ให้ความสนใจในการแลก
ของรางวลัผา่นช่องทางอื่นๆ ไดแ้ก่ www.ktc.co.th, KTC Call Center และจดุบรกิาร KTC Touch ดว้ย 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมาชกิบตัรเครดติ KTC ทีม่เีพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever 

Rewards แตกต่างกนั ผลการวเิคราะหพ์บว่า สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มเีพศต่างกนัม ีความพงึพอใจ 
ที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจาก KTC มกีารท าการตลาด           
ที่เข้าถึงทัง้เพศหญิง และเพศชาย จึงท าให้สมาชิกบัตรทุกเพศมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน                  
ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ คมกฤต สุวรรณมาก (2547, น. 64) ที่ศึกษาเรื่อง ปจัจยัที่สมัพนัธ์กบั           
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารโครงการสะสมไมล์ รอยลั ออร์คดิ พลสั ของผู้โดยสารที่ ใช้บริการของ



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่3 ฉบบัที ่2 เมษายน - กนัยายน 2555 

 49 
 

บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารโครงการสะสมไมล์ รอยลั ออรค์ดิ พลสั 
ทีม่เีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในดา้นรางวลัสง่เสรมิการขาย ไมแ่ตกต่างกนั 

สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจที่มีต่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวเิคราะห์พบว่า สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มอีายุ ต่างกนัม ี          
ความพึงพอใจที่มีต่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ในรูปแบบและวธิีการสะสมคะแนน 
รูปแบบและวธิกีารแลกคะแนน ความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั การให้บรกิารสมาชิก และ
รายการส่งเสรมิการขาย ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ มนีา พรายศร ี  (2548, น. 117)                    
ที่ได้ศึกษาเรื่อง ปจัจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชย ์                 
และบรษิทัเอกชนในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่า ผู้ใช้บรกิารบตัรเครดติที่มอีายุต่างกนั มรีะดบั             
ความพงึพอใจโดยภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั 

สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจที่มีต่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards ในดา้นรูปแบบ และวธิกีารแลกคะแนน แตกต่างกนั คอื สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มี
อาย ุ18 – 30 ปี และสมาชกิบตัรเครดติ KTC ทีม่อีาย ุ31 – 40 ปี มคีวามพงึพอใจดา้นรูปแบบและวธิกีาร
แลกคะแนน น้อยกว่าสมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มอีายุ 41 ปีขึน้ไป ทัง้น้ี อาจเป็นเพราะสมาชกิบตัรที่มี
อายุ 18 – 30 ปี และอายุ 31 – 40 ปี คาดหวงักบั การแลกที่ไม่ซบัซ้อน และขัน้ตอนการแลกที่ง่าย 
ทนัสมยั มากกว่าสมาชกิบตัรที่มชี่วงอายุ 41 ปีขึน้ไป ที่อาจจะไม่ไดเ้ป็นผูแ้ลกดว้ยตนเอง จงึมผีลท าให้
เกดิความพงึพอใจแตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุภาวด ีฉันทอาภา (2550, น. 142) ที่ศกึษา
เรื่องทศันคติ และความพึงพอใจโดยรวมของผู้บรโิภคที่มตี่อรายการส่งเสรมิการขาย All Together 
Bonus ของทรู และทรูมูฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บรกิาร All Together Bonus ที่มอีายุ
ต่างกนั มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อบรกิาร แตกต่างกนั 

สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีสถานภาพการสมรส ต่างกนัมีความพึงพอใจที่มีต่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวเิคราะห์พบว่า สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มี
สถานภาพการสมรส ต่างกนั มคีวามพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ในดา้น
รูปแบบ และวิธีการสะสมคะแนนและด้านความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั ไม่แตกต่างกนั           
ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสภุาวด ีฉนัทอาภา (2550, น. 142) ทีศ่กึษาเรื่องทศันคต ิและความพงึพอใจ
โดยรวมของผู้บริโภคที่มีต่อรายการส่งเสริมการขาย All Together Bonus ของทรู และทรูมูฟ                    
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บรกิาร All Together Bonus ที่มสีถานภาพการสมรสต่างกนั                 
มคีวามพงึพอใจโดยรวมต่อบรกิารไมแ่ตกต่างกนั  

สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มสีถานภาพการสมรส ต่างกนัมคีวามพงึพอใจที่มตี่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ในดา้นรูปแบบ และวธิกีารแลกคะแนน ดา้นการใหบ้รกิารสมาชกิ และ
ดา้นรายการสง่เสรมิการขายแตกต่างกนั คอื สมาชกิบตัรเครดติ KTC ทีม่สีถานภาพโสด มคีวามพงึพอใจ
ในด้านรูปแบบ และวิธกีารแลกคะแนน ด้านการให้บรกิารสมาชิก  และด้านรายการส่งเสรมิการขาย           
น้อยกวา่สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มสีถานภาพการสมรส/ หมา้ย/ หย่ารา้ง ทัง้น้ี อาจเป็นเพราะรูปแบบ
การด าเนินชีวิตของสมาชิกบัตรที่มีสถานภาพสมรสที่เป็นโสดจะมีอิสระ ไม่ต้องค านึงถึงบุคคลอื่น           
มกีารคดิทบทวนไมม่ากนกั ซึง่แตกต่างจากสมาชกิบตัรทีม่สีถานภาพสมรส/ หมา้ย/ หย่ารา้ง ที่จะต้องให้
ความส าคญั และค านึงถึงสมาชิกในครอบครวั จึงอาจเป็นสาเหตุให้สมาชิกบตัรที่มีสถานภาพสมรส/ 
หม้าย/ หย่าร้าง มคีวามพงึพอใจต่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards มากกว่า เพราะเป็น
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ประโยชน์ และมีความคุ้มค่าต่อสมาชิกในครอบครัว หรือบุคคลรอบข้าง ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด             
ของ ชยัวฒัน์ ปญัจพงษ์ และณรงค ์เทยีนส่ง (2525, น. 2) ที่กล่าวว่า สถานภาพสมรส มสี่วนส าคญัต่อ         
การตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิดมากกว่าคนที่แต่งงานแล้ว การตัดสินใจใน                
เรื่องต่างๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนที่แต่งงานแล้ว เน่ืองจากไม่มีภาระผูกพันหรือ คนที่ต้องอยู่ใน                
ความรบัผดิชอบมากเท่ากบัคนทีแ่ต่งงานแลว้ 

สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มรีะดบัการศึกษา ต่างกนัมีความพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนน
สะสม Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์พบว่า สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มีระดบั
การศึกษา ต่างกนัมคีวามพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ไม่แตกต่างกนั 
เน่ืองจากการท าการตลาดของ KTC ไม่ไดแ้บ่งกลุ่มสมาชกิบตัรตามระดบัการศกึษา แต่จะเน้นแบ่งตาม
ไลฟ์สไตล ์หรอืสิง่ทีส่มาชกิบตัรใหค้วามสนใจมากกวา่ ดงันัน้ สมาชกิบตัรที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั
อาจจะมไีลฟ์สไตล์เดยีวกนัได ้ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ มนีา พรายศร ี(2548, น. 118) ที่ศกึษาเรื่อง 
ปจัจยัที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร บตัรเครดติของธนาคารพาณิชย์ และบรษิทัเอกชนใน
จงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่า ผูใ้ช้บรกิารบตัรเครดติที่มรีะดบัการศกึษาต่างกนัมรีะดบัความพงึพอใจ
โดยภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั  

สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจที่มีต่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวเิคราะห์พบว่า สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มอีาชีพ ต่างกนัม ี
ความพึงพอใจในด้านรูปแบบ และวิธีการสะสมคะแนน ด้านรูปแบบ และวิธีการแลกคะแนนด้าน              
ความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวัล และด้านรายการส่งเสริมการขาย ไม่แตกต่างกัน                   
ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ คมกฤต สุวรรณมาก (2547, น. 66) ที่ศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่สมัพนัธ์กบั             
ความพงึพอใจในการใช้บรกิารโครงการสะสมไมล์ รอยลั ออร์คดิ พลสั ของผู้โดยสารที่ใช้บริการของ 
บรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า ผูใ้ช้บรกิารโครงการสะสมไมล์ รอยลั ออรค์ดิ พลสั ที่มอีาชพี
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในดา้นรางวลัสง่เสรมิการขาย ไมแ่ตกต่างกนั  

สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มอีาชีพ ต่างกนัมคีวามพึงพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards ในด้านการให้บริการสมาชิก แตกต่างกนั คือ สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีอาชีพ
ขา้ราชการ/ รฐัวสิาหกิจ มคีวามพงึพอใจในดา้นการให้บรกิารสมาชกิ มากกว่าสมาชิกบตัรเครดติ KTC        
ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ทัง้น้ี มีความเป็นไปได้ว่า ส่วนใหญ่งานของอาชีพข้าราชการ /  
รฐัวสิาหกิจ จะเป็นการให้บรกิารประชาชน และบุคคลในหน่วยงาน จงึท าใหม้คีวามเข้าใจ และพงึพอใจ 
ในการให้บริการมากกว่าสมาชิกบตัรที่มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
คมกฤต สุวรรณมาก (2547, น. 77) ที่ศึกษาเรื่อง ปจัจยัที่สมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
โครงการสะสมไมล ์รอยลั ออรค์ดิ พลสั ของผูโ้ดยสารทีใ่ชบ้รกิารของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) 
พบว่า ผู้ใช้บริการโครงการสะสมไมล์ รอยลั ออร์คิด พลัส ที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ            
ในดา้นการใหบ้รกิาร แตกต่างกนั  

สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจที่มตี่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์พบว่า สมาชิกบตัรเครดิต KTC               
ที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน ต่างกนัมคีวามพงึพอใจในดา้นการใหบ้รกิาร และดา้นรายการส่งเสรมิการขาย 
ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ คมกฤต สวุรรณมาก (2547, น. 67, 79) ที่ศกึษาเรื่อง ปจัจยั
ที่สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารโครงการสะสมไมล์ รอยลั ออร์คดิ พลสั ของผูโ้ดยสารที่ใช้
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บรกิารของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบว่า ผู้ใช้บรกิารโครงการสะสมไมล์ รอยลั 
ออร์คิด พลสั ที่มีรายได้ต่อเดือน แตกต่างกนั มีความพงึพอใจในด้านการให้บรกิาร  ไม่แตกต่างกนั               
แต่ไมส่อดคลอ้งกบัผลการวจิยัทีว่า่ ผูใ้ชบ้รกิารโครงการสะสมไมล ์รอยลั ออรค์ดิ พลสั ที่มรีายไดต้่อเดอืน 
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในดา้นรางวลัสง่เสรมิการขาย แตกต่างกนั 

สมาชิกบตัรเครดติ KTC ที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ต่างกนัมคีวามพงึพอใจที่มตี่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ในดา้นรูปแบบ และวธิกีารสะสมคะแนน ดา้นรูปแบบ และวธิกีารแลก
คะแนน และดา้นความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั แตกต่างกนั ทัง้น้ี รายไดข้องสมาชกิบตัรถอื
เป็นตวัแปรส าคญัของการใช้บตัรเครดติ เช่น สมาชิกบตัรที่มรีายไดน้้อยอาจมกีารใช้จ่ายผ่านบตัรน้อย
กว่าสมาชิกบตัรที่มรีายได้มากกว่า คะแนนสะสมที่ได้รบัก็จะน้อยกว่า หรอืสะสมคะแนนได้ช้ากว่าด้วย 
นอกจากน้ี สมาชิกบัตรที่มีรายได้มากกว่าอาจมีความคาดหวังให้กระบวนการแลกของรางวัลมี             
ความสะดวกมากกว่าสมาชกิบตัรที่มรีายได้น้อยกว่า ทัง้น้ี หากไม่เกิดความสะดวกในกระบวนการแลก
ของรางวลัตามที่คาดหวงักจ็ะมผีลต่อความพงึพอใจได ้ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ  ชยัวฒัน์ ปญัจพงษ ์
และณรงค ์เทียนส่ง (2525,  น. 4) ที่กล่าวว่า รายไดเ้ป็นปจัจยัที่มคีวามสมัพนัธ์กบัการบรโิภค รายได้
เป็นเครื่องมือก าหนดความต้องการของคน ตลอดจนก าหนดความคิดของคน ก ากับสิ่งต่างๆ และ
พฤติกรรมต่างๆ รายได้เป็นสิ่งที่นักการตลาด และนักโฆษณาตระหนักถึงเสมอในการวางแผน                  
การโฆษณา นอกจากน้ี การก าหนดนโยบายดา้นราคาจะสมัพนัธก์บัรายไดข้องผูบ้รโิภคดว้ย 

สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีประเภทบัตรเครดิต ต่างกนัมีความพึงพอใจที่มีต่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวเิคราะห์พบว่า สมาชกิ บตัรเครดติ KTC ที่มี
ประเภทบตัรเครดติ ต่างกนัมคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ทัง้น้ี แมว้่า KTC มบีตัรเครดติหลายประเภท 
โดยแบ่งตามฐานรายไดข้องลูกคา้ ดงัน้ี บตัรเงนิ/ บตัรธรรมดา/ บตัรคลาสสกิ รายได ้15,000 บาทขึน้ไป 
บตัรทอง/บตัรไทเทเนียม/บตัรเจซบี ีรายได ้40,000 บาทขึน้ไป และบตัรแพลทตนิัม รายได ้70,000 บาท
ขึ้นไป แต่สมาชิกบัตรสามารถถือบตัรได้มากกว่า 1 ใบ โดยเลือกถือบัตรที่ก าหนดรายได้ต ่ากว่า           
ประเภทบัตรที่สมาชิกถืออยู่ได้ ซึ่งหมายความว่า สมาชิกที่มีประเภทบัตรแตกต่างกัน สามารถมี             
ไลฟ์สไตลเ์หมอืนกนัได ้และที่ส าคญัสทิธปิระโยชน์หลกัในการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ของ           
บตัรเครดติ KTC ทุกประเภทมคีวามเหมอืนกนัทัง้ในดา้นรูปแบบ และวธิกีารสะสมคะแนน ดา้นรูปแบบ 
และวิธีการแลกคะแนน ด้านความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวัล  ด้านการให้บริการ และ            
ด้านรายการส่งเสริมการขาย ซึ่งสมาชิกสามารถที่จะเลือกรบัสทิธปิระโยชน์ที่แตกต่างกนัไปในแต่ละ
รา้นคา้ และบรกิารจากพนัธมติรทางการคา้ของ KTC เพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการมากทีส่ดุ 

