
ชื่อวิทยานิพนธ กลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย
ผูวิจัย  นางสาวรัชนีพร  สุขสม  ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  อาจารยท่ีปรึกษา
(1)!รองศาสตราจารย  ดร.เชาว  โรจนแสง  (2) รองศาสตราจารย  ดร.ณรงคศักดิ์  ธนวิบูลยชัย
ปการศึกษา 2546

บทคัดยอ

การวิจยัคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรูปแบบและคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยไทยในกลุมธนาคารท่ีตางกัน  (3) ศกึษาแนวคิด ทศิทาง และกลยุทธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทย
ในการแขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ

การวิจัยน้ีใชวิธีการเชิงสํ ารวจ  โดยแบงกลุมตัวอยางท่ีใชบริการออกเปน 3 กลุม  ไดแก  ผูใชบริการ
กลุมธนาคารเอกชน  จํ านวน 240 คน  ผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐ  จํ านวน 110 คน  และผูใชบริการกลุมธนาคาร
ลูกคร่ึง  จํ านวน 50 คน  รวม 400 คน  เครือ่งมือที่ใชเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น  สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way
ANOVA)  และการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธี เชฟเฟ (Scheffe's test)  โดยใช
โปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS

ผลการวิจัยพบวา  (1)  ความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีคาเฉล่ียรวม
ทกุดานของรูปแบบและคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการ
ประชาสัมพันธสูงกวาดานอ่ืน ๆ  และคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดคือดานราคา  (2) การเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในกลุมธนาคารท่ีตางกัน  อยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  พบวา  ผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวม
ทกุดานแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชน  ผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไป
จากกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกคร่ึง  ผูใชบริการกลุมธนาคารเอกชนมีความคิดเห็นทางดานการ
สงเสริมการขายแตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกคร่ึง  และผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐมีความ
คิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธแตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกคร่ึง  (3) ธนาคารพาณิชยไทยตองเรงปรับ
กลยุทธการด ําเนินงานทุกดานเพ่ือสรางความสามารถในการแขงขันและการดํ ารงอยูรอดของธุรกิจ  พรอมทั้งน ํา
เสนอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา  และมุงสรางความพอใจใหกับ
ลูกคา  เพ่ือใหเกิดความประทับใจและมีความจงรักภักดีตอธนาคาร

คํ าส ําคัญ  กลยุทธการบริหารจัดการ  ธนาคารพาณิชยไทย  รปูแบบและคุณภาพการใหบริการ
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บทที ่ 1
บทนํ า

1.! ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ในสภาวะการณของสังคมในโลกปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางเดียวกันที่
เรียกวากระแสโลกาภิวัตน (Globalization) ไมวาจะเปนการเปลี่ยนแปลงทางดานการเงิน  การเมือง
เศรษฐกิจและสังคมโดยที่ทุกประเทศก ําลังเผชิญอยู  ในหลายปที่ผานมาประเทศตางๆ มีความ
เกี่ยวโยงกันมากขึ้นทั้งทางการคา การลงทุนและการเงิน  โดยมีการคาขายและการเคลื่อนยายของ
เงินทุนระหวางกันเปนจ ํานวนมากขึ้น  และมีปจจัยที่เกื้อหนุนใหเกิดความสัมพันธเกี่ยวโยงติดตอ
กันอยางใกลชิดเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น  เชนการพฒันาทางเทคโนโลยีดานการสือ่สาร
การคมนาคมขนสงระหวางประเทศ     การรับรูขอมูลขาวสารของประชาคมโลกสงผลใหเกิดการท ํา
ธุรกรรมระหวางประเทศมีจํ านวนที่มากขึ้นแตมีตนทุนที่ถูกลง  นอกจากน้ีประเทศตาง ๆ ยังมีขอ
ตกลงทั่วไปวาดวยการคาและการบริการ  ความรวมมือทางดานการเงินและเทคนิคดานตาง ๆ  โดย
ความรวมมือและขอตกลงระหวางประเทศ (General Agreement on Tariffs and Trade หรือ GATT )   
ซึ่งตอมาไดเปลี่ยนมาเปนองคการคาโลก (World Trade Organization : WTO )    เปนองคการท่ีมี
เปาหมายเพื่อสงเสริมพัฒนาระบบทุนนิยมโลก  โดยมีชาติตะวันตกเปนประเทศที่มีอิทธิพลในการ
กํ ากับดูแลใหองคการดังกลาวเปนเครื่องมือทางยุทธศาสตรโลก  กอใหเกิดสภาพโดยทั่วไปที่
เปลี่ยนแปลง  ความรวดเร็วในการถายทอดเทคโนโลย ี เงินทุนและแรงงานสงผลกระทบตอสังคม
โลกท ําใหประเทศตาง ๆ เปดกวางขึ้น  มีบริษัทขามชาติเกิดขึ้นและเติบโตมากมาย สงผลตอ
นโยบายทางเศรษฐกิจและสังคมในประเทศตาง ๆ  ส ําหรับประเทศไทยเปนประเทศที่มีระบบ
เศรษฐกิจแบบเปด ( Open economy ) ดํ าเนินการคาและนโยบายการเงินเสร ี  ดังนั้นสภาวะการณที่
เปลี่ยนแปลงในยุคกระแสโลกาภิวัตนอันเปนโลกไรพรหมแดนถาขาดการบริหารการจัดการและ
ความพรอมที่ดีจะท ําใหประสบวิกฤตทางเศรษฐกิจและการเงินไดอีก  ดังเชน  วิกฤตเศรษฐกิจและ
การเงินที่เกิดขึ้นในประเทศไทยเมื่อป พ.ศ.2540  จากภายใตการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นแลว    และ
จากสถานการณในอนาคตท่ีมีแนวโนมจะตองเกิดการเปล่ียนแปลงตาง ๆ มากมาย  ภายใตการ
แขงขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นเปนล ําดับ  จึงสงผลใหประเทศไทยที่เปนประเทศเปดเสรีตองอยูใน
สภาวะทีถู่กกดดันใหตองปรับตัวเพ่ือรองรับความเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอม รวมทั้งกฎเกณฑทาง
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การคาและการเงินตาง ๆ ที่เกิดขึ้น  จากการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะสงผลกระทบตอธุรกิจและ
แรงงานไทยที่ไมสามารถปรับตัวจากกระแสโลกาภิวัตน   ท ําใหธุรกิจบางประเภทอาจไมสามารถ
แขงขันหรือดํ าเนินการอยูรอดตอไปไดจึงตองปดกิจการลง  รวมทั้งสถาบันการเงินสวนใหญก็ตอง
ประสบปญหาหนี้เสียและขาดสภาพคลองอยางรุนแรง  นอกจากน้ันแรงกดดันจากการเปดเสรีใน
การดํ าเนินธุรกิจดานการเงินมีสวนทํ าใหตางชาติเขามามีบทบาทมากขึ้น  ส ําหรับธุรกิจการเงินท่ี
ตองกระท ําการผานสถาบันการเงินหลายรูปแบบในประเทศ  และมีบทบาทส ําคัญตอการใหบริการ
ทางการเงิน  รวมทั้งการขยายตัวทางเศรษฐกิจและสังคมสงผลตอศักยภาพเพื่อการแขงขันในตลาด
โลก ( Internationalization ) โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศที่ก ําลังพัฒนาตางมุงหวังใหเกิดความรวมมือ
กับภาครัฐบาลในการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ  ท ําใหสถาบันการเงินในประเทศตองมีการ
เตรียมความพรอม  ไมวาจะเปนแนวคิดเชิงกลยุทธเพื่อการปรับตัวในการแขงขันและขีดความ
สามารถในการควบคุมสถานการณเพือ่การดํ ารงอยูของธุรกิจ
                    อยางไรก็ตาม  จากวิกฤตการณทางเศรษฐกิจของประเทศที่ผานมาจนถึงปจจุบัน
ธนาคารไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชยท่ีเปดดํ าเนินการอยู สามารถแบงตาม
โครงสรางระบบธนาคารพาณิชยไดเปน 3 สวนดังนี้

สวนที ่1  ไดแก  ธนาคารพาณิชยไทย  ซึ่งไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจการธนาคาร
พาณิชยและประกอบธุรกิจรับฝากและใหกูเฉพาะเงินตราตางประเทศเทานั้น ( Bangkok
International Banking Facility ) หรือเรียกอยางยอวา  การประกอบธุรกิจ BIBF      

สวนที่ 2  ไดแก  สาขาของธนาคารตางประเทศ  ท่ีมีการดํ าเนินธุรกิจการธนาคาร
พาณิชยในประเทศและไดใบอนุญาตใหประกอบธุรกิจ BIBF ดวย

สวนที่ 3  ไดแก  ธนาคารของชาวตางประเทศ  ท่ีไดใบอนุญาตใหดํ าเนินกิจการเฉพาะ
ธุรกิจ  BIBF อยางเดียว

สํ าหรับธนาคารพาณิชยที่เปนสถาบันการเงินไทยและมีความส ําคัญตอการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศไดแก ธนาคารพาณิชยไทย  ในปจจุบันป พ.ศ. 2547  ธนาคารพาณิชยไทยที่ยัง
คงเปดดํ าเนินกิจการธนาคารพาณิชยมีจํ านวน 13 ธนาคาร  โดยแบงตามสัดสวนจํ านวนผูถือหุนได
เปน 3 กลุมคือ  กลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และกลุมธนาคารลูกครึ่ง

แมวาในปจจุบันสภาวะเศรษฐกิจโดยรวมจะดีข้ึน   เกิดแรงขับเคล่ือนทางเศรษฐกิจ
มากขึ้น  ไดแก  การใชจายของภาคเอกชนทั้งในสวนของการบริโภคและการลงทุน  รวมถึงตนทุน
ทางการเงินท่ีลดลงจากการปรับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยางตอเน่ือง  แตยังมีปจจัยที่สงผลทางลบตอ
เศรษฐกิจของประเทศ  ในเร่ืองของราคาน้ํ ามันที่สูงขึ้น  สถานการณสงครามในตะวันออกกลาง
ระหวางสหรัฐฯ กับอิรัก และความออนไหวของเศรษฐกิจโลก  เปนตน  ซึ่งในปจจุบันนี้ระบบ
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ธนาคารพาณิชยไทยจะคงมีสภาพคลองสูงตอไป  เพราะความตองการของผูประกอบการท่ีมี
คุณภาพในดานสินเชื่อยังมีไมมากนัก  แตการดํ าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบันกลับ
มีการแขงขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น  ซึ่งคูแขงขันของธนาคารพาณิชยไทยนั้นนอกจากจะเปน
ธนาคารพาณิชยไทยดวยกันเองแลว  ยังมีสาขาของธนาคารตางประเทศและธุรกิจที่ไมใชกิจการ
ธนาคารพาณิชย  เชน บริษัทเงินทุน  บริษัทหลักทรัพย  บริษัทจัดการกองทุนรวมและบริษัท
ประกันชีวิต  เปนตน  มาเปนคูแขงที่ส ําคัญอีกดวย โดยจะมีการแขงขันทางดานบริการและ
ผลิตภัณฑทางการเงิน  ราคา  ชองทางการบริการ  และการสงเสริมการตลาด  รวมท้ังการเสนอ
บริการทางการเงินแบบครบวงจรหรือแบบเฉพาะเจาะจงตามความตองการของลูกคา  เพื่อใหเขาถึง
กลุมลูกคาเปาหมายใหไดมากที่สุด  ในขณะเดียวกันความตองการของลูกคาในการใชบริการก็มี
ความซับซอนมากขึ้น

จากที่กลาวมาขางตนจึงเปนสาเหตุของการศึกษาวิทยานิพนธฉบับนี้  เพ่ือตองการ
ทราบถึงกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  โดยจะท ําการศึกษาถึงการบริหารจัดการ
เชิงกลยุทธของธนาคารพาณิชยไทยเพื่อการปรับเปลี่ยนนโยบายการด ําเนินธุรกิจ  การจัดโครงสราง
การบริหารงาน  การนํ าเทคโนโลยีมาใชในระบบการท ํางานใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  การวาง
กลยุทธทางการตลาดเพื่อใหมีสวนแบงตลาดเพิ่มขึ้น  การนํ าเสนอบริการรูปแบบใหมเพ่ือใหมีความ
แตกตางทั้งรูปแบบและคุณภาพการใหบริการและสามารถใชตนทุนอยางคุมคา  รวมถงึการบริหาร
จัดการทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อใหธนาคารแข็งแกรงขึ้นและดํ ารงธุรกิจอยูอยางมั่นคง
เปนการสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศในสภาวะที่มีการเปดเสรีทางการเงินและการ
เขามาของบริษัทขามชาติจ ํานวนมาก  นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดท ําการศึกษาความคิดเห็นและความ
พึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในสถานการณ
ปจจุบันดวย

2.! วตัถุประสงคของการวิจัย

2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยในกลุมธนาคารที่ตางกัน

2.3  เพื่อศึกษาแนวคิด  ทิศทาง  และกลยทุธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทยในการ
แขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ
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3.! กรอบแนวคิดการวิจัย

ผูวิจัยไดนํ าแนวคิดทางทฤษฎ ี และแนวคิดการจัดการยุคโลกาภิวัตนซึ่งเปนพื้นฐานที่
เกี่ยวของกับเรื่องที่ทํ าการวิจัยและผลงานวิจัยบางเรื่องที่ส ําคัญ ๆ มาพิจารณา  ซึง่มีตัวแปรตาง ๆ  ที่
เก่ียวของดังน้ี
                       ตัวแปรอิสระ                                                       ตวัแปรตาม

4.! สมมติฐานการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย  จะทํ าการพิจารณาในดานกลยุท
พาณิชยไทยที่มีความคลายคลึงหรือแตกตางกันของกลุมธนาคาร
ตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการแกลูกคาที่มีผลตอระดับคว
แขงขันทางดานธุรกิจการเงินและการธนาคารที่มีอยูสูงมากในปจ

1.!

2.!

• ! ธนาคารพาณิชยไทย 13 แหง
-  บริการ / ผลิตภัณฑทางการเงิน
-  ราคา
-  ชองทางการบริการ

       -  การสงเสริมการตลาด

• ! คุณลักษณะสวน
บุคคลของลูกคา
-! เพศ
-! อายุ
-! สถานภาพ
-! ระดับการศึกษา
-! อาชีพ
-      รายได
ความคิดเห็นของลูกคา
เก่ียวกับ
-! รูปแบบการใหบริการ
-! คุณภาพการใหบริการ
ความพึงพอใจของลูกคา
ธการบริหารจัดการของธนาคาร
ในปจจุบัน  ซึ่งจะมีความสัมพันธ
ามพึงพอใจของลูกคาในการ
จุบัน
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5.! ขอบเขตการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ไดก ําหนดขอบเขตการวิจัย  ดังน้ีคือ
5.1  ขอบเขตดานประชากร  ท ําการวิจัยเฉพาะประชากรที่เปนกลุมลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร
5.2! ขอบเขตดานเน้ือหา  จะศึกษากลยุทธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยเพื่อ

การใหบริการที่ดีแกลูกคา  โดยเนนศึกษาเฉพาะธนาคารพาณิชยไทย  และศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารในปจจุบัน

5.3  ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาในการวิจัยคือ  ต้ังแตเดือน มกราคม 2546 - มีนาคม
2547  โดยนํ าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวจัดสงออกสอบถามในระหวางเดือนพฤศจิกายน  -
ธันวาคม 2546

5.4  ขอบเขตดานตัวแปร
       ตัวแปรอิสระ ไดแก    
       -  รูปแบบและคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย
       -  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคาผูใชบริการ
     ตัวแปรตาม  ไดแก
     -  ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

พาณิชยไทย
       -  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของธนาคารพาณิชยไทย

6.! ประเด็นปญหาการวิจัย

เนื่องจากในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยตองมีการปรับกลยุทธในการใหบริการแก
ลูกคา  เพื่อใหสามารถแขงขันในสภาวะการณปจจุบันและการด ํารงอยูของธุรกิจ  ท ําใหธนาคาร
พาณิชยไทยหลายธนาคารมีการเสนอบริการที่หลากหลายทั้งในดานรูปแบบและคุณภาพของการ
บริการที่แตกตางกัน  ผูวิจัยจึงมีประเด็นปญหาสํ าหรับการศึกษาครั้งนี้คือ

6.1!แนวคิด  ทฤษฎ ี และกลยุทธการบริหารจัดการที่มีความสัมพันธกับรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการในปจจุบัน

6.2  ความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบัน
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6.3  ความแตกตางของกลุมธนาคารพาณิชยไทยมีผลตอการใหบริการที่ตางกัน

7.! ขอจํ ากัดในการวิจัย

7.1  ขอมูลที่น ํามาเรียบเรียงบางสวนเปนขอมูลทุติยภูม ิ( Secondary data )  ที่ไมไดผาน
การทดสอบทางสถิต ิ แตจะมุงเนนในการนํ าแนวความคิดในการบริหารจัดการมาประยุกตใชเพื่อ
การใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

7.2  ขอมูลแนวโนมของการเปลี่ยนแปลงการพัฒนาบริการ/ผลิตภัณฑทางการเงิน
อัตราดอกเบี้ย  เทคโนโลยี  และการสงเสริมการตลาดเปนไปอยางรวดเร็ว  อาจมีผลตอขอมูลการ
ศึกษาวิเคราะหแนวทางกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

8.! นยิามศัพทเฉพาะ

8.1  ธนาคารพาณิชย  ( Commercial banks )  หมายถึง  การประกอบธุรกิจประเภทรับ
ฝากเงินที่ตองจายคืนเมื่อทวงถามหรือเมื่อสิ้นระยะเวลาที่ก ําหนด  และใชประโยชนเงินนั้นในทาง
หน่ึงหรือหลายทาง  เชน  การใหสินเชื่อ  ซ้ือขายต๋ัวแลกเงินหรือตราสารเปล่ียนมือได  ซ้ือหรือขาย
เงินปริวรรตตางประเทศ  และการใหบริการอื่น ๆ เปนตน  ซึ่งอยูภายใตกฎหมายพระราชบัญญัติ
การธนาคารพาณิชย

8.2! ธนาคารพาณิชยไทย (Thai commercial banks ) หมายถึง  ธนาคารจดทะเบียน
ในประเทศที่ไดรับอนุญาตใหประกอบกิจการธนาคารพาณิชย  ปจจุบันเราสามารถแบงออกเปน 3
กลุมใหญ ๆ ตามลักษณะและสัดสวนของผูถือหุน  คือ กลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และ
กลุมธนาคารลูกครึ่ง

8.3! กลุมธนาคารเอกชน  หมายถึง  ธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนคนไทย
รวมกันเกินรอยละ 50  ประกอบดวย  6 ธนาคาร คือ ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคาร
ไทยพาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ธนาคารทหารไทย  และธนาคารธนชาต

8.4  กลุมธนาคารรัฐ  หมายถึง  ธนาคารพาณิชยไทยที่เปนของรัฐบาลซึ่งมีกองทุนฟนฟู
และพัฒนาระบบสถาบันการเงินเปนผูถือหุนใหญ  ประกอบดวย 3 ธนาคาร  คือ ธนาคารกรุงไทย
ธนาคารนครหลวงไทย  และธนาคารไทยธนาคาร

8.5  กลุมธนาคารลูกครึ่ง หมายถึง  ธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนชาว
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ตางชาติเกินรอยละ 50  ประกอบดวย 4 ธนาคาร คือ  ธนาคารเอเชีย  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ   
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน  และธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน

8.6  การบริการ ( Services)  หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่เสนอโดยธนาคาร
พาณิชยเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจในรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคาร  ไดแก  บริการ/ผลิตภัณฑทางการเงิน  ราคา(อัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียม )  ชองทาง
การบริการ  และการสงเสริมการตลาด

8.7  ลูกคา (Customer) หมายถึง  ประชาชนที่ใชบริการและไดรับบริการในรูปแบบ
ตาง ๆ จากธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร

8.8  ตราสญัลักษณ  (Logo)  หมายถึง  เครื่องหมายการบริการของแตละธนาคาร  เพื่อ
แสดงวาบริการท่ีใชเคร่ืองหมายบริการน้ันแตกตางกับบริการท่ีใชเคร่ืองหมายบริการของธนาคาร
อ่ืน  เพ่ือกอใหเกิดการตระหนักรับรู ( Brand Awareness ) ตอภาพพจนชื่อเสียงของรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการ

8.9  สถานที่ตั้งของธนาคาร  ( Place ) หมายถึง  สถานที่เปดใหบริการแกลูกคาโดยตรง
และมีความสะดวกใหกับลูกคาที่มาติดตอ  จัดเปนระเบียบ  สะอาด  มีบริเวณใหลูกคารอ  และ
สถานท่ีจัดดูดี  ทันสมัย  เปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับธนาคาร  การเปดสาขาหรือสาขายอย
เพิ่มขึ้นจึงเปนทางหนึ่งที่จะเพิ่มชองทางการบริการใหกวางขวางยิ่งขึ้น

8.10  บัตรเดบิต ( Debit Card ) หมายถึง  บัตรท่ีสามารถใชถอนเงินสดท่ีเคร่ืองเอทีเอ็ม
ไดแลวยังเปนบัตรท่ีใชซ้ือสินคาหรือบริการแทนเงินสดท่ีรานคาท้ังในและตางประเทศ  โดยระบบ
จะทํ าการตัดเงินจากบัญชีทันทีท่ีทํ าการซ้ือสินคาหรือบริการ  โดยบัตรเดบิตมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ิม
ความหลากหลายและไมตองถือเงินสด  และเพิ่มความสะดวกในการใหบริการแกผูถือบัตร

9.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

การศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ผูวิจัยคาดหวังวาจะกอใหเกิดประโยชนดังตอไปน้ีคือ
9.1  ท ําใหเกิดกรอบความคิดและแนวทางที่น ําไปสูการก ําหนดกลยุทธการบริหาร

จัดการของธนาคารพาณิชยไทยเพื่อความสามารถในการแขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ
9.2  ท ําใหทราบแนวทางและขอปรับปรุงแกไขตาง ๆ ในการใหบริการของ

ธนาคารพาณิชยไทยใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาในปจจุบัน
9.3!ทํ าใหผูอานไดทราบถึงความเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณิชยไทยอันเกิดจากการ

รอบรับสภาวะเศรษฐกิจและความผันผวนตาง ๆ ของปจจัยภายนอกและการคาดการณถึงปญหา
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และผลกระทบ
9.4  ท ําใหผลการวิจัยสามารถเปนแนวทางใหกับงานวิจัยที่เกี่ยวของและเปนประโยชน

ในการศึกษาเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยอยางตอเนื่องตอไป



บทที ่ 2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาเร่ือง  กลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ผูวิจัยไดศึกษา
คนควาแนวคิด  ทฤษฎีการบริหารจัดการซ่ึงมีการพัฒนาอยางตอเน่ืองจากอดีตถึงปจจุบัน  ทั้งใน
กลยุทธระดับบริษัท  หนวยธุรกิจ  และหนาที่  รวมถึงเคร่ืองมือในการนํ ากลยุทธไปสูการปฏิบัติงาน
โดยแนวคิดและทฤษฎีเหลานี้ไดมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือคิดคนใหม  เพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยางตอเน่ืองในระบบเศรษฐกิจโลก

แนวคิดการบริหารจัดการธนาคารในปจจุบัน  นอกเหนือจากการใหความส ําคัญใน
ทฤษฎีการเงินท่ีถอืเปนพ้ืนฐานในการดํ าเนินธุรกิจธนาคารแลว  ผูบริหารธนาคารจํ าเปนตองเรียนรู
และศึกษาถึงแนวคิด  ทฤษฎ ี และกลยุทธการบริหารจัดการ  เพ่ือนํ ามาปรับใชในการบริหารองคกร
ใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของระบบเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นและมีประสิทธิภาพมากที่สุดโดยจะ
นํ าไปสูการใหบริการแกลูกคาที่ดีขึ้น  ซึ่งนอกจากแนวคิดและทฤษฎีแลวผูบริหารตองปรับตัวให
สอดคลองกับกฏหมาย  และกฏเกณฑระเบียบขอบังคับที่ถูกนํ ามาใชเพื่อเปนแนวทางก ํากับ
หนวยงานตาง ๆ ของธนาคาร  เชน พระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ( Banking Act) ซึ่งเปน
กฏหมายควบคุมดูแลการด ําเนินงานของธนาคาร  และหลักเกณฑ BIS ( Bank for International
Settlement ) ซึ่งเปนการตีราคามูลคาทรัพยสินของธนาคารใหเปนไปอยางมีมาตรฐานเดียวกัน
ตลอดจนการตื่นตัวของผูลงทุนในธนาคารที่ใหความส ําคัญตอหลักการดํ าเนินงานท่ีเนนความ
โปรงใสของการบริหารจัดการท่ีดี ( Good corporate governance )

สํ าหรับการวิจัยน้ี  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาแนวคิด  ทฤษฎ ี รวมทั้งกลยุทธการบริหาร
จัดการตาง ๆ และเอกสารที่เกี่ยวของกับงานวิจัยนี้  และนํ ามาเปนแนวทางในการก ําหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัย  ตลอดจนใชในการสรางเครื่องมือในการวิจัย  โดยแบงออกเปน  3  ตอนดังน้ีคือ

ตอนท่ี 1  แนวคิด ทฤษฎ ี และกลยทุธการบริหารจัดการ
         สวนที ่1  กลยุทธการเจริญเติบโต  ( Growth Strategies )
         -  การปรับโครงสรางองคกร  ( Restructure )
         -  การควบรวมกจิการ  ( Merger )
         -  การจางภายนอกผลิต ( Outsourcing )
         -  การร้ือปรับระบบ ( Reengineering )
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        สวนที ่2  กลยุทธทางการแขงขัน ( Competitive Strategies )
        สวนที ่3  กลยุทธทางการตลาด ( Marketing Strategies)

ตอนท่ี 2  การควบคุมทางกลยุทธ
ตอนท่ี 3  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.  แนวคดิ ทฤษฎี  และกลยทุธการบริหารจัดการ

ในกาวเขาสูศตวรรษใหมป 2001  ธุรกิจตางก็พากันหาสิ่งใหม ๆ หรือจะใชกลยุทธ
อะไรดีจึงจะทํ าใหองคกรสามารถท่ีจะแขงขันในโลกยุคใหมหรือยุคอินเตอรเน็ตไดเหนือล้ํ ากวา
คูแขงขัน  การมุงเนนที่การเปลี่ยนแนวความคิดและกระบวนการวางกลยุทธทางธุรกิจเปนสิ่งส ําคัญ
ที่เราไมสามารถหลีกเลี่ยงไดในปจจุบัน  ดังน้ันผูบริหารจัดการจํ าเปนตองหันมาพิจารณาแนวความ
คิดใหมเพื่อที่จะรองรับสภาพการแขงขันที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  มุมมองของการวางกลยุทธใหม
นั้นมีความแตกตางกันโดยสิ้นเชิงกับมุมมองแนวเกา  (วิริญบิดร  วัฒนา  และบุษบา  สนสุทธ ิ2545:
126)  ดังตารางท่ี 2.1

ตารางท่ี 2.1  การเปรียบเทียบขอแตกตางของมุมมองในการวางกลยุทธแนวเกากับแนวใหม

มุมมองเกา มุมมองใหม
-  กลยุทธถูกปรับเปลี่ยนใหเหมาะกับ
   กํ าลังคนที่มีอยู
-  กลยุทธจะน ําบริษัทใหไปอยูในแนวหนา
   ของธรุกิจในปจจุบัน
-  กลยุทธถูกพัฒนาโดยผูบริหารระดับสูง

-  กลยุทธเกิดจากการวิเคราะห

-  กลยุทธคือการพัฒนาวิธีการที่ใชในปจจุบัน

-  กลยุทธยืดหยุนและปรับเปลี่ยนได
   ตามสถานการณ
-  กลยุทธจะสรางธุรกิจแนวใหม

-  กลยุทธถูกพัฒนาจากกระบวนการทั้งหมด
   ในองคกร
-  กลยุทธเกิดจากการวิเคราะหและรับ
   ความคิดเห็นในองคกร
-  กลยุทธคือการสรางสรรสิ่งใหมใหกับอนาคต
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โดยสวนใหญแลวกลยุทธจะเปนหนาท่ีของผูบริหารหรือทีมผูบริหารระดับสูงซ่ึงมี
ความรับผิดชอบในการกํ าหนด  โดยกลยุทธระดับบริษัทจะเนนการวางต ําแหนงของกลุมธุรกิจทั้ง
กลุมในภาพองครวมเพื่อใหผลสูงสุดตอองครวมของกลุมธุรกิจนั้น  วาจะมีภาพหรือลักษณะการ
ดํ าเนินธุรกิจในกลุมธุรกิจ (Corporate theme) เปนเชนใด  จะชวยใหบริษัทมีการพัฒนาไปสูความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน การเจริญเติบโตท่ีย่ังยืน ผลประกอบการที่ด ีและผลก ําไรในระยะยาวได
เพื่อใหบริษัทสามารถดํ ารงความไดเปรียบทางการแขงขัน และน ําไปสูผลก ําไรของบริษัทในระยะ
ยาว  ดังนั้นกลยุทธระดับธุรกิจที่มุงเนนการแขงขันเพื่อใหมีความสามารถในการแขงขันไดจึงเปน
สิ่งส ําคัญ  และทุกหนวยงานที่เกี่ยวของจะตองมีความรับผิดชอบในการด ําเนินกลยุทธระดับหนาที่
ในสวนตาง ๆ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงครวมขององคกร  กลยุทธระดับหนาที่ของบริษัท  มีความ
ครอบคลุมถึงกลยุทธในดานตาง ๆ ท่ีเปนหนาท่ีในการดํ าเนินธุรกิจ  ซึ่งประกอบดวยหนาที่ที่สํ าคัญ
คือ หนาที่การตลาด หนาที่การผลิต หนาท่ีการเงิน หนาที่การวิจัยและพัฒนา และหนาที่การจัดการ
ทรัพยากรมนุษย เปนตน

1.1  กลยุทธการเจริญเติบโต ( Growth Strategies )
กลยุทธทางธุรกิจไมใชการสานตอวิธีการเดิมแตเปนการสรางสรรคและเปดโลกทัศน

ใหมใหกับธุรกิจ  ในปจจุบันเราสามารถเห็นไดวาแนวโนมสภาวะการณเนนการใชกลยุทธการ
เจริญเติบโตของธุรกิจไปสูการพัฒนาและสรางความสามารถในการแขงขันหลักและใชเปนพื้นฐาน
ในการแขงขันมากขึ้นตามสภาวะแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงของตลาด  กลยุทธการเจริญเติบโต
ที่ส ําคัญ ๆ มีดังน้ี

       1.1.1  การปรับโครงสรางองคกร  ( Restructure )  โครงสรางองคกรจะตองมีความ
สัมพันธกับการดํ าเนินงานและวัฒนธรรมขององคกร  เม่ือปรับโครงสรางจะทํ าใหพนักงานตอง
ปรับเปลี่ยนต ําแหนงความสัมพันธในงานและพฤติกรรมการทํ างาน  นอกจากนี้แลวการขยายตัว
และการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม  และการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีก็จะสงผลตอ
โครงสรางใหมดวย  มีผลตอความสัมพันธในการท ํางานแบบใหมดวย  ดังน้ันโครงสรางองคกรและ
ระบบงานที่ไมเหมาะสมและการท ํางานที่ขาดประสิทธิภาพ  จํ าเปนตองมีการตรวจสอบและ
ปรับแกโครงสรางองคกรใหเหมาะสมเสมอ  โดยการลดขนาดขององคกร  ( Downsizing )  หรือการ
จัดโครงสรางใหมใหเหมาะสม  ( Rightsizing ) ซึ่งการดํ าเนินงานโดยคํ านึงถึงสภาพแวดลอม
ภายในองคกรดวย  เชน  การจัดโครงสรางองคกรใหเปนรูปแบบราบ  ดวยการลดระดับการบริหาร
ใหมีนอยลงและจัดเปนกลุมทีมงานขึ้นมาแทน  ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการเผชิญกับการ
แขงขันที่เกิดขึ้นใหมและมีมากขึ้นดวย

      1.1.2  การควบรวมกิจการ  ( Merger )  เปนการขยายตัวที่เนนการเพิ่มสายธุรกิจ
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หรือสายผลิตภัณฑที่สัมพันธกันหรือคลายกันใหกับธุรกิจเดิม  การรวมธุรกิจในลักษณะนี้จะเปนไป
เพื่อจุดมุงหมายของการไดรับประโยชนจากความประหยัดในขนาด  ( Economies of scale )  และ
เพื่อการปรับปรุงตํ าแหนงทางการแขงขันใหดีกวาเดิม  การรวมธุรกิจโดยวิธีควบรวมธุรกิจกัน
มักนิยมท ํากนัในธุรกจิและอุตสาหกรรมประเภทการเงินและการธนาคาร

      1.1.3  การจางภายนอกผลิต ( Outsourcing )  เปนการโอนยายกจิกรรมภายในของ
องคกรและอํ านาจการตัดสินใจไปสูคนภายนอกองคกร  โดยการจัดท ําในรูปของการท ําสญัญาการ
วาจาง  ซึ่งในทางปฏิบัติมิใชเฉพาะการโอนยายกิจกรรมภายในองคกรเทานั้นแตยังรวมถึงโอนยาย
ปจจัยในการสรางผลผลิต  เชน ทรัพยากรมนุษย  โรงงาน  เครื่องมือตางๆ  และสินทรัพยอื่นๆ  รวม
ท้ังอํ านาจความรับผิดชอบในกิจกรรมน้ันๆใหแกผูรับการวาจาง  โดยประโยชนในการวาจาง
ภายนอกผลิตหรือการจางผูเช่ียวชาญ  ในดานองคกรจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพขององคกรโดย
มุงเนนในเรื่องของความช ํานาญ

บริษัทสวนใหญในปจจุบันนิยมวาจางหนวยงานภายนอกเพื่อประกอบการบางอยาง
หรือหนาท่ีบางอยางแทนตน  ( Outsourcing ) คิดเปนกวารอยละ 60 ทีเดียว  มีบางรายที่วาจาง
หนวยงานภายนอกเต็มท่ีรอยเปอรเซ็นต  ทํ าใหบริษัทเหลานั้นกลายเปนบริษัทที่มีสินทรัพยเหลือ
นอยมาก  สงใหอัตราผลตอบแทนจากการลงทุน( Rate of Return) เพิ่มขึ้นอยางมาก (ช่ืนจิตต
แจงเจนกิจ ผูแปล 2544: 7)

      1.1.4  การร้ือปรับระบบ ( Reengineering )  ในชวงทศวรรษสุดทายของศตวรรษท่ี
19  จะพบวา  กระแสการรื้อปรับองคกร  หรือ  Reengineering  เปนท่ีฮือฮากันมาก  และไดรับความ
สนใจจากผูบริหารองคกรท่ีจะนํ าเขาไปสูการปฏิวัติองคกรใหมีรูปแบบการจัดใหม ๆ เกิดข้ึน

ในป 1993 ไมเคิล  แฮมเมอรและเจมส  แซมบี้  ไดนํ าเสนอแนวคิดการร้ือปรับระบบ
ธุรกิจ  โดยกลาววา รีเอนจิเนียร่ิง เปนการมุงถึงแนวคิดพ้ืนฐานของธุรกิจ  การคิดทบทวนใหมและ
การเปลี่ยนใหมชนิดขุดรากถอนโคนในกระบวนการธุรกิจเพื่อบรรลุผลอยางชัดเจน  และวัดผลการ
ปรับปรุงในจุดที่ประสบความส ําเร็จ เชน ตนทุน  คุณภาพ  บริการและความเร็ว

การร้ือปรับระบบ  คือ การมุงเนนใหมีการพัฒนากระบวนการท ํางานที่ทันสมัย  โดยมี
การนํ าเอาเทคโนโลยีมาใชเพิ่มประสิทธิภาพการท ํางานแบบครบวงจรท่ีเช่ือมโยงตอเน่ืองและ
สะดวก  กลยุทธการรื้อปรับระบบนี้  เนนใหเห็นถึงกระบวนทัศนใหม  ที่เกิดจากการมีนวัตกรรม
ใหมเกิดข้ึน  ที่ท ําใหสภาพของสิ่งตาง ๆ ที่เคยมีเคยใชมากอนตองลาสมัยไปโดยสิ้นเชิง  ดังนั้นการ
ทํ าใหประสิทธิภาพคืนกลับมาใหม  จึงตองมีการร้ือปรับระบบงานเกา  แลวสรางระบบงานใหมที่มี
การนํ าเอาไอทีมาใชชวยการท ํางานใหเกิดมูลคาเพิ่ม ( Value Added )  และมีความถูกตองรวดเร็ว

จากนิยามของรีเอนจิเนียร่ิง  จะมีหัวใจหลักอยูที ่(ดนัย  เทียนพุฒ  2545: 47)
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-  แนวคิดพ้ืนฐาน (Fundamental) คือจํ าเปนตองถามตัวเองดวยคํ าถามหลัก ๆ เชน
ทํ าไมเราตองท ําสิ่งที่เราท ําอยูในเวลานี ้ และท ําไมเราตองทํ าในวิธีการที่ท ําอยูเชนน้ี  จากค ําถาม
เชนนี้จะชวยใหตั้งสมมติฐานที่จะก ําหนดวิธีการท ํางานหรือสมมติฐานเดิมอาจลาสมัย  ไมเหมาะสม

-  ขุดรากถอนโคน (Radical  Change) หมายถึงการลงไปถึงแกนแทของธุรกิจ  ไมใช
เปลี่ยนแปลงจากสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน  แตตองท้ิงของเดิมท้ังหมด  คิดคนวิธีการใหมทั้งหมด

- ทันที (Dramatically) การท ํารีเอนจิเนียร่ิง  ไมใชการเปลี่ยนแปลงแบบคอยเปน
คอยไป  แตเปนการทํ าอยางกาวกระโดดใหญ

- กระบวนการ (Process) คํ าน้ีเปนคํ าที่สํ าคัญที่สุด  แตก็เปนสิ่งที่ยากเชนกัน  เพราะ
ผูบริหารสวนใหญไมใชผูที่มุงเนนกระบวนการ  แตจะมุงเนนเร่ืองงาน  พนักงานและโครงสราง
เปนหลัก  กระบวนการจะครอบคลุมกิจกรรมท้ังหมดท่ีเปนชนิดของปจจัยนํ าเขา  และสรางผลลัพธ
ที่มีตอลูกคา

1.2  กลยุทธทางการแขงขัน ( Competitive Strategies)
การแขงขันเปนการที่มีการเปรียบเทียบระหวางธุรกิจ  ทุกธุรกิจมักมีการสรางความ

ไดเปรียบใหกับตนเองและเหนือกวาคูแขงขัน  ดังน้ันการวิเคราะหตํ าแหนงทางการแขงขันของ
ธุรกิจ  เปนสิ่งส ําคัญที่จะชวยใหองคกรสามารถประเมินสภาวะแวดลอมทางการแขงขัน  เพื่อทราบ
โอกาสและขอจํ ากัดหรือการคุกคามจากคูแขงขันหรือสภาพแวดลอมไดอยางถูกตองและแมนยํ า
โดยทั่วไปวัตถุประสงคของการวิเคราะหการแขงขันนั้นเพื่อประเมินสภาวะการณตาง ๆ ดานการ
แขงขัน  และประเมินตํ าแหนงทางการแขงขันและความสามารถในการแขงขัน  รวมทั้งกลยุทธทาง
การแขงขันดวย  เทคนิคซึ่งเปนที่ยอมรับและใชกันอยางกวางขวาง คือ การวิเคราะหโมเดล
แรงกดดัน  5 ประการ (Five Forces Model)  ของ Michael E. Porter  ซ่ึงเนนการวิเคราะหท่ีแรง
ผลักดันในอุตสาหกรรมจากปจจัยแรงผลักทั้ง 5 คือ

1.  อุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหม (Threat of new entrants)
2.  การแขงขันระหวางผูประกอบการในตลาด(Rivalry Among Existing Firms)
3.  การคุกคามของสินคาหรือบริการที่เขามาทดแทน (Threat of substitute products

                          or services)
4.  อํ านาจตอรองของผูซ้ือ (Bargaining power of  buyers)
5.  อํ านาจตอรองของผูจัดหา (Bargaining power of suppliers)
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    โอกาสในการเขาตลาด
        ( Potential  Entrants )

การคกุคามจากผูเขาตลาดรายใหม

อํ านาจการตอรองของผูจัดหา                       อํ านาจการตอรองของผูซ้ือ

                                                                  

                                                          

ภาพที่  2.1  ปจจัยก

ที่มา : Porter, Michael E.  Competitive  strate
and competitors.  New York: Fr

กลยุทธหลักทางการแขงขัน  เปน
ของการแขงขันไดและองคกรมีศักยภาพเหนือ
ไดเปน 3 ทางคือ

1.  การเปนผูนํ าดานตนทุน (Ove
2.  การสรางความแตกตาง (Diff
3.  การมุงเนน (Focus)

  ผูจัดหา
(Suppliers)

ผูซ้ือ
(Buyers)
                                            

      dkiการ

คูแขงขันในอุตสาหกรรม

        การแขงขันระหวาง
    ผูประกอบการในตลาด

( Rivalry Among
Existing  Firms )
                                 การคุกคามจากสินคาทดแทน

ารแขงขัน  5 ประการ (Five  Forces Model )

gy: techniques for analyzing industries
ee Press, 1980.

การกํ าหนดกลยุทธและเครื่องมือที่จะปองกันอิทธิพล
คูแขงขันในเชิงอุตสาหกรรม  สามารถก ําหนดกลยุทธ

rall Cost Leadership)
erentiation)

          สินคาทดแทน
           (Substitutes)
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           ความไดเปรียบทางกลยุทธ
               ความเปนเอกลักษณ ตนทุนตํ ่า

กลุมเปาหมายของกลยุทธ

             ท้ังตลาดโดยรวม

                     ตลาดเฉพาะกลุม

ภาพที่  2.2  กลยุทธเชิงแขงขันขั้นพื้นฐาน  (Generic Compe

ที่มา : Porter, Michael E.  Competitive  strategy: techniques for analyz
competitors. New York: Free Press, 1980.

