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บทคัดยอ

การวิจยัคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ (1) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรูปแบบและคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยไทยในกลุมธนาคารท่ีตางกัน  (3) ศกึษาแนวคิด ทศิทาง และกลยุทธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทย
ในการแขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ

การวิจัยน้ีใชวิธีการเชิงสํ ารวจ  โดยแบงกลุมตัวอยางท่ีใชบริการออกเปน 3 กลุม  ไดแก  ผูใชบริการ
กลุมธนาคารเอกชน  จํ านวน 240 คน  ผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐ  จํ านวน 110 คน  และผูใชบริการกลุมธนาคาร
ลูกคร่ึง  จํ านวน 50 คน  รวม 400 คน  เครือ่งมือที่ใชเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น  สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way
ANOVA)  และการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธี เชฟเฟ (Scheffe's test)  โดยใช
โปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS

ผลการวิจัยพบวา  (1)  ความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีคาเฉล่ียรวม
ทกุดานของรูปแบบและคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานการ
ประชาสัมพันธสูงกวาดานอ่ืน ๆ  และคาเฉลี่ยความพึงพอใจนอยที่สุดคือดานราคา  (2) การเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในกลุมธนาคารท่ีตางกัน  อยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  พบวา  ผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวม
ทกุดานแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชน  ผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไป
จากกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกคร่ึง  ผูใชบริการกลุมธนาคารเอกชนมีความคิดเห็นทางดานการ
สงเสริมการขายแตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกคร่ึง  และผูใชบริการกลุมธนาคารรัฐมีความ
คิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธแตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกคร่ึง  (3) ธนาคารพาณิชยไทยตองเรงปรับ
กลยุทธการด ําเนินงานทุกดานเพ่ือสรางความสามารถในการแขงขันและการดํ ารงอยูรอดของธุรกิจ  พรอมทั้งน ํา
เสนอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา  และมุงสรางความพอใจใหกับ
ลูกคา  เพ่ือใหเกิดความประทับใจและมีความจงรักภักดีตอธนาคาร

คํ าส ําคัญ  กลยุทธการบริหารจัดการ  ธนาคารพาณิชยไทย  รปูแบบและคุณภาพการใหบริการ
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บทที ่ 1
บทนํ า

1.! ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ในสภาวะการณของสังคมในโลกปจจุบันที่มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางเดียวกันที่
เรียกวากระแสโลกาภิวัตน (Globalization) ไมวาจะเปนการเปลี่ยนแปลงทางดานการเงิน  การเมือง
เศรษฐกิจและสังคมโดยที่ทุกประเทศก ําลังเผชิญอยู  ในหลายปที่ผานมาประเทศตางๆ มีความ
เกี่ยวโยงกันมากขึ้นทั้งทางการคา การลงทุนและการเงิน  โดยมีการคาขายและการเคลื่อนยายของ
เงินทุนระหวางกันเปนจ ํานวนมากขึ้น  และมีปจจัยที่เกื้อหนุนใหเกิดความสัมพันธเกี่ยวโยงติดตอ
กันอยางใกลชิดเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น  เชนการพฒันาทางเทคโนโลยีดานการสือ่สาร
การคมนาคมขนสงระหวางประเทศ     การรับรูขอมูลขาวสารของประชาคมโลกสงผลใหเกิดการท ํา
ธุรกรรมระหวางประเทศมีจํ านวนที่มากขึ้นแตมีตนทุนที่ถูกลง  นอกจากน้ีประเทศตาง ๆ ยังมีขอ
ตกลงทั่วไปวาดวยการคาและการบริการ  ความรวมมือทางดานการเงินและเทคนิคดานตาง ๆ  โดย
ความรวมมือและขอตกลงระหวางประเทศ (General Agreement on Tariffs and Trade หรือ GATT )   
ซึ่งตอมาไดเปลี่ยนมาเปนองคการคาโลก (World Trade Organization : WTO )    เปนองคการท่ีมี
เปาหมายเพื่อสงเสริมพัฒนาระบบทุนนิยมโลก  โดยมีชาติตะวันตกเปนประเทศที่มีอิทธิพลในการ
กํ ากับดูแลใหองคการดังกลาวเปนเครื่องมือทางยุทธศาสตรโลก  กอใหเกิดสภาพโดยทั่วไปที่
เปลี่ยนแปลง  ความรวดเร็วในการถายทอดเทคโนโลย ี เงินทุนและแรงงานสงผลกระทบตอสังคม
โลกท ําใหประเทศตาง ๆ เปดกวางขึ้น  มีบริษัทขามชาติเกิดขึ้นและเติบโตมากมาย สงผลตอ
นโยบายทางเศรษฐกิจและสังคมในประเทศตาง ๆ  ส ําหรับประเทศไทยเปนประเทศที่มีระบบ
เศรษฐกิจแบบเปด ( Open economy ) ดํ าเนินการคาและนโยบายการเงินเสร ี  ดังนั้นสภาวะการณที่
เปลี่ยนแปลงในยุคกระแสโลกาภิวัตนอันเปนโลกไรพรหมแดนถาขาดการบริหารการจัดการและ
ความพรอมที่ดีจะท ําใหประสบวิกฤตทางเศรษฐกิจและการเงินไดอีก  ดังเชน  วิกฤตเศรษฐกิจและ
การเงินที่เกิดขึ้นในประเทศไทยเมื่อป พ.ศ.2540  จากภายใตการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นแลว    และ
จากสถานการณในอนาคตท่ีมีแนวโนมจะตองเกิดการเปล่ียนแปลงตาง ๆ มากมาย  ภายใตการ
แขงขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นเปนล ําดับ  จึงสงผลใหประเทศไทยที่เปนประเทศเปดเสรีตองอยูใน
สภาวะทีถู่กกดดันใหตองปรับตัวเพ่ือรองรับความเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอม รวมทั้งกฎเกณฑทาง
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การคาและการเงินตาง ๆ ที่เกิดขึ้น  จากการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะสงผลกระทบตอธุรกิจและ
แรงงานไทยที่ไมสามารถปรับตัวจากกระแสโลกาภิวัตน   ท ําใหธุรกิจบางประเภทอาจไมสามารถ
แขงขันหรือดํ าเนินการอยูรอดตอไปไดจึงตองปดกิจการลง  รวมทั้งสถาบันการเงินสวนใหญก็ตอง
ประสบปญหาหนี้เสียและขาดสภาพคลองอยางรุนแรง  นอกจากน้ันแรงกดดันจากการเปดเสรีใน
การดํ าเนินธุรกิจดานการเงินมีสวนทํ าใหตางชาติเขามามีบทบาทมากขึ้น  ส ําหรับธุรกิจการเงินท่ี
ตองกระท ําการผานสถาบันการเงินหลายรูปแบบในประเทศ  และมีบทบาทส ําคัญตอการใหบริการ
ทางการเงิน  รวมทั้งการขยายตัวทางเศรษฐกิจและสังคมสงผลตอศักยภาพเพื่อการแขงขันในตลาด
โลก ( Internationalization ) โดยเฉพาะอยางยิ่งประเทศที่ก ําลังพัฒนาตางมุงหวังใหเกิดความรวมมือ
กับภาครัฐบาลในการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศ  ท ําใหสถาบันการเงินในประเทศตองมีการ
เตรียมความพรอม  ไมวาจะเปนแนวคิดเชิงกลยุทธเพื่อการปรับตัวในการแขงขันและขีดความ
สามารถในการควบคุมสถานการณเพือ่การดํ ารงอยูของธุรกิจ
                    อยางไรก็ตาม  จากวิกฤตการณทางเศรษฐกิจของประเทศที่ผานมาจนถึงปจจุบัน
ธนาคารไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชยท่ีเปดดํ าเนินการอยู สามารถแบงตาม
โครงสรางระบบธนาคารพาณิชยไดเปน 3 สวนดังนี้