สมาชิกบัตรเครดิต KTC ที่มีระยะเวลาในการถือบัตร ต่างกันมีความพึงพอใจที่มีต่อ              
การแลกคะแนนสะสม Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวเิคราะหพ์บว่า สมาชกิบตัรเครดติ KTC       
ที่มรีะยะเวลาในการถอืบตัร ต่างกนัมคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ มนีา 
พรายศร ี (2548, น. 119) ที่ศึกษาเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารบตัรเครดติของ
ธนาคารพาณิชยแ์ละบรษิทัเอกชน ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ช้บรกิารบตัรเครดติ
ที่มรีะยะเวลาที่ถอืบตัรต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ทัง้น้ีเน่ืองจากการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ของ KTC มกีารจดัรายการส่งเสรมิการขายที่หลากหลาย และเขา้ถงึ
สมาชกิทุกกลุ่ม รวมถงึเป็นการสะสมคะแนนที่ไม่มวีนัหมดอายุ ดงันัน้การแลกคะแนนสะสมจงึขึน้อยู่กบั
จ านวนคะแนน และความตอ้งการแลกของรางวลัของสมาชกิมากกวา่ระยะเวลาในการถอืบตัร 
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สมาชิกบตัรเครดิต KTC ที่มีจ านวนคะแนนสะสมต่างกนั มีความพึงพอใจที่มีต่อการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards แตกต่างกนั ผลการวเิคราะหพ์บวา่ สมาชกิบตัรเครดติ KTC ที่มจี านวน
คะแนนสะสม ต่างกนัมคีวามพงึพอใจในด้านรูปแบบ และวธิีการแลกคะแนน ด้านการให้บริการ และ              
ด้านรายการส่งเสริมการขาย ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของของ คมกฤต สุวรรณมาก 
(2547, น. 69, 80) ที่ศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่สมัพนัธก์บัความพงึพอใจในการใช้บรกิารโครงการสะสมไมล ์
รอยลั ออรค์ดิ พลสั ของผูโ้ดยสารที่ใช้บรกิารของบรษิทั การบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบว่า 
ผูใ้ช้บรกิารโครงการสะสมไมล์ รอยลั ออร์คดิ พลสั ที่มจี านวนไมล์สะสมแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจใน
ดา้นการใหบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั แต่ไม่สอดคล้องกบั ผลการวจิยัที่ว่า ผู้ใช้บรกิารโครงการสะสมไมล ์
รอยลั ออร์คดิ พลสั ที่มจี านวนไมล์สะสมแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจในด้านรายการส่งเสรมิการขาย 
แตกต่างกนั 

สมาชกิบตัรเครดติ KTC ทีม่จี านวนคะแนนสะสมต่างกนั มคีวามพงึพอใจในดา้นรูปแบบ และ
วิธีการสะสมคะแนน และด้านความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั แตกต่างกนั ทัง้น้ี ในด้าน
รปูแบบ และวธิกีารสะสมคะแนน ความตอ้งการของสมาชกิบตัรเครดติ KTC ค่อนขา้งมคีวามหลากหลาย
มาก แมว้่า KTC จะมกีารศกึษาขอ้มูลเชงิลกึถงึการใช้ชวีติประจ าวนัในทุกรายละเอยีดของลูกคา้ทุกคน
แล้วกต็าม แต่การสะสมคะแนน Forever Rewards ให้ไดต้ามจ านวนเพื่อแลกของรางวลัที่ต้องการนัน้ 
ขึน้อยู่กบัการใช้จ่ายผ่านบตัรของสมาชิกแต่ละบุคคล ซึ่งคะแนนสะสมที่แตกต่างกนัของสมาชิก อาจมี
ความพงึพอใจที่แตกต่างกนัได้ รวมถึงด้านความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลันัน้ สมาชิกที่มี
จ านวนคะแนนสะสมทีแ่ตกต่างกนั อาจมปีระสบการณ์ในการแลกของรางวลัทีแ่ตกต่างกนัได ้เช่น สมาชกิ
ที่มีจ านวนคะแนนสะสมน้อย อาจมีประสบการณ์ใช้คะแนนสะสมแลกซื้อสินค้าท่องเที่ยว  ได้แก่           
บัตรโดยสารเครื่องบิน และแพคเกจท่องเที่ยวน้อยกว่าสมาชิกที่มีคะแนนสะสมมากกว่า จึงเกิด             
ความพงึพอใจทีม่คีวามแตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั  
1. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards มขีอ้เสนอแนะเพื่อเป็น