1. การเปนผูนํ าดานตนทุนท้ังหมด  (Overall Cost Leadersh
ดานตนทุนในการแขงขันนั้น  องคกรตองกํ าหนดนโยบายตาง ๆ ในทุกห
ไปยังเร่ืองการลดตนทุน  มุงเนนการผลิตที่มีประสิทธิผลมากที่สุด  ลดต
จริงจัง  การควบคุมตนทุนและคาใชจายทั่วไป  การก ําหนดตนทุนใหต่ํ า
พัฒนา  การบริการ  พนักงานขาย  การโฆษณา และอื่น ๆ  อยางไรก็ตาม
ผูบริหารเปนสิ่งสํ าคัญมาก  ในการผลักดันเพื่อใหประสบความส ําเร็จใน
โดยองคกรที่ใชกลยุทธดานผูนํ าตนทุนจะมีผลตอบแทนหรือกํ าไรสูงกว
ถึงแมวาจะอยูในสภาวะการณแขงขันที่รุนแรงก็ตามและจะเปนการปอง
ธุรกิจ  เนื่องจากบริษัทมีตนทุนตํ ่ากวาหรือกํ าไรที่สูงกวา  จะมีความยืดห
คูแขงในตลาดและความไดเปรียบในการแขงขันและรักษาก ําไรได  ย่ิงไ
ท่ีสุดซ่ึงเกิดจากขนาดของการผลิตหรือการไดเปรียบเร่ืองตนทุน  เปนสิ่ง
คูแขงรายใหมและท ําใหองคกรไดเปรียบคูแขงขันรายอื่นๆในดานแขงข

2.  การสรางความแตกตาง (Differentiation)  กลยุทธที่มุงเน
ผลิตภัณฑหรือบริการใหเกิดความเปนเอกลักษณ ( Uniqueness )  แตกต
อุตสาหกรรม  ซึ่งท ําไดหลายรูปแบบ เชน  การออกแบบ  ภาพลักษณขอ
การบริการลกูคา  ระบบเครือขาย  ชองทางการจัดจํ าหนาย  หรือดานอ่ืน
ความแตกตางเปนเปาหมายของกลยุทธหลักขององคกรซึ่งจํ าเปนตองคํ า

การสรางความ
แตกตาง

(Differentiation)
ต

การเปนผูนํ าดาน
นทุน  (Overall Cost

Leadership)
การมุงเนน   (Focus)
titive Strategies)

ing industries  and

ip)  กลยุทธการเปนผูน ํา
นวยงานขององคกรใหมุง
นทุนในการผลิตอยาง
ที่สุดในหนวยงานวิจัยและ
ความมุงมั่นอยางจริงจังของ
การเปนผูนํ าดานตนทุน
าคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรม
กันการแขงขันจากคูแขงใน
ยุนในเรื่องราคามากกวา
ปกวาน้ันการมีตนทุนต่ํ า
ที่ปองกันการเขามาของ
ันกับสินคาทดแทน
นสรางความแตกตางทาง
างกับคูแขงขันใน
งตราสินคา  เทคโนโลยี
ๆ  การใชกลยุทธการสราง
นึงถึงการควบคุมตนทุน
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ควบคูกันไปดวย  แตทั้งน้ีกลยุทธการสรางความแตกตางสามารถปองกันการโจมตีทางการคาจาก
ผูแขงขันในธุรกิจไดโดยใชความภักดีในตราสินคา  ทํ าใหลูกคาลดความส ําคัญในการพิจารณาปจจัย
เรื่องราคาซึ่งจะสงผลใหมีโอกาสเพิ่มก ําไรมากขึ้น  ตลอดจนท ําใหมีความไวในการตอรองราคากับ
ผูจํ าหนายสินคาลดนอยลง  เนื่องจากลูกคามีความภักดีตอสินคา  ดังนั้นความภักดีของลูกคาและ
ความแตกตางของสินคาหรือบริการเปนอุปสรรคสํ าคัญส ําหรับผูท่ีจะเขามาในอุตสาหกรรมน้ัน

3.  การมุงเนน (Focus)  กลยุทธที่มุงเนนเฉพาะกลุมลูกคาหรือกลุมตลาดของสินคาใด
สินคาหนึ่งซึ่งแตกตางจากกลยุทธที่กลาวมา  กลยุทธการมุงเนนจะสรางกิจกรรมในแตละหนวยงาน
เพื่อมุงสูกลุมเปาหมายที่เจาะจงเทานั้น  โดยจะมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงขันที่ไมเจาะจงกลุม
เนื่องจากสามารถบรรลุถึงความตองการของกลุมเปาหมายไดดีกวาและตนทุนในการใหบริการกลุม
เปาหมายจะตํ ่ากวา  องคกรที่ใชกลยุทธการมุงเนนมีโอกาสที่จะไดรับผลตอบแทนสูงกวาคาเฉลี่ย
ของอุตสาหกรรม  เนื่องจากองคกรจะมีกลุมเปาหมายที่ชัดเจนและสงผลใหมีตนทุนที่ตํ ่ากวา
คูแขงขัน   แตอยางไรก็ตามกลยุทธการมุงเนนมีขอจ ํากัดคือเปนการมุงเนนเฉพาะตลาด  จะท ําให
เสียโอกาสในตลาดทั้งหมด

อยางไรก็ตามการน ํากลยุทธทางการแขงขันทั้ง 3 ประการไปปฏิบัติตองอาศัยทักษะ
ทรัพยากร  และโครงสรางองคกรที่แตกตางกันและเหมาะสมในแตละกลยุทธดวย  ดังตารางท่ี 2.2
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ตารางท่ี 2.2  ทักษะ ทรัพยากรและลักษณะโครงสรางองคกรในแตละกลยุทธการแขงขันขั้นพื้นฐาน

กลยุทธเชิงแขงขัน ทักษะและทรัพยากรท่ีตองการ ลักษณะโครงสรางองคกร
การเปนผูนํ าดาน
ตนทุน
Overall Cost
Leadership

- ลงทุนสูง
- มีทักษะทางดานวิศวกรรม  กระบวนการ
- มีการควบคุมดูแลแรงงานอยางเขมงวด
- สินคาออกแบบใหผลิตไดงาย
- ตนทุนในการกระจายสินคาตํ ่า

- เนนการควบคุมตนทุนอยางจริงจัง
- มีการทํ ารายงานควบคุมท่ีบอยและ
  ละเอียด
- มโีครงสรางองคกรที่ชัดเจนและกํ าหนด
  ความรับผิดชอบชัดเจน
- มผีลตอบแทนขึ้นอยูกับการทํ าใหบรรลุ
  เปาหมาย

การสรางความ
แตกตาง
Differentiation

- มีความสามารถในการทํ าการตลาดสูง
- มีทักษะทางดานวิศวกรรมผลิตภัณฑ
- มีความคิดสรางสรรค
- มีความสามารถในการทํ าวิจัยพ้ืนฐาน
- มีช่ือเสียงทางดานคุณภาพและเทคโนโลยี
- อยูในธุรกิจมานาน  และมีการนํ าแนวคิด
  แนวทางปฏิบัติทั้งในและตาง
  อุตสาหกรรมมาผสมผสานและ
  ประยุกตใช
- มีการรวมมือท่ีดีจากชองทางการ
  จดัจ ําหนาย

- มีความรวมมือระหวางหนวยงานตาง ๆ
  ไดแก  การวิจัยและพัฒนา  และการ
  พัฒนาผลิตภัณฑและการตลาด
- มีการวัดผล  การปฏิบัติงานที่เปน
  นามธรรมแทนที่เปนรูปธรรม
- มีความสามารถในการดึงดูดแรงงานที่มี
  ทกัษะสูง  นักวิทยาศาสตรหรือผูท่ีมีความ
  คดิสรางสรรคเขามาในองคกร

การมุงเนน
Focus

- การรวมหรือผสมผสานระหวาง 2 กลยุทธ
  ขางตน  เพ่ือเขาสูกลุมเปาหมายท่ีเลือกไว

- การรวมหรือผสมผสานระหวาง 2 กลยุทธ
  ขางตน  เพ่ือเขาสูกลุมเปาหมายท่ีเลือกไว

ที่มา : Porter, Michael E.  Competitive  strategy: techniques for analyzing industries  and
competitors. New York: Free Press, 1980.

จากการวิเคราะหโครงสรางการแขงขันในอุตสาหกรรมตอการเลือกกลยุทธตาง ๆ โดย
พิจารณาจากปจจัยก ําหนดความสามารถในการท ําก ําไรและความนาดึงดูดใจของอุตสาหกรรมน้ัน
โดยที่โอกาสในการสรางก ําไรท ําใหเกิดตนทุนต่ํ ากวาคูแขงขันและสรางความแตกตางเพื่อใหลูกคา
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มาใชบริการและสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  ซึ่งทํ าใหองคกรสามารถสรางกลยุทธการ
แขงขันที่เหมาะสมไดและเปนเครื่องมือและกลไกลนํ าธุรกิจพัฒนาศักยภาพไปสูความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน  กลาวคือ ธุรกิจจะแขงขันกับคูแขงขันอยางไรจะตองท ําการตัดสินใจใน
องคประกอบตาง ๆ เหลาน้ี คือ

1.  ความตองการของลูกคา (Customer’s needs)   จะตองสามารถตอบคํ าถามในสวนที่
เกี่ยวกับความตองการเชิงคุณคาของลูกคาเพื่อน ํามาก ําหนดปจจัยที่ตองใชในการผลิตผลิตภัณฑ โดย
จะตองมีความชัดเจนในประเด็นของการสรางความแตกตาง (Differentiation) วาจะใหมีความ
แตกตางจากผลิตภัณฑของคูแขงหรือไม (Product differentiation)  ซึ่งเปนกระบวนการที่สรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขันอยางหนึ่ง  โดยการออกแบบผลิตภัณฑและบริการซึง่สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาและใหคุณคาในสิ่งที่ลูกคาตองการได  ธุรกิจทุกแหงจะตองพยายามสราง
ความแตกตางในผลิตภัณฑและบริการใหอยูในระดับซึ่งสามารถตอบสนองความพึงพอใจขั้นตํ่ า
ของลูกคาไดทั้งนี้เพื่อใหสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคา  อยางไรก็ดีมีบางธุรกิจที่มุงสรางความ
แตกตางในระดับที่มากพอจะท ําใหเห็นชัดถึงความแตกตางและอยูในสถานะที่ครองความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน

2.  กลุมลูกคาที่จะใหบริการ (Customer groups)  จะตองสามารถตอบคํ าถามในสวนที่
เกี่ยวกับสวนตลาด (Market segment) ที่จะใหบริการ  วาจะก ําหนดสวนตลาดเปนกลุมลูกคาใด
และจะตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละกลุมอยางไร

3.  ความสามารถในการแขงขัน (Distinctive competencies)  จะตองตอบคํ าถามใน
สวนของความสามารถในการแขงขัน  ซึ่งจะนํ ามาใชเปนเคร่ืองมือในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาและกลุมลูกคา     โดยการตัดสินใจวาจะใหคุณคา (Value)  อยางไรกับลูกคา  ในการ
กํ าหนดคุณคาเปนอยางไรน้ีจะตองพิจารณากํ าหนดองคประกอบของความสามารถในการแขงขันวา
จะใหความส ําคัญที่องคประกอบใด   จึงจะสามารถสรางคุณคาตามที่ตองการ ในสวนของการใช
ความสามารถในการแขงขันเปนเคร่ืองมือนํ าสูความไดเปรียบทางการแขงขันนี ้ Hill และ Jones
ใหความเห็นวาควรมุงเนนในองคประกอบ 4 ดานดังน้ี

-  ประสิทธิภาพที่เหนือกวา (Superior efficiency)
-  คุณภาพท่ีเหนือกวา (Superior quality)
-  นวัตกรรมท่ีเหนือกวา (Superior innovation)
-  การตอบสนองความตองการของลูกคาที่เหนือกวา (Superior customer
    responsiveness)
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ภาพที่ 2.3  องคประก

1.3!กลยุทธทางการตลาด  
ในปจจุบันท่ีมีการเปล่ียนแป

ทํ าแบบใหม ๆ บางแทนที่จะคิดถึงแตใน
คิดสรางสรรคสิง่ใหม ๆ ขึ้นมาแทน  การ
ตองพัฒนาสินคาและบริการที่เหมาะสม
ถึงกลุมลูกคาเปาหมาย

การตลาด  เปนที่ยอมรับอย
อยางยิ่งยวด  โดยเฉพาะในยุคเศรษฐกิจใ
ถึงการเปลี่ยนแปลงของภาคการคาและก
ประเทศทั่วโลก  ภายใตกรอบที่ก ําหนดข
เพื่อเปนการยกระดับคุณภาพชีวิตของมน
เขามามีบทบาทอยางสูงของเทคโนโลยีส
การติดตอสื่อสารที่สะดวกรวดเร็วและไ
E-commerce  ในยุคเศรษฐกิจใหมดังกล
ซับซอนมากกวาที่เคยดํ าเนินมาในอดีต  
อยางตอเน่ือง  กลาวคือเม่ือเปดเสรีทางก

ประสิทธิภาพ
ท่ีเหนือกวา - ต

- ก
คุณภาพท่ีเหนือกวา
ง

      
ความไดเปรียบทาง
การแขงขัน

นทุนท่ีต่ํ ากวา
ารสรางความแตกตา
อบพืน้ฐาน  4  ดานของความไดเป

( Marketing Strategies )
ลงอยางรวดเร็วน้ี  ผูบริหารการตล
เรื่องสวนแบงตลาด  จะตองทํ าการ
ตลาดเปนหนาที่ที่ส ําคัญขององคก
ตอกลุมลูกคาและตองใชเครื่องมือส

างกวางขวางวามีบทบาทส ําคัญตอ
หม ( New economy )  ที่เกิดจากก
ารลงทุนที่มีความเสรีและเปดกวาง
ององคการคาโลก ( World Trade 
ุษยชาติทั่วโลกใหสูงขึ้นอยางเทาเท
ารสนเทศและเครือขาย Internet  ก
ดพัฒนามาสูการคาบนเครือขาย Int
าวนี ้ จึงถือไดวาเปนยุคที่การบริหา
ทั้งยังกอใหเกิดโอกาสและอุปสรร
ารคา  ยอมหมายถึงขนาดของตลาด

นวัตกรรมท่ีเหนือกวา
การตอบสนอง
ความตองการของ
ลูกคาที่เหนือกวา
รียบทางการแขงขัน

าดตองใชวิธีการคิดและ
หันมาสนใจในการ
รท้ังหมด  ทุกองคกร
ื่อสารสมัยใหมเพื่อเขา

การบริหารองคกรธุรกิจ
ระแสโลกาภิวัตน  รวม
มากขึ้นในเกือบทุก
Organization : WTO )
ียมกัน  กอปรกับการ
ระท่ังเกิดเปนเครือขาย
ernet หรือท่ีรูจักกันดี
รธุรกิจมีความสลับ
คทางธุรกิจแกองคกร
ที่จะขยายตัวไปสู
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ตลาดใหมในตางประเทศจะสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น  แตในขณะเดียวกันตลาดภายในประเทศจะ
มีจํ านวนคูแขงขันที่มีศักยภาพหลั่งไหลเขามาเพิ่มมากขึ้นดวยเชนกัน  จึงเปนเคร่ืองสะทอนใหเห็น
ถึงความสํ าคัญของการตลาดท่ีมีตอการบริหารองคกรธุรกิจในปจจุบันไดเปนอยางดี
(ศรีสุภา  สหชัยเสรี 2544: 3)

กลยุทธทางการตลาด  หมายถึง  วิธีดํ าเนินงานทางการตลาดเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค
ที่กํ าหนดขององคกร  โดยกลยทุธการตลาด จะประกอบดวยองคประกอบส ําคัญ 2 สวนคือ

1. เปาหมายทางการตลาด  ซึ่งผูบริหารการตลาดจะตองวิเคราะหปจจัยตาง ๆ ขางตน
เพื่อเลือกเปาหมายทางการตลาด

2. สวนประสมทางการตลาด ( Marketing Mix ) คือ การก ําหนดและจัดสรรเคร่ืองมือ
ตาง ๆ ทางการตลาดใหสอดคลองกับเปาหมายทางการตลาดที่ก ําหนดของสินคาหรือบริการ
ชนิดน้ัน ๆ ซึ่งจะประกอบดวย  ผลิตภัณฑ( Product )  ราคา ( Price )  ชองทางการจัดจํ าหนาย
( Place )  และการสงเสริมการตลาด ( Promotion )  สิ่งเหลานี้เปนที่รูจักและเขาใจอยางกวางขวาง
ในปจจุบันวาหมายถึง 4P

สํ าหรับปจจัยการตลาดที่สนับสนุนสวนประสมทางการตลาด  มีดังนี้คือ
1.  พฤติกรรมการซือ้ของผูบริโภค  ไดแก  แรงกระตุน  พฤติกรรม  สิ่งแวดลอม

กํ าลังซื้อ  และปริมาณการซื้อ
2.  พฤติกรรมทางธรุกิจ  จะไดรับอิทธิพลจากแรงกระตุน  โครงสรางการดํ าเนินงาน

และทัศนคติของธุรกิจ
3.  พฤติกรรมและตํ าแหนงของคูแขงขัน  โดยสังเกตจากขนาดและความเขมแข็งของ

คูแขง  จํ านวนคูแขงขัน  และการแขงขันทางออมจากสินคาอื่น
4.  พฤติกรรมของรัฐ  ไดแก  การควบคุมกลไกลการตลาดจากรัฐ  เชน  การควบคุม

สินคา  ราคา  การแขงขัน  และการควบคุมการโฆษณาและการสงเสริมการขาย
ผลิตภัณฑ
บริการเปนผลิตภัณฑที่มีความส ําคัญอยางหน่ึง  เปนสิ่งที่สัมผัสไมไดแตรูสึกได  การ

ใหบริการทุกดานอยางสมบูรณแกลูกคาเปนหนาที่ของทุกคนในองคกร  เพราะวาการบริการเปน
หนทางหรือแนวทางที่จะใชเปนตัวสรางความประทับใจใหเกิดกับลูกคาตั้งแตการริเริ่มเสนอขาย
สินคากระทั่งเกิดการแลกเปลี่ยนหรือซื้อสินคานั้น ๆ แลวจากลูกคา  แตก็ไมใชวางานบริการจะ
สิ้นสุดลงทันที่มีการซื้อหรือขายสินคานั้นเสมอไป  เพราะในบางครั้งสินคาบางชนิดจะตองมีการให
บริการอยางตอเน่ืองตอไปหรือท่ีเรียกกันวา  บริการหลังการขาย  ส ําหรับคํ านิยามของบริการมี
หลายอยาง  ดังเชน  การบริการถือวาเปนสินคาประเภทหน่ึงท่ีจับตองไมได  ซึ่งเปนธุรกิจทางดาน
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การติดตอ  ไดแก  การทองเที่ยว  การประกันภัย  การปรึกษาทํ าผม  และการธนาคาร (วิริญบิดร
วัฒนา  และบุษบา  สนสุทธ ิ2545: 29)

บริการ  จะมีลักษณะโดยทั่วไปแตกตางจากผลิตภัณฑที่มีตัวตนอื่น ๆ ซึ่งผูบริหาร
การตลาดในปจจุบันควรทราบ  ดังน้ี (ศรีสุภา  สหชัยเสรี 2544: 104-6)

1.  บริการเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน  ( Intangible Product )  นับเปนปจจัยเบ้ืองตน
ของผูบริหารการตลาด  สํ าหรับผลิตภัณฑบริการกลาวคือ  บริการเปนสิ่งที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อ
โดยไมสามารถสัมผัสหรือทดลองผลิตภัณฑได  คงมีเพียงเอกสารประกอบการตัดสินใจซื้อและการ
แสดงออกของบริการน้ัน ๆ เทาน้ัน  การดํ าเนินงานดานการตลาดสํ าหรับผลิตภัณฑบริการจึง
นับเปนสิ่งที่มีความยากล ําบากในการด ําเนินงานใหประสพผลส ําเร็จได  จึงเปนท่ีมาของแนวคิดการ
สรางตัวตนท่ีเปนตัวแทนของบริการข้ึน  เชน  สิ่งของ  สัญลักษณ  บุคลากร  หรือองคกร  เชน ธุรกิจ
การเงินซึ่งถือเปนบริการชนิดหนึ่ง  จะใชสมุดเงินฝาก  บัตร ATM  หรือบัตรเครดิต  เปนตัวแทน
ผลิตภัณฑของธนาคาร  เปนตน

2.  บริการเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถเก็บรักษาได  กลาวคือ องคกรไมสามารถเก็บการ
บริการไดเชนเดียวกับผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ท่ีมีตัวตน  ซึ่งจะสามารถบริหารผลิตภัณฑใหสอดคลองกับ
ปริมาณความตองการของตลาดไดตามสภาวะการณและชวงเวลาตาง ๆ  ดังน้ัน  หากผูบริหารการ
ตลาดพยากรณความตองการของตลาดผิดพลาดหรือคลาดเคล่ือน  จึงอาจจะนํ ามาซึ่งการสูญเสีย
คาใชจายและโอกาสทางธุรกิจครั้งส ําคัญไปได  แตอยางไรก็ตาม  ผูบริหารการตลาดสามารถขจัด
ขอดอยดานดังกลาวของการบริหารผลิตภัณฑบริการดวยระบบการบริหารและจัดการสมัยใหม
เชน  การฝกอบรมบุคลากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ  การสรางระดับราคาคาบริการ
ใหแตกตางกัน  เพื่อปรับระดับความตองการของผูบริโภคในตลาดใหอยูในระดับที่สมํ ่าเสมอ   
นอกจากน้ีผูบริหารการตลาดยงัควรสรางพฤติกรรการบริการตนเอง  ( Self  Service )  แกผูบริโภค
พรอมกับการนํ าเทคโนโลยีสมยัใหมมาประกอบการใหบริการ  เพื่อเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วใน
งานบริการ  เชน  การใชบริการทางการเงินของธนาคารผานระบบ  ATM   หรือผานระบบโทรศัพท
ประเภทตาง ๆ เปนตน

3.  บริการเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถควบคุมมาตรฐานของคุณภาพได  จากลักษณะ
พิเศษของผลิตภัณฑบริการที่จะเกิดขึ้นจากบุคลากรขององคกร  ซึ่งแตกตางจากผลิตภัณฑที่มี
ตัวตนท่ัวไป  ท่ีผูบริหารการตลาดสามารถกํ าหนดระดับของคุณภาพของผลิตภัณฑไดดวย
กระบวนการและระบบมาตรฐานการผลิต  ดังน้ัน  ในการตัดสินใจซื้อบริการใด ๆ ของผูบริโภค
จึงมีความตองการขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อสูง  เพื่อลดความเสี่ยงจากการซื้อบริการนั้น ๆ   
จากปจจัยดังกลาวผูบริหารการตลาดจึงจํ าเปนตองกํ าหนดแนวทางการสรางมาตรฐานการบริการ
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ใหแกบุคลากรของตน  และการใหขอมูลของบริการท่ีถูกตองแกผูบริโภคผานส่ือตาง ๆ เพ่ือเปน
ขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อ  เชน  การโฆษณาและประชาสัมพันธ  หรือแมแตการจัดต้ังศูนย
บริการใหค ําปรึกษาแกผูบริโภคทั้งกอนและหลังการขาย  เหลาน้ีเปนตน  อยางไรก็ตาม  สื่อที่มี
ประสิทธิภาพมากที่สุดในการกระตุนหรือจูงใจใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อ  คือ  การบอกเลา
จากบุคคลผูใกลชิดหรือการสื่อสารในลักษณะปากตอปาก  ดังน้ัน  คุณภาพหรือมาตรฐานของ
ผลิตภัณฑบริการขององคกร  จึงควรไดรับความเอาใจใสอยางใกลชิดทั้งจากผูบริหารการตลาดและ
ผูบริหารสวนอ่ืน ๆ ขององคกร  เพื่อสรางความประทับใจในบริการขององคกรแกลูกคา   และกอ
ใหเกิดการแนะนํ าตอ ๆ กันในตลาด

ผลิตภัณฑบริการเปนผลิตภัณฑที่ตองอาศัยภาพลักษณขององคกรและคุณภาพของการ
บริการท่ีผูบริโภคจะไดรับ  รวมถึงการใชเทคโนโลยเีพือ่การบริการ  มากกวาการบริหารผลิตภัณฑ
ที่มีตัวตนประเภทอ่ืน ๆ ดังน้ันผูบริหารการตลาดสํ าหรับผลิตภัณฑบริการ  จึงไมควรละเลยถึงการ
กํ าหนดบทบาทที่เหมาะสมในสังคมใหแกองคกร  ปรับปรุงประสิทธิภาพของการใหบริการ  และ
การเรียนรูที่จะปรับใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการใหเปนที่พึงพอใจ
ของผูบริโภค

นอกจากน้ี  ในปจจุบนัไดมีการใชเทคโนโลยีเครือขาย  Internet เขามามีบทบาทตอชีวิต
ประจํ าวัน  กอใหเกิดกระแสการคาและการลงทุนบนเครือขายในรูปแบบของการพาณิชย
อิเลก็ทรอนิกส ( E-commerce ) อยางกวางขวาง  ซึ่งเปนบอเกิดเศรษฐกิจยุคใหม  จึงนับเปนอีก
ปจจัยหน่ึงที่ผูบริหารการตลาดตองไมมองขามหรือละเลย  แตตองนํ าคุณประโยชนจากเครือขายมา
ปรับใชใหเกิดประโยชนตอการบริหารผลิตภัณฑบริการขององคกรตอไป

มีอีกนิยามหน่ึงของการบริการในเชิงการตลาด มีความหมายดังนี ้(ดนัย  เทียนพุฒ
2543: 11)

-  เปนคุณคาเสริมของตัวสินคา  เชน  ซื้อสินคาและมีบริการจัดสงใหถึงบาน
-  เปนคุณคาส ําคัญของสินคา  เชน  มีสินคาหลายชนิดไมสามารถแยกขายไดจากกัน

อาทิ  การซือ้รถยนตจํ าเปนที่จะตองมีบริการหลังการขาย
-  เปนองคประกอบที่ส ําคัญกวาตัวสินคา  เปนสินคาบริการ  อาท ิ ธนาคาร   

บริษัทเงินทุนหลักทรัพย  โรงแรม  หางสรรพสินคา  เปนการบริการจากตัวบุคคลและบรรยากาศใน
สถานที ่ฯลฯ เปนหลักมากกวาเปนสินคาที่จับตองได

สํ าหรับกลยุทธของการบริการในปจจุบันจะตองค ํานึงถึงความสามารถในการเขาถึง
ลูกคาเพื่อใหเกิดความพอใจและจงรักภักดีตอสินคาและบริการมากกวาที่จะคิดในกลยุทธแบบเดิม
ที่เนนอยูกับผลิตภาพ  เทคโนโลย ี และการตัดคาใชจาย  ดังน้ันความมุงม่ันในเร่ืองการนํ าเสนอ
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บริการใหตรงกับความตองการของลูกคาจึงเปนเรื่องที่ส ําคัญ  ดังภาพที่ 2.4
โดยหลักการท่ัวไป  ในการนํ าเสนอบริการที่ดีและพอใจแกลูกคา  องคกรตองมีการใช

กลยุทธการดํ าเนินงานภายในใหมีประสิทธิภาพมากที่สุดอันจะสงผลลัพธตอคุณคาการบริการที่
ลูกคาไดรับ  ดังเชนตัวอยางโซสายใยบริการ  ซึ่งมีการพัฒนาขึ้นมาจากการวิเคราะหองคการที่
ประสบความส ําเร็จในธรุกิจบริการโดยทมีงานจากมหาวิทยาลยัฮารวารด  ดังภาพที ่2.5

ภาพที่  2.4  ความพึงพอใจของลูกคากับ

ที่มา : ดนัย  เทียนพุฒ  นวัตกรรม  การบริการลูกคา   กรุงเทพมห
Customer Satisfaction Performance-Attitude-Beha
Reengineering   IRWIN, New York: Crego Edwin

                 ความพึงพอใจของลูกคา

ทศันคติของ
ลูกคาท่ี
เปนอยู

บริการหรือ
ผลิตภัณฑท่ี
ไดรับ

ตองสูงกวา
ที่

คาดหวัง

เทากับที่
คาดหวัง

ตํ ่ากวาที่
คาดหวัง

  วิเศษ

ไมมั่นคง

จงรักภักดี
  วิเศษ
ไมพอใจ
ผลที่เกิดขึ้น

านคร  บุคแบงก  
vior Model.  Cust
 T, Jr. and Schiffri
หนีหาย
2543  อางจาก
omer-Centered
n Peter D., 1995.
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                         ความพึงพอใจ    ความจงรัก                ความเตบิโต
ของ                        ภักดี                      ของรายได

ลูก                                  ของลูกคา
                                                        ความสามารถ

     คุณคา
     การ
    บริการ
     ภาย
     นอก
                                                        

กลยุทธการดํ าเนินงานและ
ระบบการนํ าเสนอบริการ
                               การรักษา
                        ความพึงพอใจ    พนักงาน

ของ
         พนักงาน           พนักงาน

        ที่มี
ผลิตภาพ

คุณภาพ
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บริการ
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                                                        ในการท ํา
                                                                                                                                            กํ าไร
          การออกแบบสถานท่ีทํ างาน                แนวคิด การรักษาลูกคา
          การออกแบบงาน                การบริการ การอางอิง
          การคดัเลือกและฝกอบรมพนักงาน                ผลลัพธ ด ําเนินธุรกิจซ้ํ า/ตอเนื่อง
          รางวัลจูงใจและใหการยอมรับพนักงาน          เพ่ือลูกคา
          เคร่ืองมือสนับสนุนการบริการลูกคา                            การออกแบบและสงมอบบริการ

                            ท่ีตรงตามความตองการของลูกคา

ภาพที่ 2.5  โซสายใยบริการ ( The Service - Profit Chain )

ี ่มา : ดนัย  เทียนพุฒ  นวัตกรรม  การบริการลูกคา   กรุงเทพมหานคร  บุคแบงก  2543  อางจาก
Harvard Business School.  "Putting the Service-Profit Chain to Work."  Harvard
Business Review  (March-April 1994): 164-174.

ราคา
ในปจจุบันราคาเปนปจจัยที่มีความส ําคัญตอการบริหารงานการตลาดเปนอยางมาก  จะ

องมีการกํ าหนดกลยุทธดานราคาใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับสภาวะการณตาง ๆ  เชน
รษฐกิจ  พฤติกรรมและการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค  ระดับความรุนแรงของการแขงขันในตลาด
ละสอดคลองกับกลยุทธทางการตลาดดานอื่น ๆ     โดยทัว่ไปการกํ าหนดกลยุทธดานราคาของ
งคกรธุรกิจในชวงเวลาที่ผานมา  มักจะค ํานึงถึงตนทุนการผลิตและการดํ าเนินงาน  หรือท่ีเรียกวา
arkup Pricing มากกวาที่จะค ํานึงถึงปจจัยดานตาง ๆ จึงท ําใหตองสูญเสียโอกาสทางการตลาดได
ังน้ันการกํ าหนดกลยุทธดานราคา  จึงตองใหมีความเหมาะสมตอปจจัยแวดลอมตาง ๆ และ
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ประสานไดอยางลงตัวกับกลยุทธทางการตลาดดานอื่น ๆ
การปรับลดหรือการเพิม่ราคา  ผูบริหารการตลาดจะตองคํ านึงถึงปจจัยตาง ๆ เชน

ตํ าแหนงทางการตลาด  ปฏิกิริยาของคูแขงขันตอการปรับเปลี่ยนราคา  ผลกระทบตอความรูสึกของ
ผูบริโภค

การใชกลยุทธทางดานราคาใหสามารถรุกหรือรับกับคูแขงขัน  หรือเพื่อแยงชิงและ
รักษาสวนแบงตลาดน้ัน  จะตองมีความสอดคลองและลงตัวกับตนทุนการผลิตและการด ําเนินงาน
นโยบายการตลาด  คูแขงขัน   และความไวตอราคาของลูกคากลุมเปาหมาย

ชองทางการจัดจ ําหนาย
ในการนํ าสินคาและบริการเขาสูชองทางการตลาด  เพ่ือจัดจํ าหนายไปสูตลาดกลุม

เปาหมายนับวามีความส ําคัญมาก  ปจจุบันมีการนํ าระบบการบริหารจัดการสมัยใหมที่มี
ประสิทธิภาพเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการลงทุนและการด ําเนินงานขององคกร  โดยมี
วัตถปุระสงคเพ่ือการลดตนทุนใหต่ํ า

ในการก ําหนดกลยุทธเกี่ยวกับการกระจายสินคาดวยชองทางการจัดจ ําหนาย  จะตองมี
ความเขาใจถึงลักษณะเฉพาะของแตละชองทางที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับพฤติกรรมการ
บริโภคของกลุมตลาดเปาหมาย  และสามารถบริหารตนทุนดานการกระจายสินคาและบริการซึ่งนํ า
มาสูผลกํ าไรสงูสุดขององคกร

การตลาดทางตรง  ( Direct Marketing ) คือ  ความพยายามสื่อสารตรงไปยังผูบริโภค
กลุมเปาหมายเปนรายบุคคล  ผานชองทางการติดตอส่ือสารตาง ๆ เชน บุคลากร  หรือพนักงานขาย
ขององคกร  และระบบสื่อสารโทรคมนาคมตาง ๆ เปนตน      และลูกคาสามารถที่จะติดตอสื่อสาร
กลับมายังองคกร  เพ่ือใหองคกรทราบถึงความตองการดานตาง ๆ ท่ีแทจริงของผูบริโภคไดตอไป
( ศรีสุภา  สหชัยเสรี 2544: 143)

การตลาดทางตรงสามารถจัดเปนเครื่องมือในการสงเสริมการตลาดและเปนชองทาง
การจัดจํ าหนายสินคาและบริการขององคกร  และเปนเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีไดรับความนิยม
อยางสูงในปจจุบัน  โดยเฉพาะองคกรธุรกิจท่ีมีขอจํ ากัดดานเงินทุน  และชองทางการจัดจ ําหนาย
การตลาดทางตรงมักใชชองทางการติดตอสื่อสารไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมายไดประเภทตาง ๆ
เชน  ไปรษณีย  สื่อสาธารณะ  ระบบโทรศัพท  เครือขาย  Internet  และการขายโดยตรงของ
พนักงาน  เปนตน

การสงเสริมการตลาด
เปนการสรางการรับรูในตัวสินคาและบริการผานกระบวนการติดตอสื่อสารทางการ

ตลาดสูผูบริโภคอยางตอเน่ือง  และเพื่อสรางความคุนเคยในสินคาและบริการอยางตอเนื่อง  หาก
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องคกรสามารถทํ าใหตราย่ีหอ ( Brand ) ของสินคาและบริการไดรับการยอมรับหรือครองใจของ
ผูบริโภคได  จะนํ ามาซึ่งผลประโยชนที่มีคาตอองคกร

ในการก ําหนดกลยุทธการสงเสริมการตลาด  คือการใชเครื่องมือ การโฆษณา  การขาย
โดยพนักงานขาย  การสงเสริมการขาย  และการประชาสัมพันธ  หรือรวมเรียกวา  สวนประสมการ
สงเสริมการตลาด ( Promotion Mix )  อันจะเปนการกระตุนความรูสึกรับรูในการมีอยูของสินคา
และบริการในตลาด  พรอมกับค ําแนะนํ าเก่ียวกับประโยชนท่ีผูซ้ือจะไดรับโดยผานเคร่ืองมือตาง ๆ
ซึ่งรายละเอียดของเครื่องมือมีดังนี้

-  การโฆษณา  (Advertising) เปนการเสนอขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาและบริการไป
สูกลุมตลาดเปาหมาย  ผานสื่อสาธารณะตาง ๆ เชน   โทรทัศน   วิทย ุ   หนังสือพิมพ     นิตยสาร
แผนปายโฆษณา  และการโฆษณาบนเครือขายอินเตอรเน็ต  หรือแผนพับ Brochure  หรือรายการ
สินคาและบริการ  Catalogue  และการจัดสงทางไปรษณีย  เปนตน

-  การขายโดยพนักงานขาย  ( Personal Selling ) เปนการเสนอสินคาและบริการของ
องคกรสูกลุมตลาดเปาหมายโดยตรง  หรือผูที่คาดวาจะซื้อสินคาและบริการขององคกรในอนาคต
ดวยการพบปะโดยตรง  หรือผานการติดตอทางโทรศัพท  การขายโดยพนักงานขายนี้รวมถึงการขาย
ภายในสถานที่จัดตั้งขององคกร  การขายโดยพนักงานขายยังถือเปนการสรางภาพลักษณใหแก
สินคาและบริการหรือองคกรไดอยางมีประสิทธภิาพ  ดังนั้นการขายโดยพนักงานขายจึงควรมีการ
จัดฝกอบรมบุคลากรใหมีความพรอมในการปฏิบัติหนาที่ดวย

-  การสงเสริมการขาย  ( Sales Promotion )  เปนการกระตุนและเรงเราใหผูบริโภค
ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ  ไดแก  การลด  แลก  แจก  แถม  การจัดแสดงและสาธิต  เปนตน
และเพื่อใหกิจกรรมดังกลาวขององคกรเปนที่นาสนใจและดึงดูดใหลูกคากลุมเปาหมายตองการ
ไมควรดํ าเนินการจัดใหมีลักษณะเปนประจ ําเพราะจะท ําใหความนาสนใจลดลง

-  การประชาสัมพนัธ  ( Publicity ) เปนการสื่อสารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาและ
บริการหรือองคกรในมุมมองที่ผูบริหารการตลาดก ําหนด  ไปสูผูบริโภคโดยไมเปนการบังคับใหได
รับรูขาวสาร  แตจะใหพบเห็นโดยท่ัวไปในชีวิตประจํ าวันของผูบริโภค  และยังเปนเครื่องมือการ
สงเสริมการตลาดในดานการสรางภาพพจน ( Corporate Image ) และชื่อเสียง  ( Goodwill)  ซึ่งอาจ
เรียกรวมกันวาเปนภาพลักษณ ( Corporate Identify ) นับเปนสิ่งส ําคัญยิ่ง  การสรางความรูสึกที่ดีทั้ง
ดานบุคคล  สถานที ่ และการดํ าเนินงานจะชวยใหเกิดภาพลักษณอันงดงามอันดีใหแกสินคาและ
บริการหรือองคกร  และยังสามารถปรับใชเพื่อแกไขหรือปรับปรุงภาพลักษณเดิมใหดีขึ้นในความ
รับรูของผูบริโภคและสังคม

นอกจากสวนประสมการตลาดทั้ง 4 ขางตน  ผูบริหารการตลาดยังสามารถกํ าหนด
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สวนประสมการตลาดดวยเครื่องมือและวิธีการตาง ๆ ที่นาสนใจเขาดวยกัน  เพื่อใหมีผลตอการ
กระตุนผูบริโภคใหเกิดความสนใจซื้อสินคาและบริการ  โดยการใหความส ําคัญกับการท ํางาน
รวมกันของเครื่องมือสื่อสารการตลาดหลาย ๆ รูปแบบ เชน  การโฆษณา  การขายโดยพนักงาน
การสงเสริมการขาย  การประชาสัมพันธ  และการตลาดโดยตรง เปนตน   ซึง่การใชกิจกรรม
สงเสริมการตลาดหลาย ๆ รูปแบบใหเหมาะสมกับกลุมผูบริโภค  โดยกิจกรรมดังกลาวจะมีลักษณะ
สอดคลองและกลมกลืนกันและสนับสนุนในประเด็นเดียวกันเรียกวา  " การสือ่สารการตลาดแบบ
ครบวงจร (  Integrated Marketing Communication or  IMC ) "

ทฤษฏีที่เก่ียวของกับแนวคิดการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรและเปนท่ียอมรับ
ไดแก  ทอม  ดันแคนและคณะ  แหงมหาวิทยาลัยโดโลราโด  ไดพัฒนาทฤษฏีที่ใชในการอธิบาย
การสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรและวิธีการนํ าไปปฏิบัติประกอบดวย 4 ทฤษฏีหลักคือ
(ธีรพันธ  โลหทองคํ า  2544: 7  อางจาก นิธิมา  อังอติชาติ 2540: 21-25)

1.  รูปแบบของขาวสารการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร  อธิบายถึงการแบงขาวสาร
ทุกชนิดที่ถูกสงเขามาในองคกร ณ ทุกจุดที่มีการติดตอสื่อสารกับผูที่มีสวนเกี่ยวของกับองคกร
 ไดแก

-  ขาวสารที่ผานกระบวนการวางแผน  หมายถึง  ขาวสารที่องคกรมีการวางแผนและ
ไตรตรองถึงกิจกรรมทางการสื่อสารไวแลว  โปรแกรมการติดตอส่ือสารสวนใหญขององคกรจะถูก
สงตรงไปยังกลุมเปาหมายโดยผานกิจกรรมดังกลาว

-  ขาวสารที่เกิดจากการอางถึง  หมายถึง  ขาวสารที่สงผานความประทับใจของบุคคลที่
มีตอองคกรหรือสินคา

-  ขาวสารที่ใหความส ําคัญกับการบ ํารุงรักษาลูกคา  เปนการติดตอส่ือสารผานการให
บริการ

-  ขาวสารที่ไมไดวางแผนลวงหนา  เชน  ขาวสารท่ีเกิดจากการตรวจสอบของผูส่ือขาว
การที่พนักงานพูดถึงบริษัทในแงลบ

2.  รูปแบบการผสมผสานกจิกรรมการสือ่สารการตลาดแบบครบวงจร  เปนปจจัยท่ี
ชวยสงเสริมภาพลักษณ  หรือตราย่ีหอสินคาขององคกร  โดยเกิดจากการใชกิจกรรมการติดตอ
สื่อสารหลายประเภทรวมกัน  โดยองคประกอบส ําคัญที่ท ําใหภาพลักษณขององคกรเปนที่รูจักมี
3 ประการดวยกันคือ

-  ความสมํ่ าเสมอ  การติดตอส่ือสารไมวาจะโดยทางใดจะตองเกิดจากแนวคิดเดียวกัน
-  การโตตอบระหวางกัน  โดยเนนการติดตอส่ือสารสองทาง  เพื่อใหมีการแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นและขอมูล
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-  ภารกิจ  ซึ่งหมายถึง  จุดมุงหมายขององคกร  เปนการสรางขอผูกมัดระหวางผูที่มี
สวนรวมท้ังหมดในองคกร

3.  การวางแผนท่ีฐานศูนย  ลักษณะส ําคัญของแนวคิดน้ีคือการวางแผนท่ีเกิดข้ึนใน
ปจจุบันจะไมขึ้นกับแผนและงบประมาณการติดตอสื่อสารของปกอน

4.  การตรวจสอบการสือ่สารการตลาดแบบครบวงจร  เนนวิธีการตรวจสอบการติดตอ
สื่อสาร  โดยคํ านึงถึงขาวสารที่ถูกสงไปยังผูเกี่ยวของทั้งหลายกับวัตถุประสงคของขาวสารนั้น  ซึ่ง
จะมีการประเมินผลอยางสม่ํ าเสมอ