สวนที ่1  ไดแก  ธนาคารพาณิชยไทย  ซึ่งไดรับอนุญาตใหประกอบธุรกิจการธนาคาร
พาณิชยและประกอบธุรกิจรับฝากและใหกูเฉพาะเงินตราตางประเทศเทานั้น ( Bangkok
International Banking Facility ) หรือเรียกอยางยอวา  การประกอบธุรกิจ BIBF      

สวนที่ 2  ไดแก  สาขาของธนาคารตางประเทศ  ท่ีมีการดํ าเนินธุรกิจการธนาคาร
พาณิชยในประเทศและไดใบอนุญาตใหประกอบธุรกิจ BIBF ดวย

สวนที่ 3  ไดแก  ธนาคารของชาวตางประเทศ  ท่ีไดใบอนุญาตใหดํ าเนินกิจการเฉพาะ
ธุรกิจ  BIBF อยางเดียว

สํ าหรับธนาคารพาณิชยที่เปนสถาบันการเงินไทยและมีความส ําคัญตอการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศไดแก ธนาคารพาณิชยไทย  ในปจจุบันป พ.ศ. 2547  ธนาคารพาณิชยไทยที่ยัง
คงเปดดํ าเนินกิจการธนาคารพาณิชยมีจํ านวน 13 ธนาคาร  โดยแบงตามสัดสวนจํ านวนผูถือหุนได
เปน 3 กลุมคือ  กลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และกลุมธนาคารลูกครึ่ง

แมวาในปจจุบันสภาวะเศรษฐกิจโดยรวมจะดีข้ึน   เกิดแรงขับเคล่ือนทางเศรษฐกิจ
มากขึ้น  ไดแก  การใชจายของภาคเอกชนทั้งในสวนของการบริโภคและการลงทุน  รวมถึงตนทุน
ทางการเงินท่ีลดลงจากการปรับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยางตอเน่ือง  แตยังมีปจจัยที่สงผลทางลบตอ
เศรษฐกิจของประเทศ  ในเร่ืองของราคาน้ํ ามันที่สูงขึ้น  สถานการณสงครามในตะวันออกกลาง
ระหวางสหรัฐฯ กับอิรัก และความออนไหวของเศรษฐกิจโลก  เปนตน  ซึ่งในปจจุบันนี้ระบบ
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ธนาคารพาณิชยไทยจะคงมีสภาพคลองสูงตอไป  เพราะความตองการของผูประกอบการท่ีมี
คุณภาพในดานสินเชื่อยังมีไมมากนัก  แตการดํ าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบันกลับ
มีการแขงขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้น  ซึ่งคูแขงขันของธนาคารพาณิชยไทยนั้นนอกจากจะเปน
ธนาคารพาณิชยไทยดวยกันเองแลว  ยังมีสาขาของธนาคารตางประเทศและธุรกิจที่ไมใชกิจการ
ธนาคารพาณิชย  เชน บริษัทเงินทุน  บริษัทหลักทรัพย  บริษัทจัดการกองทุนรวมและบริษัท
ประกันชีวิต  เปนตน  มาเปนคูแขงที่ส ําคัญอีกดวย โดยจะมีการแขงขันทางดานบริการและ
ผลิตภัณฑทางการเงิน  ราคา  ชองทางการบริการ  และการสงเสริมการตลาด  รวมท้ังการเสนอ
บริการทางการเงินแบบครบวงจรหรือแบบเฉพาะเจาะจงตามความตองการของลูกคา  เพื่อใหเขาถึง
กลุมลูกคาเปาหมายใหไดมากที่สุด  ในขณะเดียวกันความตองการของลูกคาในการใชบริการก็มี
ความซับซอนมากขึ้น

จากที่กลาวมาขางตนจึงเปนสาเหตุของการศึกษาวิทยานิพนธฉบับนี้  เพ่ือตองการ
ทราบถึงกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  โดยจะท ําการศึกษาถึงการบริหารจัดการ
เชิงกลยุทธของธนาคารพาณิชยไทยเพื่อการปรับเปลี่ยนนโยบายการด ําเนินธุรกิจ  การจัดโครงสราง
การบริหารงาน  การนํ าเทคโนโลยีมาใชในระบบการท ํางานใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  การวาง
กลยุทธทางการตลาดเพื่อใหมีสวนแบงตลาดเพิ่มขึ้น  การนํ าเสนอบริการรูปแบบใหมเพ่ือใหมีความ
แตกตางทั้งรูปแบบและคุณภาพการใหบริการและสามารถใชตนทุนอยางคุมคา  รวมถงึการบริหาร
จัดการทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อใหธนาคารแข็งแกรงขึ้นและดํ ารงธุรกิจอยูอยางมั่นคง
เปนการสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศในสภาวะที่มีการเปดเสรีทางการเงินและการ
เขามาของบริษัทขามชาติจ ํานวนมาก  นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดท ําการศึกษาความคิดเห็นและความ
พึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในสถานการณ
ปจจุบันดวย