ประโยชน์ในการพฒันากลยทุธท์างการสง่เสรมิการตลาด และใชเ้ป็นแนวทาง มดีงัน้ี 
ด้านรูปแบบ และวิธีการสะสมคะแนน  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีคะแนน                   

ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ได้แก่ จ านวนคะแนนสะสมที่ได้รบัต่อการใช้จ่าย (25 บาท ต่อ 1 
คะแนน) ดงันัน้ KTC ควรเพิม่สทิธปิระโยชน์การเพิม่คะแนนสะสม นอกเหนือจากการสะสมคะแนนแบบ
ปกติ เช่น หากสมาชิกมกีารสะสมคะแนนครบทุก 10,000 คะแนน การใช้จ่ายต่อไป (ไม่เกิน 10,000 
บาท) ทุกๆ  25 บาท จะเท่ากบั 1.5 คะแนน เป็นต้น เพื่อสรา้งความแปลกใหม่ และใหส้มาชกิรูส้กึอยาก
ใช้จ่ายผ่านบตัรใหถ้ึงที่ก าหนดเพื่อรบัสทิธปิระโยชน์ด้วย นอกจากน้ี ควรให้ความส าคญัในการรบัรู้ของ            
สมาชิกบตัร ในเรื่องการคิดคะแนนสะสมที่มคีวามถูกต้องแม่นย าในทุกๆ เดอืน เพิม่ความโดดเด่นใน           
การมองเหน็ ส่วนที่แสดงถึงความชดัเจนในการแจ้งยอดคะแนนสะสมในใบแจ้งยอดค่าใช้จ่าย เพื่อให้
สมาชกิไดท้ราบจ านวนคะแนนสะสมของตนเอง อีกทัง้ยงัเป็นการกระตุ้นใหส้มาชิกใช้จ่ายผ่านบตัรเพิม่
มากขึ้น เพื่อให้ได้คะแนนสะสมที่มากขึ้น จนสามารถแลกของรางวลัที่ต้องการได้ ส าหรบัการสะสม
คะแนนที่ไม่มวีนัหมดอายุ ถอืเป็นสทิธปิระโยชน์ที่สมาชกิใหค้วามสนใจค่อนขา้งมาก KTC จงึควรรกัษา
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ความโดดเด่นน้ีไว ้เพราะ KTC ถือเป็นบตัรเครดติรายแรกในประเทศไทยที่ท าการตลาดโดยการสะสม
คะแนนแบบไม่มวีนัหมดอายุ เพื่อสรา้งความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่ง จนกระทัง่ในปจัจุบนัไดม้คีู่แข่ง
รายอื่นเริม่ท าการตลาดดว้ยวธิน้ีีเช่นกนั  

ด้านรูปแบบ และวิ ธีการแลกคะแนน พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีคะแนน           
ความพงึพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของคะแนนต่อการแลกของรางวลั ดงันัน้ KTC 
ควรมุ่งเน้นใหค้วามส าคญักบัความเหมาะสมของคะแนนต่อการแลกของรางวลั ด้วยเงื่อนไขในการแลก
คะแนน 1,000 คะแนนมมีูลค่า 100 บาท โดย KTC ควรมกีารท ารายการส่งเสรมิการขายเป็นระยะ เช่น 
การใหส้มาชิกใช้คะแนนที่น้อยกว่าแลกของรางวลัที่ต้องการ หรอืใช้คะแนนเท่าเดมิแต่ไดข้องรางวลัที่มี
มูลค่าสูงกว่า เพื่อให้สมาชิกเกิดความพงึพอใจมากขึ้น ส าหรบัขัน้ตอนการแลกคะแนนและการรบัของ
รางวลันัน้ มคีวามง่ายอยู่แล้ว เพยีงแต่สมาชิกบตัรที่ไม่เคยแลกคะแนนอาจจะคดิว่ามีความยุ่งยากใน           
ครัง้แรก ซึง่การพฒันารปูแบบการแลกคะแนนที่มคีวามหลากหลาย เช่น การใช้คะแนนสะสมแทนเงนิสด
เพื่อแลกของรางวลั การใชค้ะแนนสะสมพรอ้มเพิม่เงนิบางสว่นแลกของรางวลั ฯลฯ อย่างต่อเน่ือง รวมถงึ 
การเพิม่ช่องทางในการแลกคะแนนมคีวามหลากหลายมากยิง่ขึน้ ถือเป็นการกระตุ้นให้สมาชิกบตัรได้ 
รบัรู้ถึงรูปแบบและวิธกีารแลกคะแนนที่ไม่ยุ่งยากและตรงต่อความต้องการของสมาชิกมากที่สุด และ          
ที่ส าคญั KTC ควรท ากลยุทธใ์นการสรา้งมูลค่าเพิม่ใหค้ะแนนสะสมเพื่อตอกย ้าความเป็นความเป็นผูน้ า
และเป็นผูร้เิริม่ โดยการเพิม่พนัธมติรรา้นคา้อยา่งต่อเน่ือง  