ดังน้ันกลาวไดวากิจกรรมการสือ่สารการตลาดแบบครบวงจรจะประกอบดวยกิจกรรม
ตาง ๆ ที่มีความสัมพันธเกี่ยวเนื่องและสนับสนุนสงเสริมซึ่งกันและกัน  โดยสามารถดึงดูดความ
สนใจของลูกคาได  และยังสามารถชี้ใหเห็นทิศทางของการสื่อสารส ําหรับตราสินคาและบริการ
หน่ึง ๆ อีกดวย

โดยสรุป  หลักการงาย ๆ ของ  IMC  ก็คือ  การประยุกตใชสื่อหรือกลยุทธการติดตอ
สื่อสารในหลาย ๆ รูปแบบ  สํ าหรับการติดตอกับลูกคาไมวาจะเปนการโฆษณา  การประชาสัมพนัธ
การจัดกิจกรรมการตลาด  หีบหอ  ลักษณะทางกายภาพของสถานที ่  มารยาทและพฤติกรรมของ
พนักงาน  การพัฒนาสินคา  การเปนผูอุปถัมภทางการตลาด  การตลาดทางตรง  การขายตรง  การ
ตลาดทางโทรศัพท  การสื่อสาร ณ จุดขาย ฯลฯ  ดังน้ัน การผสมผสานกิจกรรมการสงเสริมการ
ตลาดหลาย ๆ รูปแบบเขาดวยกัน  ก็จะเปนการเสริมใหกิจกรรมการสงเสริมการตลาดสมบูรณแบบ
ยิ่งขึ้น (ฉัตยาพร  เสมอใจ 2545: 103)

แมวาเราจะมีกลยุทธที่เปนแนวทางในการบริหารการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพแลว
ก็ตาม  ธุรกิจก็ตองพยายามพัฒนาตนเองใหกาวทันสิ่งที่เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  โดยการปรับปรุง
โครงสรางขององคกร  การปรับปรุงการบริหารงานภายในใหมีประสทิธิภาพรวมท้ังการจัดการดาน
ทรัพยากรมนุษยดวย  รวมทั้งตองใหความส ําคัญตอการเปลี่ยนแปลงของลูกคาและคูแขงขัน  เปน
สาเหตุใหเราตองติดตามทฤษฎีและกลยุทธทางการบริหารจัดการใหม ๆ เพ่ือนํ ามาปรับใชเพื่อความ
อยูรอด  เพื่อความส ําเร็จ  และเพ่ือความเจริญเติบโตของธุรกิจตลอดไป

2.  การควบคุมทางกลยทุธ

ภายใตสภาวะแวดลอมทางการแขงขันท่ีรุนแรงในปจจุบัน  ท ําใหองคกรตาง ๆ ตองมี
การปรับตัวและแสวงหาเครื่องมือทางดานการจัดการใหม ๆ เขามาชวยในการบริหารองคกร  เพ่ือ
ใหกลยุทธในระดับตาง ๆ สามารถตอบสนององคกรใหมีประสิทธิผลมากที่สุด  และพัฒนาความ
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สามารถในการแขงขันมอบคุณคาเพิ่มใหแกลูกคาดีที่สุด  เครื่องมือทางดานการจัดการที่ชวยน ํา
กลยุทธไปสูการปฏิบัติงาน  โดยอาศัยการวัดประเมินผลเพื่อมุงเนนความส ําเร็จขององคกร  ปจจุบัน
เครื่องมือที่นิยมชนิดหนึ่งคือ  แนวคิด Balance  Scorecard

  แนวคิด Balance  Scorecard เปนตัวกํ าหนดกลยุทธในองคกรและใชแผนที่ทางดาน
กลยุทธ ( Strategy Map) ในการอธิบายแผนกลยุทธการดํ าเนินงานในการชวยสงผลใหองคกร
ประสบความส ําเร็จ  ดังน้ัน   Balance  Scorecard  จึงถือเปนเคร่ืองมือทางดานการจัดการท่ีชวยใน
การนํ ากลยุทธไปสูการปฏิบัติหรือเรียกวา  เครื่องมือการควบคุมกลยุทธ

แนวคิด Balance  Scorecard  ที่  Kaplan และ Norton  พัฒนาข้ึนมาเพ่ือใชเปน
เคร่ืองมือในการประเมินผลองคกร  ซึ่งจะประกอบดวยมุมมอง ( Perspectives )  4  มุมมอง  ไดแก

1.  ดานการเงิน (Financial  Perspective)
2.  ดานลูกคา (Customer  Perspective)
3.  ดานกระบวนการภายในองคกร  (Internal  Process  Perspective)
4.  ดานการเรียนรูและการพฒันา  (Learning and Growth Perspective)
โดยภายใตแตละมุมมองประกอบดวยชอง 4 ชอง ไดแก  (พสุ  เดชะรินทร 2546: 24-5)
1.  วัตถุประสงค ( Objectives )  ที่ส ําคัญของแตละมุมมอง  เปนส่ิงท่ีองคกรมุงหวังหรือ

ตองการบรรลุในดานตาง ๆ  เชน  มุมมองทางดานการเงิน  ไดแก  การเพ่ิมข้ึนของรายได  และการ
ลดลงของตนทุน  มุมมองทางดานลูกคา  ไดแก  สวนแบงตลาดที่เพิ่มขึ้น  การนํ าเสนอสินคาที่มี
คุณภาพ  บริการท่ีรวดเร็ว  และชื่อเสียงของกิจการ  มุมมองทางดานกระบวนการภายใน  ไดแก
กระบวนการดํ าเนินงานท่ีรวดเร็วและมีคุณภาพ  และกระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ  มุมมอง
ทางดานการเรียนรูและการพัฒนา  ไดแก  การเพิ่มทักษะของพนักงาน  และระบบเทคโนโลยีที่ดี
เปนตน

2.  ตัวช้ีวัด ( Measures หรือ  Key Performance Indicators )  เปนตัวช้ีวัดของ
วัตถุประสงคในแตละดานและสามารถบอกไดวาองคกรบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวหรือไม  เชน
รายไดที่เพิ่มขึ้นเทียบกับปกอน  จํ านวนลูกคาที่เพิ่มขึ้น  จํ านวนของเสียท่ีเกิดข้ึนหรือท่ีผานการตรวจ
คุณภาพ  และระดับความสามารถของพนักงานที่เพิ่มขึ้น  เปนตน

3.  เปาหมาย  (Target )  เปนตัวเลขท่ีองคกรตองการบรรลุของตัวช้ีวัดในแตละ
วัตถุประสงค

4.  ความคิดริเร่ิม  หรือสิ่งที่จะทํ า  ( Initiatives )  เปนเพียงแผนงาน  โครงการหรือ
กิจกรรมเบื้องตนที่องคกรจะท ําใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ

ซึ่งมุมมองทั้ง 4 ดานแสดงถึงความสัมพันธและสอดคลองของวัตถุประสงค  ตัวช้ีวัด
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เปาหมาย  และแผนงาน  ของแตละมุมมอง  ดังน้ีคือ
2.1  ดานการเงิน (Financial  Perspective)
การจัดท ําแผนกลยุทธเพื่อบรรลุวัตถุประสงคทางการเงิน  เริ่มจากการแปลงวิสัยทัศน

ของบริษัทเปนแผนกลยุทธ  โดยเร่ิมจากมุมมองทางดานการเงินกอน  องคกรตองก ําหนด
จุดมุงหมายสูงสุดขององคกรไววาตองการอะไร  สวนใหญมักก ําหนดวัตถุประสงคเปน
ผลตอบแทนตอผูถือหุน  ซึ่งสามารถวัดไดและเปนเปาหมายที่องคกรตองการ  หลังจากก ําหนด
จุดมุงหมายสูงสุดไดแลวจึงจะก ําหนดแผนงาน  โดยม ี 2 กลยุทธหลักคือ  การขยายรายไดหรือ
เพิ่มรายได  และการลดตนทุน

-  การขยายรายไดหรือเพิม่รายได  เนนการสรางระบบเครือขายเพ่ือการหารายไดใหม
ส ําหรับกลุมลูกคาใหม  หรือการออกสินคาใหม  รวมทั้งการเพิ่มมูลคาของลูกคาเกาโดยเนนการ
สรางความสัมพันธกับลูกคาเดิมเพื่อขายสินคาตัวอื่น

-  การลดตนทุน  เนนการปรับปรุงโครงสรางของตนทุนเพ่ือลดตนทุนตอหนวยของ
สินคาและบริการ  และการเพิ่มประสิทธิภาพของสินทรัพยใหเกิดประโยชนมากที่สุด  โดยการลด
ตนทุนหมุนเวียนและตนทุนถาวร  เพื่อสนับสนุนการทํ าธุรกิจโดยเนนการใชประโยชนของ
สินทรัพยใหมากขึ้น

องคกรตองเลือกแผนกลยุทธที่เหมาะสมกับองคกร  โดยเลือกระหวาง 2 กลยุทธวาจะ
เนนถึงการขยายรายไดหรือเพ่ิมรายไดจากการเจริญเติบโต  หรือการลดตนทุน  โดยตองอาศัยวงจร
ชีวิตการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมท่ีองคกรน้ันดํ าเนินธุรกิจอยู  เชน  ถาเปนองคกรอยูในชวง
เร่ิมตนหรือเห็นโอกาสในการเจริญเติบโตสูงควรเนนแผนกลยุทธท่ีเนนการเจริญเติบโตเปนหลัก
ดังน้ันตนทุนการผลิตอาจจะตองสูงข้ึน  เนื่องจากการพัฒนาสินคาใหมหรือการเขาตลาดใหม  แตถา
อยูในปลายของวงจรชีวิตการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมน้ัน  ธุรกิจควรเนนกลยุทธการลดตนทุน
หรือการใชประโยชนจากทรัพยสินใหมากที่สุด  เนื่องจากโอกาสในการหาตลาดใหมหรือการ
เพิ่มขึ้นของรายไดจะประสบความส ําเร็จนอยมาก

2.2  ดานลูกคา (Customer  Perspective)
การดํ าเนินงานใหองคกรประสบความส ําเร็จในมุมมองดานการเงินตองการไดรับแรง

สนับสนุนจากดานลูกคา  ดังน้ันการกํ าหนดแผนกลยุทธทางดานลูกคาในองคกรจึงเปนสิ่งจํ าเปน
องคกรตองก ําหนดคุณคาของสินคาและบริการแกกลุมลูกคา  คุณคาของสินคาและบริการนั้นจะเปน
สิ่งส ําคัญที่จะก ําหนดถึงลักษณะและราคาของสินคาและบริการ  ความสัมพันธกับลูกคา  และ
ภาพพจนชื่อเสียงของกิจการ  ซึ่งจะเปนตัวชี้ชัดกลุมลูกคาที่องคกรมุงหมายไว  ซึ่งจะท ําใหองคกร
กํ าหนดแผนกลยุทธไปสูกลุมเปาหมายที่ตั้งไวอยางถูกตอง  และการกํ าหนดคุณคาของสินคาและ
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บริการจะเปนตัวบงบอกทิศทางของกลยุทธกระบวนการภายในขององคกรในการพัฒนาไปสูความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมาย  ดังน้ันการท่ีจะกํ าหนดคุณคาของสินคาได  องคกรตองมั่นใจและมี
ความเขาใจตลาดและลูกคาเปาหมายที่ดีกอน  ซึ่งการก ําหนดคุณคาของสินคาและบริการเพ่ือใหเกิด
ความพอใจแกลูกคาและตอบสนองความตองการ  เราสามารถกํ าหนดแผนงานโดยม ี 3 กลยุทธหลัก
คือ  การเปนผูนํ าดานสินคาและบริการ  การสรางความสัมพันธกับลูกคา  และการบริหารจัดการท่ีดี

-  การเปนผูนํ าดานสินคาและบริการ  หรือการสรางความแตกตาง  องคกรตองเนน
กระบวนการภายในองคกรเปนหลัก  โดยตองคิดคนสรางสินคาและบริการใหม ๆ  ตลอดจนการนํ า
สินคาหรือบริการใหมเขาสูตลาดโดยเร็ว  สํ าหรับการบริหารจัดการลูกคาจะเนนในเร่ืองการเขาถึง
ลูกคากลุมใหม  โดยใชประโยชนจาการแนะนํ าสินคาและบริการใหม ๆ  เพื่อใหมีสวนแบงทางการ
ตลาดเพิ่มขึ้น  รวมทั้งรักษาลูกคาเดิมขององคกร

-  การสรางความสัมพันธกับลูกคา  องคกรตองเนนกระบวนภายในองคกรเปนหลัก
โดยสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาทั้งในดานบริการและการแกปญหา  ซึ่งกระบวนการคิดคนเพื่อ
พัฒนาสินคาใหมและการบริการจะเปนสวนสนับสนุนใหลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

-  การบริหารจัดการท่ีดี  องคกรตองเนนกระบวนการภายในองคกรเปนหลัก  โดย
เฉพาะการจัดการตนทุน  คุณภาพของสินคาและบริการ  ความสัมพันธกับผูจ ําหนายวัตถุดิบ  ความ
รวดเร็วและมีประสทิธิภาพของการดํ าเนินภายใน

องคกรตองเลือกก ําหนดคุณคาของสินคาและบริการในสายตาของลูกคาวาเปนอยางไร
และตองมีจุดมุงหมายในการด ําเนินงานวาจะเปนผูนํ าในดานใด  ในขณะที่อีก 2 แผนกลยุทธที่เหลือ
จะตองรักษาคุณคาไวไมใหตํ ่ากวามาตรฐาน

2.3  ดานกระบวนการภายในองคกร  ( Internal Process  Perspective)
ส ําหรับการก ําหนดคุณคาของสินคา (Value proposition) ซึ่งนํ าไปสูผลลัพธทาง

การเงินส ําหรับผูถือหุนซ่ึงเปนเปาหมายขององคกรท่ีตองการทํ าใหส ําเร็จ  ดังนั้นอาจกลาวไดวา
กิจกรรมหรือกระบวนการภายในเพื่อบรรลุวัตถุประสงคทางดานการเงินและทางดานลูกคาเปน
สิ่งส ําคัญในการก ําหนดกลยุทธภายในหรือกระบวนการภายในองคกรใหไปในทางเดียวกับกลยุทธ
ทางดานการเงินและทางดานลูกคาดวย  โดยปกติองคกรจะมีกระบวนการภายในอยู  4 กระบวนการ
คือ

1.  กระบวนการคิดคนหรือดานนวัตกรรม (Innovation  Processes) เปนกระบวนการที่
มุงเนนการสรางสรรคสิง่ใหม ๆ  ไดแก การประดิษฐ  การพฒันาสินคาและบริการใหมและมีความ
รวดเร็วเขาสูตลาด  การรวมมือกันทางธรุกิจ

2. กระบวนการบริหารลกูคา (Customer  Relationship Management Processes)  เปน
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การท ํากิจกรรมทางการตลาดที่ตรงใจกับกลุมลูกคาเปาหมาย  ไดแก การพัฒนาระบบแกปญหาให
ลูกคา  การใหบริการหลังการขายแกลูกคา  การใหบริการซื้อสินคาและบริการที่สะดวกสบาย     
การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา

3. กระบวนการดํ าเนินงานภายใน (Operational  Management  Processes) เปนการ
บริหารจัดการภายในใหมีประสิทธิภาพในดานตาง ๆ ไดแก  การดํ าเนินงานท่ีรวดเร็ว  การจัดการ
ผลิตที่มีคุณภาพ  การจัดสงท่ีรวดเร็ว  การบริการท่ีมีประสิทธภิาพ

4. กระบวนการดานกฎระเบียบและสภาพแวดลอมทางสังคม  (Regulatory and
Society Processes ) เปนการปฏิบัติตามความตองการทางสังคม  ไดแก การค ํานึงถึงสุขภาพและ
ความปลอดภัย  การรักษาสิ่งแวดลอมและสังคม  การบริหารจัดการท่ีดี (Good corporate
governance)

กระบวนการหรือแผนกิจกรรมตางๆ ท่ีองคกรดํ าเนินอยูลวนแตมีความส ําคัญทั้งสิ้น
แตองคกรตองเนนกระบวนการหรือกิจกรรมท่ีสนับสนุน  เพื่อจะบรรลุถึงคุณคาของสินคาและ
บริการในมุมมองของลูกคาใหไดมีประสิทธิภาพมากที่สุด

2.4  ดานการเรียนรูและการพฒันา  (Learning and Growth Perspective)
จากการก ําหนดมุมมองทางดานการเงิน  ดานลูกคา  และดานกระบวนการภายในตามที่

กลาวมาขางตนทั้ง 3 ดานซึ่งเปนสวนสํ าคัญในการผลักดันกลยุทธใหดํ าเนินไปตามวัตถุประสงคที่
ต้ังไว  อยางไรก็ตามมีแผนกลยุทธอีกมุมมองหนึ่งที่สํ าคัญในการผลักดันใหมุมมองทั้ง 3 ดาน
ประสบความส ําเร็จไดคือ  แผนกลยทุธดานการเรียนรูและการพฒันา  เปนกลยุทธมุงเนนการใช
ทรัพยสินที่มีอยูขององคกรเพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการประกอบกิจกรรมหรือ
กระบวนการ  กลยุทธดังกลาวจะเนนถึงความรวมมือที่จะผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  การสราง
นวัตกรรมใหม ๆ ในองคกร  เราสามารถกํ าหนดแผนงานโดยมี  3 กลยุทธหลัก  คือ  การสรางความ
สามารถในการแขงขันของพนักงาน  เทคโนโลยีสารสนเทศ  และวัฒนธรรมและโครงสรางองคกร

-  การสรางความสามารถในการแขงขันของพนักงาน  จะเนนในเรื่องการสรางทักษะ
และความรูความสามารถของพนักงานในองคกรเพื่อสนับสนุนการดํ าเนินกลยุทธตางๆ

-  เทคโนโลยีสารสนเทศ  จะเนนในเรื่องระบบฐานขอมูล  เครื่องมือที่ทันสมัย  และ
ระบบเชื่อมโยงเพื่อสนับสนุนการดํ าเนินกลยุทธตางๆ

-  วัฒนธรรมและโครงสรางองคกร  จะเนนการสรางสภาพบรรยากาศในการมี
สวนรวม  การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององคกรเพื่อกระตุนใหเกิดภายในพนักงานและองคกร

แผนกลยุทธในการเรียนรูและการพัฒนาเปนจุดเริ่มตนที่ส ําคัญในการเปลี่ยนแปลงใน
ระยะยาวที่จะมีการพัฒนาใหเกิดความส ําเร็จของการปฏิบัติงานเชิงกลยุทธ   การเลือกแผนกลยุทธ
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ในการเรียนรูและการพัฒนาท้ังในดานทรัพยากรมนุษย  เทคโนโลยี  และวัฒนธรรมขององคกรตอง
สอดคลองกับกลยุทธในมุมมองทางดานการเงิน  ทางดานลูกคา  และทางดานกระบวนการภายใน
ตามที่กลาวมาขางตน

จากมุมมองทั้ง 4 ดานแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธที่เปนเหตุและผล  การเปล่ียนแผน
กลยุทธไปสูในเรื่องของการปฏิบัติ  ซึ่งจะทํ าใหพนักงานและผูบริหารมีความเขาใจในเรื่องกลยุทธ
ขององคกรมากขึ้นและไปในทิศทางขององคกรไดอยางชัดเจน  จะท ําใหทุกคนทราบถึงสิ่งที่มีความ
สํ าคัญตอความส ําเร็จขององคและประสบความสํ าเร็จได  จากที่กลาวมาขางตนทั้งหมด  เราสามารถ
สรุปโดยรวมเปนแผนที่ทางดานกลยุทธ  ( Strategy Map ) ตามแนวคิด Balance  Scorecard
ดังภาพที ่2.6   นอกจากการเปลี่ยนแผนกลยุทธสูภาคการปฏิบัติแลว  การปรับองคกรใหสอดคลอง
กับแผนกลยุทธ  การสรางความรวมมือของพนักงานในการปฏิบัติตามกลยุทธที่ก ําหนดไวอยาง
เปนประจํ าและตอเน่ือง  การผลักดันความเปลี่ยนแปลงจากผูบริหารระดับสูงขององคกร  สิ่งเหลานี้
เปนสิ่งสํ าคัญเชนกันท่ีองคกรตองดํ าเนินอยางตอเน่ืองเพ่ือประสบความสํ าเร็จโดยรวมขององคกร
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3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีในเรื่องที่เกี่ยวกับกลยุทธการบริหารจัดการตาง ๆ อันเปน
ปจจัยส ําคัญและมีสวนเกี่ยวของกับงานวิจัยฉบับนี้  นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดศึกษาในผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของเพื่อนํ ามาใชเปนแนวทางในการศึกษาและพัฒนางานวิจัยนี้ใหมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น
ดังตอไปน้ี

ประทานพร  ฉันทวรลักษณ  การสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยในประเทศ
ไทย.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
2530

ไดท ําการศึกษา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในประเทศไทยที่มีตอ
การสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย  โดยศึกษาสภาพตลาดและสภาพ
แวดลอมทั่วไปในการด ําเนินงาน  และวิธีการสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย
จํ านวน 4 ธนาคาร  ไดแก  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  และธนาคาร
ทหารไทย

ผลการวิจัยพบวา  ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมากเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาด
มาเปนของตนใหมากข้ึน  มีการพัฒนาสวนผสมทางการตลาดไดแก  การบริการที่มุงสูลูกคารายยอย
ดวยการใชจุดเดนคือ  ความแปลกใหมและทันสมัยทางดานเทคโนโลย ี ดานราคา( อัตราดอกเบ้ีย )
และการขยายสาขาจะตองอยูภายใตการควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย  ดานการสงเสริมการ
ตลาดซึ่งประกอบดวย  การโฆษณา  การขายมีการใชพนักงานขาย  การสงเสริมการขายและการ
ประชาสัมพันธ  โดยเฉพาะการขายธนาคารจะใหความส ําคัญกับพนักงานขายมากที่สุด  เพราะเปน
บุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการซึ่งเปนหัวใจส ําคัญของการประกอบธุรกิจธนาคาร  โดยเฉพาะการ
แตงกาย    การเอาใจใสตอลูกคา  ความรวดเร็วในการใหบริการ  นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมเพื่อสังคม
ในรูปแบบตาง ๆ  สวนการสงเสริมการขายจะมีความสํ าคัญนอยกวาการสงเสริมการตลาด  และ
กิจกรรมที่มักจัดขึ้นคือการแจกของช ํารวย

เสริมศรี  ภูจินดา  การประยุกตกลยุทธทางการตลาดในการบริหารงานของธนาคาร
พาณิชย  ภายใตพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ป พ.ศ.2522 ,2528.  วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2532

ไดทํ าการศึกษาการดํ าเนินงานของธนาคารพาณิชยใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจและ
นโยบายทางการเงินของรัฐบาล  รวมทั้งการปองกันและแกไขไมใหเกิดความเสี่ยงตอระบบ
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เศรษฐกจิของประเทศ   เพื่อใหธนาคารพาณิชยเปนองคกรธุรกิจการเงินที่มีประสิทธิภาพและมั่นคง
เปนแหลงจัดหาเงินทุนที่ส ําคัญ     การประยุกตนํ ากลยุทธทางการตลาดมาใชในการบริหารงานของ
ธนาคารพาณิชยจึงเปนสิ่งจํ าเปน โดยที่มีกฎหมายที่ส ําคัญในการควบคุมธนาคารพาณิชยในปจจุบัน
คือ พระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ป พ.ศ.2505  และฉบับแกไขเพิ่มเติม พ.ศ.2522 , 2528        
ดูแลโดยกระทรวงการคลังและธนาคารแหงประเทศไทย

ผลการศึกษาพบวา  ธนาคารพาณิชยไดประยุกตใชกลยุทธทางการตลาดที่ไมขัดตอ
กฏหมายซึ่งมีอยูหลายทาง  โดยการคิดคนบริการใหม ๆ และขยายบริการซึ่งเปนที่นิยมใหมากขึ้น
ขยายสาขาออกไปทั่วประเทศเพื่อเปนการเพิ่มจุดขายของธนาคารใหกวางขวางยิ่งขึ้น  รวมท้ัง
พิจารณาปรับปรุงแกไขกฎหมายบางมาตรา  เพื่อใหธนาคารพาณิชยดํ าเนินธุรกิจไปตามกลไกลของ
ตลาดไดอยางเสรีข้ึน  และยังชวยในการแกปญหาของธนาคารแหงประเทศไทยในการควบคุม
ธนาคารพาณิชย

นงคลักษณ  วัฒนวานิชย  การศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติที่มีตอบริการเงินฝากประจํ า
ของธนาคารพาณิชยไทย  กรณีเฉพาะลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํ ากัด  สาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย  2533

ไดทํ าการศึกษาถึงทัศนคติของลูกคาเงินฝากประจํ าในเขตกรุงเทพมหานคร  เพ่ือเก็บ
ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการเงินฝากประจ ํา  และปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ  และระดับความพึงพอใจในการใชบริการเงินฝากของกลุมตัวอยาง  โดยมีขอบเขต
การศึกษาเฉพาะลูกคาที่มีวงเงินเกิน 100,000 บาท  ของธนาคารนครหลวงไทย จํ ากัด  จํ านวน 10
สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษาพบวา  หลักเกณฑในการฝากเงินประจํ าของกลุมตัวอยางคือ  1. เพ่ือ
ผลตอบแทน  2.ไวใชยามชรา  3.ไวใชยามเจ็บปวย  ปจจัยส ําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการเงินฝากประจํ ากับธนาคารพาณิชยคือผลตอบแทน  โดยจะพิจารณาควบคูไปกับปจจัยดาน
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  เม่ือคํ านึงถึงเรื่องสถานที่ทํ าการ  กลุมตัวอยางจะเลือกธนาคาร
ที่ต้ังอยูใกลบาน  การเดินทางสะดวก  มีท่ีจอดรถ  และหากพิจารณาปจจัยเฉพาะดานพนักงาน
กลุมตัวอยางจะเลือกธนาคารที่มีความเปนกันเองกับลูกคาและบริการที่รวดเร็ว  ส ําหรับปจจัยที่มีผล
ทํ าใหกลุมตัวอยางเปลี่ยนหรือโยกยายเงินฝากประจ ําคือ ผลตอบแทนท่ีต่ํ ากวาธนาคารอื่นและความ
ไมสะดวกในการเดินทาง      ความคิดเห็นที่กลุมตัวอยางมีตอธนาคารนครหลวงไทยในดานตาง ๆ
พบวาปจจัยดานผลตอบแทนและปจจัยดานพนักงานเปนสิ่งที่ท ําใหลูกคามีความพึงพอใจธนาคาร
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มากที่สุด     ในขณะที่ปจจัยดานภาพพจนชื่อเสียงของธนาคารเปนสิ่งที่มีระดับความพึงพอใจตํ ่าสุด
สวนสื่อที่ท ําใหรูขาวสารบริการตาง ๆ ของธนาคารที่มีประสิทธิผลมากที่สุดคือสื่อสิ่งพิมพ  และ
รองลงมาคือสื่อบุคคล

ชัยวัฒน  พงษภาสุระ  ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ลูกคาธนาคารพาณิชย  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม. วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2537

ไดทํ าการศึกษาปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของลูกคา
ธนาคารพาณิชยและศึกษาปญหาในการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารพาณิชย  ใน
อํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  โดยศึกษาจากลูกคาธนาคารพาณิชย  ที่มาใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
จํ านวน  390  คน  โดยการสุมตัวอยางดวยแบบสอบถามจากลูกคาธนาคารที่มาติดตอผอนช ําระ

ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยดานราคาและดานผลิตภัณฑมีผลตอการใชบริการสินเชื่อ
ที่อยูอาศัยในระดับมาก  สวนปจจัยดานสถานที่และดานการสงเสริมการจ ําหนายมีผลในระดับ
ปานกลาง  สํ าหรับปญหาในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยน้ัน  ลูกคามีปญหาในระดับมาก
สวนปญหาดานผลิตภัณฑ   ดานสถานที่และดานการสงเสริมการจ ําหนาย  ลูกคามีปญหาอยูใน
ระดับปานกลาง

ปยะ  ศิริมาตย  ทัศนคติของผูประกอบธุรกิจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2537

ไดทํ าการศึกษาทัศนคติของผูประกอบธุรกิจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย    
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  โดยสอบถามจากผูประกอบธุรกิจ จํ านวน  315 ราย  จํ าแนกตาม
รูปแบบกิจการ 3 รูปแบบ คือธุรกิจเจาของคนเดียว  ธุรกิจหางหุนสวน และธุรกิจบริษัท

ผลการศึกษาพบวา  ผูประกอบธุรกิจสวนใหญ  ประกอบธุรกิจประเภทซื้อมา - ขายไป
รองลงมาคือธุรกิจบริการ และธุรกิจอุตสาหกรรมตามล ําดับ  ผูประกอบธุรกิจใชบริการที่ธนาคาร
กรุงเทพมากที่สุด  รองลงมาคือธนาคารกรุงไทย   และธนาคารกสิกรไทย   สาเหตุที่ใชบริการ
เรียงตามล ําดับคือ ใกลราน  หางหุนสวน  บริษัท   ในดานการใชบริการนิยมใชบริการดานประเภท
บัญชี ออมทรัพย-บัญชีเงินฝากประจํ า  ประเภทบัญชีกระแสรายวันและประเภทโอนเงิน  ซื้อดราฟ
และสวนใหญมีทัศนคติตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยวาควรจะตองมีการปรับปรุงการให
บริการ  โดยเฉพาะดานวงเงินสินเช่ือ  อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-เงินกู  กริยาวาจา  มารยาทของพนักงาน
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จํ านวนสาขาบริการ  สถานท่ีจอดรถ  บริการดานอุปกรณ  เครื่องมือและเคร่ืองใชตองปรับปรุง
ใหทันสมัย  การบริการดานโฆษณา  ประชาสัมพันธ  ตองปรับปรุงเรื่องขาวสารขอมูลของบริการ
ตาง ๆ ที่มีใหมากกวานี้

พิมพเพรา  สายวงศปญญา  การประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุจูงใจในการใชบริการ
ธนาคารพาณิชยตามความคิดเห็นของผูใชบริการ  ในเขตอํ าเภอเมือง  จังหวัดลํ าปาง.
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2537

ไดทํ าการศึกษาการประเมินพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชย  มูลเหตุจูงใจใน
การเลือกใชบริการประเภทตาง ๆ  และเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการธนาคาร
พาณิชยขนาดใหญ  ขนาดกลางและขนาดเล็ก  ในเขตอํ าเภอเมือง  จังหวัดลํ าปาง

ผลการวิจัยพบวา  พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยสวนมากจะเปนผูมีรายได
ปานกลางและรายไดคอนขางสูง  ประกอบอาชีพคาขาย      บริการที่ใชมากที่สุดคือบริการดาน
เงินฝาก  รองลงมาคือบริการดานสินเชื่อ  ซึ่งถือวาเปนบริการที่ส ําคัญ  และมีบทบาทตอความ
อยูรอดในการดํ าเนินงานของธนาคาร  มูลเหตุจูงใจที่ส ําคัญที่ท ําใหลูกคามาใชบริการตาง ๆ ของ
ธนาคารพาณิชยคือ  บริการคานเงินฝากไดแก  การเปนธนาคารที่มีชื่อเสียงมั่นคง  มีภาพพจนที่ดี   
มีความเช่ือวาเม่ือนํ าเงินไปฝากแลวจะสามารถไดรับเงินจ ํานวนนั้นกลับคืนมาทันทีที่ตองการ
ธนาคารมีระบบงานทันสมัยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรอัตโนมัติทํ าใหบริการไดรวดเร็ว  มีญาติพ่ีนอง
เพื่อนฝูงแนะนํ า  และประทับใจในการใหบริการของพนักงาน

ธีรเดช  สนองทวีพร  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบัตรเครดิตของผูบริโภคท่ีออกโดย
ธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2540

ไดท ําการศึกษาปจจัยทางประชากรศาสตร  และปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการใชบัตรเครดิตของผูบริโภคท่ีออกโดยธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร
ประชากรในการวิจัยคือประชาชนผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยท ําการสุมตัวอยางจาก
ประชากรจํ านวน  500 คน ใชคารอยละ  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐาน
ดวยวิธีไคสแควร  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ

ผลการวิจัยพบวา  1. ลักษณะทางประชากรศาสตร  ในเร่ืองอาชีพของผูบริโภค  เปน
ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการใชบัตรเครดิตของผูบริโภค  2. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีความ
สัมพันธกับการตัดสินใจใชบัตรเครดิต คือระดับการศึกษาและอาชีพ  มีความสัมพันธกับการ
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โฆษณาชักชวนใหใชบัตรเครดิตและอาชีพรายไดตอเดือน  มีความสัมพันธกับผูบริโภคที่มีบัญชี
เงินฝากอยูในธนาคารที่บัตรเครดิตก ําหนดไว  3. ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
การใชบัตรเครดิตของผูบริโภค  คือการโฆษณาบัตรเครดิตทางโทรทัศน   การโฆษณาบัตรเครดิต
ในวารสารและนิตยสาร  และการใชบัตรเครดิตในการข้ึนเงินสด

นันทชัย  สาสดีออง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงินกับธนาคารพาณิชย.
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2540

ไดทํ าการศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงินกับธนาคารพาณิชย          
อันเก่ียวกบัแรงจูงใจ  ทัศนคติ ตลอดจนปจจัยท่ีสํ าคัญดานตาง ๆ ที่ท ําใหลูกคาตัดสินใจเลือกฝาก
เงินกับธนาคารพาณิชย  เพ่ือตองการนํ าผลไปปฏิบัตินํ าเสนอตอลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมายโดยตรง

ผลการวิเคราะหพบวา  ปจจัยที่ท ําใหลูกคาเลือกตัดสินใจในการฝากเงินกับ
ธนาคารพาณิชย  อันดับแรกคือกระแสนิยมท่ีมีตอธนาคารน้ัน  อันดับรองลงมาคือสภาพคลองของ
ธนาคารและภาพพจนที่ดีที่มีตอสาธารณะชน  ส ําหรับลูกคามองวาการฝากเงินกับธนาคารพาณิชย
เปนการสรางความมั่นคงใหกับชีวิตและความเปนอยู  รวมถึงเปนการสรางหลักประกันใหกับ
ครอบครัว   และธนาคารพาณิชยที่ลูกคาใหความสนใจที่จะเลือกฝากเงินมากที่สุด ลํ าดับแรกคือ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน)  รองลงมาคือ  ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)  และธนาคาร
ไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) ตามล ําดับ

สุปรียา  รัตโรจน  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของ
ธนาคารศรีนคร  สาขายอยถนนเทพารักษ  หนามแดง.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2540

ไดทํ าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของธนาคารศรีนคร
สาขายอยถนนเทพารักษ  หนามแดง ในดานตาง ๆ และรูปแบบตาง ๆ  โดยใชแบบสอบถามและ
ทํ าการวิเคราะหในรูปแบบอัตราสวนรอยละและคาเฉลี่ย

ผลการศึกษาพบวา  ในการพิจารณาความพึงพอใจของลูกคา  สามารถพิจารณาไดจาก
ปจจัยทั้ง 4 คือ อันดับท่ี 1 ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของพนักงานที่ใหบริการ  อันดับ
ที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการของหนวยงานตาง ๆ ของธนาคาร      อันดับท่ี 3
ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของกระบวนการบริการของธนาคาร    อันดับท่ี 4  ความ
พึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการทั่วไป  โดยพบวาลูกคาของธนาคารมีความตองการในการ
ปรับปรุงการบริการของธนาคารในดานการเพิม่การใหบริการตู ATM   การติดต้ังตูโทรศัพท
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สาธารณะ  การจัดใหมีปายแสดงต ําแหนงของพนักงาน  การใหบริการ Update  การใหบริการบัตร
เครดิต   การใหบริการ Exchange   และการจัดขาวประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารธนาคาร

ศุภวรรณ  โสภณวส ุ การศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ
ของศูนยธุรกิจปากนํ้ า ธนาคารกรุงไทยจํ ากัด (มหาชน). วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย   มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2541

ไดท ําการศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคา  เกี่ยวกับการใหบริการของศูนย
ธุรกิจในดานความคิดเห็นทั่วไป  การสรางและรักษาความสมัพันธ  การอํ านวยสินเชื่อ  และการ
ติดตามดูแลลูกคาในการใชวงเงินสินเชื่อ  โดยมกีารก ําหนดขอบเขตของการศึกษาจากลูกคาที่มาใช
บริการของศูนยธุรกิจปากนํ ้า ธนาคารกรุงไทยจํ ากัด (มหาชน) เทาน้ัน

ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุมากกวา  40  ป  มีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี  โดยมีตํ าแหนงงานเปนเจาของกิจการประกอบอาชีพในธุรกิจอุตสาหกรรม
การผลิต  และรายไดของผูบริหารที่ไมใชเจาของกิจการ  สวนใหญมากกวา  40,000 บาท  และลูกคา
สวนใหญมาใชบริการในแตละเดือน 1 - 3 คร้ัง  และผลในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานตาง ๆ น้ัน  สรุปไดวา อันดับ 1  ลูกคามีความพึงพอใจในดานการติดตามและดูแลลูกคาในเรื่อง
ของการเอาใจใสการดํ าเนินงานของลูกคา  และการไปเยี่ยมเยียนของเจาหนาที่ศูนยธุรกิจ  อันดับ 2
ลูกคามีความพึงพอใจในการสอบถามความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับความพึงพอใจในความรูความ
สามารถของเจาหนาท่ีของศูนยธุรกิจ  อันดับ 3  ลูกคามีความพึงพอใจในดานการอ ํานวยสินเชื่อมาก
และอันดับ 4  ลูกคามีความพึงพอใจในดานการสรางความสัมพันธ  เกี่ยวกับการมีมนุษยสัมพันธที่ดี
ของเจาหนาที่ของศูนยธุรกิจ

อรรถสิทธิ ์ นิยมวานิช  การศึกษากลยุทธการสงเสริมการตลาดบัญชีเงินฝากปลอดภาษี
ของธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย   มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2541

ไดทํ าการศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอกลยุทธการสงเสริมการตลาดของบัญชี
เงินฝากปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานครส ําหรับ 6 ธนาคาร  ไดแก
ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา  และธนาคารทหารไทย

ผลการวิจัยพบวา  กลยุทธการสงเสริมการขายของธนาคารพาณิชยไทยมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการบัญชีเงินฝากปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทย  โดยเริ่มจากพนักงานธนาคาร
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ความพรอมในการใหบริการ  การเสนอขายของพนักงาน  และความเอาใจใสตอลูกคา  สวน
สื่อสิ่งพิมพ  สื่อโฆษณา  โทรทัศน  หนังสือพิมพ  วิทย ุ การจัดแสดง ณ จุดซื้อ  และปายโฆษณา
มีสวนชวยในการตัดสินใจใชบริการฝากเงินบัญชีปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทย  รวมทั้งการ
ยกเวนคาธรรมเนียม  และการใหสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียต่ํ า      การใหประกนัชีวิตหรือประกันภัย
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย  การใหรางวัลและการใหความบันเทิง  สวนกลยุทธดาน
ประชาสัมพันธที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเงินฝากปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทยคือ
การใหขาว  การตีพมิพเอกสารแจกผูบริโภค  การใหการสนับสนุนกจิกรรมทางสงัคม  การ
ประชาสัมพันธรวมกิจกรรม  การประชาสัมพนัธโดยใชเหตุการณพเิศษตาง ๆ  และการ
ประชาสัมพันธโดยรัฐบาล

กมลทิพย  เหมือนสุวรรณ  การศึกษาความตองการในการใชบริการผานระบบ
E-commerce  ของธนาคารพาณิชย.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2542
 ไดทํ าการศึกษาความตองการในการใชบริการผานระบบ  E-commerce  กับธนาคาร
พาณิชย  โดยไดก ําหนดขอบเขตของประชากร  เปาหมายที่ใชในการศึกษาเปนลูกคาที่เคยใชบริการ
E-commerce  กับธนาคารพาณิชย  ซึ่งในปจจุบันธนาคารที่เปดใหบริการมีจ ํานวน  4  แหง คือ
ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคารเอเชีย และธนาคารกรุงไทย

ผลการศึกษาพบวา  รูปแบบของบริการท่ีลูกคาตองการรับบริการ E-commerce  ของ
ธนาคารแบงเปน  3  ดาน ไดแก 1.บริการทางดานบัญชี   ลูกคาตองการรับบริการจากธนาคาร คือ
การรับชํ าระเงิน ระหวางผูซ้ือขายผานบัตรเครดิต  การโอนเงินระหวางบัญช ี การโอนเพือ่ชํ าระ
สินคา / บริการและคาสาธารณูปโภค  2. บริการดานขอมูลธุรกิจ  ลูกคาตองการรับบริการจาก
ธนาคารคือการสอบถามอัตราดอกเบ้ีย  การสอบถามอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศ
3. บริการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาตองการรับบริการคือการขอสินเช่ือและบริการดานการคาผานระบบ
E-commerce  เชน การเปด L / C ตามล ําดับ   นอกจากนี้ลูกคายังตองการใหธนาคารเพิ่มบริการทั้ง
3  ดานดังน้ี  บริการทางดานบัญชีที่ลูกคาตองการคือ  การโอนเงินไปยังบุคคลที ่3 และการสอบถาม
สถานะเช็ค  บริการดานขอมูลธุรกิจที่ลูกคาตองการคือ บริการสอบถามราคาสินคาน ําเขา - สงออก
และการสอบถามราคาหุน  บริการดานอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาตองการคือ การสอบถามหมายเลขโทรศัพท
การตรวจสอบขอมูลเกีย่วกบัตารางการบินและการจองหองพัก  บริการดาน Operation  Service ที่
ลูกคาตองการคือ การใหบริการ Manintenance  ระบบการออกแบบ Menu หนาจอ เพื่อการใชงาน
ที่งาย  และบริการดาน Service  Support  Information ท่ีลูกคาตองการคือการรับ - สงขอความเปน
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ภาษาไทย  และการใหบริการ Menu ภาษาไทย ตามล ําดับ  นอกจากนี้ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
พิจารณาเลือกใชบริการกบัธนาคาร คือคุณภาพและตนทุน

นงคนุช  ผาหอม  การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการจูงใจลูกคาในการใชบริการฝากเงิน
ออมปลอดภาษ.ี  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
เกษมบัณฑิต  2542