2.! วตัถุประสงคของการวิจัย

2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยในกลุมธนาคารที่ตางกัน

2.3  เพื่อศึกษาแนวคิด  ทิศทาง  และกลยทุธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทยในการ
แขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ
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3.! กรอบแนวคิดการวิจัย

ผูวิจัยไดนํ าแนวคิดทางทฤษฎ ี และแนวคิดการจัดการยุคโลกาภิวัตนซึ่งเปนพื้นฐานที่
เกี่ยวของกับเรื่องที่ทํ าการวิจัยและผลงานวิจัยบางเรื่องที่ส ําคัญ ๆ มาพิจารณา  ซึง่มีตัวแปรตาง ๆ  ที่
เก่ียวของดังน้ี
                       ตัวแปรอิสระ                                                       ตวัแปรตาม

4.! สมมติฐานการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย  จะทํ าการพิจารณาในดานกลยุท
พาณิชยไทยที่มีความคลายคลึงหรือแตกตางกันของกลุมธนาคาร
ตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการแกลูกคาที่มีผลตอระดับคว
แขงขันทางดานธุรกิจการเงินและการธนาคารที่มีอยูสูงมากในปจ

1.!

2.!

• ! ธนาคารพาณิชยไทย 13 แหง
-  บริการ / ผลิตภัณฑทางการเงิน
-  ราคา
-  ชองทางการบริการ

       -  การสงเสริมการตลาด

• ! คุณลักษณะสวน
บุคคลของลูกคา
-! เพศ
-! อายุ
-! สถานภาพ
-! ระดับการศึกษา
-! อาชีพ
-      รายได
ความคิดเห็นของลูกคา
เก่ียวกับ
-! รูปแบบการใหบริการ
-! คุณภาพการใหบริการ
ความพึงพอใจของลูกคา
ธการบริหารจัดการของธนาคาร
ในปจจุบัน  ซึ่งจะมีความสัมพันธ
ามพึงพอใจของลูกคาในการ
จุบัน
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5.! ขอบเขตการวิจัย

ในการวิจัยครั้งนี้ไดก ําหนดขอบเขตการวิจัย  ดังน้ีคือ
5.1  ขอบเขตดานประชากร  ท ําการวิจัยเฉพาะประชากรที่เปนกลุมลูกคาที่ใชบริการ

ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร
5.2! ขอบเขตดานเน้ือหา  จะศึกษากลยุทธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยเพื่อ

การใหบริการที่ดีแกลูกคา  โดยเนนศึกษาเฉพาะธนาคารพาณิชยไทย  และศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคารในปจจุบัน

5.3  ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาในการวิจัยคือ  ต้ังแตเดือน มกราคม 2546 - มีนาคม
2547  โดยนํ าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวจัดสงออกสอบถามในระหวางเดือนพฤศจิกายน  -
ธันวาคม 2546

5.4  ขอบเขตดานตัวแปร
       ตัวแปรอิสระ ไดแก    
       -  รูปแบบและคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย
       -  คุณลักษณะสวนบุคคลของลูกคาผูใชบริการ
     ตัวแปรตาม  ไดแก
     -  ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของธนาคาร

พาณิชยไทย
       -  ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการของธนาคารพาณิชยไทย

6.! ประเด็นปญหาการวิจัย

เนื่องจากในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยตองมีการปรับกลยุทธในการใหบริการแก
ลูกคา  เพื่อใหสามารถแขงขันในสภาวะการณปจจุบันและการด ํารงอยูของธุรกิจ  ท ําใหธนาคาร
พาณิชยไทยหลายธนาคารมีการเสนอบริการที่หลากหลายทั้งในดานรูปแบบและคุณภาพของการ
บริการที่แตกตางกัน  ผูวิจัยจึงมีประเด็นปญหาสํ าหรับการศึกษาครั้งนี้คือ

6.1!แนวคิด  ทฤษฎ ี และกลยุทธการบริหารจัดการที่มีความสัมพันธกับรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการในปจจุบัน

6.2  ความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบัน
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6.3  ความแตกตางของกลุมธนาคารพาณิชยไทยมีผลตอการใหบริการที่ตางกัน

7.! ขอจํ ากัดในการวิจัย

7.1  ขอมูลที่น ํามาเรียบเรียงบางสวนเปนขอมูลทุติยภูม ิ( Secondary data )  ที่ไมไดผาน
การทดสอบทางสถิต ิ แตจะมุงเนนในการนํ าแนวความคิดในการบริหารจัดการมาประยุกตใชเพื่อ
การใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

7.2  ขอมูลแนวโนมของการเปลี่ยนแปลงการพัฒนาบริการ/ผลิตภัณฑทางการเงิน
อัตราดอกเบี้ย  เทคโนโลยี  และการสงเสริมการตลาดเปนไปอยางรวดเร็ว  อาจมีผลตอขอมูลการ
ศึกษาวิเคราะหแนวทางกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

8.! นยิามศัพทเฉพาะ

8.1  ธนาคารพาณิชย  ( Commercial banks )  หมายถึง  การประกอบธุรกิจประเภทรับ
ฝากเงินที่ตองจายคืนเมื่อทวงถามหรือเมื่อสิ้นระยะเวลาที่ก ําหนด  และใชประโยชนเงินนั้นในทาง
หน่ึงหรือหลายทาง  เชน  การใหสินเชื่อ  ซ้ือขายต๋ัวแลกเงินหรือตราสารเปล่ียนมือได  ซ้ือหรือขาย
เงินปริวรรตตางประเทศ  และการใหบริการอื่น ๆ เปนตน  ซึ่งอยูภายใตกฎหมายพระราชบัญญัติ
การธนาคารพาณิชย

8.2! ธนาคารพาณิชยไทย (Thai commercial banks ) หมายถึง  ธนาคารจดทะเบียน
ในประเทศที่ไดรับอนุญาตใหประกอบกิจการธนาคารพาณิชย  ปจจุบันเราสามารถแบงออกเปน 3
กลุมใหญ ๆ ตามลักษณะและสัดสวนของผูถือหุน  คือ กลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และ
กลุมธนาคารลูกครึ่ง

8.3! กลุมธนาคารเอกชน  หมายถึง  ธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนคนไทย
รวมกันเกินรอยละ 50  ประกอบดวย  6 ธนาคาร คือ ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคาร
ไทยพาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ธนาคารทหารไทย  และธนาคารธนชาต