ความพงึพอใจต่อการรวมคะแนนจากหลายบตัรเพื่อแลกของรางวลั อยู่ในระดบัมากที่สุด 
ซึ่งถือเป็นการเพิ่มความสามารถในการสะสมคะแนนให้สมาชิกบตัรได้แลกของรางวลัได้เรว็ขึ้น โดย
สมาชิกบตัรหลกัสามารถโอนคะแนนให้บตัรหลกัที่นามสกุลเดยีวกนั จากความยนิยอมของสมาชิกทัง้            
2 บตัรได ้และบตัรเสรมิสามารถโอนคะแนนใหบ้ตัรหลกัได ้และเพื่อใหส้มาชิก บตัรเกดิความพงึพอใจ
มากยิง่ขึน้ KTC ควรเพิม่วธิกีารรวมคะแนน โดยการใหบ้ตัรหลกัสามารถโอนคะแนนใหบ้ตัรเสรมิไดด้ว้ย 
ซึง่จะเป็นการเพิม่ความพงึพอใจใหส้มาชกิบตัรเสรมิทีอ่าจมคีะแนนน้อยแต่ตอ้งการแลกของรางวลัได ้

ด้านความสะดวกในกระบวนการแลกของรางวลั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีะแนน
ความพงึพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ขอ้ความเดน่ชดัของสญัลกัษณ์ Forever Rewards ที่จุดแลกของรางวลั 
ดงันัน้ KTC ควรมุ่งเน้น ใหค้วามส าคญัในเรื่องความเด่นชดัของสญัลกัษณ์ Forever Rewards ที่จุดแลก
ของรางวลัมากยิง่ขึน้ โดยการออกแบบสญัลกัษณ์ Forever Rewards ใหม้คีวามโดดเด่น มองเหน็ไดง้่าย 
และควรเพิ่มจ านวนสญัลักษณ์ให้มากขึ้น นอกจากน้ี ความรวดเร็วในการแลกของรางวลั ถือเป็น               
ส่วนส าคญัในการสรา้งความประทบัใจใหก้บัสมาชิก แมว้่าการแลกคะแนนสะสมของ KTC จะไม่ยุ่งยาก
เหมอืนผูใ้ห้บรกิารรายอื่น เช่น ไม่ต้องส่งข้อความแจ้งความจ านง ไม่ต้องแลกคูปอง หรอืไม่ต้องกรอก
เอกสารก่อนแลกกต็าม แต่ KTC กย็งัคงต้องพจิารณาถงึขัน้ตอนการแลกของรางวลัเพื่อใหก้ระบวนการ
แลกเกดิความรวดเรว็มากยิง่ขึน้ นอกจากน้ี ในดา้นความสะดวกในการเขา้ถงึรา้นคา้ที่ร่วมรายการ หรอื
ช่องทาง (เช่น www.ktc.co.th, KTC Call Center) ในการแลกของรางวลันัน้ ถือเป็นจุดเด่นที่ KTC                 
ควรมุง่เน้นใหค้วามส าคญั และพฒันากลยุทธอ์ย่างต่อเน่ือง เช่น เพิม่รา้นคา้ หรอืช่องทางเพื่อให้สมาชกิ
สะดวกในการเขา้ถงึ ฯลฯ 

ด้านการให้บริการสมาชิก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีะแนนความพงึพอใจในระดบั
ปานกลาง ได้แก่ ความรวดเรว็ในการแก้ไขปญัหาของร้านคา้ที่ร่วมรายการ ดงันัน้ KTC ควรมุ่งเน้นให้
ความส าคญัในดา้นความรวดเรว็ในการแกไ้ขปญัหา โดยควรมกีารตรวจสอบถงึขัน้ตอน และระยะเวลาใน
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การแก้ไขปญัหาของร้านค้าที่ร่วมรายการว่า มีความเหมาะสมหรือไม่ อีกทัง้ ควรตรวจสอบถึง               
ความถูกต้องชดัเจนในการให้ข้อมูล ขัน้ตอน และระยะเวลาที่ร้านค้าที่ร่วมรายการให้บรกิารต่อสมาชิก
บตัรอยา่งสม ่าเสมอดว้ย เพื่อน าขอ้บกพรอ่งต่างๆ มาปรบัปรงุใหส้มาชกิบตัรเกดิความพงึพอใจมากขึน้ ที่
ส าคญั KTC ควรมกีารตรวจสอบถงึระยะเวลาในการแก้ไขปญัหาของ KTC Call Center และจุดบรกิาร 
KTC Touch เพื่อน ามาพัฒนาให้มีความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น อีกทัง้ย ังเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพใน             
การท างานดว้ย นอกจากน้ี ความเหมาะสมของช่วงเวลาที่ใหบ้รกิารของจุดบรกิาร KTC Touch รวมถงึ
ดา้นกิรยิามารยาท ความถูกต้องชดัเจนในการใหข้้อมูล ความรวดเรว็ในการให้บรกิาร ของ KTC Call 
Center และจุดบรกิาร KTC Touch ถือเป็นหวัใจส าคญัที่จะท าให้ธุรกิจเกิดข้อได้เปรยีบเหนือคู่แข่ง 
ดงันัน้ พนักงาน KTC ควรรกัษาภาพลกัษณ์น้ีต่อไป และเพื่อให้การบรกิารพฒันายิง่ขึ้น KTC ควรม ี        
การจัดฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเน่ือง โดยมุ่งเน้นให้บริการด้วยความเป็นมิตรและมีชีวิตชีวา             
มมีาตรฐานเดยีวกนั และการใหบ้รกิารเหนือความคาดหมาย 