ไดทํ าการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการจูงใจลูกคาในการใชบริการฝากเงินออมปลอดภาษี
และเพื่อทราบถึงกลยุทธที่จะรักษาความสามารถในการแขงขัน  รวมทั้งสภาพของปญหา  อุปสรรค
ในการใชบริการ  จากกลุมลูกคาทั่วไปที่มีบัญชีเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทย  ส ํานักเพชรบุรี
(สํ านักงานใหญ)  และกลุมของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย  ส ํานักเพชรบุรี (ส ํานักงานใหญ)

ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงิน  อันดับแรกคือความ
ปลอดภัยและความมั่นคงของธนาคาร  อันดับสองคือผลการดํ าเนินงานของธนาคาร  และมี
ทัศนคติวา  การฝากเงินกับธนาคารเปนการสรางหลักประกันใหกับตนเองและครอบครัว  และเปน
การสรางความมั่นคงใหกับชีวิต  สวนปญหาอุปสรรคของการใชบริการฝากเงินออมปลอดภาษี
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาเงื่อนไขและขั้นตอนในการฝากเงิน - ถอนเงินเปนปญหาและ
อุปสรรคที่ส ําคัญ

ชัยยุทธ  หยางถาวร  การสงเสริมการตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย  2543

ไดท ําการศึกษาความสัมพันธระหวางรูปแบบของผลิตภัณฑที่ลูกคาใชกับการสงเสริม
การตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)   โดยใชเครื่องมือในการทํ าวิจัยเปนแบบสอบถาม
ผูบริโภคที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 400 คน

ผลการวิจัยพบวา  การสงเสริมการตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการของผูบริโภคในระดับปานกลาง  ปจจัยการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการใช
บริการมากที่สุด คือการขายโดยใชพนักงานขาย  รองลงมาคือ ปจจัยการสงเสริมการตลาด  ดานการ
สงเสริมการขาย  ดานการประชาสัมพนัธ  และดานการโฆษณา  ส ําหรับปจจัยคุณลักษณะ
สวนบุคคล  ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดตอเดือน  ไมมี
ความสัมพันธกับความคิดเห็นดานการโฆษณา



บทที ่ 3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

ธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจที่มีระดับการแขงขันสูงในปจจุบัน  จึงตองแขงขันในการให
บริการเพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจ  ดังน้ันธนาคารแตละแหงตางมีกลยุทธทางดานการบริหาร
จัดการเพื่อตอบสนองความตองการและพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงของลูกคาซึ่งเปนกลุมประชากร
หลักของประเทศ  และเปนกลุมของประชากรที่มีอยูอยางจ ํากัด  ดังนั้นการแขงขันในการสรางความ
พึงพอใจดวยการใหบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา  เปนธนาคารที่อยูในใจและเปน
ธนาคารที่ลูกคาใหการยอมรับ  เชื่อมั่นและระลึกถึงเสมอจึงเปนสิ่งที่ส ําคัญยิ่ง

เพื่อใหทราบขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยในปจจุบัน  รวมท้ังแนวคิด  ทิศทาง  และกลยุทธการปรับตัวของธนาคารเพื่อใหสอดคลองกับ
สภาพเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป  โดยมีความสามารถในการแขงขันและเพื่อความ
อยูรอดของธุรกิจ  ผูวิจัยจึงไดดํ าเนินการศึกษาถึงกรอบแนวคิด  ทฤษฎีตาง ๆ ที่ไดกลาวมาแลว
ทั้งหมดตลอดจนผลงานที่เกี่ยวของ  โดยแบงการศึกษาออกเปน  2  แนวทาง ดังน้ี

1.  ศึกษาและวิเคราะหขอมูลโดยอาศัยขอมูลพื้นฐานจากการศึกษาเอกสาร
แนวความคิด  ขอสรุปและบทความจากแหลงขอมูลทุติยภูมิแหลงตาง ๆ เชน  ขาวสาร  หนังสือ
รายงานทางการเงิน  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยเฉพาะอยางยิ่งไดใหความส ําคัญกับบทวิเคราะหจาก
สถาบันการเงินแหลงตาง ๆ บทสัมภาษณผูบริหารระดับสูงของธนาคารพาณิชย  ตลอดจนความเปน
จริงในปจจุบัน  โดยจะนํ าเอาความรูและประสบการณของผูวิจัยที่มีอยูมาประกอบการท ําวิจัยเพ่ือนํ า
ไปประยุกตใชในทางการปฏิบัติตอไป

2.! ศึกษาและวิเคราะหขอมูลจากแหลงขอมูลปฐมภูม ิ โดยวิธีการด ําเนินการวิจัย
เชิงสํ ารวจ ดวยการออกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัย  ซึ่งเปนการวิจัยเกี่ยวกับ
ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย    และความคิดเห็นของลูกคาตอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารของธนาคารพาณิชยไทย

1.! ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร (Population)  ที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ประกอบดวยกลุมลูกคาที่ใช
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บริการของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  เชน  นักธุรกิจ  ขาราชการ  เจาหนาท่ี
รัฐวิสาหกิจ  พนักงานธนาคาร  บริษัทเอกชน  นักเรียน /นักศึกษา  เปนตน ฯลฯ  ซึง่จากสถิติจํ านวน
ราษฏรกรุงเทพมหานคร ณ วันที่ 31ธันวาคม 2545 มีประชากรทั้งหมด 5,782,159 คน  ประกอบดวย
ชาย 2,796,409 คน  และหญิง  2,985,750  คน (  ขอมูลรวบรวมโดยกลุมงานเลือกตั้ง  กองปกครอง
และทะเบียน  ส ํานักปลัดกรุงเทพมหานคร )

ขนาดตัวอยาง ( Sample Size )  วิธีการเลือกตัวอยางแบบกลุม ( Cluster Sampling ) มี
ข้ันตอนดังน้ีคือ

1.  พิจารณาการแบงธนาคารพาณิชยไทยตามลักษณะและสัดสวนของผูถือหุนใหญ
ออกเปน 3 กลุม  และเลือกขนาดตัวอยางเปนสัดสวนกับจ ํานวนส ํานักงานใหญและสาขาที่เปด
ดํ าเนินการในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งจํ านวนส ํานักงานใหญและสาขาซึ่งรวบรวมขอมูลโดย
ธนาคารแหงประเทศไทย  ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2546  ดังตารางท่ี 3.1

ตารางท่ี 3.1  จํ านวนสํ านักงานใหญและสาขาของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร
        

เขตกรุงเทพมหานครชื่อธนาคาร
ส ํานักงานใหญและสาขา สาขายอย

จํ านวน

1.   กรุงเทพ 120 42 162
2.   กรุงไทย 114 31 145
3.   กสิกรไทย 118 37 155
4.   ไทยพาณิชย 112 34 146
5.   นครหลวงไทย 99 29 128
6.   กรุงศรีอยุธยา 103 28 131
7.   ทหารไทย 82 38 120
8.   ไทยธนาคาร 42 8 50
9.   เอเชีย 41 29 70
10. ดีบีเอส ไทยทนุ 29 4 33
11. สแตนดารดชารเตอรด นครธน 23 7 30
12. ยูโอบี รัตนสิน 20 - 20
13. ธนชาต 1 - 1
      รวมท้ังระบบ 904 287 1,191
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จากตารางที ่3.1  เราสามารถสรุปการเลือกขนาดตัวอยางเปนสัดสวนกับจํ านวน
สํ านักงานใหญและสาขาที่เปดดํ าเนินการในเขตกรุงเทพมหานคร  ดังน้ีคือ

-  กลุมธนาคารเอกชน  ไดแก  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย   ธนาคาร
ไทยพาณิชย   ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   ธนาคารทหารไทย  และธนาคารธนชาต  ซึ่งมีส ํานักงานใหญ
และสาขารวมทั้งหมด  715 สาขา

-  กลุมธนาคารรัฐ   ไดแก  ธนาคารกรุงไทย   ธนาคารนครหลวงไทย  และธนาคาร
ไทยธนาคาร  ซึ่งมีส ํานักงานใหญและสาขารวมทั้งหมด 323 สาขา

-  กลุมธนาคารลูกครึ่ง  ไดแก  ธนาคารเอเชีย   ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ  ธนาคาร
ยูโอบี รัตนสิน  และธนาคารสแตนดารดชารเตอรด  นครธน  ซึ่งมีส ํานักงานใหญและสาขา
รวมท้ังหมด  153 สาขา

2.  คํ านวณหาขนาดตัวอยางที่เหมาะสม  เนื่องจากงานวิจัยครั้งนี้สนใจที่จะศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ดังน้ันตัว Parameter  คือ
คาสัดสวน (p)  ซึ่งการกํ าหนดขนาดตัวอยางสํ าหรับการประมาณคาสัดสวนคือ

     n0 =                Z2pq        ส ําหรับการเลือกตัวอยางแบบแทนท่ี      ----------  1
                    d2

     n      =            NZ2pq        สํ าหรับการเลือกตัวอยางแบบไมแทนที ่  ---------  2
                                           Nd2 + Z2pq
 =                 n0

               1 - n0/N
โดยที่      n =    ขนาดตัวอยาง

     N     =    ขนาดประชากร
     d      =    ความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยจะยอมรับได
     Z      =    คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางการแจกแจงแบบปกติซึ่งขึ้นอยูกับ

                                               ระดับความเช่ือม่ันของการประมาณคา
      P     =    คาสัดสวนของสิ่งที่สนใจ
     Q     =    1 - P

จากสูตรการกํ าหนดขนาดตัวอยางขางตน  เราจะก ําหนดคา P และ Q =  1/2   ดังน้ัน
pq  = 1/4   ซึ่งเปนคาสูงสุดของ  pq  ซึ่งจะใหคา n มากที่สุด  ดังนั้นเมื่อขนาดประชากรมีขนาดใหญ
จึงใชสูตร
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     n0 =           Z2

            4d2

การวิจัยคร้ังน้ีขนาดตัวอยางกํ าหนดใหมีความผิดพลาดไมเกิน 5 %  ดวยระดับ
ความเช่ือม่ัน 95 %  ซึ่งจะไดคาดังนี้คือ

     Z   ≅    2     ,    d   = .05
แทนคาในสูตรดังน้ีคือ

     n0 =          ( 2 )2

         4 (.05 )2

=           1
         .0025

   =         400
 จาก      n =           n0

        1 - n0 / N
=                 400
        1 +  400 / 5,782,159
=         400
       1 + 0.0000692
=     399.972       หรือ  ≅   400 คน

3.  จากการค ํานวณขางตนไดขนาดตัวอยางแลว  ท ําการเลือกจํ านวนตัวอยางใหกับ
ขนาดตัวอยางของแตละกลุมยอย  โดยกํ าหนดใหขนาดตัวอยางของกลุมยอยเปนสัดสวนกับ
ประชากรในกลุมยอยนั้น  โดยใชสูตรดังน้ีคือ

     ni =     Ni n โดยที ่ Ni   =  ขนาดประชากรกลุมยอยที ่i
         N

แทนคาในสูตร
โดยพิจารณาการเลือกจํ านวนตัวอยางเปนสัดสวนกับจ ํานวนส ํานักงานใหญและสาขาที่

เปดดํ าเนินการในเขตกรุงเทพมหานครของขนาดตัวอยางในแตละกลุมยอย  จะไดจ ํานวนตัวอยางท่ี
ใชในการเลือกมาตอบแบบสอบถามส ําหรับแตละกลุม  ดังน้ีคือ
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1.  กลุมธนาคารเอกชน =      240  คน
2.  กลุมธนาคารรัฐ =      110  คน
3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง =             50  คน

2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

เคร่ืองมือที่ใชในการท ําวิจัยครั้งนี้เปนการออกแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพื่อ
แจกแกกลุมประชากรตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัย  โดยจะวางแนวคํ าถามตามประเด็นใน
กรอบแนวคิดของการวิจัย  ซึ่งจะแบงออกเปน 3 สวนดังนี้คือ

สวนที ่1
       -  คํ าถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามหรือกลุมตัวอยาง

สวนที ่2    
       -  คํ าถามเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
        สวนที ่3

 -  คํ าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  โดยแสดง
ระดับความพึงพอใจตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  รวมถึงขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการ
ใหบริการ

จากการสอบถามความคิดเห็น  กํ าหนดใหเลือกตอบ 5 ตัวเลือก  โดยการกํ าหนดเกณฑ
คาคะแนนที่ไดจากการวัดดวยวิธีแบบ Rating Scale  ผูวิจัยไดทํ าการแบงเกณฑการใหคาคะแนน
ความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ  เพื่อใชในการตีความหมาย  ดังน้ี
        พอใจมากที่สุด   เทากับ 5     คะแนน
        พอใจมาก เทากับ 4     คะแนน
       พอใจปานกลาง เทากับ 3     คะแนน
       พอใจนอย เทากับ 2     คะแนน
        ควรปรับปรุง เทากับ 1     คะแนน

        เกณฑเพื่อประเมินคาชวงคะแนนดานความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชย
ไทย  โดยแสดงระดับความพึงพอใจจะพิจารณาเกณฑคาคะแนนเฉลี่ย  โดยไดก ําหนดเกณฑการ
แปลความหมายของคาเฉลี่ย  ดังน้ี
        มีผลในระดับดีมาก  หมายถึง คาเฉลี่ย  ต้ังแต  4.50  ขึ้นไป
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        มีผลในระดับดี หมายถึง คาเฉลี่ย  3.5  -   4.49
        มีผลในระดับปานกลาง หมายถึง คาเฉลี่ย  2.5  -   3.49
       มีผลในระดับตํ ่า หมายถึง คาเฉลี่ย  1.5  -   2.49
        มีผลในระดับตํ ่ามาก หมายถึง คาเฉลี่ย  1.0  -   1.49

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยดํ าเนินการรวบรวมขอมูล  ดังน้ีคือ
3.1! เก็บรวบรวมขอมูลที่เปนขอมูลทุติยภูม ิ( Secondary data ) จากแหลงตาง ๆ เชน

ขาวสาร  หนังสือ  รายงานทางการเงิน  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  บทวิเคราะหจากสถาบันการเงิน
และบทสัมภาษณผูบริหารระดับสูงของธนาคารพาณิชย

3.2! เก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดก ําหนดไว  และน ําแบบสอบถามตอบ
กลับมาตรวจสอบความถูกตองและครบถวนของแบบสอบถาม  โดยทํ าการรวบรวมขอมูลตาม
จํ านวนการสุมตัวอยางที่ไดก ําหนดไว

4. การวิเคราะหขอมูล

เมื่อทํ าการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ถูกตองและนาเชื่อถือของแบบ
สอบถามทั้งหมด  โดยนํ ามาจัดระเบียบขอมูลเพื่อท ําการวิเคราะหขอมูลเหลานั้นดวยวิธีการทางสถิติ
โดยนํ าขอมูลที่ไดมาลงรหัส (Coding ) ซึ่งจะประมวลผลดวยโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS  ( Statistical
Package for the Social Science for Window ) โดยแบงการวิเคราะหขอมูลเปน 2 วิธีคือ

4.1! การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ  ท ําการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามของ
สวนตาง ๆ ดังน้ี

-  สวนที ่1  สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  โดยใชสถติิเชิงพรรณนา
(Descriptive Statistics) ไดแก  ความถี ่ และรอยละ

-  สวนที ่2  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  โดยใชสถติิเชิงพรรณนา
(Descriptive Statistics)  ไดแก  ความถี ่ และรอยละ  มีการจัดเรียงลํ าดับจากมากสุดมานอยสุดของ
ขอมูลที่มีการใชบริการ

-  สวนที ่3  ความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  โดยใชสถิติเปน
2 วิธ ี ไดแก
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3.1!สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก  คาเฉลี่ย  และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

                   3.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  ไดแก  การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของแตละกลุม
ตัวอยางที่ใชบริการกับธนาคารพาณิชยทั้ง 3 กลุมวามีระดับความพึงพอใจตอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารแตกตางกันหรือไม  และท ําการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย
เปนรายคูโดยวิธ ีScheffe แสดงคาประกอบในตารางเปรียบเทียบดวยวากลุมใดแตกตางกัน

4.2  การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  ท ําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีรวบรวม
ขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยางที่ใชบริการทั้ง 3 กลุมธนาคารโดยสรุปแยกตามกลุม  รวมถึงการ
วิเคราะหขอมูลทางการศึกษาแนวความคิด  ขอสรุปและบทความเกี่ยวกับแนวคิด  ทิศทาง  และ
กลยุทธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยเพื่อใหบริการที่ดีแกลูกคา



บทที ่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย  รวมถึงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทยในกลุมธนาคารที่ตางกัน  โดยทํ าการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํ านวน 400 คน
และศึกษาแนวคิด  ทิศทาง  และกลยุทธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทยในการแขงขันและการ
ดํ ารงอยูของธุรกิจ

การศึกษาวิจัยไดแบงออกเปน 2 แนวทาง  ไดแก  การศึกษาวิเคราะหขอมูลพื้นฐานจาก
เอกสาร  ผลงานวิจัย รวมถึงแนวคิดของผูบริหารระดับสูงของธนาคารพาณิชยและบทวิเคราะหจาก
สถาบันการเงินตาง ๆ เปนหลัก  และการศึกษาวิเคราะหขอมูลจากผลการวิจัยความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  รวมถึงขอเสนอแนะที่อยากใหธนาคาร
ปรับปรุงการใหบริการ  ในบทนี้จะเปนการสรุปผลการวิเคราะหขอมูลทั้ง 2 แนวทาง  โดยการ
เสนอผลการวิเคราะหขอมูลแยกเปน 2 ตอนคือ

ตอนที่ 1  เปนแนวทางจากความคิดเห็นของกลุมตัวอยางตอการใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยไทย  อันเปนการประมวลผลการวิจัยจากขอมูลการใชบริการ  ความพึงพอใจที่มีตอ
การใหบริการของธนาคาร  และขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ

ตอนที่ 2  เปนแนวทางการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยจากการศึกษาเอกสาร
ขอมูลเกี่ยวกับการด ําเนินงานของธนาคารและผสมผสานกับแนวคิด  ทิศทาง และกลยุทธการ
บริหารจัดการเพื่อใหบริการแกลูกคา

ตอนท่ี 1  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ผูวิจัยไดดํ าเนินการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูลโดยน ําเสนอเปน 4 สวน
ในสวนที ่1 - 3  นํ าเสนอขอมูลเชิงปริมาณ  และในสวนที ่4  นํ าเสนอขอมูลเชิงคุณภาพ  แบงเปน
หัวขอดังน้ี

1.  รายละเอียดเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามหรือกลุมตัวอยาง



51

2.  รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
3.  รายละเอียดเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
4.  ขอสรุปและเสนอแนะที่อยากใหธนาคารพาณิชยไทยปรับปรุงการใหบริการ

                          ในปจจุบัน

1.1  สถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 4.1  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามสถานภาพทั่วไป

กลุมธนาคาร
เอกชน

กลุมธนาคาร
รัฐ

กลุมธนาคาร
ลูกครึ่ง

รวม
คุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูตอบแบบสอบถาม

จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ
1.  เพศ
     ชาย
     หญิง

72
168

30.0
70.0

29
81

26.4
73.6

18
32

36.0
64.0

119
281

29.75
70.25

รวม 240 100 110 100 50 100 400 100
2.  อายุ
     ต่ํ ากวา 25 ป
     25 - 40 ป
     41 – 60 ป
     61 ป ข้ึนไป

40
149
47
4

16.7
62.1
19.6
1.6

42
44
24
0

38.2
40.0
21.8

0

8
36
6
0

16.0
72.0
12.0

0

90
229
77
4

22.5
57.25
19.25
1

รวม 240 100 110 100 50 100 400 100
3.  สถานภาพ
     โสด
     สมรส
     หยา/ หมาย

138
92
10

57.5
38.3
4.2

79
29
2

71.8
26.4
1.8

37
13
0

74.0
26.0

0

254
134
12

63.5
33.5
3.0

รวม 240 100 110 100 50 100 400 100
4.  ระดับการศึกษา
     ต่ํ ากวาปริญญาตรี
     ปริญญาตรี
     สูงกวาปริญญาตรี

66
151
23

27.5
62.9
9.6

28
67
15

25.5
60.9
13.6

1
36
13

2.0
72.0
26.0

95
254
51

23.75
63.5
12.75

รวม 240 100 110 100 50 100 400 100
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ตารางที่ 4.1  (ตอ)
กลุมธนาคาร
เอกชน

กลุมธนาคาร
รัฐ

กลุมธนาคาร
ลูกครึ่ง

รวม
คุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ

5.  อาชีพ
     นักเรียน/นักศึกษา
     รับราชการ
     รัฐวิสาหกิจ
     พนักงานธนาคาร
     บริษัทเอกชน
     คาขาย
     ธรุกิจสวนตัว
     อ่ืน ๆ
          อาจารยพิเศษ
          สังคมสงเคราะห
          รับจาง

24
70
9

55
59
5
6

0
10
2

10.0
29.2
3.8

22.9
24.6
2.1
2.5

0
4.1
0.8

30
24
5
17
24
1
7

1
1
0

27.3
21.8
4.5
15.5
21.8
0.9
6.4

0.9
0.9
0

2
0
1
26
21
0
0

0
0
0

4.0
0

2.0
52.0
42.0

0
0

0
0
0

56
94
15
98
104
6
13

1
11
2

14.0
23.5
3.75
24.5
26.0
1.5

3.25

0.25
2.75
0.5

รวม 240 100 110 100 50 100 400 100
   6.  รายไดโดยเฉลีย่

     ตอเดือน
     ไมมีรายไดของตัวเอง
     ต่ํ ากวา 10,000 บาท
     10,000 – 20,000 บาท
     20,001 – 40,000 บาท
     40,001 – 60,000 บาท
     60,001 - 80,000 บาท
     80,001 - 100,000 บาท
     มากกวา 100,000 บาท

12
60
102
42
8
8
3
5

5.0
25.0
42.5
17.5
3.3
3.3
1.3
2.1

13
39
34
15
1
5
1
2

11.8
35.5
30.9
13.6
0.9
4.5
0.9
1.8

2
6
16
12
5
4
2
3

4.0
12.0
32.0
24.0
10.0
8.0
4..0
6.0

27
105
152
69
14
17
6
10

6.75
26.25
38.0
17.25
3.5

4.25
1.5
2.5

รวม 240 100 110 100 50 100 400 100

จากตารางท่ี 4.1  แสดงขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยาง  ปรากฏผล
ดังน้ี

จากตารางพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชน
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.0  และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 30.0

ดานอาย ุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ25 – 40 ป คิดเปนรอยละ 62.1  รองลงมาคือ
41 – 60 ป ต่ํ ากวา 25 ป  และ 61 ป ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 19.6 , 16.7  และ 1.6  ตามล ําดับ

ดานสถานภาพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 57.5  รองลงมา
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คือ สมรส  และหยา/ หมาย คิดเปนรอยละ 38.3  และ 4.2 ตามล ําดับ
ดานระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ

62.9  รองลงมาคือ ต่ํ ากวาปริญญาตรี  และสงูกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 27.5 และ 9.6 ตามล ําดับ
ดานอาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพรับราชการ  คิดเปนรอยละ 29.2 รองลงมาคือ

บริษัทเอกชน  พนักงานธนาคาร และนักเรียน / นักศึกษา  คิดเปนรอยละ 24.6 ,  22.9  และ 10.0
ตามล ําดับ

ดานรายไดโดยเฉลีย่ตอเดือน กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน
10,000 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 42.5  รองลงมาคือ ต่ํ ากวา 10,000 บาท   20,001 – 40,000 บาท
และไมมีรายไดเปนของตัวเอง  คิดเปนรอยละ  25.5 , 17.5 และ 5.0  ตามล ําดับ

จากตารางพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐ
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 73.6 และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 26.4

ดานอาย ุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ25 – 40 ป คิดเปนรอยละ 40.0  รองลงมาคือ
ต่ํ ากวา 25 ปและ 41 – 60 ป คิดเปนรอยละ 38.2  และ 21.8 ตามล ําดับ

ดานสถานภาพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 71.8  รองลงมา
คือ สมรส  และหยา/ หมาย คิดเปนรอยละ 26.4  และ 1.8 ตามล ําดับ

ดานระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ
60.9 รองลงมาคือ  ต่ํ ากวาปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 25.5 และ 13.6
ตามล ําดับ

ดานอาชีพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา คิดเปนรอยละ 27.3
รองลงมาคือ รับราชการและบริษัทเอกชน ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  และพนักงานธนาคาร  คิดเปนรอยละ
21.8  และ 15.5  ตามล ําดับ

ดานรายไดโดยเฉลีย่ตอเดือน  กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน ต่ํ ากวา
10,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.5  รองลงมาคือ 10,000 – 20,000 บาท   20,001 – 40,000 บาท และ
ไมมีรายไดเปนของตัวเอง คิดเปนรอยละ 30.9 , 13.6  และ 11.8  ตามล ําดับ

จากตารางพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารลูกครึ่ง
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 64.0  และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ  36.0

ดานอาย ุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ25 – 40 ป คิดเปนรอยละ 72.0  รองลงมาคือ
ต่ํ ากวา 25 ป และ 41 – 60 ป คิดเปนรอยละ 16.0  และ 12.0 ตามล ําดับ

ดานสถานภาพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 74  รองลงมา
คือ สมรส  คิดเปนรอยละ 26.0
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ดานระดับการศึกษา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปน
รอยละ 72.0  รองลงมาคือสูงกวาปริญญาตร ี และต่ํ ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 26.0  และ 2.0
ตามล ําดับ

ดานอาชีพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานธนาคาร คิดเปนรอยละ 52.0
รองลงมาคือบริษัทเอกชน  นักเรียน/ นักศึกษา  และรัฐวิสาหกิจ  คิดเปนรอยละ 42.0 , 4.0  และ 2.0
ตามล ําดับ

ดานรายไดโดยเฉลีย่ตอเดือน  กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน
10,000 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 32.0  รองลงมาคือ 20,001 – 40,000 บาท  ต่ํ ากวา 10,000 บาท
และ 40,001 – 60,000 บาท คิดเปนรอยละ 24.0 , 12.0  และ 10.0 ตามล ําดับ

1.2  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
             จากผลการวิจัยของแบบสอบถามที่แบงกลุมตัวอยางตามขอมูลการใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยไทยออกเปน 3 กลุม  สามารถนํ าเสนอขอมูลการวิเคราะหแยกไดดังนี้คือ

1.2.1  กลุมธนาคารเอกชน
1.2.2  กลุมธนาคารรัฐ
1.2.3  กลุมธนาคารลูกครึ่ง

       1.2.1  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยสํ าหรับกลุมธนาคารเอกชน

ตารางท่ี 4.2  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ
มากที่สุดหรือบอยที่สุด

ลํ าดบัที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

1
2
3
4
5

  ธนาคารกรุงเทพ
  ธนาคารไทยพาณิชย
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
  ธนาคารกสิกรไทย
  ธนาคารทหารไทย

96
52
40
36
16

40.0
21.7
16.7
15.0
6.6

รวม 240 100
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จากตารางท่ี 4.2  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ  สวนใหญเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ
คิดเปนรอยละ 40.0  รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  และธนาคาร
กสิกรไทย  คิดเปนรอยละ 21.7 , 16.7  และ 15.0 ตามล ําดับ  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ไมเลือก
ตอบการใชบริการกับธนาคารธนชาตแมแตรายเดียว

ตารางท่ี 4.3  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่
เลือกใชบริการ

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ/ ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

  บริการดานเงินฝาก
  บริการบัตรเอทีเอ็ม
  บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
  บริการบัตรเครดิต
  บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
  บริการดานสินเช่ือ
  บริการบัตรเดบิต
  บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ
  บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
  บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
  บริการธนาคารทางโทรศัพท
  บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
  บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
  บริการใหเชาตูนิรภัย
  บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
  บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
  บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
  บริการการคาระหวางประเทศ
  บริการอ่ืน ๆ  :- บัญชีเงินเดือน       

220
159
78
63
63
49
43
39
35
26
14
8
7
7
5
4
2
1
1
1
1

26.6
19.3
9.5
7.6
7.6
5.9
5.2
4.7
4.2
3.2
1.7
1.0
0.9
0.9
0.6
0.5
0.2
0.1
0.1
0.1
0.1
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จากตารางท่ี 4.3    ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามประเภทบริการ/ ผลิตภัณฑที่เลือกใชบริการ  สวนใหญใชบริการดาน
เงินฝากคิดเปนรอยละ  26.6  รองลงมาคือ บริการบัตรเอทีเอ็ม  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก
อัตโนมัติ  และบริการบัตรเครดิต  บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปน
รอยละ 19.3 , 9.5 และ 7.6 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.4  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับที่ ระยะเวลาที่ใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5

 นอยกวา 1 ป
 1 - 3 ป
 4 – 6 ป
 7 – 10 ป
 มากกวา 10 ปขึ้นไป

12
65
59
44
57

5.1
27.4
24.9
18.6
24.0

จากตารางท่ี 4.4  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารมานานมี
ระยะเวลา 1- 3 ป คิดเปนรอยละ 27.4  รองลงมาคือ 4 – 6 ป  มากกวา 10 ปขึ้นไ ป  และ 7- 10 ป
คิดเปนรอยละ 24.9 , 24.0   และ 18.6  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.5  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ

ลํ าดับท่ี ลักษณะการใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  กระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร
  พนักงานใหบริการที่บาน / สถานท่ีทํ างาน
  กระท ําผานทางโทรศพัท

129
104

4
1

54.2
43.7
1.7
0.4
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จากตารางท่ี 4.5  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ  สวนใหญใชบริการธนาคารโดยกระทํ าผาน
เคร่ืองอัตโนมัติ  คิดเปนรอยละ 54.2  รองลงมาคือ  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร  พนักงานให
บริการที่บานหรือสถานที่ท ํางาน  และกระท ําผานทางโทรศัพท  คิดเปนรอยละ 43.7 ,  1.7  และ  0.4
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.6  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับท่ี ชวงเวลา จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

 08.30 – 10.00 น.
 10.01 – 12.00 น.
 12.01 – 14.00 น.
 14.01 – 15.30 น.

47
69
80
37

20.2
29.6
34.3
15.9

จากตารางท่ี 4.6  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน   จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ     สวนใหญจะใชบริการธนาคารในชวงเวลา
12.01 – 14.00 น.คิดเปนรอยละ 34.3  รองลงมาคือ 10.01 – 12.00 น. 08.30 – 10.00 น.  และ
14.01 – 15.30 น. คิดเปนรอยละ 29.6 ,  20.2  และ 15.9 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.7  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน

ลํ าดบัที่ อัตราการใชบริการตอเดือน จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  ตํ่ ากวา 1 ครั้ง
  1 – 2  ครั้ง
  3 - 5  ครั้ง
  มากกวา 5 ครั้ง

7
100
68
47

3.2
45.0
30.6
21.2
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จากตารางท่ี 4.7  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน  สวนใหญใชบริการธนาคารตอเดือน
จํ านวน 1-2 คร้ัง คิดเปนรอยละ 45.0  รองลงมาคือ 3 – 5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง  และตํ่ ากวา 1 คร้ัง
คิดเปนรอยละ 30.6 , 21.2  และ 3.2  ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4.8  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
 บริการ

ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16

  สถานท่ีต้ังของธนาคาร
  มีจํ านวนสาขามาก
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  คุณภาพการบริการของพนักงาน
  มีบริการ / ผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
  ความหลากหลายของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  ภาพพจนและชื่อสียงของธนาคาร
  คิดราคาและคาธรรมเนียมท่ีถูกกวา
  บญัชีเงินเดือน
  ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน
  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
  การสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม
  การโฆษณาผานส่ือประเภทตาง ๆ

149
128
104
67
56
64
59
47
46
25
16
15
12
10
8
7

18.1
15.6
12.6
8.1
8.0
7.8
7.2
5.7
5.6
3.0
1.9
1.8
1.5
1.2
1.0
0.9

จากตารางท่ี 4.8   ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  สวนใหญมาจากปจจัยคือ
สถานที่ตั้งของธนาคาร  คิดเปนรอยละ 18.1  รองลงมาคือมีจํ านวนสาขามาก  เคร่ืองอัตโนมัติ
อํ านวยความสะดวกและทันสมัย  และความทันสมัยของบริการ/ ผลติภัณฑ  คิดเปนรอยละ  15.6 ,
12.6  และ 8.1  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.9  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใช
บริการมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

  ไมใชบริการธนาคารอ่ืน 78 32.5

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

  ใชบริการธนาคารอ่ืน ๆ มากกวา 1 แหง
รวม

  เลือกใชบริการธนาคาร
  ธนาคารกรุงเทพ
  ธนาคารทหารไทย
  ธนาคารกสิกรไทย
  ธนาคารไทยพาณิชย
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
  ธนาคารซิต้ีแบงก
  ธนาคารออมสิน
  ธนาคารเอเชีย
  ธนาคารอาคารสงเคราะห
  ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮ ฯ
  ธนาคารยูโอบี รัตนสิน
  ธนาคารเอบีเอ็น แอมโร เอ็น.วี.

162
240

47
35
29
28
21
21
10
9
6
6
6
1

67.5
100

21.5
16.0
13.2
12.8
9.6
9.6
4.6
4.1
2.7
2.7
2.7
0.5

จากตารางท่ี 4.9  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใชบริการมากกวาหนึ่งธนาคาร  สวนใหญเลือก
ใชบริการธนาคารอ่ืนอีกคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ  21.5  รองลงมาคือ ธนาคารทหารไทย
ธนาคารกสิกรไทย  และธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 16.0 , 13.2  และ 12.8  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.10  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับ
  ธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับท่ี เหตุผลทีเ่ลือกใชบริการธนาคารมากกวา 1 แหง จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

  มีจํ านวนสาขามาก
  บญัชีเงินเดือน
  บริการบัตรเครดิต
  ชํ าระคาสาธารณูปโภค
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  บริการดานสินเช่ือ
  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  การลงทะเบียนเรียน
  การประกันชีวิต

45
9
7
5
2
1
1
1
1
1

61.6
12.3
9.6
6.8
2.7
1.4
1.4
1.4
1.4
1.4

จากตารางท่ี 4.10  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร
สวนใหญเนื่องจากเหตุผลคือมีจํ านวนสาขามาก คิดเปนรอยละ 61.6  รองลงมาคือ บัญชีเงินเดือน
บริการบัตรเครดิต  และชํ าระคาสาธารณูปโภค  คิดเปนรอยละ 12.3 , 9.6  และ 6.8  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.11  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการ
    ไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดบัที่ ชนิดขอมูลขาวสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6

  อัตราดอกเบี้ย
  บริการดานสินเช่ือ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  การสงเสริมการขาย
  บริการบัตรเครดิต
  บริการดานเงนิฝาก

15
8
8
5
2
1

38.5
20.5
20.5
12.8
5.1
2.6
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จากตารางท่ี 4.11  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร  สวนใหญ
ตองการชนิดขอมูลขาวสารคือ อัตราดอกเบ้ีย คิดเปนรอยละ 38.5  รองลงมาคือ  บริการดาน
สินเช่ือและเคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  และการสงเสริม
การขาย คิดเปนรอยละ 20.5  และ  12.8 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.12  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวก
  ในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดับท่ี ชองทางการส่ือสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5

  ทางไปรษณีย
  ทาง Email address
  ทางโทรศัพท
  ทางหนังสือพิมพ
  ทางเครื่องโทรสาร

118
31
29
14
4

60.2
15.8
14.8
7.2
2.0

จากตารางท่ี 4.12  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจาก
ธนาคาร  สวนใหญตองการผานชองทางการสื่อสารคือ  ทางไปรษณีย คิดเปนรอยละ 60.2          
รองลงมาคือ ทาง Email address  ทางโทรศัพท  และทางหนังสือพิมพ  คิดเปนรอยละ 15.8 , 14.8
และ  7.2  ตามล ําดับ

      1.2.2  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยสํ าหรับกลุมธนาคารรัฐ
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ตารางท่ี 4.13  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ
  มากที่สุดหรือบอยที่สุด

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

1
2
3

  ธนาคารกรุงไทย
  ธนาคารนครหลวงไทย
  ธนาคารไทยธนาคาร

77
21
12

70.0
19.1
10.9

รวม 110 100

จากตารางท่ี   4.13  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ  สวนใหญเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงไทย  คิดเปนรอยละ 70.0  รองลงมาคือ ธนาคารนครหลวงไทย  และธนาคารไทยธนาคาร
คิดเปนรอยละ 19.1 และ10.9 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.14  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่
  เลือกใชบริการ

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ / ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

     11

  บริการดานเงินฝาก
  บริการบัตรเอทีเอ็ม
  บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
  บริการบัตรเครดิต
  บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
  บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
  บริการดานสินเช่ือ
  บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ
  บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
  บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
  บริการบัตรเครดิต

102
77
33
24
19
13
12
11
6
5
5

32.1
24.2
10.4
7.5
6.0
4.1
3.8
3.5
1.8
1.6
1.6
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ตารางท่ี 4.14  (ตอ)

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ / ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

12
13
14
15
16

  บริการธนาคารทางโทรศัพท
  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
  บริการใหเชาตูนิริภัย
  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

5
3
1
1
1

1.6
0.9
0.3
0.3
0.3

จากตารางท่ี 4.14  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่เลือกใชบริการ  สวนใหญใชบริการดาน
เงินฝาก  คิดเปนรอยละ 32.1 รองลงมาคือ บริการบัตรเอทีเอ็ม  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก
อัตโนมัติ  และบริการบัตรเครดิต  คิดเปนรอยละ 24.2 , 10.4 และ 7.5 ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4.15  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับที่ ระยะเวลาทีใ่ชบริการ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4
5

  นอยกวา 1 ป
  1 - 3 ป
  4 - 6 ป
  7 - 10 ป
  มากกวา 10 ปขึ้นไป

17
31
34
18
9

15.6
28.4
31.2
16.5
8.3

จากตารางท่ี  4.15  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารมานานมีระยะ
เวลา  4 – 6 ป  คิดเปนรอยละ 31.2  รองลงมาคือ 1 – 3 ป    7 – 10 ป  และนอยกวา 1 ป  คิดเปน
รอยละ 28.4 , 16.5   และ 15.6 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.16  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ

ลํ าดับท่ี ลักษณะการใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร
  กระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
  พนักงานใหบริการที่บาน / สถานท่ีทํ างาน
  กระท ําผานทางโทรศพัท

54
52
2
1

49.6
47.7
1.8
0.9

จากตารางท่ี  4.16  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ  สวนใหญใชบริการธนาคารโดยกระทํ า
ผานเคานเตอรธนาคาร  คิดเปนรอยละ 49.6  รองลงมาคือ กระท ําผานเคร่ืองอัตโนมัติ  พนักงานให
บริการที่บานหรือสถานที่ท ํางาน และกระท ําผานทางโทรศัพท คิดเปนรอยละ 47.7 , 1.8  และ 0.9
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.17  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับท่ี ชวงเวลา จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

 08.30 – 10.00 น.
 10.01 – 12.00 น.
 12.01 – 14.00 น.
 14.01 – 15.30 น.