8.4  กลุมธนาคารรัฐ  หมายถึง  ธนาคารพาณิชยไทยที่เปนของรัฐบาลซึ่งมีกองทุนฟนฟู
และพัฒนาระบบสถาบันการเงินเปนผูถือหุนใหญ  ประกอบดวย 3 ธนาคาร  คือ ธนาคารกรุงไทย
ธนาคารนครหลวงไทย  และธนาคารไทยธนาคาร

8.5  กลุมธนาคารลูกครึ่ง หมายถึง  ธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนชาว
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ตางชาติเกินรอยละ 50  ประกอบดวย 4 ธนาคาร คือ  ธนาคารเอเชีย  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ   
ธนาคารยูโอบี รัตนสิน  และธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน

8.6  การบริการ ( Services)  หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดที่เสนอโดยธนาคาร
พาณิชยเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจในรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคาร  ไดแก  บริการ/ผลิตภัณฑทางการเงิน  ราคา(อัตราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียม )  ชองทาง
การบริการ  และการสงเสริมการตลาด

8.7  ลูกคา (Customer) หมายถึง  ประชาชนที่ใชบริการและไดรับบริการในรูปแบบ
ตาง ๆ จากธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร

8.8  ตราสญัลักษณ  (Logo)  หมายถึง  เครื่องหมายการบริการของแตละธนาคาร  เพื่อ
แสดงวาบริการท่ีใชเคร่ืองหมายบริการน้ันแตกตางกับบริการท่ีใชเคร่ืองหมายบริการของธนาคาร
อ่ืน  เพ่ือกอใหเกิดการตระหนักรับรู ( Brand Awareness ) ตอภาพพจนชื่อเสียงของรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการ

8.9  สถานที่ตั้งของธนาคาร  ( Place ) หมายถึง  สถานที่เปดใหบริการแกลูกคาโดยตรง
และมีความสะดวกใหกับลูกคาที่มาติดตอ  จัดเปนระเบียบ  สะอาด  มีบริเวณใหลูกคารอ  และ
สถานท่ีจัดดูดี  ทันสมัย  เปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับธนาคาร  การเปดสาขาหรือสาขายอย
เพิ่มขึ้นจึงเปนทางหนึ่งที่จะเพิ่มชองทางการบริการใหกวางขวางยิ่งขึ้น

8.10  บัตรเดบิต ( Debit Card ) หมายถึง  บัตรท่ีสามารถใชถอนเงินสดท่ีเคร่ืองเอทีเอ็ม
ไดแลวยังเปนบัตรท่ีใชซ้ือสินคาหรือบริการแทนเงินสดท่ีรานคาท้ังในและตางประเทศ  โดยระบบ
จะทํ าการตัดเงินจากบัญชีทันทีท่ีทํ าการซ้ือสินคาหรือบริการ  โดยบัตรเดบิตมีวัตถุประสงคเพ่ือเพ่ิม
ความหลากหลายและไมตองถือเงินสด  และเพิ่มความสะดวกในการใหบริการแกผูถือบัตร

9.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

การศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ผูวิจัยคาดหวังวาจะกอใหเกิดประโยชนดังตอไปน้ีคือ
9.1  ท ําใหเกิดกรอบความคิดและแนวทางที่น ําไปสูการก ําหนดกลยุทธการบริหาร

จัดการของธนาคารพาณิชยไทยเพื่อความสามารถในการแขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ
9.2  ท ําใหทราบแนวทางและขอปรับปรุงแกไขตาง ๆ ในการใหบริการของ

ธนาคารพาณิชยไทยใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาในปจจุบัน
9.3!ทํ าใหผูอานไดทราบถึงความเปลี่ยนแปลงของธนาคารพาณิชยไทยอันเกิดจากการ

รอบรับสภาวะเศรษฐกิจและความผันผวนตาง ๆ ของปจจัยภายนอกและการคาดการณถึงปญหา



8

และผลกระทบ
9.4  ท ําใหผลการวิจัยสามารถเปนแนวทางใหกับงานวิจัยที่เกี่ยวของและเปนประโยชน

ในการศึกษาเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยไทยอยางตอเนื่องตอไป



บทที ่ 2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาเร่ือง  กลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ผูวิจัยไดศึกษา
คนควาแนวคิด  ทฤษฎีการบริหารจัดการซ่ึงมีการพัฒนาอยางตอเน่ืองจากอดีตถึงปจจุบัน  ทั้งใน
กลยุทธระดับบริษัท  หนวยธุรกิจ  และหนาที่  รวมถึงเคร่ืองมือในการนํ ากลยุทธไปสูการปฏิบัติงาน
โดยแนวคิดและทฤษฎีเหลานี้ไดมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงหรือคิดคนใหม  เพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอยางตอเน่ืองในระบบเศรษฐกิจโลก

แนวคิดการบริหารจัดการธนาคารในปจจุบัน  นอกเหนือจากการใหความส ําคัญใน
ทฤษฎีการเงินท่ีถอืเปนพ้ืนฐานในการดํ าเนินธุรกิจธนาคารแลว  ผูบริหารธนาคารจํ าเปนตองเรียนรู
และศึกษาถึงแนวคิด  ทฤษฎ ี และกลยุทธการบริหารจัดการ  เพ่ือนํ ามาปรับใชในการบริหารองคกร
ใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงของระบบเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นและมีประสิทธิภาพมากที่สุดโดยจะ
นํ าไปสูการใหบริการแกลูกคาที่ดีขึ้น  ซึ่งนอกจากแนวคิดและทฤษฎีแลวผูบริหารตองปรับตัวให
สอดคลองกับกฏหมาย  และกฏเกณฑระเบียบขอบังคับที่ถูกนํ ามาใชเพื่อเปนแนวทางก ํากับ
หนวยงานตาง ๆ ของธนาคาร  เชน พระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ( Banking Act) ซึ่งเปน
กฏหมายควบคุมดูแลการด ําเนินงานของธนาคาร  และหลักเกณฑ BIS ( Bank for International
Settlement ) ซึ่งเปนการตีราคามูลคาทรัพยสินของธนาคารใหเปนไปอยางมีมาตรฐานเดียวกัน
ตลอดจนการตื่นตัวของผูลงทุนในธนาคารที่ใหความส ําคัญตอหลักการดํ าเนินงานท่ีเนนความ
โปรงใสของการบริหารจัดการท่ีดี ( Good corporate governance )