ด้านรายการส่งเสริมการขาย พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมคีะแนนความพงึพอใจในระดบั
ปานกลาง ไดแ้ก่ วธิแีจง้ขา่วสารเกีย่วกบัโปรโมชัน่ ดงันัน้ KTC ควรใหค้วามส าคญัในดา้นวธิแีจง้ข่าวสาร
เกีย่วกบัรายการสง่เสรมิการขาย โดยขา่วสารที่แจง้ใหส้มาชกิบตัรทราบถงึโปรโมชัน่นัน้ ควรมชี่องทางที่
หลากหลายเพื่อใหเ้ขา้ถงึสมาชกิไดทุ้กกลุ่ม และการอธบิายถงึรายละเอยีดของโปรโมชัน่ควรเขา้ใจไดง้่าย 
รวมถงึควรพจิารณาถงึความเหมาะสมของระยะเวลาในการจดัโปรโมชัน่ ไม่ใหม้รีะยะเวลาที่ส ัน้ หรอืนาน
จนเกินไป นอกจากน้ีควรกระตุ้นให้ร้านค้าที่ร่วมรายการเหน็ถึงความส าคญัที่สมาชิกบตัรไปแลกของ
รางวลัในรา้นคา้ของตน และมกีารจดัโปรโมชัน่พเิศษเพิม่เตมินอกเหนือจากโปรโมชัน่ของ KTC เพื่อให้
สมาชิกบตัรรู้สึกประทบัใจกบัร้านค้านัน้ๆ ที่จดัโปรโมชัน่เหนือความคาดหมาย และส าหรบัโปรโมชัน่             
ของ KTC ได้แก่ โปรโมชัน่มคีวามเหมาะสม เช่น 99 คะแนนแลกบตัรชมภาพยนตร์ โปรโมชัน่            
มคีวามหลากหลาย เช่น ลดคะแนนแลก รบัคะแนนเพิม่ โปรโมชัน่ส่วนลดคะแนนในการแลกของรางวลั 
โปรโมชัน่แลกคะแนนพร้อมรับของสมนาคุณ โปรโมชัน่การเพิ่มคะแนนสะสมพิเศษ รวมถึง               
ความสม ่าเสมอในการจดัโปรโมชัน่นัน้ ถอืเป็นจุดแขง็ของบตัรเครดติ  KTC  ดงันัน้  KTC  ควรมกีารท า
รายการส่งเสริมการขายอย่างต่อเน่ือง รวมถึงการจดัท ารายการส่งเสริมการขายใหม่ๆ เพิม่เติมเพื่อ          
สรา้งความแปลกใหมใ่หส้มาชกิบตัรรูส้กึตื่นตวัตลอดเวลาดว้ย 

2. ผลจากการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด การศกึษาระดบัปรญิญา
ตร ีหรอืต ่ากว่า มอีาชีพเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 15,001 – 25,000 บาท 
ประเภทบตัรเครดติที่ถอื คอื บตัรทอง/บตัรไทเทเนียม/บตัรเจซบี ีเป็นสมาชกิบตัร 4 – 6 ปี มจี านวน
คะแนนสะสม Forever Rewards 5,001 – 15,000 คะแนน ประเภทของรางวลัเคยแลก คอื รา้นอาหาร/  
ผบั และสถานบนัเทิง และช่องทางที่ส่วนใหญ่ใช้บริการแลกบ่อยที่สุด คือ ร้านค้าที่ร่วมรายการ ซึ่ง
สามารถน าไปใช้ในการพฒันาการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ให้มคีุณลกัษณะตรงตาม           
ความตอ้งการของสมาชกิบตัรได ้ดงัน้ี 