32
20
35
21

29.6
18.5
32.4
19.5

จากตารางท่ี  4.17  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารในชวงเวลา
12.01 – 14.00 น. คิดเปน รอยละ 32.4   รองลงมาคือ 08.30 – 10.00 น.  14.01 – 15.30 น. และ
10.01 – 12.00 น. คิดเปนรอยละ 29.6 , 19.5  และ 18.5 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.18  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน

ลํ าดบัที่ อัตราการใชบริการตอเดือน จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

 ตํ ่ากวา 1 ครั้ง
 1 – 2 ครั้ง
 3 - 5 ครั้ง
 มากกวา 5 ครั้ง

13
54
15
25

12.1
50.5
14.0
23.4

จากตารางท่ี   4.18  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน  สวนใหญใชบริการธนาคารตอเดือน
จํ านวน 1- 2 คร้ัง คิดเปนรอยละ 50.5  รองลงมาคือ มากกวา 5 คร้ัง  3 – 5 คร้ัง  และตํ่ ากวา 1 คร้ัง
คิดเปนรอยละ  23.4 , 14.0  และ 12.1 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.19  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยที่ผลตอการเลือกใช
  บริการ

ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

  สถานท่ีต้ังของธนาคาร
  มีจํ านวนสาขามาก
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  คุณภาพการบริการของพนักงาน
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ
  ภาพพจนและชื่อสียงของธนาคาร
  มีบริการ / ผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
  คิดราคาและคาธรรมเนียมท่ีถูกวา
  ความหลากหลายของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
  ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน

71
50
32
30
27
26
26
23
20
15
15
15

18.7
13.2
8.4
7.9
7.1
6.9
6.9
6.1
5.3
3.9
3.9
3.9
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ตารางที ่4.19  (ตอ)
ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

13
14
15

     16

  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  การสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม
  การโฆษณาผานส่ือประเภทตาง ๆ
  อ่ืน ๆ

13
7
5
5

3.4
1.8
1.3
1.3

จากตารางท่ี  4.19  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  สวนใหญมาจากปจจัยคือ
สถานที่ตั้งของธนาคาร คิดเปนรอยละ 18.7  รองลงมาคือ มีจํ านวนสาขามาก  เคร่ืองอัตโนมัติ
อํ านวยความสะดวกและทันสมัย  และคุณภาพการบริการของพนักงาน  คิดเปนรอยละ 13.2 , 8.4
และ 7.9 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.20  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใช
  บริการมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

  ไมใชบริการธนาคารอ่ืน 42 38.2

1
2
3
4
5
6
7
8
9

  ใชบริการธนาคารอ่ืน ๆ มากกวา 1 แหง
รวม

  เลือกใชบริการธนาคาร
  ธนาคารกรุงเทพ
  ธนาคารไทยพาณิชย
  ธนาคารกสิกรไทย
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
  ธนาคารทหารไทย
  ธนาคารออมสิน
  ธนาคารกรุงไทย
  ธนาคารซิต้ีแบงก
  ธนาคารเอเชีย

68
110

43
26
14
6
5
5
3
3
2

61.8
100

39.1
23.6
12.7
5.5
4.6
4.6
2.7
2.7
1.8
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ตารางที ่4.20  (ตอ)
ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ
10
11
12

  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน
  ธนาคารอาคารสงเคราะห
  ธนาคารแหงอเมริกาเนช่ันแนล แอสโซซิเอช่ัน

1
1
1

0.9
0.9
0.9

จากตารางท่ี 4.20  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใชบริการมากกวาหนึ่งธนาคาร  สวนใหญเลือกใช
บริการธนาคารอ่ืนอีกคือ  ธนาคารกรุงเทพ คิดเปนรอยละ 39.1 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย
ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงศรีอยธุยา  คิดเปนรอยละ 23.6 , 12.7 และ 5.5 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.21  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับ
  ธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับท่ี เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคารมากกวา 1 แหง จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8

  มีจํ านวนสาขามาก
  บญัชีเงินเดือน
  บริการดานสินเช่ือ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  เพ่ือลงทะเบียนเรียน
  ชํ าระคาประกันภัย
  ชํ าระคาสาธารณูปโภค

25
2
2
2
1
1
1
1

71.3
5.7
5.7
5.7
2.9
2.9
2.9
2.9

จากตารางท่ี  4.21  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร
สวนใหญเน่ืองจากเหตุผลคือ มีจํ านวนสาขามาก คิดเปนรอยละ 71.3  รองลงมาคือ บัญชีเงินเดือน
บริการดานสินเชื่อ  และเคร่ืองอัตโนมัติอ ํานวยความสะดวกและทันสมัย  คิดเปนรอยละ 5.7
ซึ่งมีจํ านวนเทากัน
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ตารางท่ี 4.22  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการ
  ไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดบัที่ ชนิดขอมูลขาวสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6

  อัตราดอกเบี้ย
  บริการดานสินเช่ือ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  บริการบัตรเครดิต
  ดานเศรษฐกิจเพื่อการลงทุน
  รายงานการซื้อขายหุนประจ ําวัน

7
4
3
1
1
1

41.2
23.5
17.6
5.9
5.9
5.9

จากตารางท่ี  4.22  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร  สวนใหญ
ตองการชนิดขอมูลขาวสารคือ  อัตราดอกเบ้ีย  คิดเปนรอยละ 41.2  รองลงมาคือ บริการดานสินเชื่อ
เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย  และบริการบัตรเครดิต  ดานเศรษฐกิจเพ่ือการ
ลงทุน รายงานการซื้อขายหุนประจ ําวัน  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 23.5 , 17.6 และ 5.9
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.23  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวก
  ในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดับท่ี ชองทางการส่ือสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5

  ทางไปรษณีย
  ทางโทรศัพท
  ทาง Email address
  ทางเครื่องโทรสาร
  ทางหนังสือพิมพ

49
21
16
1
1

55.7
23.9
18.2
1.1
1.1
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จากตารางท่ี 4.23  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร
สวนใหญตองการผานชองทางการส่ือสารคือ  ทางไปรษณีย  คิดเปนรอยละ 55.7  รองลงมาคือ ทาง
โทรศัพท  ทาง Email address   และทางเครื่องโทรสาร  ทางหนังสือพิมพ ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปน
รอยละ 23.9 , 18.2  และ 1.1 ตามล ําดับ

     1.2.3  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยสํ าหรับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางท่ี 4.24  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ
  มากที่สุดหรือบอยที่สุด

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

1
2
3
4

  ธนาคารเอเชีย
  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด  นครธน
  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
  ธนาคารยูโอบี  รัตนสิน

23
20
4
3

46.0
40.0
8.0
6.0

รวม 50 100

จากตารางที ่4.24  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ  สวนใหญเลือกใชบริการธนาคารเอเชีย
คิดเปนรอยละ 46.0  รองลงมาคือ  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
และธนาคารยูโอบี รัตนสิน  คิดเปนรอยละ 40.0 , 8.0 และ  6.0  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.25  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่
  เลือกใชบริการ

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ / ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16

  บริการดานเงินฝาก
  บริการบัตรเครดิต
  บริการบัตรเอทีเอ็ม
  บริการดานสินเช่ือ
  บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
  บริการธนาคารทางโทรศัพท
  บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
  บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
  บริการบัตรเดบิต
  บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
  บริการใหเชาตูนิริภัย
  บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ
  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
  บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
  บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
  บริการการคาระหวางประเทศ

38
27
25
13
11
7
6
6
5
4
4
2
2
1
1
1

24.8
17.6
16.3
8.5
7.2
4.6
3.9
3.9
3.3
2.6
2.6
1.3
1.3
0.7
0.7
0.7

จากตารางท่ี 4.25  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่เลือกใชบริการ  สวนใหญใชบริการดาน
เงินฝาก คิดเปนรอยละ 24.8  รองลงมาคือ บริการดานบัตรเครดิต  บริการบัตรเอทีเอ็ม  และบริการ
ดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 17.6 , 16.3  และ 8.5 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.26  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับที่ ระยะเวลาทีใ่ชบริการ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4

  นอยกวา 1 ป
  1 – 3 ป
  4– 6 ป
  7 - 10  ป

11
18
15
6

22.0
36.0
30.0
12.0

จากตารางท่ี 4.26  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารมานานมี
ระยะเวลา 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 36.0  รองลงมาคือ  4 – 6 ป  นอยกวา 1 ป  และ 7- 10 ป  
คิดเปนรอยละ 30.0 , 22.0 และ 12.0  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.27  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ

ลํ าดับท่ี ลักษณะการใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3

  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร
  กระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
  พนักงานใหบริการที่บาน / สถานท่ีทํ างาน

26
22
2

52.0
44.0
4.0

จากตารางท่ี 4.27  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ  สวนใหญใชบริการธนาคารโดยกระทํ าผาน
เคานเตอรธนาคาร  คิดเปนรอยละ 52.0  รองลงมาคือ กระท ําผานเคร่ืองอัตโนมัติ  และพนักงานให
บริการที่บานหรือสถานที่ท ํางาน  คิดเปนรอยละ 44.0 และ 4.0 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.28  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับท่ี ชวงเวลา จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  08.30 – 10.00 น.
  10.01 – 12.00 น.
  12.01 – 14.00 น.
  14.01 – 15.30 น.

7
16
19
8

14.0
32.0
38.0
16.0

จากตารางท่ี 4.28  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารในชวงเวลา
12.01 – 14.00 น. คิดเปนรอยละ 38.0  รองลงมาคือ 10.01 – 12.00 น.  14.01 – 15.30 น.  และ
08.30 – 10.00  คิดเปนรอยละ  32.0 , 16.0  และ 14.0 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.29  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน

ลํ าดบัที่ อัตราการใชบริการตอเดือน จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

ตํ ่ากวา 1 ครั้ง
  1 - 2 ครั้ง

3– 5  ครั้ง
มากกวา 5 ครั้ง

9
25
10
6

18.0
50.0
20.0
12.0

จากตารางท่ี 4.29  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน  สวนใหญใชบริการธนาคารตอเดือน
จํ านวน  1 – 2 คร้ัง คิดเปนรอยละ  50.0  รองลงมาคือ 3 – 5 คร้ัง  ต่ํ ากวา 1 คร้ัง  และมากกวา 5 คร้ัง
คิดเปนรอยละ 20.0 , 18.0  และ 12.0 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  4.30  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม   จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
   บริการ

ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16

  สถานท่ีต้ังของธนาคาร
  มีบริการ / ผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
  คุณภาพการบริการของพนักงาน
  ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  คิดราคาและคาธรรมเนียมท่ีถูกกวา
  ความหลากหลายของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  มีจํ านวนสาขามาก
  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  ภาพพจนและชื่อสียงของธนาคาร
  ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน
  มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
  การโฆษณาผานส่ือประเภทตาง ๆ
  การสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม
  อ่ืน ๆ

30
21
20
19
19
15
13
12
12
12
8
6
4
3
3
1

15.1
10.6
10.1
9.6
9.6
7.6
6.6
6.1
6.1
6.1
4.0
3.0
2.0
1.5
1.5
0.5

จากตารางท่ี 4.30  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  สวนใหญมาจากปจจัยคือ
สถานที่ตั้งของธนาคาร คิดเปนรอยละ 15.1  รองลงมาคือ มีบริการ/ ผลิตภัณฑที่ตรงกับความ
ตองการ  คุณภาพการบริการของพนักงาน  และความทันสมัยของบริการ/ ผลิตภัณฑ  เคร่ือง
อัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 10.6 , 10.1 และ 9.6
ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.31  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใช
  บริการมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

  ไมใชบริการธนาคารอ่ืน 13 26.0

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

  ใชบริการธนาคารอ่ืน ๆ มากกวา 1 แหง
รวม

  เลือกใชบริการธนาคาร
  ธนาคารกรุงเทพ
  ธนาคารกรุงไทย
  ธนาคารกสิกรไทย
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
  ธนาคารซิต้ีแบงก
  ธนาคารไทยพาณิชย
  ธนาคารเอเชีย
  ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮ ฯ
  ธนาคารอาคารสงเคราะห
  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน
  ธนาคารออมสิน
  ธนาคารทหารไทย

37
50

19
10
9
8
6
4
4
3
3
2
2
1

74.0
100

26.8
14.1
12.7
11.3
8.5
5.6
5.6
4.2
4.2
2.8
2.8
1.4

จากตารางท่ี 4.31  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใชบริการมากกวาหนึ่งธนาคาร  สวนใหญเลือก
ใชบริการธนาคารอ่ืนอีกคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ 26.8  รองลงมาคือ ธนาคารกรุงไทย
ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงศรีอยธุยา  คิดเปนรอยละ 14.1 , 12.7 และ 11.3 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.32  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับ
  ธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับท่ี เหตุท่ีเลือกใชบริการธนาคารมากกวา 1 แหง จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6

  มีจํ านวนสาขามาก
  บญัชีเงินเดือน
  บริการบตัรเครดิต
  บริการดานสินเช่ือ
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  การโฆษณาที่จงูใจใหใชบริการ

10
4
3
1
1
1

50.0
20.0
15.0
5.0
5.0
5.0

จากตารางท่ี 4.32  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร
สวนใหญเนื่องจากเหตุผลคือ มีจํ านวนสาขามาก  คิดเปนรอยละ 50.0  รองลงมาคือ บัญชีเงินเดือน
บริการบัตรเครดิต  และบริการดานสินเชื่อ  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน  การ
โฆษณาที่จูงใจใหใชบริการ  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 20.0 ,15.0 และ 5.0  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.33  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการ
  ไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดบัที่ ชนิดขอมูลขาวสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5

  บริการบัตรเครดิต
  บริการดานสินเช่ือ
  อัตราดอกเบี้ย
  บริการดานเงนิฝาก
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย

5
4
3
1
1

35.7
28.6
21.5
7.1
7.1

จากตารางท่ี 4.33  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร  สวนใหญตองการ
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ชนิดขอมูลขาวสารคือ  บริการบัตรเครดิต  คิดเปนรอยละ 35.7  รองลงมาคือ บริการดานสินเชื่อ
อัตราดอกเบ้ีย  และบริการดานเงินฝาก  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย  ซึ่งมี
จํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 28.6 , 21.5  และ 7.1 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.34  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่
   สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดับท่ี ชองทางการส่ือสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  ทางไปรษณีย
  ทาง Email address
  ทางโทรศัพท
  ทางเครื่องโทรสาร

31
12
5
1

63.3
24.5
10.2
2.0

จากตารางท่ี 4.34  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจาก
ธนาคาร  สวนใหญตองการผานชองทางการส่ือสารคือ  ทางไปรษณีย คิดเปนรอยละ 63.3    
รองลงมาคือ ทาง Email address  ทางโทรศัพท  และทางเครื่องโทรสาร  คิดเปนรอยละ 24.5 , 10.2
และ 2.0 ตามล ําดับ
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1.3  ความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย

       1.3.1  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของกลุมธนาคารเอกชน

ตารางที่ 4.35  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
          กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1.  บริการ /ผลิตภัณฑ
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

บริการบัตรเอทีเอ็ม
บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
บริการบัตรเครดิต
บริการดานเงินฝาก
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการบัตรเดบิต
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการใหเชาตูนิรภัย
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
บริการดานสินเช่ือ
บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
                                                         เฉล่ียรวม

3.87
3.80
3.76
3.66
3.65
3.58
3.46
3.42
3.34
3.33
3.33
3.31
3.27
3.27
3.25
3.22
3.21
3.21
3.17
3.17
3.16
3.40

0.77
0.74
0.76
0.67
0.94
0.75
0.71
0.72
0.68
0.66
0.68
0.74
0.63
0.70
0.64
0.65
0.66
0.58
0.75
0.59
0.62
0.49

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางที ่4.35  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4

2. ราคา
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อตัราดอกเบี้ยเงินกู
อตัราดอกเบี้ยเงินฝาก
                                                       เฉล่ียรวม

2.91
2.83
2.74
2.65
2.78

0.82
0.92
0.94
1.09
0.80

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6
7
8

3.  ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
สาขา
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
สํ านักงานใหญ
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          เฉล่ียรวม

3.84
3.64
3.56
3.51
3.32
3.27
3.26
3.20
3.45

0.81
0.79
0.80
0.85
0.82
0.80
0.72
0.76
0.62

ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6
7
8

4.  การสงเสริมการตลาด
4.1   การโฆษณา
โทรทัศน
หนังสือพิมพ
ปายโฆษณา
นิตยสาร
จดหมายตรง
วิทยุ
อนิเตอรเน็ต
การจัดแสดงนิทรรศการ
                                                          เฉล่ียรวม

3.75
3.55
3.42
3.31
3.31
3.30
3.24
3.01
3.36

0.78
0.83
0.79
0.77
0.93
0.79
0.81
0.80
0.62

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางที ่4.35  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4
5

6
7
8

4.2  การบริการของพนักงาน
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เตม็ใจ
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ าเสมอ
                                                          เฉล่ียรวม

3.69
3.66
3.65
3.53
3.53

3.48
2.98
2.92
3.42

0.81
0.91
0.91
0.94
0.90

0.86
0.97
1.01
0.72

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6

4.3  การสงเสริมการขาย
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
                                                          เฉล่ียรวม

3.24
3.17
3.11
3.10
3.02
2.97
3.10

1.21
1.09
1.02
0.97
1.02
1.02
0.93

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1

2
3
4
5

4.4  การประชาสัมพนัธ
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
                                                          เฉล่ียรวม

3.78

3.71
3.54
3.52
3.50
3.60

0.83

0.79
0.80
0.83
0.85
0.71

ดี

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

รวม 3.35 0.51 ปานกลาง

จากตารางที ่ 4.35  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
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บริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของ
กลุมธนาคารเอกชน  โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.35  โดยสามารถพิจารณา
จํ าแนกตามรายดานตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ / ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.40  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉลีย่
สูงสุดคือ 3.87  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ  บริการเคร่ือง
ฝากเงินอัตโนมัติ  และบริการบัตรเครดิต  มีคาเฉลี่ย 3.80 , 3.76 และ 3.66  ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการ
โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 2.78  โดยอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศมี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ  2.91  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อัตราดอกเบ้ียเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย  2.83 , 2.74 และ 2.65  ตามล ําดับ
 ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.45 โดยเคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงิน
อัตโนมัติตลอด 24 ชั่วโมงมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  3.84 อยูในระดับดี รองลงมาคือ  สาขา  สาขายอยตาม
หางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา  ส ํานักงานใหญ  มีคาเฉลี่ย 3.64 , 3.56 และ 3.51 ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.36  โดยการโฆษณาทางโทรทัศนมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ 3.75 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  หนังสือพิมพ  ปายโฆษณา  และนิตยสาร  จดหมายตรง
ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย  3.55 , 3.42  และ 3.31 ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.42  โดยการเขาใจและมีความรู
เกี่ยวกับการบริการ /ผลิตภัณฑมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  3.69 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การใชวาจา
ที่สุภาพ  การบริการดวยความรวดเร็วและถกูตอง  และการตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  การตอบ
ขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอกเต็มใจ  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.66 , 3.65 และ
3.53  ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.10  โดยการใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.24 อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ  การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม  การให
ของขวัญหรือของชํ ารวย  และการใหประกันชีวิตหรือประกันภัย  มีคาเฉลี่ย  3.17 , 3.11  และ 3.10
ตามล ําดับ
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ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.60  โดยการแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร
รวมทั้งความมั่นคงทางการเงินมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.78  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การแสดง
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  และการเสนอ
ขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ  มีคาเฉลี่ย  3.71 , 3.54 และ 3.52  ตามล ําดับ

      1.3.2  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของกลุมธนาคารรัฐ

ตารางที่ 4.36  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
          กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1.  บริการ/ ผลิตภัณฑ
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16

บริการบัตรเอทีเอ็ม
บริการบัตรเครดิต
บริการดานเงินฝาก
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
บริการบัตรเดบิต
บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการใหเชาตูนิรภัย

3.84
3.78
3.76
3.72
3.69
3.66
3.61
3.58
3.53
3.48
3.47
3.44
3.43
3.41
3.40
3.38

0.90
0.77
0.78
0.75
0.83.
0.79
0.86
0.71
0.73
0.69
0.68
0.76
0.72
0.69
0.69
0.70

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางที ่4.36  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ
17
18
19
20

     21

บริการดานสินเช่ือ
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
                                                          เฉล่ียรวม

3.37
3.26
3.24
3.23
3.15
3.50

0.79
0.64
0.64
0.72
0.68
0.58

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ดี

1
2
3
4

2.  ราคา
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อตัราดอกเบี้ยเงินกู
อตัราดอกเบี้ยเงินฝาก
                                                          เฉล่ียรวม

3.32
3.31
3.15
3.00
3.20

0.79
0.84
0.90
1.04
0.79

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6
7
8

3.  ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
สํ านักงานใหญ
สาขา
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          เฉล่ียรวม

3.79
3.72
3.65
3.56
3.47
3.47
3.39
3.38
3.55

0.88
0.84
0.85
0.85
0.75
0.81
0.72
0.68
0.63

ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ดี

1
2
3
4
5
6

4.! การสงเสริมการตลาด
4.1   การโฆษณา
โทรทัศน
จดหมายตรง
นิตยสาร
ปายโฆษณา
หนังสือพิมพ
วิทยุ

3.84
3.59
3.53
3.51
3.51
3.47

0.83
0.83
0.77
0.77
0.78
0.75

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
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ตารางที ่4.36  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ
7
8

อนิเตอรเน็ต
การจัดแสดงนิทรรศการ
                                                          เฉล่ียรวม

3.31
3.26
3.50

0.83
0.87
0.66

ปานกลาง
ปานกลาง
ดี

1
2

3
4
5
6
7
8

4.2  การบริการของพนักงาน
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เต็มใจ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ าเสมอ
                                                          เฉล่ียรวม

3.86
3.79

3.79
3.70
3.69
3.65
3.22
3.08
3.60

0.74
0.80

0.78
0.76
0.83
0.83
0.86
0.93
0.69

ดี
ดี

ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ดี

1
2
3
4
5
6

4.3  การสงเสริมการขาย
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การใหของขวัญหรือของช ํารวย
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
                                                          เฉล่ียรวม

3.55
3.54
3.42
3.41
3.40
3.30
3.44

0.88
0.98
0.97
0.94
1.06
0.92
0.84

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1

2
3
4
5

4.4  การประชาสัมพนัธ
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ
                                                          เฉล่ียรวม

3.82

3.78
3.65
3.63
3.59
3.69

0.87

0.86
0.86
0.87
0.87
0.76

ดี

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

รวม 3.51 0.57 ดี
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จากตารางที ่ 4.36  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของกลุม
ธนาคารรัฐ  โดยเฉลี่ยอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.51  โดยสามารถพิจารณาจํ าแนกตามรายดาน
ตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ / ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.50  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 3.84
อยูในระดับดี   รองลงมาคือ  บริการบัตรเครดิต  บริการดานเงินฝาก  และบริการชํ าระ
คาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ  มีคาเฉลี่ย  3.78 , 3.76 และ 3.72  ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการ
โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.20 โดยอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.32  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อัตราดอกเบ้ียเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย 3.31 , 3.15 และ 3.00  ตามล ําดับ

ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.55  โดยเคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ
ตลอด 24 ชั่วโมงมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.79 อยูในระดับดี รองลงมาคือ ส ํานักงานใหญ  สาขา  และ
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา มีคาเฉลี่ย 3.72 , 3.65  และ 3.56  ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับด ี มีคาเฉลี่ยคือ 3.50 โดยการโฆษณาทางโทรทัศนมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ
3.84 อยูในระดับดี รองลงมาคือ  จดหมายตรง  นิตยสาร และปายโฆษณา  หนังสือพิมพ  ซึ่งมี
จํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.59 , 3.53  และ 3.51  ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับด ี มีคาเฉลี่ยคือ 3.60  โดยการใชวาจาที่สุภาพมีคาเฉลี่ยสูงสุด
คือ 3.86  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอกเต็มใจ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  และการใหค ําแนะนํ าบริการ / ผลิตภัณฑ
ใหม ๆ  มีคาเฉลี่ย 3.79  และ 3.70  ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.44  โดยการยกเวนหรือลด
คาธรรมเนียมมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.55  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจ
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย  และการใหประกันชีวิตหรือประกันภัย มีคาเฉลี่ย  3.54 , 3.42  และ
3.41  ตามล ําดับ
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ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.69  โดยการแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร
รวมทั้งความมั่นคงทางการเงินมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.82  อยูในระดับดี  รองลงมาคือการแสดง
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  และการสราง
ความสัมพันธกับสื่อมวลชน  มีคาเฉลี่ย 3.78 , 3.65  และ 3.63 ตามล ําดับ

     1.3.3  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางที่ 4.37  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
   กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1.  บริการ / ผลิตภัณฑ
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16

บริการบัตรเอทีเอ็ม
บริการบัตรเครดิต
บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
บริการดานเงินฝาก
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการบัตรเดบิต
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการดานสินเช่ือ

3.94
3.87
3.68
3.60
3.56
3.53
3.40
3.40
3.37
3.32
3.31
3.18
3.17
3.15
3.14
3.14

0.90
0.83
0.80
0.95
0.66
0.55
0.53
0.40
0.92
0.48
0.40
0.53
0.60
0.33
0.66
0.70

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางที ่4.37  (ตอ)

ลํ าดับที่ รปูแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ
17
18
19
20

     21

บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
บริการใหเชาตูนิรภัย
บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
                                                          เฉล่ียรวม

3.13
3.11
3.11
3.03
2.88
3.33

0.59
0.36
0.46
0.55
0.46
0.30

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4

2.  ราคา
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อตัราดอกเบี้ยเงินกู
อตัราดอกเบี้ยเงินฝาก
                                                          เฉล่ียรวม

2.86
2.82
2.71
2.66
2.76

0.66
0.82
0.87
0.86
0.69

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6
7
8

3.  ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
สาขา
สํ านักงานใหญ
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          เฉล่ียรวม

3.71
3.62
3.45
3.29
3.28
3.22
3.03
2.93
3.32

0.94
0.86
1.12
0.77
0.76
0.67
0.74
0.72
0.57

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางที ่4.37  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4
5
6
7
8

4.  การสงเสริมการตลาด
4.1! การโฆษณา
โทรทัศน
ปายโฆษณา
จดหมายตรง
หนังสือพิมพ
นิตยสาร
อนิเตอรเน็ต
วิทยุ
การจัดแสดงนิทรรศการ
                                                          เฉล่ียรวม

3.55
3.54
3.43
3.40
3.25
3.21
3.13
2.76
3.28

0.89
0.89
1.05
0.84
0.67
0.77
0.77
0.79
0.59

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3

4
5
6
7
8

4.2  การบริการของพนักงาน
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เต็มใจ
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ าเสมอ
                                                          เฉล่ียรวม

3.75
3.68
3.59

3.54
3.51
3.39
3.13
3.02

   3.45

0.91
0.97
0.94

0.89
0.90
0.96
1.00
1.03

   0.80

ดี
ดี
ดี

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

     ปานกลาง

1
2
3
4
5
6

4.3! การสงเสริมการขาย
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การใหของขวัญหรือของช ํารวย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
                                                          เฉล่ียรวม

3.67
3.48
3.47
3.43
3.43
3.27

   3.46

1.03
1.01
1.08
1.05
1.10
1.11

   0.97

ดี
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางที ่4.37  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2

3
4
5

4.4  การประชาสัมพนัธ
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
                                                          เฉล่ียรวม

3.57
3.54

3.23
3.22
3.17

   3.34

0.98
0.98

0.90
1.07
1.01
0.87

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

รวม 3.32 0.43 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.37  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
สวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของกลุมธนาคาร
ลูกครึ่ง  โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.32  โดยสามารถพิจารณาจํ าแนกตาม
รายดานตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ/ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.33  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉลีย่
สูงสุดคือ 3.94 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  บริการบัตรเครดิต  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก
อัตโนมัติ  และบริการดานเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย 3.87 , 3.68 และ 3.60    ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการ
โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 2.76 โดยอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศมีคา
เฉลี่ยสูงสุดคือ 2.86  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ  อัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก มีคาเฉลี่ย 2.82 , 2.71  และ 2.66  ตามล ําดับ

ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.32  โดยเคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงิน
อัตโนมัติ 24 ช่ัวโมง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.71  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  สาขา  ส ํานักงานใหญ
และสาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา  มีคาเฉลี่ย 3.62 , 3.45 และ 3.29  ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.28  โดยการโฆษณาทางโทรทัศนมีคาเฉล่ีย
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สูงสุดคือ 3.55 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  ปายโฆษณา  จดหมายตรง  และหนังสือพิมพ  มีคาเฉลี่ย
3.54 ,  3.43  และ 3.40 ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.45  โดยการใชวาจาที่สุภาพมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.75 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  การตอบ
ขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอกเต็มใจ  และการใหค ําแนะนํ าบริการ/ผลิตภัณฑใหม ๆ
มีคาเฉลี่ย 3.68 , 3.59  และ 3.54 ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.46  โดยการยกเวนหรือลด
คาธรรมเนียม  มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.67 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การใหคูปองสวนลดหรือการ
ชิงรางวัล  การใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจ  และการใหของขวัญหรือของชํ ารวย  การสะสมแตมเพื่อ
แลกของรางวัล  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.48 , 3.47  และ 3.43  ตามล ําดับ

ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.34  โดยการแสดงภาพพจนและชื่อเสียง
ของธนาคารมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.57 อยูในระดับดี รองลงมาคือ  การแสดงสัญลักษณและขนาดของ
ธนาคาร รวมทั้งความมั่นคงทางการเงิน  การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ  และ
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  มีคาเฉลี่ย 3.54 , 3.23  และ 3.22 ตามล ําดับ

     1.3.4  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของธนาคารพาณิชยไทยรวมท้ังหมด 3 กลุมธนาคาร



90

ตารางที่ 4.38  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1.  บริการ / ผลิตภัณฑ
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

บริการบัตรเอทีเอ็ม
บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
บริการบัตรเครดิต
บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
บริการดานเงินฝาก
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการบัตรเดบิต
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการใหเชาตูนิรภัย
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการดานสินเช่ือ
บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
                                                          เฉล่ียรวม

3.86
3.75
3.72
3.67
3.67
3.60
3.52
3.44
3.40
3.35
3.34
3.33
3.31
3.28
3.28
3.27
3.25
3.22
3.18
3.18
3.14
3.42

0.82
0.77
0.72
0.82
0.90
0.72
0.72
0.69
0.73
0.68
0.69
0.68
0.65
0.63
0.65
0.69
0.62
0.76
0.58
0.60
0.64
0.50

ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางที ่4.38  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4

2.! ราคา
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อตัราดอกเบี้ยเงินกู
อตัราดอกเบี้ยเงินฝาก
                                                          เฉล่ียรวม

3.01
2.95
2.85
2.74
2.89

0.81
0.90
0.93
1.06
0.80

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6
7
8

3.! ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงนิอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมง
สาขา
สํ านักงานใหญ
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          เฉล่ียรวม

3.81
3.64
3.55
3.52
3.34
3.30
3.28
3.21
3.46

0.84
0.82
0.89
0.81
0.80
0.77
0.74
0.74

   0.62

ดี
ดี
ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6
7
8

4.  การสงเสริมการตลาด
4.1  การโฆษณา
โทรทัศน
หนังสือพิมพ
ปายโฆษณา
จดหมายตรง
นิตยสาร
วิทยุ
อนิเตอรเน็ต
การจัดแสดงนิทรรศการ
                                                          เฉล่ียรวม

3.74
3.51
3.46
3.39
3.35
3.32
3.25
3.04

 3.38

0.81
0.82
0.80
0.92
0.76
0.78
0.81
0.83

   0.63

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
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ตารางท่ี 4.38  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4

5
6
7
8

4.2  การบริการของพนักงาน
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เต็มใจ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ าเสมอ
                                                          เฉล่ียรวม

3.72
3.66
3.61
3.61

3.61
3.54
3.06
2.97
3.48

0.87
0.83
0.89
0.88

0.91
0.84
0.95
0.99
0.74

ดี
ดี
ดี
ดี

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

1
2
3
4
5
6

4.3  การสงเสริมการขาย
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
                                                          เฉล่ียรวม

3.35
3.34
3.24
3.20
3.18
3.13

   3.24

1.14
1.05
1.02
0.98
1.05
1.00

   0.92

ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง
ปานกลาง

   ปานกลาง

1

2
3
4
5

4.4! การประชาสัมพนัธ
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเผยแพรบริการตาง ๆ
                                                          เฉล่ียรวม

3.76

3.70
3.52
3.49
3.49

   3.59

0.86

0.84
0.86
0.88

   0.85
   0.75

ดี

ดี
ดี

ปานกลาง
ปานกลาง
ดี

รวม 3.39 0.52 ปานกลาง
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จากตารางท่ี 4.38  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
สวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของธนาคารพาณิชย
ไทยรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคารโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.39  โดยสามารถ
พิจารณาจ ําแนกตามรายดานตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ/ ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.42  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉลีย่
สูงสุดคือ 3.86 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ  บริการบัตร
เครดิต   และบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ  มีคาเฉลี่ย 3.75 , 3.72 และ 3.67  ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการโดย
เฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 2.89  โดยอัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ  3.01  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ  อัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย 2.95 , 2.85 และ  2.74  ตามล ําดับ

ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.46  โดยเคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงิน
อัตโนมัติตลอด 24 ชั่วโมงมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.81 อยูในระดับดี  รองลงมาคือสาขา  ส ํานักงานใหญ
และสาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา  มีคาเฉลี่ย  3.64 , 3.55  และ 3.52  ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.38  โดยการโฆษณาผานทางโทรทัศนมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ  3.74  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  หนังสือพิมพ  ปายโฆษณา  และจดหมายตรง
มีคาเฉลี่ย  3.51 ,  3.46  และ 3.39  ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.48  โดยการใชวาจาที่สุภาพมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.72  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ / ผลิต
ภัณฑ  และการบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง  การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความ
เต็มอกเต็มใจ  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.66  และ 3.61
ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.24  โดยการใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.35  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  การยกเวนหรือคาธรรมเนียม  การให
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ของขวัญหรือของชํ ารวย  และการใหประกันชีวิตหรือประกันภัย มีคาเฉลี่ย 3.34 , 3.24 และ 3.20
ตามล ําดับ

ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.59  โดยการแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร
รวมทั้งความมั่นคงทางการเงินมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.76  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การแสดง
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  และการสราง
ความสัมพันธกับสื่อมวลชน  การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ  ซึ่งมีจํ านวน
เทากัน  มีคาเฉลี่ย  3.70 , 3.52  และ 3.49 ตามล ําดับ

การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นที่แตกตางกันหรือไมของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ระหวางกลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ และ
กลุมธนาคารลูกครึ่ง

จากการแสดงคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่ไดกลาวมาขางตน สามารถ
ทํ าการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นที่แตกตางกันหรือไมของ
กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรายดานตาง ๆ และรวมทุกดาน  ระหวางกลุม
ธนาคารเอกชน กลุมธนาคารรัฐ และกลุมธนาคารลูกครึ่ง  ดังจะไดกลาวถึงตอไปนี้

ตารางท่ี 4.39  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดาน

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.252 1.126 4.154 .016
   ภายในกลุม 397 107.616 .271
ทั้งหมด 399 109.868

จากตารางที ่ 4.39  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .016  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอรูปแบบและ
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คุณภาพการใหบริการรวมทุกดานมีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกันตองท ํา
การวิเคราะหตอโดยทดสอบภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดท ําการวิเคราะหภายหลังโดยมีการ
เปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบของ  Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลอง
ดังตารางท่ี  4.40

ตารางท่ี 4.40  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธ ีScheffe  ทาง
  ดานรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดาน

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

 (I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
ธนาคาร

Lower
Bound

Upper
Bound

รวมทุกดาน เอกชน เอกชน
รัฐ -.1610* .05995 .028 -.3083 -.0136
ลูกคร่ึง .0319 .0809 .925 -.1670 .2308

รัฐ เอกชน .1610* .0599 .028 .0136 .3083
รัฐ
ลูกคร่ึง .1929 .0888 .096 -.0253 .4110

ลูกคร่ึง เอกชน -.0319 .0809 .925 -.2308 .1670
รัฐ -.1929 .08880 .096 -.4110 .0253
ลูกคร่ึง

*  The mean difference is significant at the .05 level.

จากตารางที ่ 4.40  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดาน
รูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานคือ

-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารเอกชนแตกตางกัน ( Sig. = .028 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน

          (Sig.= .925 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน( Sig.=.096 )
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ตารางที่ 4.41  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานบริการ / ผลิตภัณฑ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 1.141 .570 2.286 .103
   ภายในกลุม 397 99.031 .249
ทั้งหมด 399 100.172

จากตารางที ่ 4.41  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .103  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวาความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานบริการ/
 ผลิตภัณฑไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.42  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานราคา

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 14.067 7.034 11.248 .000
   ภายในกลุม 397 248.266 .625
ทั้งหมด 399 262.333

จากตารางท่ี  4.42  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .000  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถ
สรุปไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดาน
ราคามีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกัน  ตองทํ าการวิเคราะหตอโดยทดสอบ
ภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดทํ าการวิเคราะหภายหลังโดยมีการเปรียบเทียบความแตกตางเปน
รายคูโดยใชวิธีทดสอบของ  Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลองดังตารางที ่ 4.43
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ตารางท่ี 4.43  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธ ีScheffe  ทาง
  ดานราคา

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

(I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
ธนาคาร

Lower
Bound

Upper
Bound

เอกชน เอกชน
รัฐ -.4173* .0910 .000 -.6410 -.1936
ลูกคร่ึง .0147 .1229 .993 -.2874 .3167

รัฐ เอกชน .4173* .0910 .000 .1936 .6410
รัฐ
ลูกคร่ึง .4320* .1349 .006 .1006 .7634

ลูกคร่ึง เอกชน -.0146 .1229 .993 -.3167 .2874
รัฐ -.4320* .1349 .006 -.7634 -.1006

ดานราคา

ลูกคร่ึง
*  The mean difference is significant at the .05 level.

จากตารางที ่ 4.43  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดานราคา
คือ

-  คิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารรัฐแตกตางกัน
   ( Sig. = .000 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งแตกตางกัน
   ( Sig. = .006 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน
   (Sig.= .993 )
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ตารางท่ี 4.44  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานชองทางการบริการ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.016 1.008 2.588 .076
   ภายในกลุม 397 154.661 .390
ทั้งหมด 399 156.677

จากตารางที ่ 4.44  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .076  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานชองทาง
การบริการไมแตกตางกนั

ตารางท่ี 4.45  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางท่ีใชบริการทางดานการโฆษณา

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.217 1.108 2.788 .063
   ภายในกลุม 397 157.844 .398
ทั้งหมด 399 160.061

จากตารางที่  4.45  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .063  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานการ
โฆษณาไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.46  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานการบริการของพนักงาน

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.273 1.136 2.050 .130
   ภายในกลุม 397 220.062 .554
ทั้งหมด 399 222.335

จากตารางที ่ 4.46  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .130  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานการ
บริการของพนักงานไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.47  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานการสงเสริมการขาย

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 11.690 5.845 6.968 .001
   ภายในกลุม 397 333.031 .839
ทั้งหมด 399 344.721

จากตารางท่ี  4.47  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .001  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานการ
สงเสริมการขายมีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกัน  ตองทํ าการวิเคราะหตอ
โดยทดสอบภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดทํ าการวิเคราะหภายหลังโดยมีการเปรียบเทียบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบของ  Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลองดังตารางที ่ 4.48
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ตารางที่ 4.48  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี Scheffe ทาง
  ดานการสงเสริมการขาย

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

(I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
ธนาคาร

Lower
Bound

Upper Bound

เอกชน เอกชน
รัฐ -.3417* .1055 .006 -.6008 -.0825
ลูกคร่ึง -.3641* .1424 .039 -.7139 -.0142

รัฐ เอกชน .3417* .1055 .006 .0825 .6008
รัฐ
ลูกคร่ึง -.0224 .1562 .990 -.4062 .3614

ลูกคร่ึง เอกชน .3641* .1424 .039 .0142 .7139
รัฐ .0224 .1562 .990 -.3614 .4062

ดานการ
สงเสริม
การขาย

ลูกคร่ึง
*  The mean difference is significant at the .05 level.

จากตารางที ่ 4.48  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดาน
การสงเสริมการขายคอื

-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารรัฐแตกตางกัน
   ( Sig. = .006 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งแตกตางกัน
   ( Sig. = .039)
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน
   ( Sig. = .990 )
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ตารางท่ี 4.49  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานการประชาสัมพันธ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 4.219 2.110 3.781 .024
   ภายในกลุม 397 221.538 .558
ทั้งหมด 399 225.757

จากตารางที ่ 4.49  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .024  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถ
สรุปไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคาร ที่มีตอทางดานการ
ประชาสัมพันธมีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกัน  ตองทํ าการวิเคราะหตอ
โดยทดสอบภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดทํ าการวิเคราะหภายหลังโดยมีการเปรียบเทียบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบของ   Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลองดังตารางที ่ 4.50
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ตารางท่ี 4.50  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธ ีScheffe ทาง
  ดานการประชาสัมพนัธ

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

(I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
ธนาคาร

Lower
Bound

Upper
Bound

เอกชน เอกชน
รัฐ -.0895 .0860 .582 -.3009 .1218
ลูกคร่ึง .2593 .1161 .084 -.0260 .5446

รัฐ เอกชน .0895 .0860 .582 -.1218 .3009
รัฐ
ลูกคร่ึง .3488* .1274 .024 .0357 .6619

ลูกคร่ึง เอกชน -.2593 .1161 .084 -.5446 .0260
รัฐ -.3488* .1274 .024 -.6619 -.0357

ดานการ
ประชา
สัมพันธ

ลูกคร่ึง
*  The mean difference is significant at the .05 level.

จากตารางที ่4.50 พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดานการ
ประชาสัมพันธคือ

-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งแตกตางกัน
   ( Sig. = .024 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารรัฐไมแตกตางกัน
   ( Sig. = .582 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน
   (Sig.= .084 )
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1.4  ขอสรุปและเสนอแนะที่ไดจากการคนพบ

จากการศึกษาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอรูปแบบ
และคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ส ําหรับ 3 กลุมธนาคาร  สามารถสรุปโดยรวม
เปนคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ ําแนกเปนรายดานและรวมทุกดาน  ดังตารางท่ี 4.51

ตารางที่ 4.51  คาสถิติพื้นฐานความคิดเห็นที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
         ธนาคารพาณิชยไทยรวมทั้ง 7 ดาน  สํ าหรับกลุมธนาคารเอกชน กลุมธนาคารรัฐ
         และกลุมธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกเปนรายดาน  และรวมทุกดาน

รูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการ

กลุม
ธนาคารเอกชน
 X           S.D.

กลุม
ธนาคารรัฐ

 X           S.D.

กลุม
ธนาคารลูกคร่ึง
 X           S.D.