สํ าหรับการวิจัยน้ี  ผูวิจัยไดศึกษาคนควาแนวคิด  ทฤษฎ ี รวมทั้งกลยุทธการบริหาร
จัดการตาง ๆ และเอกสารที่เกี่ยวของกับงานวิจัยนี้  และนํ ามาเปนแนวทางในการก ําหนดกรอบ
แนวคิดในการวิจัย  ตลอดจนใชในการสรางเครื่องมือในการวิจัย  โดยแบงออกเปน  3  ตอนดังน้ีคือ

ตอนท่ี 1  แนวคิด ทฤษฎ ี และกลยทุธการบริหารจัดการ
         สวนที ่1  กลยุทธการเจริญเติบโต  ( Growth Strategies )
         -  การปรับโครงสรางองคกร  ( Restructure )
         -  การควบรวมกจิการ  ( Merger )
         -  การจางภายนอกผลิต ( Outsourcing )
         -  การร้ือปรับระบบ ( Reengineering )
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        สวนที ่2  กลยุทธทางการแขงขัน ( Competitive Strategies )
        สวนที ่3  กลยุทธทางการตลาด ( Marketing Strategies)

ตอนท่ี 2  การควบคุมทางกลยุทธ
ตอนท่ี 3  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

1.  แนวคดิ ทฤษฎี  และกลยทุธการบริหารจัดการ

ในกาวเขาสูศตวรรษใหมป 2001  ธุรกิจตางก็พากันหาสิ่งใหม ๆ หรือจะใชกลยุทธ
อะไรดีจึงจะทํ าใหองคกรสามารถท่ีจะแขงขันในโลกยุคใหมหรือยุคอินเตอรเน็ตไดเหนือล้ํ ากวา
คูแขงขัน  การมุงเนนที่การเปลี่ยนแนวความคิดและกระบวนการวางกลยุทธทางธุรกิจเปนสิ่งส ําคัญ
ที่เราไมสามารถหลีกเลี่ยงไดในปจจุบัน  ดังน้ันผูบริหารจัดการจํ าเปนตองหันมาพิจารณาแนวความ
คิดใหมเพื่อที่จะรองรับสภาพการแขงขันที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  มุมมองของการวางกลยุทธใหม
นั้นมีความแตกตางกันโดยสิ้นเชิงกับมุมมองแนวเกา  (วิริญบิดร  วัฒนา  และบุษบา  สนสุทธ ิ2545:
126)  ดังตารางท่ี 2.1

ตารางท่ี 2.1  การเปรียบเทียบขอแตกตางของมุมมองในการวางกลยุทธแนวเกากับแนวใหม

มุมมองเกา มุมมองใหม
-  กลยุทธถูกปรับเปลี่ยนใหเหมาะกับ
   กํ าลังคนที่มีอยู
-  กลยุทธจะน ําบริษัทใหไปอยูในแนวหนา
   ของธรุกิจในปจจุบัน
-  กลยุทธถูกพัฒนาโดยผูบริหารระดับสูง

-  กลยุทธเกิดจากการวิเคราะห

-  กลยุทธคือการพัฒนาวิธีการที่ใชในปจจุบัน

-  กลยุทธยืดหยุนและปรับเปลี่ยนได
   ตามสถานการณ
-  กลยุทธจะสรางธุรกิจแนวใหม

-  กลยุทธถูกพัฒนาจากกระบวนการทั้งหมด
   ในองคกร
-  กลยุทธเกิดจากการวิเคราะหและรับ
   ความคิดเห็นในองคกร
-  กลยุทธคือการสรางสรรสิ่งใหมใหกับอนาคต
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โดยสวนใหญแลวกลยุทธจะเปนหนาท่ีของผูบริหารหรือทีมผูบริหารระดับสูงซ่ึงมี
ความรับผิดชอบในการกํ าหนด  โดยกลยุทธระดับบริษัทจะเนนการวางต ําแหนงของกลุมธุรกิจทั้ง
กลุมในภาพองครวมเพื่อใหผลสูงสุดตอองครวมของกลุมธุรกิจนั้น  วาจะมีภาพหรือลักษณะการ
ดํ าเนินธุรกิจในกลุมธุรกิจ (Corporate theme) เปนเชนใด  จะชวยใหบริษัทมีการพัฒนาไปสูความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน การเจริญเติบโตท่ีย่ังยืน ผลประกอบการที่ด ีและผลก ําไรในระยะยาวได
เพื่อใหบริษัทสามารถดํ ารงความไดเปรียบทางการแขงขัน และน ําไปสูผลก ําไรของบริษัทในระยะ
ยาว  ดังนั้นกลยุทธระดับธุรกิจที่มุงเนนการแขงขันเพื่อใหมีความสามารถในการแขงขันไดจึงเปน
สิ่งส ําคัญ  และทุกหนวยงานที่เกี่ยวของจะตองมีความรับผิดชอบในการด ําเนินกลยุทธระดับหนาที่
ในสวนตาง ๆ เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงครวมขององคกร  กลยุทธระดับหนาที่ของบริษัท  มีความ
ครอบคลุมถึงกลยุทธในดานตาง ๆ ท่ีเปนหนาท่ีในการดํ าเนินธุรกิจ  ซึ่งประกอบดวยหนาที่ที่สํ าคัญ
คือ หนาที่การตลาด หนาที่การผลิต หนาท่ีการเงิน หนาที่การวิจัยและพัฒนา และหนาที่การจัดการ
ทรัพยากรมนุษย เปนตน

1.1  กลยุทธการเจริญเติบโต ( Growth Strategies )
กลยุทธทางธุรกิจไมใชการสานตอวิธีการเดิมแตเปนการสรางสรรคและเปดโลกทัศน

ใหมใหกับธุรกิจ  ในปจจุบันเราสามารถเห็นไดวาแนวโนมสภาวะการณเนนการใชกลยุทธการ
เจริญเติบโตของธุรกิจไปสูการพัฒนาและสรางความสามารถในการแขงขันหลักและใชเปนพื้นฐาน
ในการแขงขันมากขึ้นตามสภาวะแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงของตลาด  กลยุทธการเจริญเติบโต
ที่ส ําคัญ ๆ มีดังน้ี