 การเพิม่พนัธมติรรา้นคา้ประเภทรา้นอาหาร/  ผบั และสถานบนัเทงิ มากขึน้ โดยเพิม่เติม
สทิธพิเิศษเพื่อสรา้งความแปลกใหมม่ากยิง่ขึน้ 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่3 ฉบบัที ่2 เมษายน - กนัยายน 2555 

 55 
 

 การเพิม่พนัธมติรรา้นคา้ประเภทอื่นๆ อย่างต่อเน่ือง โดยมุ่งเน้นหวัเมอืงใหญ่ตามจงัหวดั
ต่างๆ เพื่อเป็นการขยายฐานสมาชกิทัว่ประเทศ 

 การเพิม่การแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ในด้านที่เป็นประโยชน์ต่อสงัคมมาก
ยิ่งขึ้น เช่น สามารถแลกคะแนนเป็นเงินบริจาคเข้ามูลนิธิต่างๆ หรือองค์กรเพื่อสงัคมทัง้ใน และ
ต่างประเทศผา่นทาง Internet เพื่อภาพลกัษณ์ทีด่ขีอง KTC 

 การเพิม่การแลกคะแนนสะสม Forever Rewards กบัสนิคา้อุปโภคบรโิภคมากขึ้น เช่น 
คะแนนน้อยสามารถแลกคะแนนเป็นสบู่ ยาสระผม ผงซกัฟอก ฯลฯ เพื่อใหส้มาชกิบตัรที่มรีายได้น้อย 
หรอืมคีะแนนสะสมน้อย สามารถแลกของรางวลัไดเ้รว็ และสามารถน าไปใชใ้นชวีติประจ าวนัได้ 

 การจดักิจกรรมแลกคะแนนสะสม Forever Rewards  ให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมายใน               
ช่วงเทศกาลต่างๆ  

 การจัดโปรโมชัน่ด้านบันเทิงเพิ่มขึ้น เพื่อเป็นการเอาใจคนโสด เช่น ส่วนลดบัตร             
ชมคอนเสริต์ กจิกรรมสนัทนาการ ฯลฯ 

 จดัรายการตอบแทนให้กบัร้านค้าที่ร่วมรายการ ส าหรบัร้านค้าที่มียอดการแลกคะแนน
สะสมจากสมาชิกบตัรมากที่สุด เพื่อเป็นการกระตุ้นให้ร้านค้าประชาสมัพนัธ์การแลกคะแนนสะสม 
Forever Rewards ใหส้มาชกิบตัรไดท้ราบถงึขอ้มลู และมกีารแลกมากยิง่ขึน้ 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป  
1. ควรศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม ของสมาชกิบตัรเครดติ 

KTC กบับตัรเครดติอื่น เพื่อทราบถึงจุดเด่นและจุดด้อย เพื่อเป็นประโยชน์ในการน าข้อมูลไปพฒันา             
กลยทุธท์างการสง่เสรมิการตลาด และใชเ้ป็นแนวทางส าหรบัแผนกการตลาดในธรุกจิบตัรเครดติต่อไป 

2. ควรศึกษาเครื่องมอืการสื่อสารทางการตลาดแบบครบวงจรที่มผีลต่อพฤติกรรมการแลก
คะแนนสะสม Forever Rewards ของสมาชิกบตัรเครดติ KTC เพื่อใหท้ราบขอ้มูลและเป็นประโยชน์              
แก่ธุรกิจบตัรเครดติ ในการน าข้อมูลไปวางแผนกลยุทธ์เพื่อให้ได้เปรยีบทางการแข่งขนั สามารถเพิ่ม
จ านวนสมาชกิใหม ่และรกัษาฐานสมาชกิเดมิได ้ 

3. ควรศกึษาการรบัรูข้า่วสารเกีย่วกบัรายการสง่เสรมิการขาย การแลกคะแนนสะสม Forever 
Rewards ของสมาชิกบตัรเครดติ KTC เพื่อใช้เป็นแนวทางในการพฒันาการสื่อสาร เพื่อให้สมาชิก          
บตัรเครดติ KTC ไดร้บัรูข้า่วสารอยา่งมปีระสทิธภิาพมากทีส่ดุ 

4. ควรศึกษาความพงึพอใจที่มตี่อการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ของสมาชิก         
บตัรเครดติ KTC ในภูมภิาคอื่นๆ เพื่อเป็นประโยชน์ในการน าขอ้มูลไปพฒันากลยุทธ์ทางการส่งเสรมิ
การตลาด และใชเ้ป็นแนวทางส าหรบัแผนกการตลาด ในการขยายฐานสมาชกิในสว่นภูมภิาค 

5. ควรศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อพฤตกิรรมการแลกคะแนนสะสม Forever Rewards ของสมาชกิ
บตัรเครดติ KTC เพื่อใหท้ราบถงึปจัจยัต่างๆ ใช้เป็นแนวทางการพฒันาการแลกคะแนนสะสม Forever 
Rewards ต่อไป  
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