รวม

 X           S.D.
1.ดานบริการ/ ผลติภัณฑ      3.40         0.49      3.50          0.58      3.33        0.30       3.42        0.50
2.ดานราคา      2.78         0.80      3.20          0.79      2.76        0.69       2.89        0.80
3.ดานชองทางการบริการ      3.45         0.62      3.55          0.63      3.32        0.57       3.46        0.62
4.ดานการโฆษณา      3.36         0.62      3.50          0.66      3.28        0.59       3.38        0.63

5.ดานการบริการของ
   พนักงาน

     3.42         0.72      3.60          0.69      3.45        0.80       3.48        0.74

6.ดานการสงเสริมการขาย      3.10         0.93      3.44          0.84      3.46        0.97       3.24        0.92
7.ดานการประชาสัมพันธ      3.60         0.71      3.69          0.76      3.34        0.87       3.59        0.75
            เฉลี่ยรวม      3.35         0.51      3.51          0.57      3.32        0.43       3.39        0.52

จากตารางท่ี 4.51  กลาวโดยสรุปจากการวิจัยพบวาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่
แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  สามารถจํ าแนกรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการเปนรายดานมี 7 ดานคือ

1.  ดานบริการ/ ผลิตภัณฑ
2.  ดานราคา
3.  ดานชองทางการบริการ
4.  ดานการโฆษณา
5.  ดานการบริการของพนักงาน
6.  ดานการสงเสริมการขาย
7.  ดานการประชาสัมพนัธ
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ซึ่งผลการวิจัยไดขอสรุปวาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคาร
ที่ใชบริการธนาคารพาณิชยไทยเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับความพอใจปานกลาง  โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา  ส ําหรับดานการ
ประชาสัมพันธเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความ
พอใจมาก  ผูวิจัยไดน ําเสนอการแสดงความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคาร
ที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  ดังภาพที่ 4.1

โดยถาแยกความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยไทยออกเปนกลุม ๆ จะเห็นความแตกตางกัน      ผูวิจัยไดแสดงการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ ส ําหรับกลุมธนาคาร
เอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และกลุมธนาคารลูกครึ่ง  ดังภาพที ่4.2

1.  กลุมธนาคารเอกชน  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากใน
ดานการประชาสัมพนัธ  สวนดานอ่ืน ๆ มีระดับความพอใจปานกลาง  โดยดานท่ีไดคาเฉล่ียนอย
ที่สุดคือ ดานราคา

2.  กลุมธนาคารรัฐ  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  ความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากในทุก ๆ
ดาน  ยกเวนดานราคาและดานการสงเสริมการขายมีระดับความพอใจปานกลาง  ส ําหรับดานการ
ประชาสัมพันธเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ
ดานราคา

3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจปานกลาง
ในทุก ๆ ดาน  ส ําหรับดานการสงเสริมการขายเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ  โดย
ดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา

เมื่อพิจารณาโดยรวมแสดงใหเห็นวา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนและ
ธนาคารลูกคร่ึงมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  แตกลุมตัวอยางที่
ใชบริการธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉล่ียอยูในระดับดี
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คาคะแนนเฉลี่ย
4.0
3.9
3.8
3.7
3.6
3.5
3.4
3.3
3.2
3.1
3.0
2.9
2.8
2.7
2.6
2.5
ดาน  บริการ/       ราคา          ชองทางการ            โฆษณา               บริการของ        การสงเสริม             ประชา
        ผลิตภัณฑ     บริการ                                        พนักงาน             การขาย                สัมพันธ

ภาพที่ 4.1  ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคารที่มีตอรูปแบบและคุณภาพ
      การใหบริการ
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คาคะแนนเฉลี่ย
4.0
3.9
3.8
3.7
3.6
3.5
3.4
3.3
3.2
3.1
3.0
2.9
2.8
2.7
2.6
2.5
ดาน   บริการ/           ราคา         ชองทางการ             โฆษณา          บริการของ            การสงเสริม            ประชา
           ผลิตภัณฑ         บริการ                                       พนักงาน                   การขาย            สัมพันธ

  ธนาคารเอกชน                            ธนาคาร รัฐ           ธนาคารลูกครึ่ง
      

ภาพที่ 4.2  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ
                  สํ าหรับกลุมธนาคารเอกชน   กลุมธนาคารรัฐ   และกลุมธนาคารลูกครึ่ง
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จากผลการวิจัยที่ไดสรุปเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการของกลุมธนาคารที่ตางกัน  ดังไดกลาวมาแลวขางตน  ผูวิจัยสามารถสรุปโดย
การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการดานตาง ๆ ระหวางกลุมธนาคารที่
ตางกันไดดังนี้คือ

ตารางท่ี 4.52  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการให
         บริการรวมทุกดานเปนรายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
เอกชน รัฐ ลูกครึ่ง

เอกชน 3.35 0.16*
รัฐ 3.51
ลูกครึ่ง 3.32 0.03 0.19

*  มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 4.52  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานแตกตางไปจากกลุมธนาคาร
เอกชน  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุม
ธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวา

ตารางที่ 4.53  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอดานราคาเปนรายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
เอกชน         รัฐ ลกูคร่ึง

เอกชน 2.78 0.42*
รัฐ 3.20
ลูกครึ่ง 2.76 0.02 0.44*

*  มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางที ่ 4.53  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งทั้ง 2 กลุม
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  แตไมพบความแตกตาง
ระหวางกลุมธนาคารเอกชนกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางท่ี 4.54  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอดานการสงเสริมการขายเปน
         รายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
เอกชน รัฐ ลูกครึ่ง

เอกชน 3.10 0.34* 0.36*
รัฐ 3.44 0.02
ลูกครึ่ง 3.46

*  มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 4.54  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารเอกชนมี
ความคิดเห็นทางดานการสงเสริมการขายแตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่ง
ทั้ง 2 กลุม อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุม
ธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชน  แตไมพบความ
แตกตางระหวางกลุมธนาคารรัฐกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางท่ี 4.55  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอดานการประชาสัมพันธเปน
         รายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
เอกชน รัฐ ลูกครึ่ง

เอกชน 3.60 0.09
รัฐ 3.69
ลูกครึ่ง 3.34 0.26 0.35*

*  มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05
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จากตารางที ่ 4.55  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ความคิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธแตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกครึ่ง  อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็น
สูงกวา

กลาวโดยสรุปจากผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูตามตารางที่กลาวมา
ขางตน  แสดงใหเห็นวา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชน  ธนาคารรัฐ  และธนาคารลูกครึ่ง
มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยสามารถสรุปพิจารณาจํ าแนก
เปนรายดานและรวมทุกดาน  ดังน้ีคือ

1.  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการ
ใหบริการรวมทุกดานแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชน  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็น
สูงกวา

2.  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไปจากกลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งทั้ง 2 กลุม  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุมธนาคาร
เอกชนกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

3.  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนมีความคิดเห็นทางดานการสงเสริมการขาย
แตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่ง โดยกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคาร
ลูกครึ่งมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชน  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุม
ธนาคารรัฐกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

4.! กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธ
แตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวา

เมื่อศึกษาถึงองคประกอบของความพึงพอใจในรูปแบบและคุณภาพการใหบริการทั้ง
7 ดานแลว  พบวาในขณะเดียวกันกลุมตัวอยางก็มีความคิดเห็นที่อยากใหธนาคารพาณิชยไทยมีการ
ปรับปรุงการใหบริการในปจจุบันใหดีข้ึน  ซึ่งผูวิจัยไดทํ าการสรุปขอเสนอแนะทั้งหมดและนํ าเสนอ
แยกเปนรายกลุมธนาคาร  ดังจะไดกลาวถึงตอไปนี้
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ตารางที ่4.56  ขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารเอกชนปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน

ลํ าดับที่ ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง จ ํานวน รอยละ
1
2
3
4

5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16

17
18

  เพ่ิมอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
  การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน
  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการดวยความเต็มอกเต็มใจ
  ชองบริการเคานเตอรควรเปดบริการใหมากกวาปกติเมื่อจ ํานวนลูกคา
  มาก
  ลดอัตราคาธรรมเนียม
  การใหค ําแนะน ําท่ีดีแกลูกคาและขอมูลเปนมาตรฐานเดียวกัน
  ควรมีการสงเสริมการขายอยางตอเน่ือง
  มีการขยายสาขาและมีบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติเพ่ิมข้ึน
  มีเครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมงเพ่ิมข้ึน
  และสามารถใชบริการไดทกุธนาคารตลอดเวลา
  การใชเครื่องอัตโนมัต ิQueuing  แทนการยืนแบบแถวคอย
  ความทันสมัยของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  มบีริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติเพิ่มขึ้น
  สถานท่ีทํ าการสะอาด  บรรยากาศดี  และสะดวกปลอดภัยตอลูกคา
  บริการสมุดเช็ค  สามารถติดตอกระทํ าทีธ่นาคารไดทุกสาขา
  ขยายชวงเวลาการใหบริการนานขึ้น
  พิจารณาวงเงินรายไดข้ันต่ํ ากวา 10,000 บาทสํ าหรับการอนุมัติ
  บัตรเครดิต
  ปรับปรุงอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
  มีบริการสถานท่ีจอดรถสะดวกและกวางขวางมากข้ึน

19
19
18
8

7
3
3
3
2

1
1
1
1
1
1
1

1
1

20.9
20.9
19.8
8.8

7.7
3.3
3.3
3.3
2.2

1.1
1.1
1.1
1.1
1.1
1.1
1.1

1.1
1.1

รวม 91 100

จากตารางที ่4.56  ผลการวิจัยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารเอกชนปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการใน
ปจจุบันมากที่สุดคือ  เพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู  และการบริการดวยความ
รวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 20.9  รองลงมาคือ   การตอนรับ
ลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการดวยความเต็มอกเต็มใจ  ชองบริการเคานเตอรควรเปดบริการให
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มากกวาปกติเม่ือจํ านวนลูกคามาก  และลดอัตราคาธรรมเนียม  คิดเปนรอยละ 19.8 , 8.8  และ 7.7
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.57  ขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารรัฐปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน

ลํ าดับที่ ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุง จํ านวน รอยละ
1
2
3
4
5
6
7
8

9
10

11

  เพ่ิมอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
  การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน
  การใชวาจาท่ีสุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส
  พนักงานควรมีความเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
  ความหลากหลายของบริการ / ผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน
  การสงขอมูลขาวสารท่ีสํ าคัญผานทางไปรษณีย
  ลดคาธรรมเนียมโอนเงินตางจังหวัด
  ขยายเวลาใหบริการในชวงเวลาเย็น  และเปดทํ าการใน
  วันเสาร - อาทิตย
  เปดใหบริการสาขายอยตามหางสรรพสินคาเพ่ิมข้ึน
  มีเครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมงเพ่ิมข้ึน
  และสามารถใชบริการไดทกุธนาคารตลอดเวลา
  ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑควรมีเพ่ิมข้ึน

10
6
4
2
1
1
1
1

1
1

1

34.5
20.7
13.8
6.9
3.4
3.4
3.4
3.4

3.4
3.4

3.4
รวม 29 100

จากตารางที ่4.57  ผลการวิจัยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารรัฐปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน
มากที่สุดคือ  เพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู  คิดเปนรอยละ 34.5  รองลงมาคือ
การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน  การใชวาจาที่สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  และ
พนักงานควรมีความเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ/ผลิตภัณฑ  คิดเปนรอยละ 20.7 ,  13.8  และ
6.9  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.58  ขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารลูกครึ่งปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน

ลํ าดับที่ ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง จ ํานวน รอยละ
1
2

3
4
5
6
7
8
9

10

  เพ่ิมอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
  มีเครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมงเพ่ิมข้ึน
  และมีจ ํานวนใหพอเหมาะกับปริมาณลูกคา  รวมทั้งใชเทคโนโลยีที่
  ทันสมัย
  การบริการดวยความรวดเร็ว
  เปดใหบริการสาขายอยตามหางสรรพสินคาเพ่ิมข้ึน
  ความหลากหลายของสมนาคณุสํ าหรับบริการบัตรเครดิต
  ลดอัตราดอกเบ้ียในการชํ าระบัตรเครดิตลาชา
  ยกเวนการคิดคาธรรมเนียมในการชํ าระบัตรเครดิตลาชา
  การปรับปรุงอารมณและความสุภาพของพนักงาน
  เปดใหบริการวันเสาร - อาทิตย
  ความตองการรับขอมูลขาวสารจากธนาคารใหรวดเร็วและทันตอ
  เหตุการณ

8
8

6
1
1
1
1
1
1
1

27.7
27.7

20.8
8.7
3.4
3.4
3.4
3.4
3.4
3.4

รวม 29 100

จากตารางที ่4.58  ผลการวิจัยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารลูกครึ่งปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการใน
ปจจุบันมากที่สุดคือ  เพ่ิมอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและลดอัตราดอกเบ้ียเงินกู  และมีเครื่องฝาก ถอน
และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ชั่วโมงเพิ่มขึ้น และมีจํ านวนใหพอเหมาะกับปริมาณลูกคา รวมท้ัง
ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 27.7  รองลงมาคือ  การบริการดวย
ความรวดเร็ว คิดเปนรอยละ 20.8

จากที่ไดกลาวมาขางตนส ําหรับขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางท้ัง 3 กลุมธนาคาร        
ผูวิจัยสามารถสรุปขอเสนอแนะดานตาง ๆ ที่สวนใหญกลุมตัวอยางอยากใหธนาคารพาณิชยไทยใน
ปจจุบันปรับปรุงการใหบริการท่ีดีข้ึน  ซึ่งมีสิ่งที่ส ําคัญและควรพิจารณา  ไดแก

1.! ดานราคา  กลุมตัวอยางทั้ง 3 กลุมใหความสนใจทางดานการเพิ่มอัตราดอกเบี้ย
เงินฝากและลดอัตราดอกเบ้ียเงินกูเปนอันดับแรก  และลดอัตราคาธรรมเนียม
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2.  ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางใหความสนใจทางดานชองบริการเคานเตอร
ใหมีการเปดบริการมากกวาปกติเม่ือมีจํ านวนลูกคามาก  และการมีเครื่องฝาก  ถอน  และโอนเงิน
อัตโนมัติ 24 ชั่วโมงเพิ่มขึ้น  รวมทั้งการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย

3.  ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางทั้ง 3 กลุมใหความสนใจทางการบริการ
ของพนักงานเปนสิ่งที่สํ าคัญมากประการหนึ่ง  เนื่องจากพนักงานเปนผูที่สัมผัสและใหบริการกับ
ลูกคาโดยตรง  กลุมตัวอยางมีความคาดหวังจะไดรับการบริการที่ดีจากพนักงานในดานตาง ๆ  เชน
การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการ
ดวยความเต็มอกเต็มใจ  การใชวาจาที่สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  และพนักงานมีความเขาใจและมีความ
รูเกี่ยวกับบริการ/ ผลิตภัณฑ

จากผลการวิจัยที่ไดสรุปขอเสนอแนะที่กลุมตัวอยางอยากใหธนาคารพาณิชยไทย
ปรับปรุงการใหบริการท่ีดีข้ึน  นอกจากนั้น  ผูวิจัยไดน ําผลของการศึกษาขอมูลการใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยของกลุมตัวอยาง  พบวาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารที่
กลุมตัวอยางกลาวถึงมากที่สุด 5 อันดับแรก  สามารถแยกตามกลุมธนาคาร  ดังน้ีคือ

1.  กลุมธนาคารเอกชน  ไดแก  สถานที่ตั้งของธนาคาร (18.1%)  รองลงมาคือ            
มีจํ านวนสาขามาก (15.6%)  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย (12.6%)  ความ
ทันสมัยของบริการ/ ผลิตภัณฑ (8.1%)  และขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน(8.0%)
ดังภาพที ่4.3
รอยละ
30

20

10

  0
 ปจจัย  สถานที่ตั้ง    จํ านวนสาขามาก   เคร่ืองอัตโนมัติทันสมัย      ความทันสมัยของ          ขนาดของธนาคาร

                บริการ / ผลิตภัณฑ          และความมั่นคง

ภาพที่ 4.3  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับกลุมธนาคารเอกชน

             18.1
                               15.6                 12.6

                      8.1                  8.0
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2.  กลุมธนาคารรัฐ  ไดแก    สถานที่ตั้งของธนาคาร (18.7%)  รองลงมาคือ  มีจํ านวน
สาขามาก (13.2%)  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย (8.4%)  คุณภาพการบริการ
ของพนักงาน (7.9%)  และขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน (7.1%)   ดังภาพที ่4.4

รอยละ
30

20

10

  0
 ปจจัย   สถานท่ีต้ัง       จํ านวนสาขามาก     เครื่องอัตโนมัติทันสมัย      คุณภาพการบริการ       ขนาดของธนาคาร

                             ของพนักงาน           และความมั่นคง

ภาพที่ 4.4  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับกลุมธนาคารรัฐ

3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง  ไดแก    สถานที่ตั้งของธนาคาร (15.1%)  รองลงมาคือ          
มีบริการ / ผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการ (10.6%)  คุณภาพการบริการของพนักงาน (10.1%)
และความทันสมัยของบริการ /ผลิตภัณฑ (9.6%)  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
(9.6%) ซึ่งมีจํ านวนเทากัน   ดังภาพที ่4.5

         18.7
13.2

      8.4                                   7.9            7.1
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รอยละ
30

20

10

  0
 ปจจัย  สถานที่ตั้ง  มีบริการ/ผลิตภัณฑ  คุณภาพการบริการ ความทันสมัยของบริการ/     เครื่องอัตโนมัติทันสมัย
                                ตรงความตองการ         ของพนักงาน                  ผลิตภัณฑ

ภาพที่ 4.5  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

จึงกลาวไดวาปจจัยส ําคัญในการเลือกใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยของกลุม
ตัวอยางที่สํ าคัญ ๆ   และธนาคารควรใหความสนใจในการปรับปรุงการใหบริการที่ดีขึ้น  ไดแก

1.  ดานบริการ / ผลิตภัณฑ  ตองมีความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ  และ
บริการ / ผลิตภัณฑตรงกับความตองการของลูกคา

2.  ดานชองทางการบริการ  ตองมีสถานที่ตั้งสะดวกในการติดตอ  มีจํ านวนสาขามาก
และเคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย

3.  ดานการบริการของพนักงาน  ตองมีการบริการท่ีรวดเร็ว  คุณภาพดี  และมีการ
เอาใจใสใหความชวยเหลือที่ดีแกลูกคา

4.  ดานการประชาสัมพนัธ  ตองสรางความเชื่อมั่นทางการเงินใหกับลูกคาในดาน
ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน

อาจกลาวไดวาในการใหบริการที่ดีนั้นจะตองเปนในรูปแบบของความสะดวกในทุกที่
ทุกเวลา  และมีบริการที่มีคุณภาพและสามารถสนองตอบความตองการของลูกคา  แมวาในปจจุบัน
จะมีการนํ าเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาชวยในการด ําเนินงานในการใหบริการ  รวมถงึอํ านวยความ
สะดวกในการติดตอส่ือสาร  แตพนักงานธนาคารก็ยังคงมีความส ําคัญและเปนที่คาดหวังของลูกคา
ในการที่จะไดรับบริการที่ด ี ส ําหรับการเพ่ิมข้ึนในประเภทบริการ /ผลิตภัณฑของธนาคารโดยผาน
ชองทางการบริการใหม ๆ ที่มีวิธีการทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยหรือที่เรียกวา  ธนาคารอิเล็กทรอนิกส

               15.1                     10.6
                                                             10.1                             9.6        9.6
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จากการศึกษาเราสามารถสรุปไดวา  ประเภทของบริการ /ผลิตภัณฑที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการ
มากที่สุด 5 อันดับแรก  สามารถแยกตามกลุมธนาคาร  ดังน้ีคือ

1.  กลุมธนาคารเอกชน  ไดแก    บริการดานเงินฝาก (26.6%)  รองลงมาคือ  บริการ
บัตรเอทีเอ็ม (19.3%)  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (9.5%)  และบริการบัตรเครดิต
(7.6%)  บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ (7.6%)  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  ดังภาพที ่4.6

รอยละ
30

20

10

  0
ประเภท เงินฝาก     บัตรเอทีเอ็ม      เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัต ิ     บตัรเครดิต    เครื่องฝากเงินอัตโนมัติ

ภาพที่ 4.6  ลํ าดับประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่ใชบริการของกลุมธนาคารเอกชน

2.  กลุมธนาคารรัฐ  ไดแก    บริการดานเงินฝาก (32.1%)  รองลงมาคือ  บริการ
บัตรเอทีเอ็ม (24.2%)  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (10.4%)  บริการบัตรเครดิต (7.5%)
และบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ (6.0%)  ดังภาพที ่4.7

                 26.6
                  19.3

   9.5                      7.6                       7.6
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รอยละ
40

30

20

10

  0
ประเภท  เงินฝาก    บัตรเอทีเอ็ม       เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัต ิ    บตัรเครดิต    เครื่องฝากเงินอัตโนมัติ

ภาพที ่4.7  ลํ าดับประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่ใชบริการของกลุมธนาคารรัฐ

3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง  ไดแก    บริการดานเงินฝาก (24.8%)  รองลงมาคือ  บริการ
บัตรเครดิต (17.6%)  บริการบัตรเอทีเอ็ม (16.3%)  บริการดานสินเช่ือ (8.5%)  และบริการ
เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (7.2%)  ดังภาพที ่4.8

รอยละ
30

20

10

  0
ประเภท   เงินฝาก           บตัรเครดิต                บตัรเอทีเอ็ม       สินเช่ือ      เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ

ภาพที่ 4.8  ลํ าดับประเภทบริการ/ ผลิตภัณฑที่ใชบริการของกลุมธนาคารลูกครึ่ง

        32.1

24.2

          10.4                       
                7.5                      6.0

        24.8
17.6           16.3

               8.5                         7.2
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ตอนท่ี 2  แนวคิด  ทิศทาง  และกลยทุธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทย

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎ ี และกลยุทธทางการบริหารจัดการขององคกร  รวมถึง
ควบคมุการนํ ากลยุทธไปปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดความพอใจแกลูกคาที่ใชบริการดังกลาวมาขางตน
จะเห็นไดวาในปจจุบันระบบธนาคารพาณิชยไทยไดมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอยางมาก  เพ่ือ
รองรับการแขงขันท่ีรุนแรงในดานการตลาดเชิงรุก  ดวยการออกแบบบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การใหบริการที่ดีและสะดวกรวดเร็วแกลูกคา  การเพิม่ชองการบริการตลอดจนการบริหารงานอยาง
มีประสิทธิภาพมากขึ้น  เพราะในปจจุบันลูกคามีความตองการและมีการเปลี่ยนแปลงไปตามภาวะ
เศรษฐกิจและสังคมตลอดเวลา  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยแตละแหงจํ าเปนตองประเมินสภาพการ
แขงขันในตลาดอยูเสมอเพื่อสามารถปรับกลยุทธของตนในการด ําเนินธุรกิจเพ่ือดํ ารงอยูรอดตอไป
ในอนาคต

2.1  ภาวะตลาดและการแขงขัน
การที่ภาวะเศรษฐกิจเริ่มมีการขยายตัว  จึงทํ าใหลูกคาเร่ิมมีความตองการบริโภคหรือมี

การลงทุนเพิ่มขึ้น  ดังน้ันความตองการใชบริการของธนาคารพาณิชยเร่ิมมีจํ านวนเพ่ิมข้ึน  ธนาคาร
สวนใหญเร่ิมมีการปรับปรุงพัฒนาบริการ/ผลิตภัณฑใหม  เพิ่มชองทางการบริการ  จัดใหมีการ
สงเสริมการตลาดในรูปแบบตาง ๆ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง
ครบถวน  ดังนั้นการเปลี่ยนแปลงของระบบธนาคารพาณิชยไทยที่เห็นไดชัดเจน  คือการปรับตัวเอง
เพ่ือการแขงขันท่ีทวีความรุนแรงข้ึน ดังนั้นธนาคารทุกแหงจํ าเปนตองประเมินปจจัยการแขงขันท่ีมี
ผลตอการเตรียมสภาพความพรอมของตนที่จะแขงขันในตลาด  ซึ่งประกอบไปดวย 5 ประการคือ

          2.1.1  โอกาสในการเขาตลาด
 เน่ืองจากการเปดเสรีทางการเงิน  ทํ าใหธุรกิจธนาคารพาณิชยจากเดิมที่เปนการ

ดํ าเนินงานโดยผูกขาดเฉพาะธุรกิจครอบครัว  มีการเปลี่ยนแปลงเปนบริษัทมหาชน  มีการแขงขัน
โดยมีผูประกอบการมากรายขึ้น  โดยเฉพาะสาขาธนาคารตางประเทศในไทย  แมวาในปจจุบัน
ธนาคารแหงประเทศไทยไดเปดกวางมากขึ้นในการออกใบอนุญาตประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย
ใหแกผูที่มีความพรอมและมีคุณสมบัติครบถวนตามที่ก ําหนด  จึงเปนโอกาสที่สถาบันการเงิน
ตาง ๆ  เชน บริษัทเงินทุนและหลักทรัพย  บริษัทเงินทุน  ที่มีความสนใจสามารถยื่นการขออนุมัติ
เพื่อประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยไดงายขึ้น  แตอยางไรก็ตาม  แมวาจะไดรับใบอนุญาตสํ าหรับ
การประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชย  แตทางธนาคารแหงประเทศไทยยังคงจ ํากัดขอบเขตการ
ดํ าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชยที่เกิดใหม



119

      2.1.2  การแขงขันระหวางผูประกอบการในตลาด
ในปจจุบันมีธนาคารพาณิชยที่สามารถประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชยไดเต็ม

รูปแบบ  สามารถแบงออกเปน 2 สวนคือ
1.  ธนาคารพาณิชยไทย  ซึ่งเปนธนาคารจดทะเบียนในประเทศไทย  และสามารถ

แบงตามสัดสวนของผูถือหุนใหญได 3 กลุมคือ  กลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และกลุม
ธนาคารลูกครึ่ง

2.  สาขาธนาคารตางประเทศ  ซึ่งเปนธนาคารของตางประเทศ  ไดรับอนุญาตใหดํ าเนิน
ธุรกิจในประเทศไทย

เน่ืองจากในปจจุบันสภาพเศรษฐกิจของประเทศท่ีมีอัตราการเจริญเติบโตท่ีต่ํ าและมี
ความเสี่ยงสูงในการลงทุน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยจึงมีความระมัดระวังในการปลอยสินเชื่อมากขึ้น
จึงทํ าใหเกิดสภาพคลองลนระบบ  สงผลใหเกิดการปรับอัตราดอกเบี้ยในตลาดลดลงหลายครั้ง
ธนาคารพาณิชยที่เคยสรางก ําไรจากสวนตาง ( Margin ) ของดอกเบี้ยโดยการปลอยสินเชื่อใหกลุม
ลูกคารายใหญเริ่มมองหาวิธีในการสรางก ําไรใหธุรกจิใหม  โดยเนนการทดแทนดวยการมุงไปให
ความส ําคัญกับกลุมลูกคารายยอยเพิ่มมากขึ้น  เนื่องจากมาตรการทางรัฐบาลที่สงเสริมใหมีการ
ใชจายมากขึ้น  ตลอดจนอัตราดอกเบ้ียในตลาดท่ีอยูในระดับต่ํ ามากยังเปนตัวชวยกระตุนใหเกิดการ
บริโภคของประชาชนเพิ่มมากขึ้นดวย  ดังนั้นธนาคารพาณิชยหลายแหงไดมองเห็นความสํ าคัญถึง
จุดนี้และพยายามที่จะแยงชิงความเปนผูนํ าในตลาดลูกคารายยอยเปนกลุมเปาหมายที่สามารถสราง
กํ าไรแกธนาคารพาณิชยไดอีก  จะเห็นไดวา  การแขงขันในตลาดลูกคารายยอยไดมีความรุนแรง
ยิ่งขึ้น  ธนาคารแตละแหงพยายามจะใชกลยุทธของตนเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดมาก
ที่สุด  โดยการพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ ออกมาอยางตอเนื่อง  พิจารณาปรับดาน
ราคา โดยมีการลดคาธรรมเนียมบริการบางอยางลง  มีการเพิ่มชองทางการบริการผานเครือขายสาขา
และผานชองทางการบริการอิเล็กทรอนิกสมากขึ้นเพื่อความสะดวกสบายแกลูกคา รวมทั้งการ
เพิ่มขึ้นและปรับปรุงการสงเสริมการตลาดใหดียิ่งขึ้น  เพื่อกอใหเกิดภาพลักษณที่ดีของธนาคารและ
สรางความพึงพอใจแกลูกคามากขึ้น  จึงแสดงใหเห็นวาผูประกอบการธนาคารพาณิชยในปจจุบันจะ
ตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรงและมีแนวโนมท่ีจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน  จึงตองวางกลยุทธที่
เหมาะสมและปรับตัวด ําเนินธรุกิจใหอยูรอดตอไป

      2.1.3  สินคาทดแทน
สํ าหรับการทํ าธุรกิจเกี่ยวกับการมุงที่ตลาดสินเชื่อรายยอยนั้น  มีสถาบันการเงิน

บางแหงที่มีการรวมกับผูประกอบการทางการคาในการใหสินเชื่อการบริโภคแกประชาชนที่สะดวก
และงาย  เชน บริษัทรานคามีการใหบริการสินเช่ือรายยอยเพ่ือการบริโภค โดยการออกบตัรเครดิต
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แกกลุมลูกคาที่เปนสมาชิก  โดยมีการใหสินเชื่อที่มีบริการคลายคลึงกันพรอมทั้งเนนเรื่องของการ
อํ านวยความสะดวกรวดเร็วและราคาตํ่ า  จึงเห็นไดวาตลาดสินเชื่อลูกคารายยอยนั้นลูกคาจะมี
ทางเลือกในการบริโภคมากและสามารถหาสินคาทดแทนในตลาดไดงาย   

      2.1.4  อํ านาจการตอรองของลูกคา
เน่ืองจากปจจุบันการแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน  ธนาคารแตละแหงพยายามคิดคนและพัฒนา

บริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินซึ่งมีลักษณะคลายคลึงกันอยูในตลาดเปนจํ านวนมาก  ทํ าใหผูบริโภค
มีอํ านาจในการตอรองมากข้ึน  ดังน้ันความภักดีตอบริการ/ ผลิตภัณฑของธนาคารใดธนาคารหนึ่ง
จึงลดนอยลง  ท ําใหธนาคารพาณิชยแตละแหงตองเรงสรางความแตกตางในทุก ๆ ดานของบริการ/
ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการบริการ  และการสงเสริมการตลาด  เพื่อใหลูกคาไดรับคุณภาพการ
บริการที่ดีและตรงกับความตองการ  และท ําใหธนาคารพาณิชยสามารถรักษาสวนแบงการตลาด
ไวได

      2.1.5  อํ านาจการตอรองของแหลงเงินทุน
ในระบบธนาคารพาณิชยนั้น  เงินฝากถือวาเปนแหลงเงินทุนที่ส ําคัญแหลงหน่ึง  ใน

การที่ธนาคารพาณิชยจะนํ าเงินนั้นไปปลอยสินเชื่อใหลูกคาผูขอกู  เพื่อหาก ําไรจากสวนตางของ
อัตราดอกเบ้ีย  ในสถานการณปจจุบันน้ีอัตราดอกเบ้ียยังคงอยูในระดับต่ํ า  เนื่องจากการลงทุนยังมี
ไมมากนักท ําใหสภาพคลองในระบบมีสูง  ดังน้ันอํ านาจตอรองของผูฝากเงินในระบบยังมีไม
มากนัก  แตในปจจุบันเร่ิมมีการพัฒนาตลาดการเงินโดยการออกผลิตภัณฑทางการเงินรูปแบบ
ใหม ๆ เพิ่มขึ้น  ท ําใหผูฝากเงินเริ่มที่จะพยายามนํ าเงินไปลงทุนอยางอ่ืนนอกเหนือจากการฝากเงินท่ี
ธนาคารพาณิชยแหงเดียว  จึงท ําใหเงินฝากในระบบธนาคารพาณิชยเริ่มมีการไหลออกไปสูแหลง
เงินทุนแหงอ่ืน ๆ ที่มีผลตอบแทนที่ดีกวา  เชน  การลงทุนในกองทุนตาง ๆ  บริษัทประกันชีวิต
และบริษัทประกันภัย  เปนตน  แตอยางไรก็ตาม  เนื่องจากสภาพคลองในระบบธนาคารพาณิชย
ยังอยูในระดับที่สูงซึ่งเงินฝากยังคงเกินความตองการ  ท ําใหอํ านาจตอรองต่ํ าและผูฝากเงินยังคงได
รับผลตอบแทนท่ีต่ํ าอยู

2.2  วิเคราะหศักยภาพในการแขงขันของธนาคารพาณิชยไทย
ในปจจุบันธุรกิจธนาคารพาณิชยตางมีการปรับตัวเพื่อเพิ่มความสามารถทางการ

แขงขัน  โดยมีการปรับตัวเพื่อใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป  ซึ่งครอบคลุมถึง
ภาวะเศรษฐกิจและสังคม  การเปดเสรีทางการเงิน  การเขามาถือหุนของธนาคารตางชาติเพิ่มขึ้น
รวมท้ังวิวัฒนาการท่ีกาวหนาของเทคโนโลยี เปนตน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยตองหันมาใหความ
ส ําคัญกับการแขงขันทางธุรกิจมากขึ้น  จากการประเมินศักยภาพและความพรอมในการแขงขันดาน
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ตาง ๆ เชน ขนาดของธุรกิจและสัดสวนของสวนแบงทางการตลาด  ซึ่งไดแสดงการเปรียบเทียบ
ดังตารางท่ี 4.59

ตารางที ่4.59  สัดสวนสินทรัพย  เงินฝาก  และเงินใหสินเชื่อของธนาคารพาณิชย
                       ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2546                        

    หนวย  :  ลานบาท
สินทรัพย เงินฝาก เงินใหสินเชื่อธนาคาร

จํ านวนเงิน สัด
สวน
(%)

จํ านวนเงิน สัด
สวน
(%)

จํ านวนเงิน สัด
สวน
(%)

1.   กรุงเทพ 1,358,849 19.92 1,114,910 20.66 713,480 16.65
2.   กรุงไทย 1,135,553 16.65 1,005,930 18.64 919,572 21.47
3.   กสิกรไทย 820,876 12.03 685,222 12.70 480,773 11.22
4.   ไทยพาณิชย 736,924 10.80 607,132 11.25 433,941 10.13
5.   นครหลวงไทย 469,406 6.88 406,862 7.54 310,822 7.26
6.   กรุงศรีอยุธยา 515,938 7.56 420,666 7.80 374,131 8.73
7.   ทหารไทย 379,147 5.56 322,239 5.97 274,358 6.40
8.   ไทยธนาคาร 258,599 3.79 196,323 3.64 95,748 2.24
9.   เอเชีย 169,528 2.49 142,051 2.63 105,799 2.47
10.  ดบีีเอส ไทยทนุ 101,139 1.48 81,591 1.51 74,022 1.73
11. สแตนดารด
      ชารเตอรด  นครธน

61,677 0.91 46,156 0.86 44,270 1.03

12. ยูโอบ ีรัตนสิน 56,182 0.82 43,536 0.81 45,384 1.06
13. ธนชาต 58,305 0.86 41,706 0.78 31,521 0.74
14. สาขาธนาคาร
      ตางประเทศในไทย

699,186 10.25 280,864 5.21 380,177 8.87

     รวมทั้งระบบ 6,821,309 100 5,395,188 100 4,283,998 100

ที่มา : พรพิมล  คูอนุพงศ  และคณะ  "สถานะธนาคารพาณิชย"  การเงินธนาคาร  23 (กุมภาพันธ
2547)  หนา 232-235

จากตารางที ่4.59  จากการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพและความพรอมในการแขงขัน
โดยการประเมินจากขนาดของธุรกิจ  และสัดสวนของสวนแบงทางการตลาด เม่ือทํ าการพิจารณา
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ดานสถานภาพในการแขงขันของธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงน้ันพบวา  หากมองดานของการ
ทํ าธุรกิจและสวนแบงทางการตลาดทางดานสินทรัพย  เงินฝาก  และเงินใหสินเชื่อของทั้งระบบ
ธนาคารพาณิชย  จะสามารถพิจารณาไดดังน้ี

จากขนาดสินทรัพยรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ  ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2546  มี
จํ านวนรวมทั้งสิ้น 6,821 พันลานบาท  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมี
สัดสวนคิดเปนรอยละ 89.75  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวนคิดเปนรอยละ
10.25  ส ําหรับธนาคารที่มีสัดสวนทางการตลาดมากที่สุดคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ
19.92  รองลงมาคือธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย คิดเปนรอยละ
16.65, 12.03  และ 10.80 ตามล ําดับ

จากยอดเงินฝากรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ  ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2546  มี
จํ านวนรวมทั้งสิ้น 5,395 พันลานบาท  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมี
สัดสวนคิดเปนรอยละ 94.79  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวนคิดเปนรอยละ
5.21  ส ําหรับธนาคารที่มีสัดสวนทางการตลาดมากที่สุดคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ  20.66
รองลงมาคือ ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 18.64 ,
12.70  และ 11.25 ตามล ําดับ

 จากยอดคงคางของเงินใหสินเชื่อรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ ณ ส้ินเดือน
ธันวาคม 2546  มีจํ านวนรวมทั้งสิ้น 4,284 พันลานบาท  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทย
ทั้ง 13 แหงมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 91.13  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวน
คิดเปนรอยละ 8.87 สํ าหรับธนาคารที่มีสัดสวนทางการตลาดมากที่สุดคือ  ธนาคารกรุงไทย  คิดเปน
รอยละ  21.47  รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย  และธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปน
รอยละ 16.65 , 11.22  และ 10.13 ตามล ําดับ

กลาวโดยทั่วไปแลวการแขงขันในระบบธนาคารพาณิชยไทยนั้นมีความรุนแรงเพิ่มขึ้น
สืบเน่ืองจากเหตุผลประการหน่ึงคือสภาพคลองเกินระบบอยางตอเน่ือง  อันเน่ืองมาจากการปลอย
สินเชื่อของธนาคารพาณิชยที่ลดลงเนื่องจากภาวะการลงทุนซบเซา จึงท ําใหธนาคารพาณิชย
สวนใหญเริ่มมุงหารายไดที่มิใชดอกเบี้ยมาทดแทน  เชน  คาธรรมเนียมและบริการจะเพิ่มสูงขึ้น
หรือมีการมุงไปสูการพัฒนาบริการ /ผลิตภัณฑตาง ๆ เพิ่มขึ้น  จากสภาวะอัตราดอกเบ้ียท่ีต่ํ ามาก
และยงัคงเปนไปอยางตอเน่ือง  แตในปจจุบันทางรัฐบาลไดมีการสงเสริมใหมีการจับจายใชสอย
มากขึ้น  ตลอดจนอัตราดอกเบ้ียในตลาดท่ีอยูในระดับต่ํ ามากยังเปนตัวชวยกระตุนใหเกิดการ
บริโภคของประชาชนเพิ่มมากขึ้นดวย  ธนาคารพาณิชยตาง ๆ จึงมุงใหสินเชื่อในตลาดกลุมลูกคา
รายยอยเปนกลุมเปาหมายที่จะสรางก ําไรแกธนาคารพาณิชยเพิ่มขึ้น  ดังเชนปจจุบันธนาคารพาณิชย
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สวนใหญมุงแขงขันใหสินเชื่อแกลูกคารายยอยเพิ่มขึ้น  ดังเชน สินเช่ือบัตรเครดิตท่ีมีจํ านวนและ
มูลคาการใชที่เพิ่มขึ้นมากในระบบ  ดังตารางท่ี 4.60

ตารางที่ 4.60  สัดสวนจ ํานวนบัตรเครดิต  ยอดสินเชื่อคงคาง  และมูลคาการใชบัตรในป 2546

                 หนวย : ลานบาท
บัตรเครดิตบัตรเครดิตของ

สถาบันการเงินในประเทศ จํ านวนใบ สัดสวน
(%)

ยอดสินเช่ือ
คงคาง

มูลคา
การใช
บัตร

ไตรมาสที ่1
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

2,824,468
  722,128

79.64
20.36

43,393.58
15,336.01

70,739.88
12,284.04

รวมท้ังระบบ 3,546,596 100 58,729.59 83,023.92
ไตรมาสที ่2
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

3,055,623
  745,143

80.39
19.61

47,213.10
16,550.33

65,639.43
12,831.95

รวมท้ังระบบ 3,800,766 100 63,763.43 78,471.38
ไตรมาสที ่3
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

3,248,199
   784,225

80.55
19.45

51,486.24
17,862.45

71,238.79
13,816.38

รวมท้ังระบบ 4,032,424 100 69,348.69 85,055.17
ไตรมาสที ่4
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

3,390,297
   834,065

80.26
19.74

56,742.46
19,450.61

77,667.12
15,128.63

รวมท้ังระบบ 4,224,362 100 76,193.07 92,795.75

หมายเหตุ : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
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จากตารางท่ี 4.60  แสดงใหเห็นวาจํ านวนบัตรเครดิตในระบบท้ังหมดมีจํ านวนเพ่ิมข้ึน
ในทุก ๆ ไตรมาส  โดยจํ านวนบัตรเครดิตของสถาบันการเงินในประเทศท้ังระบบ  ณ ส้ินเดือน
ธันวาคม 2546  มีจํ านวนรวมทั้งสิ้น 4,224,362 ใบ  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง
13  แหงมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 80.26  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวน
คิดเปนรอยละ 19.74  ส ําหรับยอดสินเช่ือคงคางของบัตรเครดิตในป 2546 มีจํ านวนเพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเน่ืองทุก ๆ ไตรมาส  โดยยอดสินเชื่อคงคางทั้งระบบ ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2546  มีมูลคารวม
ทั้งสิ้น  76,193 ลานบาท  แตส ําหรับมูลคาการใชบัตรของลูกคาในป 2546  มีจํ านวนเพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเน่ืองทุก ๆ ไตรมาส  ยกเวนในไตรมาสที ่2  โดยมูลคาการใชบัตรทั้งระบบ ณ ส้ินเดือนธันวาคม
2546  มีมูลคารวมทั้งสิ้น 92,795 ลานบาท  และตามท่ีมีการคาดการณอัตราการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจประกอบกับสภาวะอัตราดอกเบี้ยที่ตํ ่ามาก  คาดวาจะมีการเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ืองในป 2547
ของจํ านวนบัตร  ยอดสินเชื่อคงคาง  และมูลคาการใชบัตรเครดิต  ส ําหรับอัตราดอกเบ้ียท่ีต่ํ าลงมา
โดยตลอดนั้นท ําใหธนาคารมีสวนตางอัตราดอกเบ้ีย (Margin )ลดลง  จึงท ําใหธนาคารพาณิชย
สวนใหญมีการแขงขันกันมากขึ้นเพื่อมุงหารายไดสวนอื่นมาชดเชยรายไดจากอัตราดอกเบี้ยที่อยูใน
ระดับต่ํ ามาก  ดังตารางท่ี 4.61 และ 4.62

ตารางที ่4.61  คาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กู  ของธนาคารพาณิชย  เปรียบเทียบ
                       ณ วันท่ี  31 ธันวาคม 2546

                                    อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  ( % )ธนาคาร

ออมทรัพย 3 เดือน 6 เดือน 12 เดือน 24 เดือน
ธนาคารพาณิชยไทย 0.50-1.25 1.00-1.50 1.00-1.50 1.00-1.50 1.25-2.00
สาขาธนาคาร
ตางประเทศในไทย

0.00-1.25 0.25-1.25 0.25-1.35 0.25-1.50 0.60-1.25

                          อัตราดอกเบี้ยเงินกู ( % )
          ธนาคาร

MOR MLR MRR
ธนาคารพาณิชยไทย 6.2885 5.9577 6.5769
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย 8.1607 7.3889 9.3013
หมายเหตุ : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
MOR  อัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคารายใหญชั้นดีแบบเบิกเงินเกินบัญชี
MLR   อัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคารายใหญชั้นดีแบบมีระยะเวลา
MRR  อัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคารายยอยช้ันดี
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ตารางที ่4.62  แนวโนมคาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ( % ) ของธนาคารพาณิชยที่ปรับตัวลงมา
                       เปรียบเทียบ ณ สิ้นไตรมาส  ระหวาง ป  2542  ถึง ป 2546

ป ไตรมาส
ที่

ธนาคารพาณิชยไทย สาขาธนาคารตางประเทศ
ในไทย

รวมท้ังระบบ

2542 1
2
3
4

5.53
4.68
4.23
3.70

3.83
3.11
2.67
2.19

5.47
4.62
4.16
3.63

2543 1
2
3
4

3.31
3.27
3.07
2.89

2.10
2.09
1.90
1.84

3.25
3.22
3.01
2.84

2544 1
2
3
4

2.58
2.42
2.37
2.29

1.56
1.43
1.54
1.44

2.53
2.37
2.33
2.25

2545 1
2
3
4

2.13
2.07
2.06
1.93

1.19
1.16
1.08
0.99

2.07
2.03
2.01
1.88

2546 1
2
3

1.76
1.54
1.26

0.90
0.84
0.64

1.71
1.51
1.23

หมายเหตุ : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
                   ส ําหรับไตรมาสที ่4 ป 2546 ขอมูลอยูระหวางด ําเนินการ
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จากตารางที ่4.61  จากคาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กู  ของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ
โดยเปรียบเทียบ ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2546  จะเห็นไดวาคาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กูของ
ธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมีการใหผลตอบแทนแกลูกคาที่ดีกวาสาขาธนาคารตางประเทศใน
ไทย  เชนอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํ า 24 เดือน  ธนาคารพาณิชยไทยใหอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
รอยละ 1.25 -2.00  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยใหอัตราดอกเบี้ยเงินฝากรอยละ
0.60 - 1.25 และส ําหรับอัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคารายยอยช้ันดี(MRR)  ธนาคารพาณิชยไทยคิดอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูรอยละ 6.5769  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยคิดอัตราดอกเบี้ยเงินกูรอยละ
9.3013