       1.1.1  การปรับโครงสรางองคกร  ( Restructure )  โครงสรางองคกรจะตองมีความ
สัมพันธกับการดํ าเนินงานและวัฒนธรรมขององคกร  เม่ือปรับโครงสรางจะทํ าใหพนักงานตอง
ปรับเปลี่ยนต ําแหนงความสัมพันธในงานและพฤติกรรมการทํ างาน  นอกจากนี้แลวการขยายตัว
และการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม  และการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีก็จะสงผลตอ
โครงสรางใหมดวย  มีผลตอความสัมพันธในการท ํางานแบบใหมดวย  ดังน้ันโครงสรางองคกรและ
ระบบงานที่ไมเหมาะสมและการท ํางานที่ขาดประสิทธิภาพ  จํ าเปนตองมีการตรวจสอบและ
ปรับแกโครงสรางองคกรใหเหมาะสมเสมอ  โดยการลดขนาดขององคกร  ( Downsizing )  หรือการ
จัดโครงสรางใหมใหเหมาะสม  ( Rightsizing ) ซึ่งการดํ าเนินงานโดยคํ านึงถึงสภาพแวดลอม
ภายในองคกรดวย  เชน  การจัดโครงสรางองคกรใหเปนรูปแบบราบ  ดวยการลดระดับการบริหาร
ใหมีนอยลงและจัดเปนกลุมทีมงานขึ้นมาแทน  ทั้งนี้เพื่อใหเกิดความคลองตัวในการเผชิญกับการ
แขงขันที่เกิดขึ้นใหมและมีมากขึ้นดวย

      1.1.2  การควบรวมกิจการ  ( Merger )  เปนการขยายตัวที่เนนการเพิ่มสายธุรกิจ
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หรือสายผลิตภัณฑที่สัมพันธกันหรือคลายกันใหกับธุรกิจเดิม  การรวมธุรกิจในลักษณะนี้จะเปนไป
เพื่อจุดมุงหมายของการไดรับประโยชนจากความประหยัดในขนาด  ( Economies of scale )  และ
เพื่อการปรับปรุงตํ าแหนงทางการแขงขันใหดีกวาเดิม  การรวมธุรกิจโดยวิธีควบรวมธุรกิจกัน
มักนิยมท ํากนัในธุรกจิและอุตสาหกรรมประเภทการเงินและการธนาคาร

      1.1.3  การจางภายนอกผลิต ( Outsourcing )  เปนการโอนยายกจิกรรมภายในของ
องคกรและอํ านาจการตัดสินใจไปสูคนภายนอกองคกร  โดยการจัดท ําในรูปของการท ําสญัญาการ
วาจาง  ซึ่งในทางปฏิบัติมิใชเฉพาะการโอนยายกิจกรรมภายในองคกรเทานั้นแตยังรวมถึงโอนยาย
ปจจัยในการสรางผลผลิต  เชน ทรัพยากรมนุษย  โรงงาน  เครื่องมือตางๆ  และสินทรัพยอื่นๆ  รวม
ท้ังอํ านาจความรับผิดชอบในกิจกรรมน้ันๆใหแกผูรับการวาจาง  โดยประโยชนในการวาจาง
ภายนอกผลิตหรือการจางผูเช่ียวชาญ  ในดานองคกรจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพขององคกรโดย
มุงเนนในเรื่องของความช ํานาญ

บริษัทสวนใหญในปจจุบันนิยมวาจางหนวยงานภายนอกเพื่อประกอบการบางอยาง
หรือหนาท่ีบางอยางแทนตน  ( Outsourcing ) คิดเปนกวารอยละ 60 ทีเดียว  มีบางรายที่วาจาง
หนวยงานภายนอกเต็มท่ีรอยเปอรเซ็นต  ทํ าใหบริษัทเหลานั้นกลายเปนบริษัทที่มีสินทรัพยเหลือ
นอยมาก  สงใหอัตราผลตอบแทนจากการลงทุน( Rate of Return) เพิ่มขึ้นอยางมาก (ช่ืนจิตต
แจงเจนกิจ ผูแปล 2544: 7)

      1.1.4  การร้ือปรับระบบ ( Reengineering )  ในชวงทศวรรษสุดทายของศตวรรษท่ี
19  จะพบวา  กระแสการรื้อปรับองคกร  หรือ  Reengineering  เปนท่ีฮือฮากันมาก  และไดรับความ
สนใจจากผูบริหารองคกรท่ีจะนํ าเขาไปสูการปฏิวัติองคกรใหมีรูปแบบการจัดใหม ๆ เกิดข้ึน

ในป 1993 ไมเคิล  แฮมเมอรและเจมส  แซมบี้  ไดนํ าเสนอแนวคิดการร้ือปรับระบบ
ธุรกิจ  โดยกลาววา รีเอนจิเนียร่ิง เปนการมุงถึงแนวคิดพ้ืนฐานของธุรกิจ  การคิดทบทวนใหมและ
การเปลี่ยนใหมชนิดขุดรากถอนโคนในกระบวนการธุรกิจเพื่อบรรลุผลอยางชัดเจน  และวัดผลการ
ปรับปรุงในจุดที่ประสบความส ําเร็จ เชน ตนทุน  คุณภาพ  บริการและความเร็ว

การร้ือปรับระบบ  คือ การมุงเนนใหมีการพัฒนากระบวนการท ํางานที่ทันสมัย  โดยมี
การนํ าเอาเทคโนโลยีมาใชเพิ่มประสิทธิภาพการท ํางานแบบครบวงจรท่ีเช่ือมโยงตอเน่ืองและ
สะดวก  กลยุทธการรื้อปรับระบบนี้  เนนใหเห็นถึงกระบวนทัศนใหม  ที่เกิดจากการมีนวัตกรรม
ใหมเกิดข้ึน  ที่ท ําใหสภาพของสิ่งตาง ๆ ที่เคยมีเคยใชมากอนตองลาสมัยไปโดยสิ้นเชิง  ดังนั้นการ
ทํ าใหประสิทธิภาพคืนกลับมาใหม  จึงตองมีการร้ือปรับระบบงานเกา  แลวสรางระบบงานใหมที่มี
การนํ าเอาไอทีมาใชชวยการท ํางานใหเกิดมูลคาเพิ่ม ( Value Added )  และมีความถูกตองรวดเร็ว

จากนิยามของรีเอนจิเนียร่ิง  จะมีหัวใจหลักอยูที ่(ดนัย  เทียนพุฒ  2545: 47)



13

-  แนวคิดพ้ืนฐาน (Fundamental) คือจํ าเปนตองถามตัวเองดวยคํ าถามหลัก ๆ เชน
ทํ าไมเราตองท ําสิ่งที่เราท ําอยูในเวลานี ้ และท ําไมเราตองทํ าในวิธีการที่ท ําอยูเชนน้ี  จากค ําถาม
เชนนี้จะชวยใหตั้งสมมติฐานที่จะก ําหนดวิธีการท ํางานหรือสมมติฐานเดิมอาจลาสมัย  ไมเหมาะสม