จากตารางที ่4.62  จากแนวโนมคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากของธนาคารพาณิชยที่
ปรับตัวลงมาอยางตอเน่ืองต้ังแตป 2542 ถึงป 2546  จากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากของทั้งระบบ
มีคาเทากับ 5.47 ลดลงมาอยางตอเน่ือง  ณ สิ้นไตรมาสที ่3 ป 2546 มีคาเทากับ 1.23 ซึ่งมีแนวโนมที่
อัตราดอกเบี้ยจะอยูในระดับตํ่ าตอไปในป 2547  แตอยางไรก็ตามการเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียจะ
ขึ้นอยูกับตนทุนของแตละธนาคารและกลไกลตลาดที่จะเปนตัวก ําหนด  โดยสวนใหญอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกูของธนาคารพาณิชยไทยก็ยังคงอยูในระดับเดียวกันหรือใกลเคียงกัน
ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลง

สํ าหรับการเรงสรางศักยภายในการแขงขัน  ท ําใหธนาคารพาณิชยไทยมีเปาหมายใน
การเพิ่มชองทางการบริการ  โดยการขยายสาขาและสาขายอยเพิ่มขึ้นเพื่อขยายฐานลูกคาให
ครอบคลุมพื้นที่มากที่สุด  ดังตารางท่ี 4.63
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ตารางที ่4.63  จํ านวนส ํานักงานใหญและส ํานักงานสาขาของธนาคารพาณิชย  เปรียบเทียบ
                       ณ ตุลาคม  พฤศจิกายน  และ ธันวาคม 2546

ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคมธนาคาร
จํ านวน เฉลี่ย % จํ านวน เฉลี่ย % จํ านวน เฉลี่ย  %

1.   กรุงเทพ 613 16.52 618 16.56 621 16.57
2.   กรุงไทย 615 16.57 615 16.48 616 16.44
3.   กสิกรไทย 497 13.39 497 13.32 497 13.26
4.   ไทยพาณิชย 493 13.28 497 13.32 501 13.37
5.   นครหลวงไทย 352 9.48 359 9.62 364 9.71
6.   กรุงศรีอยุธยา 404 10.88 407 10.91 409 10.91
7.   ทหารไทย 365 9.83 365 9.78 365 9.74
8.   ไทยธนาคาร 85 2.29 86 2.30 86 2.29
9.   เอเชีย 126 3.39 126 3.38 127 3.39
10. ดีบีเอส ไทยทนุ 61 1.64 61 1.63 61 1.63
11. สแตนดารดชารเตอรด
      นครธน

41 1.11 41 1.11 41 1.09

12. ยูโอบี รัตนสิน 36 0.97 36 0.96 36 0.96
13. ธนชาต 6 0.16 6 0.16 6 0.16
14. สาขาธนาคาร
      ตางประเทศในไทย

18 0.49 18 0.48 18 0.48

      รวมท้ังระบบ 3,721 100 3,732 100 3,748 100

หมายเหตุ : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
                   %  คือสวนแบงตลาด

จากตารางที ่4.63  จํ านวนส ํานักงานใหญและส ํานักงานสาขาของธนาคารพาณิชยทั้ง
ระบบ  โดยเปรียบเทียบ ณ ตุลาคม  พฤศจิกายน  และ ธันวาคม 2546  จะมีจํ านวนที่เพิ่มขึ้นอยาง
ตอเนื่อง  จากจํ านวนรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ ณ สิ้นเดือนธันวาคม 2546  มีจํ านวนรวม
ทั้งสิ้น 3,748 แหง  การเพิ่มขึ้นมาจากเฉพาะสาขาของธนาคารพาณิชยไทยเทานั้น  สวนสาขา
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ธนาคารตางประเทศยังคงมีจํ านวนเทาเดิมทั้งสิ้น 18 แหง  เน่ืองมาจากขอจํ ากัดในการเปดสาขา
สวนแบงตลาดสํ าหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 99.52  สวนสาขา
ธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 0.48

2.3  การแขงขันของธนาคารพาณิชยไทย
จากที่กลาวมาขางตนถึงการประเมินศักยภาพในการแขงขันของธนาคารพาณิชยไทย

ซึ่งธนาคารพาณิชยไทยตองกํ าหนดกลยุทธเพื่อการแขงขันภายใตสภาพแวดลอมในปจจุบัน  โดย
กลยุทธทางการแขงขันที่ธนาคารพาณิชยไทยกํ าหนดเปนแนวทางการดํ าเนินธุรกิจ  เชน  การสราง
รายไดเพิ่มขึ้นหรือการลดตนทุน  และการสรางความแตกตาง  เพื่อสรางความสามารถในการ
แขงขันของธนาคาร  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้คือ

การสรางรายไดเพิ่มขึ้นหรือการลดตนทุนของธนาคารพาณิชยเพื่อการแขงขันในตลาด
ธนาคารพาณิชยไทยจํ าเปนตองมีการสรางประสิทธิภาพในการท ํางานเพิ่มขึ้น  เนนการสรางรายได
ตอพนักงานเพิ่มขึ้น  ลดตนทุนการดํ าเนินงาน  ซึ่งสามารถท ําไดหลายอยาง  เชน การปรับโครงสราง
องคกรและการบริหารจัดการ  การพัฒนาดานเทคโนโลยีและระบบงาน  การพัฒนาบุคลากร
การบริหารความเสีย่ง  การพัฒนาบริการ/ผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ  เปนตน

การสรางความแตกตางเปนวิธีการออกแบบบริการ/ผลิตภัณฑของธนาคารใหแตกตาง
ไปจากธนาคารอื่น ๆ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อน ําเอาความแตกตางไปใชในการวางตํ าแหนงของ
บริการ /ผลิตภัณฑรวมทั้งกลุมลูกคาเปาหมายของธนาคาร  การสรางความแตกตางน้ันสามารถ
ท ําไดหลายรูปแบบ  ดังเชน

 1. การสรางความแตกตางในดานบริการ /ผลติภัณฑ  เปนการสรางความแตกตางให
เกิดขึ้นกับบริการ/ ผลิตภัณฑตางๆ ที่ธนาคารมีใหกับลูกคา เชน บริการบัตรเครดิตของธนาคารที่มี
รานคายอมรับมากที่สุด  บริการสินเช่ือเรงดวน  เปนตน

2.  การสรางความแตกตางในดานราคา  เปนการสรางความแตกตางใหเกิดขึ้นกับ
ผลตอบแทนที่ลูกคาจะไดรับ  เชน  อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศคิดอัตราพิเศษ  เปนตน

3.  การสรางความแตกตางในดานชองทางการบริการ  เปนการสรางความแตกตางให
เกิดขึ้นกับความสะดวกของการใชบริการของลูกคา  เชน มีตูเอทีเอ็มตามหางสรรพสินคา  มีสาขา
ยอยบนสถานีรถไฟฟา  มีสาขาตั้งอยูตามมหาวิทยาลัยตาง ๆ  บริการธนาคารเคล่ือนท่ี  เปนตน

4.  การสรางความแตกตางในดานการสงเสริมการตลาด  เปนการสรางความแตกตาง
ใหเกิดข้ึนในการรับรูของผูบริโภค  และเปนการสรางภาพลักษณใหกับธนาคารดวย  เชน  การ
โฆษณาที่มีความแปลกใหมเพื่อกระตุนการซื้อของผูบริโภค  การใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษ
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การสงเสริมการขายที่นาจูงใจเปนพิเศษแกลูกคา  การเนนเรื่องการรักษาสิ่งแวดลอมและสภาพ
สังคม   เปนตน

กลาวโดยสรุปแลว  ในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยไดมีการปรับองคกรเพือ่เตรียมตัว
สํ าหรับการแขงขัน  โดยไดมีการกํ าหนดแนวคิด  ทิศทางในการดํ าเนินธุรกิจท่ีชัดเจน  รวมท้ัง
ปรับกลยุทธการบริหารจัดการในดานตาง ๆ ขององคกรเพ่ือใหมีความพรอมในทุกดาน  ดังน้ีคือ

      2.3.1  การปรับโครงสรางองคกร
เนื่องจากการแขงขันในธุรกิจธนาคารพาณิชยมีแนวโนมที่รุนแรงยิ่งขึ้น  การตอบ

สนองตอความตองการของลูกคาทั้งดานเงื่อนไขและเวลาใหมีความคลองตัวมากขึ้น  เปนผลใหตอง
มีการปรับกระบวนการทํ างานพรอมกับการปรับปรุงโครงสรางภายในองคกรที่เหมาะสม  เพ่ือ
รองรับการแขงขันจึงเปนสิ่งที่ผูบริหารตระหนักถึง  และมีการดํ าเนินการดังตอไปน้ี

               1)  การลดขนาดขององคกร  ในภาวะเศรษฐกิจตกต่ํ า  ธนาคารพาณิชยไทย
สวนใหญมองเห็นวาการลดขนาดขององคกรเปนการลดตนทุนท่ีจํ าเปนอยางยิ่ง  โดยเฉพาะ
ธนาคารพาณิชยไทยที่มีขนาดใหญเกินไปจ ําเปนตองลดขนาดขององคกรใหเหมาะสมกับการ
แขงขัน  โดยท ําการลดขนาดลง  หรือทํ าการยุบหนวยงานบางหนวยงานที่ไมมีความจ ําเปน  มีการ
ลดจํ านวนสาขายอยในพื้นที่ที่มีสาขามากเกินความจํ าเปนหรือมีผลการดํ าเนินงานขาดทุน   และรวม
ถึงการลดจํ านวนพนักงานลงเพื่อสอดคลองกับปริมาณงานของธนาคารเพื่อเปนการลดภาระ
คาใชจายของธนาคาร

               2)  การเปลี่ยนแปลงโครงสรางขององคกร  เพื่อใหการปฏิบัติงานไดมีความ
คลองตัวและรวดเร็วในการตัดสินใจหรือการดํ าเนินงาน  ธนาคารพาณิชยไทยไดท ําการปรับองคกร
เพื่อใหมีโครงสรางการท ํางานท่ีเอ้ืออํ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานใหพนักงานเจาหนาที่มี
โอกาสและสามารถที่จะตัดสินใจไดรวดเร็วขึ้น  และมีการจัดการในเร่ืองการทํ างานของพนักงาน
ใหมีความสามารถและเหมาะสมกับโครงสรางขององคกรในการมีความพรอมส ําหรับการแขงขัน

       2.3.2  การควบรวมกิจการ
เนื่องจากวิกฤตการณทางการเงินตั้งแต ป 2540 ทํ าใหธนาคารพาณิชยไทยหลายแหง

อยูในสภาพที่ออนแอมีฐานะเงินกองทุนลดลง  มีผลการด ําเนินงานขาดทุนสะสมอยูในระดับที่สูง
ตลอดมา  ทํ าใหธนาคารพาณิชยไทยจํ าเปนที่ตองเพิ่มทุนดวยการหาพันธมิตรมาควบรวมกิจการ
หรือทํ าการยุบรวมกัน  การควบรวมกิจการธนาคารหรือการยุบรวมธนาคารเขาดวยกันเปนการลด
คูแขงขันในตลาด   แตทํ าใหธนาคารมีขนาดใหญข้ึนและไดประโยชนของการประหยัดตอขนาด
( Economies of scale)  มีฐานะเงินกองทุนที่แข็งแกรงขึ้น  เพื่อใหมีศักยภาพในการด ําเนินธุรกิจและ
การแขงขันที่เพิ่มขึ้น
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เมื่อวันที่ 6 มกราคม 2547 ธนาคารแหงประเทศไทยไดมีการประกาศผลบังคับใชอยาง
เปนทางการของแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน ( Financial Sector Master Plan ) เพ่ือเพ่ิม
ศักยภาพของสถาบันการเงินไทยใหมีเสถียรภาพและประสิทธิภาพ  สามารถแขงขันได  สรางความ
สมดุลระหวางตลาดสินเชื่อและตลาดทุน  มีการกระจายบริการทางการเงินสูประชาชนท้ังประเทศ
อยางทั่วถึง  ท ําใหแนวโนมในป 2547  ธุรกิจธนาคารพาณิชยจะมีการแขงขันในระดับสูงมากขึ้น
โดยสถาบันการเงินไทยจะมีเพียง 2 รูปแบบคือ  ธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบ  ซึ่งตองมีเงินกองทุน
ขั้นที่ 1 ไมต่ํ ากวา 5,000 ลานบาท  หรือเปนธนาคารพาณิชยเพ่ือรายยอย  โดยตองมีเงินกองทุนข้ันท่ี
1 ไมต่ํ ากวา 250 ลานบาท  ท ําใหธนาคารพาณิชยและบริษัทเงินทุนตาง ๆ ตองปรับตัวหาพันธมิตร
ทางการเงินเพื่อเสริมสรางความแข็งแกรงใหกับองคกร  ซ่ึงจะกอใหเกิดการควบรวมของ
สถาบันการเงิน  อีกทั้งไดก ําหนดนโยบายสถาบันการเงิน 1 รูปแบบ ( One-Presence) ที่ก ําหนดให
กลุมธุรกิจการเงินมีสถาบันการเงินที่รับเงินฝากจากประชาชนเพียง 1 ประเภท  เพ่ือใหไดรับ
ประโยชนจาก  Economies of scale และลดความซํ ้าซอนในระบบสถาบันการเงิน

      2.3.3  การวาจางผูเชี่ยวชาญภายนอก
เนื่องจากการแขงขันที่รุนแรงท ําใหธนาคารพาณิชยไทยตางจ ําเปนตองเสริมสรางดาน

ประสิทธิภาพในการท ํางานเพิ่มขึ้นแตในขณะเดียวกันตองพยายามลดตนทุนในการด ําเนินงานลง
โดยการเนนการเพิ่มมูลคาของบริการ/ผลิตภัณฑ  หรือการสรางรายไดตอพนักงานเพ่ิมข้ึน  เพ่ือ
สรางความสามารถในการแขงขัน  ในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยเริ่มหันมาใชกลยุทธที่ชวยในการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการท ํางานหรือการลดตนทุนของธนาคารอีกวิธีหน่ึง คือ การวาจางผูเชี่ยวชาญ
ภายนอก (Outsourcing) ที่มีความสามารถพิเศษเฉพาะดาน  ในการชวยผลิตหรือการดํ าเนินงานแทน
เชน  การวาจางผูเช่ียวชาญภายนอกใหดูแลแทนในเร่ืองของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดย
ธนาคารพาณิชยไทยบางแหงเริ่มพิจารณาการลงทุนในดานการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ภายในกิจการวาไมคุมคาแกการพัฒนาเอง  เน่ืองจาการลงทุนในการพัฒนาดานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศมีมูลคาการลงทุนสูงและจ ําเปนตองมีผูเช่ียวชาญเฉพาะดาน  อีกทั้งยังจ ําเปน
ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงเปลี่ยนแปลงระบบอยูเสมอ  จึงมีการตกลงวาจางผูเชี่ยวชาญภายนอก
ใหรับผิดชอบงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งหมดแทนธนาคาร  โดยทํ าเปนสญัญาการบริการ
แตธนาคารพาณิชยไทยก็ยังเปนผูที่ก ําหนดนโยบายโดยผูใหบริการเปนผูกํ าหนดการบริหารจัดการ
ดํ าเนินงานเองท้ังหมด

      2.3.4  การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ
เนื่องจากการมุงการแขงขันในการขยายฐานลูกคาสูกลุมเปาหมายกลุมตาง ๆ เพิ่มขึ้นให

มากที่สุด  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงด ําเนินการเรงขยายฐานลูกคาใหไดเร็วที่สุดดวยการอาศัย
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ฐานธุรกิจพันธมิตรกับกลุมทางการคาตาง ๆ  ดังนั้นการสรางพันธมิตรทางธุรกิจเปนทางเลือกหนึ่ง
ที่จะสรางความแข็งแกรงและเปนเครื่องมือในการสงเสริมการขายใหทั้งธนาคารพาณิชยไทยและ
กลุมพันธมิตรทางธุรกิจซึ่งจะไดประโยชนทั้งสอง  การรวมมือกับกลุมพันธมิตรธุรกิจของธนาคาร
ในการดํ าเนินงาน ดังเชน

-  การรวมมือกับบริษัทประกันภัย  โดยบริษัทประกนัภัยใชวิธีการขายบริการ /
ผลิตภัณฑตาง ๆ ผานชองทางการบริการของธนาคาร  โดยธนาคารไดคาธรรมเนียมการขาย
ในขณะที่บริษัทประกันภัยไดฐานลูกคาเพิ่มจากธนาคาร

-  การรวมมือกับบริษัทจัดการกองทุน  โดยธนาคารพาณิชยไทยชวยเสนอขายหนวย
ลงทุนในกองทุนตาง ๆ เพ่ือเปนทางเลือกของผูฝากเงิน  และไดรับคาธรรมเนียมในการขาย

 -  การรวมมือกนัระหวางธนาคารตาง ๆ ในการจัดท ําฐานขอมูลลูกคาที่เรียกวาศูนย
ขอมูลเครดิตบูโร  เพื่อใชในการตัดสินใจอนุมัติสินเชื่อไดอยางมีคุณภาพยิ่งขึ้น

-  การรวมมือกับกลุมธุรกิจบันเทิงและกลุมสินคาอุปโภคและบริโภค  โดยการออก
บัตรเครดิต  และมอบสวนลดพิเศษเมื่อลูกคาใชบัตรในการซื้อสินคาและบริการตาง ๆ จากกลุม
พันธมิตรธุรกิจเหลาน้ัน

       2.3.5  การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนับวาเปนสิ่งที่ส ําคัญในการดํ าเนินธุรกิจของ

ธนาคารพาณิชยไทย  เปนระบบเครือขายที่เชื่อมโยงธุรกรรมและขอมูลระหวางส ํานักงานใหญและ
สาขาตาง ๆ   มีการรวบรวมขอมูลและท ําการประมวลผลดวยความรวดเร็วสะดวกและถูกตอง
ยิ่งไปกวานั้นในทุกวันนี้ทางธนาคารพาณิชยไทยมีการแขงขันเพื่อมุงเนนในการทํ าธุรกรรมลูกคา
รายยอยเพิ่มขึ้น  จึงมีความจํ าเปนตองมีระบบงานที่ดีและพรอมมารองรับและสรางความสะดวกแก
ลูกคาใหมากที่สุด  นอกจากการใชระบบเครือขายที่เชื่อมตอระหวางสาขากับส ํานักงานใหญแลว
ยังมีระบบการใหบริการแกลูกคาโดยตรงที่มีความสํ าคัญเชนกัน  หรือเรียกวาธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ซึ่งเปนสิ่งที่ถูกพัฒนาขึ้นมาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหความสะดวกสบายและรวดเร็ว
โดยลูกคาสามารถท ําธุรกรรมบางอยางผานระบบอิเล็กทรอนิกสโดยใชชองทางตาง ๆ หรือกระทํ า
ผานเคร่ืองฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง  โดยไมจํ าเปนตองไปท่ีสาขาของ
ธนาคาร  ปจจุบันรูปแบบบริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกสที่ธนาคารพาณิชยไทยนิยมเปดให
บริการมีดังนี้คือ

-! บริการเงินดวนเอทีเอ็ม  เปนเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ  ท่ีอํ านวยความสะดวก
แกลูกคาที่ไมอาจไปติดตอกับสาขาธนาคารไดในเวลาท ําการ  ปจจุบันลูกคาธนาคารพาณิชยนิยม
ใชบริการดังกลาวกันมาก  จนธนาคารหลายแหงตองติดต้ังเคร่ืองเพ่ิมข้ึนเพ่ือตอบสนองตอความ
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ตองการของลูกคาไดทั้งหมด  ดังแสดงตารางท่ี 4.64

ตารางท่ี 4.64  จํ านวนบัตร ATM และจ ํานวนตู ATM ( จาก ป พ.ศ. 2530 - 2546 )

ป พ.ศ. จ ํานวนบัตร
( หนวย :  พัน )

จํ านวนตู จ ํานวนรายการ
(หนวย  :   พัน )

มูลคารายการ
( หนวย : ลานบาท )

2530
2531
2532
2533
2534
2535
2536
2537
2538
2539
2540
2541
2542
2543
2544
2545
2546

4,365
5,845
7,345
7,660
9,085

10,854
12,813
15,253
13,962
15,557
17,823
15,698
17,466
20,682
23,783
26,802
29,666

712
838
984

1,119
1,335
1,540
1,796
2,358
3,236
4,284
4,835
5,188
5,322
5,901
6,385
7,885
9,118

51,342
70,326
90,834

106,296
118,026
136,206
152,892
192,786
238,325
274,737
323,719
370,830
333,585
383,599
456,602
557,949

     654,930

52,482
102,594
132,966
174,426
205,746
300,654
316,764
422,034
536,277
656,744
780,814
818,562
938,150

1,286,850
1,827,270
2,210,404
2,875,813

หมายเหตุ : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย

จากตารางที ่4.64  แสดงใหเห็นวาจํ านวนรายการและมูลคารายการของลูกคาที่ใชบัตร
ATM มีจํ านวนและปริมาณเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ืองมาตลอดต้ังแต ป พ.ศ. 2530 จนถึง ป 2546  ความ
ตองการใชบัตรมากขึ้นของลูกคาอันเนื่องมาจากความสะดวกสบาย  และเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและความนิยมในบริการของเครื่อง  ATM ที่แพรหลายอยูในปจจุบันนี ้ ท ําให
ธนาคารพาณิชยไทยตองมีการเปลี่ยนแปลงและลงทุนในดานระบบงานอยูเสมอ
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 -  บริการธนาคารทางโทรศัพท  เปนบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่ลูกคาสามารถใช
บริการจากทางบานหรือที่ส ํานักงานของตนเอง  โดยสามารถท ํารายการโดยใชรหัสผานทาง
โทรศัพทชนิดกดปุมชนิดใดก็ได  ปจจัยส ําคัญของการใหบริการชนิดน้ีอยูท่ีมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารในการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาผูใชบริการ

-  บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ  เปนบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่ลูกคาสามารถใช
บริการผานเทคโนโลยีไรสาย  โดยสามารถท ํารายการโดยใชรหัสผานทางโทรศัพทเคลื่อนที ่ ปจจัย
สํ าคัญของการใหบริการชนิดนี้อยูที่มาตรการรักษาความปลอดภัยของธนาคารที่ดี

-  บริการธนาคารทางจอภาพ  เปนบริการชนิดหนึ่งที่ลูกคาสามารถใชเครื่อง
คอมพิวเตอรติดตอไปยังศูนยคอมพิวเตอรของธนาคารผานอุปกรณสื่อสาร Modem

-  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  เปนบริการท่ีทํ าธรุกรรมผานทางเครือขาย
อินเตอรเน็ต

 -  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ  เปนบริการท่ีธนาคารจัดข้ึนเพ่ือใหลูกคา
สามารถพิมพรายการฝาก-ถอนเงินท่ีเกิดข้ึนลงในสมุดคูฝากไดดวยตนเอง

-  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เปนบริการท่ีธนาคารเปนตัวกลางรับชํ าระเงินระหวาง
ผูซื้อและผูขายทางอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งธนาคารพัฒนาชองทางเพื่อใหสามารถช ําระเงินผานเครือขาย
อินเตอรเน็ต

-  บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ  เปนบริการที่สนองความตองการของลูกคาที่ไม
ตองการรอคิวนานของการใชบริการผานเคร่ืองเอทีเอ็ม

      2.3.6  การกํ าหนดสวนตลาดและการเลือกตลาดเปาหมาย
ปจจุบันภายใตการแขงขันท่ีรุนแรง  ธนาคารพาณิชยไทยเกือบทุกแหงตองมีการ

กํ าหนดวิสัยทัศนและต ําแหนงทางธุรกิจของตนเองอยางชัดเจน  ดังน้ันการกํ าหนดสวนตลาดเพ่ือท่ี
ธนาคารจะเลือกตลาดใดตลาดหนึ่งหรือหลายตลาดเปนตลาดเปาหมายในการด ําเนินงานเปน
สิ่งสํ าคัญ  ดังนั้นผูบริหารของธนาคารพาณิชยไทยจึงก ําหนดวิสัยทัศนและต ําแหนงทางธุรกิจของ
ธนาคารใหชัดเจนและสื่อสารแกพนักงานทุกคนในองคกรทราบ  เพ่ือใหการดํ าเนินงานเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  และสามารถตอบสนองไดตรงกับความตองการของลูกคาแตละกลุม    ปจจุบัน
ธนาคารพาณิชยไทยแบงกลุมลูกคาเปาหมายและบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
แตละกลุม  ดังน้ีคือ

1.  ลูกคารายยอย ( Retail  customer )  เปนการใหบริการแกลูกคาที่เปนประชาชน
ทั่วไป  ซึ่งมีการใหบริการหลักๆ คือ

-  บริการดานเงินฝากกระแสรายวัน ออมทรัพย  และเงินฝากประจ ํา หรือเงินฝาก
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รูปแบบอ่ืน  เชน เงินฝากเพื่อเกษียณอาย ุ เงินฝากเพื่อการศึกษา  เงินฝากเพื่อซื้อบาน  เงินฝากเพื่อ
การแตงงาน  เงินฝากพรอมประกันชีวิต  เงินฝากเพ่ือการทองเท่ียว  และรับฝากเงินตราตางประเทศ
เปนตน

-  บริการดานสินเช่ือ  เพื่อการลงทุนในธุรกิจสํ าหรับบุคคล   เงินเบิกเกินบัญชี
(Overdraft หรือ O/D)

-  บริการจายช ําระเงินส ําหรับคาโทรศัพท  คานํ ้า  คาไฟ  คาภาษ ีและอื่น ๆ  รูปแบบ
การใหบริการรับชํ าระเงินผานเคานเตอรธนาคาร  หรือบริการรับชํ าระเงินโดยตัดบัญชีอัตโนมัติ

-  บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ไดแก  บริการธนาคารโทรศัพท  บริการเครื่อง ATM
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  เปนตน

-  บริการบัตรเครดิต  หรือบริการบัตรเดบิตและบัตร ATM ในใบเดียวกัน
2. ลูกคาองคกรธุรกิจ (Corporate customer)  จะมีบริการหลักคือ
-  บริการดานเงินฝาก  บริการดานนี้จะคลายคลึงกับลูกคารายยอยคือ มีบริการเงินฝาก

ออมทรัพย เงินฝากประจํ า เงินฝากกระแสรายวัน และรับฝากเงินตราตางประเทศ
-  บริการดานสินเชื่อส ําหรับองคกร มีหลายรูปแบบดวยกัน เชน  เงินใหสินเชื่อระยะ

สั้นและยะยาว  เงินใหสินเชื่อส ําหรับองคกรธุรกิจตางๆ มักจะใหสินเชื่อในจ ํานวนที่คอนขางมาก
การซ้ือลดต๋ัวเงินตาง ๆ โดยหักสวนลด เพื่อใหผูถือสามารถนํ าเงินไปใชกอนถึงวันก ําหนดข้ึนเงิน

-  บริการจายช ําระเงิน มีหลายรูปแบบดวยกัน คือ จายเงินเดือนพนักงานบริษัทเขาบัญชี
บริการช ําระคาใชจายตางๆ เชน คานํ ้า คาไฟ คาโทรศัพท คาประกันภัย และบริการจายช ําระภาษี
มูลคาเพิ่มคืนใหกับลูกคา

-  บริการดานอิเล็กทรอนิกส  ไดแก บริการทางดานธนาคารโทรศัพท  และธนาคาร
อินเตอรเน็ต    

-  บริการคํ้ าประกัน  ไดแก  การออกจดหมายหรือเอกสารค้ํ าประกันใหกับลูกคาเพื่อรับ
การจายชํ าระเงินของลูกคา เชน การรับประกันการซ้ือสินคา เปนตน

ยังมีบริการอื่น ๆ ที่ธนาคารพาณิชยไทยใหบริการแกลูกคาประชาชนทั่วไปและองคกร
ธุรกิจ เชนบริการการคาระหวางประเทศ  บริการกํ าหนดอัตราแลกเปลี่ยนลวงหนา ( Forward
Exchange Service )  บริการโอนเงินขามประเทศในรูปแบบเปนดราฟต  เช็ค  หรือการโอนเงินผาน
Swift  และบริการอ่ืนๆ เชน บริการใหเชาตูนิรภัย บริการขายเช็คธนาคาร บริการขายเช็คของขวัญ
เปนตน

      2.3.7.  การพฒันาดานนวัตกรรมการบริการ/ผลิตภัณฑ
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จากอดีตท่ีผานมา  ธนาคารพาณิชยไทยสวนใหญจะมุงสรางก ําไรจากสวนตางของ
อัตราดอกเบี้ย  โดยการแขงขันปลอยสินเชื่อใหกลุมองคกรธุรกิจ   แตในปจจุบันน้ีอัตราดอกเบ้ียอยู
ในระดับที่ตํ ่ามาก  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงมุงเปลี่ยนไปท ําการใหบริการกับลูกคารายยอย
มากขึ้นเพ่ือหารายไดทดแทนจากการลดลงของอัตราดอกเบ้ีย  ปจจุบันธุรกิจธนาคารมีการแขงขัน
กันสูงมาก  ธนาคารแตละแหงตางก็มีการคิดคนและพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ ออกสูตลาด
อยูตลอดเวลา  ในรูปแบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเชื่อ  บัตรเครดิต  หรือบริการดานอ่ืน ๆ

การกํ าหนดกลยุทธดานการออกบริการ/ผลิตภัณฑใหม  หรือการสงเสริมการขายเพ่ือ
เพิ่มยอดขาย  และการท ําการตลาดโดยเฉพาะกลุมเปาหมาย  บางธนาคารพาณิชยไทยไดมีการศึกษา
และเรียนรูถึงความตองการท่ีแทจริงของลูกคา  โดยทํ าการส ํารวจหรือสอบถามจากลูกคาโดยตรง
และนํ ามาเปนสิ่งส ําคัญในการพัฒนาออกแบบบริการ / ผลิตภัณฑใหม ๆ  เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคา  สามารถแบงไดดังนี้คือ

-  การสรางความแตกตางทางบริการ/ผลิตภัณฑ  โดยเพ่ือมุงเนนความแตกตางของ
บริการ/ผลิตภัณฑของธนาคาร  โดยมีกลุมเปาหมายเปนกลุมลูกคาทั่วไป  โดยปจจุบันนวัตกรรม
ใหม ๆ ทางบริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินมีการพัฒนานํ าออกมาสูตลาดอยางตอเน่ือง  ไดแก  การ
ออกบัตร Debit Card ที่ใชแทนเงินสด  การเพิ่มบริการจายภาษีทาง Online เปนตน

-  การมุงเนนในกลุมลูกคาเฉพาะเปาหมาย  ธนาคารพาณิชยไทยไดพยายามสรางตลาด
ดวยการมุงเนนเฉพาะกลุมลูกคาที่มีก ําลังซื้อสูง  มีความเปนเอกลักษณที่แตกตางกับผูบริโภค
กลุมอ่ืนและมีอํ านาจซื้อสูง  จึงมีการออกบริการ/ผลิตภัณฑที่เนนเฉพาะกลุมเกิดขึ้นมาก เชน
บัตรเครดิตเฉพาะกลุมที่มีสิทธิพิเศษที่เหนือกวาบัตรเครดิตชนิดอื่น ๆ   บริการทางการบริหารเงิน
แกกลุมลูกคารายยอยที่มีฐานเงินฝากสูง  โดยจะกํ าหนดวงเงินข้ันต่ํ า  โดยธนาคารพาณิชยจะเสนอ
บริการ/ ผลิตภัณฑที่แตกตางจากลูกคาทั่วไปทั้งในเรื่องการดูแลรับรอง  การใหสิทธปิระโยชน
มากกวา  มีพนักงานที่ใหการดูแลเปนพิเศษทั้งในเรื่องของการทํ าธรุกรรมตาง ๆ รวมถงึการลงทุน
และการฝากเงิน

สํ าหรับการพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑของธนาคารใหม ๆ น้ัน  จะตองมีการพัฒนา
ระบบงานสนับสนุนควบคูกันไปดวยเสมอ

      2.3.8  การขยายเครือขายสาขา
ในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยสวนใหญตองมุงแขงขันในการใหบริการที่รวดเร็ว

ลูกคารอคอยไมนาน  และมีสถานที่ท ําการสาขาที่ลูกคาสะดวกในการติดตอ  แตในขณะเดียวกัน
ธนาคารพาณิชยไทยก็จํ าเปนตองลดจํ านวนสาขาของธนาคารลง  โดยเฉพาะในพื้นที่ที่มีการท ํา
ธุรกรรมนอยเพื่อเปนการลดตนทุนของธนาคาร  ดังนั้นในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยจึงนิยม
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การเปดขยายสาขาเปนสาขายอย ๆ (Sub-branch) ในพื้นที่ที่มีชุมชนหนาแนน  เพ่ือใหตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาไดด ี เพราะปจจุบันพฤติกรรมของผูบริโภคเร่ิมเปล่ียนแปลงไปมีชีวิตท่ี
เรงรีบมากขึ้นและไมมีเวลาไปทํ าธุรกรรมที่สาขาของธนาคาร  เพ่ือเปนการอํ านวยความสะดวกแก
ลูกคาโดยตรง  ธนาคารพาณิชยไทยจึงเริ่มมีการมุงเนนการปรับปรุงสาขาและการขยายสาขา
ดังน้ีคือ

-  เปดสาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือซูเปอรมารเก็ต  บนสถานีรถไฟฟาบีทีเอส
มหาวิทยาลัยตาง ๆ  และการเปดสาขายอยเหลานี้จะมีพนักงานบริการเพียง 2-3 คนเทาน้ัน

       -  การปรับปรุงสาขาของธนาคารใหสอดคลองกับตํ าแหนงทางธุรกิจของธนาคาร
เพื่อสรางความประทับใจและดึงดูดแกลูกคา เชน การเปลี่ยนแปลงส ํานักงานสาขาใหม  ดวยการ
แสดงภาพลักษณของธนาคารใหอยูในความประทับใจของลูกคา

-  ธนาคารพาณิชยไทยบางแหงไดเปลี่ยนแปลงเวลาท ําการในบางสาขา  เพ่ือเพ่ิมความ
สะดวกสบายแกลูกคา  เชน  บางสาขาเปดท ําการวันเสาร -อาทิตย

-  มีการเพ่ิมบริการเคร่ืองอัตโนมัติฝาก  ถอน และโอนเงินอัตโนมัติ 24 ช่ัวโมง  เพ่ือ
อํ านวยความสะดวกใหแกลูกคา  ในยานชุมชนหนาแนนหรือตามหางสรรพสินคา

      2.3.9  การพัฒนาดานบุคลากรของธนาคาร
เนื่องจากบุคลากรเปนปจจัยส ําคัญในการเสริมสรางความสามารถในการแขงขัน

ธนาคารพาณิชยไทยจึงตระหนักถึงเสมอวา  การพัฒนาทรัพยากรบุคคลเปนสิ่งส ําคัญ  ท่ีตองจัดใหมี
การอบรมและกระตุนใหเกิดแรงจูงใจในการใหบริการ  ธนาคารสวนใหญมีการลงทุนอยางมากใน
การอบรมบุคลากรเพื่อเตรียมทักษะ  ความรู  และความสามารถของแตละบุคคลใหสอดคลองกับ
การปฏิบัติงานตามโครงสรางของธนาคาร  ธนาคารสวนใหญยังสนับสนุนใหพนักงานเขารวม
สัมนาทั้งภายในประเทศและตางประเทศตามลักษณะงานที่รับผิดชอบ  อันเปนการนํ าความรู
ความสามารถ  ทักษะความพรอมส ําหรับการใหบริการ  เพ่ือเปนการยกระดับมาตรฐานคุณภาพของ
พนักงานใหสูงขึ้น

       2.3.10  การสรางภาพลักษณของธนาคารและการบริการทางสังคม
ปจจุบันสิ่งส ําคัญในการที่จะใหลูกคาเกิดความประทับใจหรือการสรางภาพลักษณของ

ธนาคารเปนสิ่งที่จ ําเปนอยางหนึ่งส ําหรับธนาคาร  โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะการแขงขันในตลาด
ลูกคารายยอยการรับรูในภาพลักษณเปนสิ่งที่จ ําเปน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงตองรีบสราง
ตราสัญลักษณใหเปนที่รูจักและยอมรับในความนาเชื่อถือในภาพลักษณที่ดีของธนาคาร  ในปจจุบัน
ธนาคารพาณิชยไทยตางมีการสรางภาพลักษณของธนาคารดวยวิธีการตาง ๆ เชน

-  ปรับรูปโฉมสํ านักงานใหม  พรอมกับสรางสีสันของตราสัญลักษณที่โดดเดนและ
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ดึงดูดโดยมีความเกี่ยวโยงกับภาพลักษณใหมของธนาคาร  ซึ่งถือเปนกลยุทธในการสื่อสารและ
สรางความประทับใจและจดจํ าในตราสัญลักษณของธนาคารได

-  การเปลี่ยนภาพลักษณและตราสัญลักษณของธนาคารใหเปนธนาคารที่ทันสมัย  เชน
การโฆษณาโดยใชภาพลักษณของนักกีฬาเทนนิสที่มีชื่อเสียงระดับโลกเปนพรีเซ็นเตอร  แสดงถึง
ภาพลักษณที่นาเชื่อถือและเปนที่ยอมรับของคนทั่วไป

-  การเปลี่ยนแปลงเครื่องแบบพนักงานใหมีสีสันที่สวยงาม
นอกจากนั้นแลว  ธนาคารพาณิชยไทยยังคงใหความส ําคัญในการดํ าเนินกิจกรรมทาง

สังคมและสงเสริมความรู  โดยตระหนักถึงการมีสวนชวยพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศ  โดย
ใหการสนับสนุนทางดานตาง ๆ เชน  ดานการศึกษา  ดานการกีฬา  ดานศิลปวัฒนธรรม  ดาน
ศาสนา  และการสรางสรรคสังคมที่ด ี เปนตน

      2.3.11  การควบคุมการปฏิบัติงาน
การใชแนวคิด  Balance Scorecard เริ่มเปนที่นิยมมากขึ้นในธุรกิจธนาคารพาณิชย

โดยธนาคารพาณิชยไทยบางแหงไดใช  Key  Performance  Indicator (KPI) เพื่อเปนตัววัดผลของ
การดํ าเนินงานจากกิจกรรมโดยเปรียบเทียบกับเปาหมายท่ีต้ังไวต้ังแตแรก    โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
เปลี่ยนแผนกลยุทธไปสูภาคปฏิบัติ  แนวคิด Balance  Scorecard เปนเครื่องมือในการจัดการที่จะ
สนับสนุนใหธนาคารพาณิชยไทยสามารถบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายที่มุงหวังไดอยางรวดเร็ว
โดยทํ าการก ําหนดเปาหมายและปฏิบัติงานสอดคลองกันทุกหนวยงานของธนาคารและไปใน
ทิศทางเดียวกัน  โดยแบงมุมมองออกเปน 4 ดาน คือ

-  ดานการเงิน  คือการสรางความพึงพอใจใหผูถือหุน  ดวยการรักษาระดับการ
เจริญเติบโตและผลกํ าไรของธนาคารที่ยั่งยืนในระยะยาว  โดยการปรับคุณภาพของทรัพยสิน
สรางสวนตางดอกเบี้ยสุทธิที่เหมาะสมกับความเสี่ยง  เพิ่มสัดสวนของรายไดที่มิใชดอกเบี้ย

-  ดานลูกคา  คือการสรางความพึงพอใจแกลูกคา  ดวยการสรางคุณคาใหกับลูกคาและ
ความแตกตางใหลูกคา  โดยเพิ่มความแข็งแกรงใหตราสัญลักษณและภาพลักษณของธนาคาร

-  ดานกระบวนการภายในองคกร  คือการปรับปรุงกระบวนการดํ าเนินงานใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ปรับปรุงการบริหารหลักทรัพย  การลงทุนและการบริหารความ
เสี่ยง  การพัฒนาขีดความสามารถในการพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑและชองทางการจัดจ ําหนาย
ดวยการเพิม่ขีดความสามารถของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและพฒันาระบบขอมูล

-  ดานนวัตกรรมและการเรียนรู  คือการสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนตอวิสัยทัศน
และยุทธศาสตรของธนาคาร  เพ่ิมความแข็งแกรงของการจัดการนวัตกรรมและภาวะการเปนผูนํ า
มีบุคลากรที่มีทักษะและความช ํานาญเพียงพอ  และสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร
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      2.3.12  การกํ ากับดูแลกิจการที่ดี
ในปจจุบันมีการใหความสํ าคัญตอการกํ ากับดูแลกิจการท่ีดีหรือท่ีเรียกวา  Good

corporate  governance กันมากขึ้น  และเปนปจจัยพื้นฐานส ําคัญย่ิงตอการดํ าเนินการของธนาคาร
ที่จะชวยเสริมสรางใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอธนาคารและผูเกี่ยวของทั้งหลาย        
ซึ่งหมายรวมถึง  ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียของธนาคาร  ปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยทุกแหง
ไดกํ าหนดมาตรการและแนวทางปฏิบัติเพื่อแสดงถึงการก ํากับดูแลกิจการที่ด ี โดยสวนใหญมี
แนวทางที่คลายคลึงกัน  โดยเนนในเร่ืองของจรรยาบรรณของพนักงานและผูบริหารของธนาคาร
การดํ าเนินงานที่โปรงใสและมีการตรวจสอบจากหนวยงานอิสระ  มีการควบคุมตามกฎขอบังคับ
ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย

กลาวโดยสรุปแลว  การแขงขันในระบบธนาคารพาณิชยยังมีอยูคอนขางมาก  ธนาคาร
จึงตองเรงปรับกลยทุธการดํ าเนินงานทุกดานใหทันกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปอยางรวดเร็ว  โดย
นํ าเสนอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคาและสรางความ
พึงพอใจใหเกิดขึ้น  โดยธนาคารพาณิชยไทยตองใชการตลาดเชิงรุกและในขณะเดียวกันใหความ
สํ าคัญกับตลาดเชิงสัมพันธภาพที่เนนทางดานสังคมและใหความส ําคัญกับสิ่งแวดลอมมากขึ้น



บทที ่ 5
สรุปการวิจัย!อภิปรายผล!และขอเสนอแนะ

สํ าหรับสถาบันการเงินในประเทศนั้น  ธนาคารพาณิชยไทยนับไดวาเปนสถาบัน
การเงินที่มีความส ําคัญมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินรูปแบบอื่น  เปนสถาบันการเงิน
ที่มีบทบาทและมีความส ําคัญตอการเศรษฐกิจของประเทศโดยสวนรวมเปนอยางมากไมวาในดาน
การระดมเงินออมหรือการใหสินเช่ือ  ปจจุบันธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจการใหบริการที่มีระดับการ
แขงขันกันสูงมากและมีแนวโนมที่จะแขงขันกันมากยิ่งขึ้น  ธนาคารพาณิชยไทยจึงตองแขงขันใน
การใหบริการที่ดีแกลูกคา  ซ่ึงนอกจากจะตองพัฒนาคนหานวัตกรรมใหม ๆ มาบริการแกลูกคาแลว
ยังตองพยายามปรับปรุงบริการเดิมที่มีอยูเพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจ  ดังน้ันการทราบถงึระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบันที่ลูกคาไดรับ  และทราบรูปแบบ
และคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการใหธนาคารปรับปรุงการบริการที่มีอยูใหมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้นและตรงกับความตองการของลูกคาที่ใชบริการ  เพื่อเปนแนวทางใหกับธนาคารพาณิชยไทย
สามารถนํ าสิ่งเหลานั้นมาใชในการก ําหนดแนวคิด  ทิศทาง และกลยทุธการบริหารจัดการธนาคาร
ในการเสนอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหดีขึ้น

1.! สรุปการวิจัย

1.1  วัตถุประสงคของการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ผูวิจัย

ไดกํ าหนดวัตถุประสงคของการวิจัย  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให
บริการของธนาคารพาณิชยไทยในกลุมธนาคารที่ตางกัน  รวมทั้งศึกษาแนวคิด  ทิศทาง  และ
กลยุทธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทยในการแขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ

1.2!วิธีด ําเนินการวิจัย
โดยทํ าการศึกษาวิจัยจากผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร

ใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Sampling ) จํ านวน 400 คน  ผูวิจัยไดใชเคร่ืองมือ
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แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  ขอมูลการใชบริการกับธนาคาร
พาณิชยไทย  และความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  ส ําหรับการเก็บรวบรวม
ขอมูลนั้น  ผูวิจัยไดท ําการเก็บรวบรวมขอมูลที่เปนขอมูลทุติยภูมิและขอมูลจากแบบสอบถามที่ได
กํ าหนดไว  โดยนํ าขอมูลมาท ําการวิเคราะหเปน 2 วิธีคือ

-  การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ  ท ําการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามของ
สวนตาง ๆ โดยใชสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก  ความถี ่ รอยละ   คาเฉลี่ย  และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก  การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA  และทํ าการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู
โดยวิธ ีScheffe

-  การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  ท ําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีรวบรวมขอเสนอแนะ
จากกลุมตัวอยางที่ใชบริการ  และการวิเคราะหขอมูลทางการศึกษาแนวความคิด ขอสรุป  และ
บทความเกี่ยวกับแนวคิด  ทิศทาง  และกลยทุธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทย

1.3  ผลการวิจัย
ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้
1.  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารพาณิชยไทย  สามารถจํ าแนกตามรูปแบบและคุณภาพการใหบริการเปนรายดานทั้ง 7 ดาน
คือ ดานบริการ/ ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการบริการ  ดานการโฆษณา  ดานการบริการ
ของพนักงาน  ดานการสงเสริมการขาย  และดานการประชาสัมพันธ

ซึ่งผลการวิจัยไดขอสรุปวาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมดที่ใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความ
พอใจปานกลาง  โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา  ส ําหรับดานการประชาสัมพันธเปน
ดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพอใจมาก
  2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยแยกเปนกลุมธนาคารที่ตางกัน  จะเห็นความแตกตางกัน  ดังน้ีคือ

-  กลุมธนาคารเอกชน  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากใน
ดานการประชาสัมพนัธ  สวนดานอ่ืน ๆ มีระดับความพอใจปานกลาง  โดยดานท่ีไดคาเฉล่ียนอย
ที่สุดคือ ดานราคา

-  กลุมธนาคารรัฐ  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  ความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากในทุก ๆ
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ดาน  ยกเวนดานราคาและดานการสงเสริมการขายมีระดับความพอใจปานกลาง  ส ําหรับดานการ
ประชาสัมพันธเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ
ดานราคา

-  กลุมธนาคารลูกครึ่ง โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจปานกลาง
ในทุก ๆ ดาน  สํ าหรับดานการสงเสริมการขายเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ  โดย
ดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา

เมื่อพิจารณาโดยรวมทุกดานแลวพบวา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนและ
ธนาคารลูกคร่ึงมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  แตกลุมตัวอยาง
ท่ีใชบริการธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉล่ียอยูในระดับดี

จากผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยแยกเปนกลุมธนาคารที่ตางกัน  มีความคิดเห็น
ที่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยสามารถสรุปพิจารณาจํ าแนกเปนรายดาน
และรวมทุกดาน  ดังน้ีคือ

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการ
ใหบริการรวมทุกดานแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชน  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็น
สูงกวา

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไปจากกลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งทั้ง 2 กลุม  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุมธนาคาร
เอกชนกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนมีความคิดเห็นทางดานการสงเสริมการขาย
แตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคาร
ลูกครึ่งมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชน  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุม
ธนาคารรัฐกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธ
แตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวา

3.  การแขงขันในระบบธนาคารพาณิชยยังมีอยูคอนขางมาก  ธนาคารจึงตองเรงปรับ
กลยุทธการดํ าเนินงานทุกดานใหทันกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปอยางรวดเร็ว  โดยนํ าเสนอ
รูปแบบและคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคาและสรางความพึงพอใจ
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ใหเกิดขึ้น  โดยธนาคารพาณิชยไทยตองใชการตลาดเชิงรุกและในขณะเดียวกันใหความส ําคัญกับ
ตลาดเชิงสัมพันธภาพที่เนนทางดานสังคมและใหความส ําคัญกับสิ่งแวดลอมมากขึ้น  ดังน้ัน
ธนาคารพาณิชยไทยจึงไดมีการปรับองคกรและวางแนวทางกลยทุธการบริหารจัดการในดานตางๆ
ขององคกรเพื่อใหมีความพรอมในทุกดาน  ดังน้ีคือ

-  การปรับโครงสรางองคกร  โดยทํ าการลดขนาดขององคกร  และการเปลี่ยนแปลง
โครงสรางองคกร  เพื่อใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาทั้งดานเงื่อนไขและเวลาให
มีความคลองตัวมากขึ้น

-  การควบรวมกจิการ  เปนการลดคูแขงขันในตลาดและท ําใหธนาคารมีขนาดใหญขึ้น
และไดประโยชนของการประหยัดตอขนาด

-  การวาจางผูเช่ียวชาญภายนอก  เปนการเสริมสรางดานประสิทธิภาพในการท ํางาน
เพิ่มขึ้นและเปนการชวยลดตนทุนในการดํ าเนินงานลง

-  การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ เปนการมุงขยายฐานลูกคาสูกลุมตาง ๆ เพิ่มขึ้น
-  การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนการมุงใหมีระบบงานที่ดีและมีความ

พรอมในการรองรับการแขงขันและสรางความสะดวกใหกับลูกคา
-  การกํ าหนดสวนตลาดและการเลือกตลาดเปาหมาย  เปนการกํ าหนดวิสัยทัศนและ

ตํ าแหนงทางธุรกิจของธนาคารใหชัดเจน
-  การพัฒนาดานนวัตกรรมการบริการ/ผลิตภัณฑ  เปนการมุงคิดคนและพัฒนา

บริการ/ผลิตภัณฑใหม ๆ ออกสูตลาดเพื่อเนนความแตกตางใหกับลูกคา
-  การขยายเครือขายสาขา  เปนการเพิ่มความสะดวกในการติดตอใหกับลูกคา
-  การพัฒนาดานบุคลากร  เปนการเสริมสรางความสามารถในการแขงขัน
-  การสรางภาพลักษณของธนาคารและการบริการทางสงัคม  เปนการสรางความรูสึก

และความประทับใจใหกับลูกคา  หรือเปนการสรางภาพลักษณที่ดีของธนาคารใหเปนที่ยอมรับและ
มีความนาเชื่อถือในสายตาของประชาชน

-  การควบคุมการปฏิบัติงาน  เปนการวัดผลการดํ าเนินงานของธนาคารจากกิจกรรมท่ี
ไดต้ังเปาหมายไวต้ังแตแรก

-  การก ํากับดูแลกิจการที่ด ี เปนการชวยเสริมสรางการท ํางานใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตอธนาคารและผูที่เกี่ยวของทั้งหลาย

2.! อภิปรายผล
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การธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทและมีความสํ าคัญตอการเศรษฐกิจ
ของประเทศโดยสวนรวมเปนอยางมากไมวาในดานการระดมเงินออมหรือการใหสินเช่ือ  รวมถึง
ระบบธนาคารพาณิชยท่ีมีบทบาทในการสรางและการทํ าลายเงินฝาก  โดยมีผลทํ าใหปริมาณเงิน
เพิ่มขึ้นหรือลดลงในระบบซึ่งจะมีโครงสรางเชนนี้ตอไป  ซึ่งกลาวโดยทั่วไปแลวหนาที่ของการ
ธนาคารพาณิชยมีดังตอไปนี้คือ  การรับฝากเงินประเภทตาง ๆ และจายเงินตามพันธะผูกพัน
การเรียกเกบ็เช็ค  ดราฟต  และตราสารทางการเงินแกลูกคา  การใหสินเช่ือแกภาคเศรษฐกิจตาง ๆ
การซ้ือหรือขายปริวรรตเงินตราตางประเทศ  การช ําระคาสินคาระหวางประเทศ  การออก
เล็ตเตอรออฟเครดิต  และอาวัลตั๋วเงินใหแกลูกคา  การไหลเวียนของเงินทุนระหวางประเทศ  และ
การบริการอ่ืน ๆ เปนตน  นักเศรษฐศาสตรบางทานเสนอใหเรียกธนาคารพาณิชยวา "checking
deposit bank "  แตอยางไรก็ตาม  ธุรกิจของธนาคารพาณิชยในสมัยใหมมีมากมายหลายชนิด     
บางครั้งจึงมีผูเสนอใหเรียกวา "financial department store" อีกช่ือหน่ึง (วเรศ  อุปปาติก, 2544: 119)
สํ าหรับธนาคารพาณิชยซึ่งเปนสถาบันการเงินและมีความส ําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ
ไดแก  ธนาคารพาณิชยไทย

เน่ืองจากปท่ีผานมาสภาพเศรษฐกิจของประเทศมีอัตราการเจริญเติบโตท่ีต่ํ ามากและมี
ความเสี่ยงสูงในการลงทุน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงมีความระมัดระวังในการปลอยสินเชื่อ
มากขึ้น  จึงทํ าใหเกิดสภาพคลองลนระบบ  สงผลใหเกดิการปรับอัตราดอกเบ้ียในตลาดลดลง
หลายครั้ง  ธนาคารพาณิชยไทยที่เคยสรางกํ าไรจากสวนตาง ( Margin ) ของดอกเบี้ยโดยการปลอย
สินเชื่อใหกลุมลูกคารายใหญเริ่มมองหาวิธีในการสรางก ําไรใหธุรกจิใหม  โดยเนนการทดแทนดวย
การมุงไปใหความส ําคัญกับกลุมลูกคารายยอยเพิ่มมากขึ้น  เน่ืองจากมาตรการทางรัฐบาลท่ีสงเสริม
ใหมีการใชจายเพิ่มมากขึ้น  ตลอดจนอัตราดอกเบี้ยในตลาดที่อยูในระดับตํ ่ามากยังเปนตัวชวย
กระตุนใหเกิดการบริโภคของประชาชนเพ่ิมมากข้ึนดวย  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยหลายแหงได
มองเห็นความส ําคัญถึงจุดนี้และพยายามที่จะแยงชิงความเปนผูน ําในตลาดลูกคารายยอยเปนกลุม
เปาหมายที่สามารถสรางก ําไรแกธนาคารไดอีก

จะเห็นไดวา  การแขงขันในตลาดลูกคารายยอยไดมีความรุนแรงยิ่งขึ้น  ธนาคาร
แตละแหงพยายามจะใชกลยุทธของตนเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดมากที่สุด  โดยการ
พัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ ออกมาอยางตอเนื่อง  พิจารณาปรับดานราคาโดยมีการ
ลดคาธรรมเนียมบริการบางอยางลง  มีการเพิ่มชองทางการบริการผานเครือขายสาขา  และผาน
ชองทางการบริการอิเล็กทรอนิกสมากขึ้นเพื่อความสะดวกสบายแกลูกคา  รวมทั้งการเพิ่มขึ้นและ
ปรับปรุงการสงเสริมการตลาดใหดียิ่งขึ้น  เพื่อกอใหเกิดการสรางภาพลักษณของธนาคารและ
ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคามากขึ้น  จึงแสดงใหเห็นวาผูประกอบการธนาคารพาณิชยไทยใน
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ปจจุบันจะตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรงและมีแนวโนมท่ีจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน  จึงตองวาง
กลยุทธที่เหมาะสมและปรับตัวด ําเนินธรุกิจใหอยูรอดตอไป  ซ่ึงตรงกับงานวิจัยของ  ประทานพร
ฉันทวรลักษณ (2530) ระบุไววา  ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมากเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาดมา
เปนของตนใหมากขึ้น  มีการพัฒนาสวนผสมทางการตลาดไดแก  การบริการที่มุงสูลูกคารายยอย
ดวยการใชจุดเดนคือ  ความแปลกใหมและทันสมัยทางดานเทคโนโลย ี ดานราคา (อัตราดอกเบ้ีย )
การขยายสาขาจะตองอยูภายใตการควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย  และดานการสงเสริม
การตลาด

แมวาสถานการณปจจุบันนี้ทางธนาคารพาณิชยไทยจะเริ่มพิจารณาใหสินเชื่อ
เพิ่มมากขึ้นแลวก็ตามแตอัตราดอกเบี้ยยังคงอยูในระดับตํ ่า  เนื่องจากการลงทุนยังมีไมมากนักท ําให
สภาพคลองในระบบยังคงสูง  เงินฝากยังคงเกินความตองการ  ท ําใหอํ านาจตอรองต่ํ าและผูฝากเงิน
ยังคงไดรับผลตอบแทนที่ระดับตํ ่าอยู

ดังน้ันธนาคารพาณิชยไทยตองเรงปรับตัวเพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลงและการแขงขัน
ใหสามารถดํ าเนินกิจการอยูรอดตอไปโดยไดรับผลตอบแทนสูงสุดตามเปาหมายท่ีวางไว  โดยใช
การบริหารจัดการเชิงกลยทุธในการใหบริการในรูปแบบตาง ๆ  เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและมีความพรอมในการแขงขันในตลาดการเงินเสรีดวย  อยางไรก็ตาม  การดํ าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชยจํ าเปนตองถูกควบคุมใหอยูภายใตกฏหมายพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย
( Banking Act )  ซึ่งควบคุมดูแลโดยธนาคารแหงประเทศไทย  ซ่ึงตรงกับงานวิจัยของ  เสริมศรี
ภูจินดา (2532) ระบุไววา  ธนาคารพาณิชยไดประยุกตใชกลยุทธทางการตลาดที่ไมขัดตอกฏหมาย
ซึ่งมีอยูหลายทาง  โดยการคิดคนบริการใหม ๆ และขยายบริการซึ่งเปนที่นิยมใหมากขึ้น  ขยาย
สาขาออกไปทั่วประเทศเพื่อเปนการเพิ่มจุดขายของธนาคารใหกวางขวางยิ่งขึ้น

ในขณะเดียวกันธนาคารพาณิชยไทยตองเรงพัฒนาประสิทธิภาพใหสามารถแขงขันกับ
บริษัทขามชาติได  มีการนํ าหลักบริหารจัดการท่ีเปนสากลอยางหลักบรรษทัภิบาลมาใช  ส ําหรับ
ธนาคารพาณิชยไทยที่เปนบริษัทมหาชนและจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  จะ
ตองมีการก ํากับดูแลกิจการที่ด ี( Good corporate governance )  โดยเปนการก ําหนดกลไกลและ
แนวทางปฏิบัติตาง ๆ ในการก ํากับดูแลและควบคุมองคกรใหเปนไปอยางอิสระ  มีประสิทธิภาพ
โปรงใส  ตรวจสอบได  ควบคูไปกับหลักจริยธรรมอันนํ าไปสูการสรางความมั่งคงใหกับองคกรใน
ระยะยาว

แมวาธนาคารพาณิชยไทยตองปฏิบัติตามกฏเกณฑขอบังคับที่กลาวมาขางตน  แตใน
ขณะเดียวกันก็ตองเรงปรับตัวใหทันกับเหตุการณท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  และสามารถด ําเนิน
กิจการอยูรอดตอไปโดยไดรับผลตอบแทนสูงสุดตามเปาหมายที่วางไว  โดยมีการวางแนวทางการ



145

บริหารจัดการเชิงกลยุทธในการใหบริการรูปแบบตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและ
มีความพรอมในการแขงขันในตลาดการเงินเสรี  เพื่อเปนการเสริมสรางระบบเศรษฐกิจของประเทศ
ใหมีความแข็งแกรง  รวมถึงความมั่นคงของประเทศตอไป

3.! ขอเสนอแนะ

3.1  ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
จากการที่ผูวิจัยไดทํ าการศึกษาเร่ือง  กลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

ไดทราบถึงแนวคิด  ทิศทาง และกลยทุธการบริหารจัดการธนาคารในการเสนอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  รวมถึงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบันที่ลูกคาไดรับ  จะพบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นที่อยากให
ธนาคารพาณิชยไทยไดมีการปรับปรุงการใหบริการในปจจุบันใหดีขึ้น  ซึ่งผูวิจัยมีแนวความคิด
รวมกับขอเสนอแนะที่ไดรับจากกลุมตัวอยางมาน ําเสนอในการปรับปรุงเพื่อเพิ่มศักยภาพทางดาน
การใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยใหดียิ่งขึ้นในประเด็นดังตอไปนี้

-  เนื่องจากการแขงขันในตลาดจะมีความรุนแรงมากขึ้น  และภาวะเศรษฐกิจที่ยังไม
ฟนตัวดีรวมถึงการใชกลยุทธในรูปแบบตาง ๆ จากสาขาธนาคารตางประเทศในไทย  การแขงขันจะ
อยูที่ใครมีความสามารถในการแยงชิงลูกคาหรือการตอบสนองความพอใจใหมากที่สุด  ดังน้ัน
ธนาคารพาณิชยไทยไมควรเลือกใชกลยุทธเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  แตควรเลือกใชหลาย ๆ กลยุทธ
ไปพรอม ๆ กัน  เพียงแตวากลยุทธนั้นจะตองไมมีแนวทางหรือขัดแยงกัน

-  รูปแบบเดิมของระบบการธนาคารพาณิชยไทยท่ีเปนการดํ าเนินงานโดยผูกขาด
เฉพาะธุรกิจครอบครัวโดยลูกคาจะเขามาติดตอขอท ําธุรกิจกับธนาคารเอง  มีการเปลี่ยนแปลงเปน
การดํ าเนินงานแบบบริษัทมหาชน  ตองมีการแขงขันกันสูงมาก  ดังนั้นการแสวงหาลูกคาใหม ๆ
หรือการรักษาลูกคาเกาเอาไว  ทางธนาคารพาณิชยไทยจะตองดํ าเนินงานโดยใชตลาดเชิงรุกใหมาก
ขึ้น  โดยไมมัวแตน่ังรอใหลูกคามาท่ีธนาคารเอง

-  เนื่องจากธนาคารพาณิชยสวนใหญเริ่มมุงการท ําตลาดเปาหมายเพิ่มขึ้นโดยมุงไปสู
กลุมลูกคารายยอย  ดังน้ันการพัฒนาคิดคนนวัตกรรมใหม ๆ ของบริการ/ผลิตภัณฑจึงเปนสิ่งส ําคัญ
เพราะความตองการของผูบริโภคจะมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ   ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงควร
ใชกลยุทธการสรางความแตกตางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการแขงขันใหมีการคิดคนและออก
บริการ/ผลิตภัณฑใหม ๆ รวมท้ังปรับปรุงบริการ/ผลิตภัณฑเดิมใหดีขึ้น  เพื่อชวงชิงความไดเปรียบ
ในการแขงขันและการเขาสูกลุมลูกคาเปาหมาย
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-  เนื่องจากในปจจุบันลูกคามีความตองการใหธนาคารเพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ
ลดอัตราดอกเบ้ียเงินกูลง  แตอยางไรก็ตามสถานการณอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กูในประเทศไทยก็ยัง
อยูระดับต่ํ าและจะยังทรงตัวเชนนี้ตอไป  เนื่องจากยังไมมีปจจัยทั้งภายในหรือภายนอกประเทศ
มากดดันใหธนาคารปรับอัตราดอกเบ้ีย  และสภาพคลองสวนเกินซึ่งเปนปจจัยส ําคัญนั้นยังมี
สวนเกินอยูมากขณะที่การปลอยสินเชื่อทั้งระบบยังไมพอเพียงที่จะลดภาวะเงินสวนเกินไปได     
ดังน้ันรัฐบาลจึงมีมาตราการสงเสริมและกระตุนการพัฒนาตลาดการเงิน  โดยการออกผลิตภัณฑ
ทางการเงินรูปแบบใหม ๆ เพ่ิมข้ึนเพ่ือใหผูฝากเงินนํ าเงินไปลงทุน  จึงท ําใหเงินฝากในระบบ
ธนาคารพาณิชยเริ่มมีการไหลออกไปสูแหลงเงินทุนแหงอื่นที่มีผลตอบแทนที่ดีกวา  ซึ่ง
ธนาคารพาณิชยไทยควรมีการพิจารณาถึงเงินฝากที่มีการไหลออกจากธนาคารอยางตอเนื่อง  โดย
ตองระมัดระวังการบริหารความเสี่ยงดานเงินทุนของธนาคารใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

-  ธนาคารพาณิชยไทยควรเรงปรับใหมีการขยายเพิ่มชองทางการบริการสาขา  หรือ
สาขายอยเพิ่มขึ้น  โดยเปนสาขาที่มีขนาดเล็กลงและอยูตามแหลงชุมชนตาง ๆ  ส ําหรับสาขายอย
เหลานี้สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการท ํางานใหมากขึ้นโดยมีพนักงานนอย  แตพนักงานแตละคนจะ
ตองสามารถทํ างานไดหลายหนาที่  โดยมุงเนนความสะดวกสบายใหกับลูกคา  โดยจะเพิ่มพื้นที่ใน
สวนของลูกคาใหมากขึ้น และลดพื้นที่ในสวนของพนักงานธนาคารใหนอยลง  เชน  สถานีรถไฟฟา
หางสรรพสินคา  ซุปเปอรมารเก็ต  และมหาวิทยาลัยตาง ๆ  เปนตน

-  เนื่องจากลูกคาสวนใหญมีความนิยมการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น
เพราะมีความสะดวกสบาย  ไมตองไปท ําธุรกรรมท่ีธนาคารดวยตนเอง  ดังน้ัน  ธนาคารพาณิชยไทย
ควรมีการนํ าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชกับงานธนาคารใหมากยิ่งขึ้น  โดยเฉพาะ
การกระตุนใหลูกคาใชบริการดวยตนเองใหมากขึ้น เชน  การเพ่ิมตูเอทีเอ็มตามแหลงชุมชนตาง ๆ
การใหความมั่นใจในความปลอดภัยของการทํ าธุรกรรมผานทางโทรศัพท  หรือโทรศัพทมือถือ
และทางอินเตอรเน็ต

-  เน่ืองจากลูกคาใหความสนใจทางดานชองการบริการเคานเตอร  ควรมีการเปด
บริการมากกวาปกติเม่ือมีจํ านวนลูกคามาก  และควรมีเครื่องฝาก ถอน  และโอนเงินอัตโนมัติ 24
ชั่วโมงเพิ่มขึ้น  มีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  รวมทั้งการมีสถานที่ตั้งสะดวกในการติดตอ            
มีจํ านวนสาขามาก  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยที่มีจ ํานวนสาขามากและมีการขยายสาขาอยูทั่ว
ประเทศจะมีความไดเปรียบทางการแขงขันมากกวา  โดยธนาคารพาณิชยไทยยังมีความไดเปรียบ
สาขาธนาคารตางประเทศในไทยที่มีเพียงสาขาเดียว

-  แมวาในปจจุบันจะมีการนํ าเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาชวยในการด ําเนินงานในการให
บริการ  รวมถึงอํ านวยความสะดวกในการติดตอสื่อสาร  แตพนักงานธนาคารก็ยังคงมีความส ําคัญ
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และเปนที่คาดหวังของลูกคาในการที่จะไดรับบริการที่ด ี ดานการบริการของพนักงานเปนสิ่งที่
สํ าคญัมากประการหน่ึง  เนื่องจากพนักงานเปนผูที่สัมผัสและใหบริการกับลูกคาโดยตรง  ลูกคามี
ความคาดหวังจะไดรับการบริการที่ดีจากพนักงานในดานตาง ๆ  เชน  การบริการดวยความรวดเร็ว
ลูกคาไมตองรอนาน  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการดวยความเต็มอกเต็มใจ  การใช
วาจาที่สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  และพนักงานมีความเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ/ ผลิตภัณฑ

-  เนื่องจากการมีภาพลักษณของธนาคารที่ดีและเปนที่ยอมรับของลูกคาเปนสิ่งส ําคัญ
อยางยิ่งส ําหรับธุรกิจธนาคาร  เพื่อใหสามารถรักษาลูกคาเกาและหาลูกคาใหมใหมาใชบริการกับ
ธนาคาร  ดังน้ัน  การตลาดเชิงสัมพันธภาพจะมีความส ําคัญมากขึ้น  ธนาคารพาณิชยไทยตองหันมา
ใหความส ําคัญกับลูกคาโดยใช  Customer Relationship Management  ในการบริการความสมัพันธ
กับลูกคามากขึ้น  เชน  การสงการดวันเกิดไปให  การสงของขวัญหรือการดปใหมไปให  และการ
สงเอกสารแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ ไปให  เปนตน

3.2  ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
-  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการให

บริการของธนาคารพาณิชยไทยกับสาขาธนาคารตางประเทศในไทย  และท ําการเปรียบเทียบถึง
ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยและสาขาธนาคารตางประเทศในไทย
พรอมทั้งท ําการวิเคราะหหาจุดเดน  และจุดดอยตาง ๆ

-  การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเฉพาะความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทย
ในเขตกรุงเทพมหานครเพียงกลุมเดียวเทานั้น  ควรศึกษาเพิ่มเติมความคิดเห็นของผูใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยในตางจังหวัด  ซึ่งอาจมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารที่
แตกตางกันไป  อันจะเปนประโยชนตอการนํ าผลการวิจัยไปใชวางแผนกลยุทธการดํ าเนินงานได
อยางสอดคลองกับกลุมลูกคาเปาหมายมากยิ่งขึ้น
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251-292  นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

วเรศ  อุปปาติก  เศรษฐศาสตรการเงินและการธนาคาร  พิมพครั้งที ่6  กรุงเทพมหานคร
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2544

วิทยา  มานะวาณิชเจริญ  สถาปนาใหสถาพร  กรุงเทพมหานคร  ซีเอ็ดยูเคชั่น  2545
วิริญบิดร  วัฒนา  และบุษบา  สนสุทธ ิ การตลาดคลาสสิก  กรุงเทพมหานคร  แปลนพรินทติ้ง

2545
วีรวุธ  มาฆะศิรานนท  การพัฒนาวิสัยทัศนผูนํ า  พิมพครั้งที ่4  กรุงเทพมหานคร

ธีระปอมวรรณกรรม  2544
วิเชียร  เลิศโภคานนท  "หนวยที ่8  การควบคุมเพื่อการด ําเนินการกลยุทธ"  ใน  เอกสารการสอน

ชุดวิชาการวางแผนกลยุทธและการควบคุม  หนา 117-171  นนทบุรี  สาขา
วิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2545

วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ  "เทคนิคการเขียนงานวิจัยหรือวิทยานิพนธ"  วารสารการจดัการสมัยใหม
2  (กุมภาพันธ  2547)  หนา  75 - 85

ศรีสุภา  สหชัยเสรี  Marketing 101 การตลาดในยุคเศรษฐิจใหม : แนวคิดและทฤษฎี
กรุงเทพมหานคร  ทิปปง พอยท  2544

ศุภวรรณ  โสภณวส ุ "การศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของ
ศูนยธุรกิจปากนํ ้า ธนาคารกรุงไทยจ ํากัด (มหาชน)"  วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2541

สุปรียา  รัตโรจน  "การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของ
ธนาคารศรีนคร  สาขายอยถนนเทพารักษ  หนามแดง"  วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2540

เสริมศรี  ภูจินดา  "การประยุกตกลยุทธทางการตลาดในการบริหารงานของธนาคาร
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พาณิชย ภายใตพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ป พ.ศ.2522 , 2528"
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย  2532

สมนึก  จันทรประทิน  "หนวยที่ 6  การวิเคราะหการแขงขันทางการตลาด"  ใน  เอกสารการสอนชุด
วิชาการวิเคราะห  วางแผน  และควบคุมทางการตลาด  หนา 1-85  นนทบุรี  สาขา
วิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

เสาวภา  มีถาวรกุล  "หนวยที ่7  การตลาดเปาหมาย"  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชาการวิเคราะห
วางแผน  และควบคุมทางการตลาด  หนา 87-159  นนทบุรี สาขาวิชาวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

สมภพ  เจริญกุล  24 ปจจัยในความส ําเร็จของกลยุทธการตลาด  กรุงเทพมหานคร  เอ็กซเปอรเน็ท
2543

สมิต  สัชฌุกร  การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ  พิมพครั้งที ่3  กรุงเทพมหานคร  สายธาร  2545
สถาบันการศึกษาการธนาคารและการเงินไทย,  สมาคม  คูมือการเงินการธนาคารส ําหรับ

นักการธนาคารไทย   กรุงเทพมหานคร  เอราวัณการพิมพ  2546
สแตนดารดชารเตอรด นครธน,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคาร

สแตนดารดชารเตอรด นครธน จํ ากัด (มหาชน)  2547
เอียน  เบต้ี  ถึงเวลาบินปรอ  ยี่หอเอเชีย  แปลจาก  Asian Branding : A Great Way To Fly  โดย

ดนัย  จันทรเจาฉาย  และอมรเทพ  ณ บางชาง  กรุงเทพมหานคร  เพียรสัน  เอ็ดดูเคช่ัน
อินโดไชนา  2545

อรรถสิทธิ ์ นิยมวานิช  "การศึกษากลยุทธการสงเสริมการตลาดบัญชีเงินฝากปลอดภาษีของ
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร"  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย   มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2541

เอเชีย,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารเอเชีย จํ ากัด (มหาชน)  2547
Barrie  Hopson  and  Mike Scally.  12 Steps to Success through Sservice.  Great Britain: Biddles,

Guildford., 2000.
Porter, Michael E.  Competitive  strategy: techniques for analyzing industries  and competitors.

New York: Free Press, 1980.
The Boston Consulting Group  "Opportunities for Action: Financial Services"  BCG Insights

Q3 (2002): 41-44.
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย
เร่ือง  กลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

คํ าช้ีแจง  แบบสอบถามชุดนี้จัดทํ าขึ้นเพื่อใชประกอบในการท ําวิทยานิพนธในหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  ขอมูลที่เก็บ
รวบรวมนี้เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  ซึ่งจะถือ
เปนความลับและน ําไปวิเคราะหท ําการนํ าเสนอเปนภาพรวมเทาน้ัน  ผูวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณ
เปนอยางสูงในความอนุเคราะหของทานในครั้งนี้

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนบุคคล
คํ าช้ีแจง   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย  √  ลงในชอง   หรือกรอกขอความลงในชองวางตาม
ความเปนจริงที่ตรงกับขอมูลของทาน
1.  เพศ  1) ชาย  2) หญิง
2.  อายุ  1) ต่ํ ากวา  25  ป  2) 25  -  40 ป

 3) 41  -  60  ป         4) 61  ปขึ้นไป
3.  สถานภาพ    1) โสด    2) สมรส

 3) หยา / หมาย
4.  ระดับการศึกษา    1) ต่ํ ากวาปริญญาตรี  2) ปริญญาตรี

 3) สูงกวาปริญญาตรี        
5.  อาชีพ  1) นักเรียน/นักศึกษา  2) รับราชการ

 3) รัฐวิสาหกิจ  4) พนักงานธนาคาร
 5) บริษัทเอกชน  6) คาขาย
 7) ธุรกิจสวนตัว  8) อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)…….

6.! รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน
  1) ไมมีรายไดของตัวเอง   2) ต่ํ ากวา 10,000 บาท

 3) 10,000  -  20,000 บาท    4) 20,001  -  40,000 บาท
      5) 40,001  -  60,000 บาท  6) 60,001  -  80,000 บาท

 7) 80,001  - 100,000 บาท  8) มากกวา 100,000 บาท



156

สวนท่ี 2     ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย ( โปรดระบุคํ าตอบการใชบริการ
กับธนาคารพาณิชยไทยเพียง  1  ธนาคารเทานั้น )
คํ าช้ีแจง     ขอใหทานโปรดอานขอความตอไปน้ีแลวทํ าเคร่ืองหมาย  √  ลงในชอง   หรือ
กรอกขอความลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด
1.! ปจจุบันทานใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยแหงใดในกลุมธนาคารที่ระบุขางลางนี้มากที่สุด
หรือบอยที่สุด  ( เลือกตอบเพียง 1 ธนาคาร )

 1) ธ.กรุงเทพ   2) ธ.กสิกรไทย  3) ธ.ไทยพาณิชย    4) ธ.กรุงศรีอยุธยา
 5) ธ.ทหารไทย   6) ธ.ธนชาต   7) ธ.กรุงไทย          8) ธ.นครหลวงไทย
 9) ธ.ไทยธนาคาร    10) ธ.เอเชีย  11) ธ.ดีบีเอส ไทยทนุ
 12) ธ.ยูโอบี รัตนสิน  13) ธ.สแตนดารดชารเตอรด นครธน

2.! ทานใชบริการประเภทใดบางกับธนาคารแหงนี ้(สามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ )
 1) บริการดานเงินฝาก                2) บริการดานสินเช่ือ
 3) บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ      4) บริการรับรอง/ อาวัล /คํ้ าประกัน
 5) บริการซื้อขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย            6) บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
 7) บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ                8) บริการการคาระหวางประเทศ
 9) บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ               10) บริการใหเชาตูนิรภัย
11) บริการช ําระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ  12) บริการบัตรเครดิต
13) บริการบัตรเดบิต               14) บริการบัตรเอทีเอ็ม
15) บริการธนาคารทางโทรศัพท               16) บริการธนาคารทางจอภาพ
17) บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ               18) บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
19) บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ               20) บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
21) บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ               22) บริการอ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………

3.! ทานใชบริการธนาคารแหงน้ีมานานเทาไร
 1) นอยกวา 1 ป  2) 1 - 3 ป  3) 4 - 6 ป
 4) 7 - 10 ป  5) มากกวา 10 ปขึ้นไป

4.! โดยท่ัวไปทานใชบริการของธนาคารแหงน้ีอยางไรบอยท่ีสุด
 1) กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร                2) กระท ําผานเคร่ืองอัตโนมัติ
 3) พนักงานใหบริการที่บาน /สถานที่ท ํางาน                4)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………
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5.! สวนใหญทานใชบริการของธนาคารแหงนี ้ หรือกระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
ณ สถานท่ีทํ าการธนาคาร  ในชวงเวลาใดบาง

 1) 8.30  -  10.00  น.           2) 10.01  -  12.00  น.
 3) 12.01 - 14.00  น.           4) 14.01  -  15.30  น.
และโดยทั่วไปอัตราการใชบริการประมาณกี่ครั้ง/เดือน

 1) ต่ํ ากวา 1 คร้ัง           2) 1 - 2  คร้ัง
 3) 3 - 5 คร้ัง           4) มากกวา 5 คร้ัง

6.! ปจจัยใดมีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารแหงนี้ของทานมากที่สุด
( โปรดเลือกเรียงลํ าดับความสํ าคัญ 1- 5   โดยให 1  คือความส ําคัญมากที่สุด)

       1) ความหลากหลายของบริการ / ผลิตภัณฑ           2) ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ
       3) มีบริการ / ผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการ       4) มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
       5) ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน              6) คิดราคาและคาธรรมเนียมที่ถูกกวา
       7) สถานที่ตั้งของธนาคาร          8) มีจํ านวนสาขามาก
       9) เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย 10) การโฆษณาผานส่ือประเภทตางๆ
       11) คุณภาพการบริการของพนักงาน          12) การสงเสริมการขายที่จูงใจ

13) ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน 14)ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร
15) การสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม           16) อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)………………

7.! นอกจากธนาคารพาณิชยไทยที่ทานตอบค ําถามมาขางตนแลว  ทานใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยอื่นอีกหรือไม ( รวมถึงสาขาธนาคารตางประเทศ )

        1) ใชบริการ           2) ไมใชบริการ
ถาทานใชบริการกับธนาคารพาณิชยอื่น  โปรดระบุชื่อธนาคารที่ทานใช
1) …………………………..  2)  ……………………………  3) …………………………
4) …………………………..  5)  ……………………………  6) …………………………
เหตุผลที่ทานเลือกใชบริการเพราะ…………………………………………………………

8.! บริการหรือผลิตภณัฑประเภทใดท่ีทานมีความสนใจ  และตองการไดรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติม
จากธนาคาร…..………………………………………………………………….                  
โดยท่ัวไปทานสะดวกในการรับขอมูลขาวสารจากธนาคารผานทางใด

 1) ทางไปรษณีย     2) ทาง E-mail  Address  3) ทางโทรศัพท
 4) ทางเคร่ืองโทรสาร ( FAX)  5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………..
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สวนท่ี 3     ความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
คํ าช้ีแจง  ขอใหทานโปรดอานขอความตอไปนี้แลวทํ าเคร่ืองหมาย  √  ลงในชองวางที่ก ําหนดให
ดานขวามือโดยแสดงความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารที่ทาน   เลือกตอบไวใน
สวนท่ี 2  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

5  หมายถึง  มากที่สุด 4  หมายถึง   มาก
3  หมายถึง  ปานกลาง 2  หมายถึง   นอย

       1  หมายถึง  ควรปรับปรุง (โปรดระบุ )
ระดับความพอใจ

รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ 5 4 3 2 1
1.! บริการ/ผลิตภัณฑ

 1) บริการดานเงินฝาก
 2) บริการดานสินเช่ือ
 3) บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
 4) บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
 5) บริการซื้อขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
 6) บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
 7) บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
 8) บริการการคาระหวางประเทศ
 9) บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
10) บริการใหเชาตูนิรภัย
11) บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
12) บริการบัตรเครดิต
13) บริการบัตรเดบิต
14) บริการบัตรเอทีเอ็ม
15) บริการธนาคารทางโทรศัพท
16) บริการธนาคารทางจอภาพ
17) บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
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ระดับความพอใจ
รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ 5 4 3 2 1

18) บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
19) บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
20) บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
21) บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ
22) อ่ืน ๆ ( โปรดระบุ ) ……………………….

2.  ราคา
 1) อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
 2) อัตราดอกเบ้ียเงินกู
 3) คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
 4) อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
 5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………..

3.  ชองทางการบริการ
 1) ส ํานักงานใหญ
 2) สาขา
 3) สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
 4) งานบริการสาขาเคลื่อนที่
 5) บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
 6) เครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
 7) ธนาคารทางโทรศัพท  ( Tele Banking )
 8) ธนาคารออนไลน   ( Online Banking )
 9) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………
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ระดับความพอใจรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

5 4 3 2 1

4.! การสงเสริมการตลาด
4.1)  การโฆษณา  การโฆษณาของธนาคารผานสื่อประเภทไหน
ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) หนังสือพิมพ
 2) โทรทัศน
 3) วิทยุ
 4) นิตยสาร
 5) ปายโฆษณา
 6) อินเตอรเน็ต
 7) จดหมายตรง
 8) การจัดแสดงนิทรรศการ
 9) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………………………

4.2)  การบริการของพนักงาน  การบริการของพนักงานท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) การเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ / ผลิตภัณฑ
 2) การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
 3) การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวย

         ความเต็มอกเต็มใจ
 4) การใชวาจาที่สุภาพ
 5) การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
 6) การใหค ําแนะนํ าบริการ / ผลิตภัณฑใหม ๆ
 7) การออกไปบริการถึงที่บานหรือสถานที่ท ํางาน
 8) การออกเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสมํ ่าเสมอ
 9) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………………
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ระดับความพอใจ
รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ 5 4 3 2 1

4.3)  การสงเสริมการขาย  การสงเสริมการขายของธนาคารที่มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
 2) การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
 3) การใหของขวัญหรือของชํ ารวย
 4) การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
 5) การใหประกนัชีวิตหรือประกันภัย
 6) การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล
 7) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………………

4.4)  การประชาสัมพนัธ  การประชาสัมพนัธของธนาคารท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมทั้ง
         ความมั่นคงทางการเงิน

 2) การแสดงภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร
 3) การสรางความสัมพันธกับสื่อมวลชน
 4) การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ
 5) การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
 6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………………………

ขอเสนอแนะท่ีอยากใหธนาคารพาณิชยไทยปรับปรุงเก่ียวกับการใหบริการในปจจุบัน
1)  …………………………………………………………………………………………………..
2)  …………………………………………………………………………………………………..
3)! …………………………………………………………………………………………………
4)! …………………………………………………………………………………………………
5)! …………………………………………………………………………………………………
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ประวัติผูวิจัย

ชื่อ นางสาวรัชนีพร  สุขสม
วัน เดือน ปเกิด 25  กรกฎาคม  2507
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร
ประวัติการศึกษา บช.บ. (บัญชีบัณฑิต)  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  พ.ศ.2528
สถานท่ีทํ างาน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด
ตํ าแหนง Senior Accounting Manager
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