-  ขุดรากถอนโคน (Radical  Change) หมายถึงการลงไปถึงแกนแทของธุรกิจ  ไมใช
เปลี่ยนแปลงจากสิ่งที่เปนอยูในปจจุบัน  แตตองท้ิงของเดิมท้ังหมด  คิดคนวิธีการใหมทั้งหมด

- ทันที (Dramatically) การท ํารีเอนจิเนียร่ิง  ไมใชการเปลี่ยนแปลงแบบคอยเปน
คอยไป  แตเปนการทํ าอยางกาวกระโดดใหญ

- กระบวนการ (Process) คํ าน้ีเปนคํ าที่สํ าคัญที่สุด  แตก็เปนสิ่งที่ยากเชนกัน  เพราะ
ผูบริหารสวนใหญไมใชผูที่มุงเนนกระบวนการ  แตจะมุงเนนเร่ืองงาน  พนักงานและโครงสราง
เปนหลัก  กระบวนการจะครอบคลุมกิจกรรมท้ังหมดท่ีเปนชนิดของปจจัยนํ าเขา  และสรางผลลัพธ
ที่มีตอลูกคา

1.2  กลยุทธทางการแขงขัน ( Competitive Strategies)
การแขงขันเปนการที่มีการเปรียบเทียบระหวางธุรกิจ  ทุกธุรกิจมักมีการสรางความ

ไดเปรียบใหกับตนเองและเหนือกวาคูแขงขัน  ดังน้ันการวิเคราะหตํ าแหนงทางการแขงขันของ
ธุรกิจ  เปนสิ่งส ําคัญที่จะชวยใหองคกรสามารถประเมินสภาวะแวดลอมทางการแขงขัน  เพื่อทราบ
โอกาสและขอจํ ากัดหรือการคุกคามจากคูแขงขันหรือสภาพแวดลอมไดอยางถูกตองและแมนยํ า
โดยทั่วไปวัตถุประสงคของการวิเคราะหการแขงขันนั้นเพื่อประเมินสภาวะการณตาง ๆ ดานการ
แขงขัน  และประเมินตํ าแหนงทางการแขงขันและความสามารถในการแขงขัน  รวมทั้งกลยุทธทาง
การแขงขันดวย  เทคนิคซึ่งเปนที่ยอมรับและใชกันอยางกวางขวาง คือ การวิเคราะหโมเดล
แรงกดดัน  5 ประการ (Five Forces Model)  ของ Michael E. Porter  ซ่ึงเนนการวิเคราะหท่ีแรง
ผลักดันในอุตสาหกรรมจากปจจัยแรงผลักทั้ง 5 คือ

1.  อุปสรรคในการเขามาของคูแขงขันรายใหม (Threat of new entrants)
2.  การแขงขันระหวางผูประกอบการในตลาด(Rivalry Among Existing Firms)
3.  การคุกคามของสินคาหรือบริการที่เขามาทดแทน (Threat of substitute products

                          or services)
4.  อํ านาจตอรองของผูซ้ือ (Bargaining power of  buyers)
5.  อํ านาจตอรองของผูจัดหา (Bargaining power of suppliers)
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    โอกาสในการเขาตลาด
        ( Potential  Entrants )

การคกุคามจากผูเขาตลาดรายใหม

อํ านาจการตอรองของผูจัดหา                       อํ านาจการตอรองของผูซ้ือ

                                                                  

                                                          

ภาพที่  2.1  ปจจัยก

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

กลยุทธหลักทางการแขงขัน  เปน
ของการแขงขันไดและองคกรมีศักยภาพเหนือ
ไดเปน 3 ทางคือ

1.  การเปนผูนํ าดานตนทุน (Ove
2.  การสรางความแตกตาง (Diff
3.  การมุงเนน (Focus)

  ผูจัดหา
(Suppliers)

ผูซ้ือ
(Buyers)
                                            

      dkiการ

คูแขงขันในอุตสาหกรรม

        การแขงขันระหวาง
    ผูประกอบการในตลาด

( Rivalry Among
Existing  Firms )
                                 การคุกคามจากสินคาทดแทน

ารแขงขัน  5 ประการ (Five  Forces Model )

gy: techniques for analyzing industries
ee Press, 1980.

การกํ าหนดกลยุทธและเครื่องมือที่จะปองกันอิทธิพล
คูแขงขันในเชิงอุตสาหกรรม  สามารถก ําหนดกลยุทธ

rall Cost Leadership)
erentiation)

          สินคาทดแทน
           (Substitutes)
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           ความไดเปรียบทางกลยุทธ
               ความเปนเอกลักษณ ตนทุนตํ ่า

กลุมเปาหมายของกลยุทธ

             ท้ังตลาดโดยรวม

                     ตลาดเฉพาะกลุม

ภาพที่  2.2  กลยุทธเชิงแขงขันขั้นพื้นฐาน  (Generic Compe

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

1. การเปนผูนํ าดานตนทุนท้ังหมด  (Overall Cost Leadersh
ดานตนทุนในการแขงขันนั้น  องคกรตองกํ าหนดนโยบายตาง ๆ ในทุกห
ไปยังเร่ืองการลดตนทุน  มุงเนนการผลิตที่มีประสิทธิผลมากที่สุด  ลดต
จริงจัง  การควบคุมตนทุนและคาใชจายทั่วไป  การก ําหนดตนทุนใหต่ํ า
พัฒนา  การบริการ  พนักงานขาย  การโฆษณา และอื่น ๆ  อยางไรก็ตาม
ผูบริหารเปนสิ่งสํ าคัญมาก  ในการผลักดันเพื่อใหประสบความส ําเร็จใน
โดยองคกรที่ใชกลยุทธดานผูนํ าตนทุนจะมีผลตอบแทนหรือกํ าไรสูงกว
ถึงแมวาจะอยูในสภาวะการณแขงขันที่รุนแรงก็ตามและจะเปนการปอง
ธุรกิจ  เนื่องจากบริษัทมีตนทุนตํ ่ากวาหรือกํ าไรที่สูงกวา  จะมีความยืดห
คูแขงในตลาดและความไดเปรียบในการแขงขันและรักษาก ําไรได  ย่ิงไ
ท่ีสุดซ่ึงเกิดจากขนาดของการผลิตหรือการไดเปรียบเร่ืองตนทุน  เปนสิ่ง
คูแขงรายใหมและท ําใหองคกรไดเปรียบคูแขงขันรายอื่นๆในดานแขงข

2.  การสรางความแตกตาง (Differentiation)  กลยุทธที่มุงเน
ผลิตภัณฑหรือบริการใหเกิดความเปนเอกลักษณ ( Uniqueness )  แตกต
อุตสาหกรรม  ซึ่งท ําไดหลายรูปแบบ เชน  การออกแบบ  ภาพลักษณขอ
การบริการลกูคา  ระบบเครือขาย  ชองทางการจัดจํ าหนาย  หรือดานอ่ืน
ความแตกตางเปนเปาหมายของกลยุทธหลักขององคกรซึ่งจํ าเปนตองคํ า

การสรางความ
แตกตาง

(Differentiation)
ต

การเปนผูนํ าดาน
นทุน  (Overall Cost

Leadership)
การมุงเนน   (Focus)
titive Strategies)

ing industries  and

ip)  กลยุทธการเปนผูน ํา
นวยงานขององคกรใหมุง
นทุนในการผลิตอยาง
ที่สุดในหนวยงานวิจัยและ
ความมุงมั่นอยางจริงจังของ
การเปนผูนํ าดานตนทุน
าคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรม
กันการแขงขันจากคูแขงใน
ยุนในเรื่องราคามากกวา
ปกวาน้ันการมีตนทุนต่ํ า
ที่ปองกันการเขามาของ
ันกับสินคาทดแทน
นสรางความแตกตางทาง
างกับคูแขงขันใน
งตราสินคา  เทคโนโลยี
ๆ  การใชกลยุทธการสราง
นึงถึงการควบคุมตนทุน
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ควบคูกันไปดวย  แตทั้งน้ีกลยุทธการสรางความแตกตางสามารถปองกันการโจมตีทางการคาจาก
ผูแขงขันในธุรกิจไดโดยใชความภักดีในตราสินคา  ทํ าใหลูกคาลดความส ําคัญในการพิจารณาปจจัย
เรื่องราคาซึ่งจะสงผลใหมีโอกาสเพิ่มก ําไรมากขึ้น  ตลอดจนท ําใหมีความไวในการตอรองราคากับ
ผูจํ าหนายสินคาลดนอยลง  เนื่องจากลูกคามีความภักดีตอสินคา  ดังนั้นความภักดีของลูกคาและ
ความแตกตางของสินคาหรือบริการเปนอุปสรรคสํ าคัญส ําหรับผูท่ีจะเขามาในอุตสาหกรรมน้ัน

3.  การมุงเนน (Focus)  กลยุทธที่มุงเนนเฉพาะกลุมลูกคาหรือกลุมตลาดของสินคาใด
สินคาหนึ่งซึ่งแตกตางจากกลยุทธที่กลาวมา  กลยุทธการมุงเนนจะสรางกิจกรรมในแตละหนวยงาน
เพื่อมุงสูกลุมเปาหมายที่เจาะจงเทานั้น  โดยจะมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงขันที่ไมเจาะจงกลุม
เนื่องจากสามารถบรรลุถึงความตองการของกลุมเปาหมายไดดีกวาและตนทุนในการใหบริการกลุม
เปาหมายจะตํ ่ากวา  องคกรที่ใชกลยุทธการมุงเนนมีโอกาสที่จะไดรับผลตอบแทนสูงกวาคาเฉลี่ย
ของอุตสาหกรรม  เนื่องจากองคกรจะมีกลุมเปาหมายที่ชัดเจนและสงผลใหมีตนทุนที่ตํ ่ากวา
คูแขงขัน   แตอยางไรก็ตามกลยุทธการมุงเนนมีขอจ ํากัดคือเปนการมุงเนนเฉพาะตลาด  จะท ําให
เสียโอกาสในตลาดทั้งหมด

อยางไรก็ตามการน ํากลยุทธทางการแขงขันทั้ง 3 ประการไปปฏิบัติตองอาศัยทักษะ
ทรัพยากร  และโครงสรางองคกรที่แตกตางกันและเหมาะสมในแตละกลยุทธดวย  ดังตารางท่ี 2.2
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ตารางท่ี 2.2  ทักษะ ทรัพยากรและลักษณะโครงสรางองคกรในแตละกลยุทธการแขงขันขั้นพื้นฐาน

กลยุทธเชิงแขงขัน ทักษะและทรัพยากรท่ีตองการ ลักษณะโครงสรางองคกร
การเปนผูนํ าดาน
ตนทุน
Overall Cost
Leadership

- ลงทุนสูง
- มีทักษะทางดานวิศวกรรม  กระบวนการ
- มีการควบคุมดูแลแรงงานอยางเขมงวด
- สินคาออกแบบใหผลิตไดงาย
- ตนทุนในการกระจายสินคาตํ ่า

- เนนการควบคุมตนทุนอยางจริงจัง
- มีการทํ ารายงานควบคุมท่ีบอยและ
  ละเอียด
- มโีครงสรางองคกรที่ชัดเจนและกํ าหนด
  ความรับผิดชอบชัดเจน
- มผีลตอบแทนขึ้นอยูกับการทํ าใหบรรลุ
  เปาหมาย

การสรางความ
แตกตาง
Differentiation

- มีความสามารถในการทํ าการตลาดสูง
- มีทักษะทางดานวิศวกรรมผลิตภัณฑ
- มีความคิดสรางสรรค
- มีความสามารถในการทํ าวิจัยพ้ืนฐาน
- มีช่ือเสียงทางดานคุณภาพและเทคโนโลยี
- อยูในธุรกิจมานาน  และมีการนํ าแนวคิด
  แนวทางปฏิบัติทั้งในและตาง
  อุตสาหกรรมมาผสมผสานและ
  ประยุกตใช
- มีการรวมมือท่ีดีจากชองทางการ
  จดัจ ําหนาย

- มีความรวมมือระหวางหนวยงานตาง ๆ
  ไดแก  การวิจัยและพัฒนา  และการ
  พัฒนาผลิตภัณฑและการตลาด
- มีการวัดผล  การปฏิบัติงานที่เปน
  นามธรรมแทนที่เปนรูปธรรม
- มีความสามารถในการดึงดูดแรงงานที่มี
  ทกัษะสูง  นักวิทยาศาสตรหรือผูท่ีมีความ
  คดิสรางสรรคเขามาในองคกร

การมุงเนน
Focus

- การรวมหรือผสมผสานระหวาง 2 กลยุทธ
  ขางตน  เพ่ือเขาสูกลุมเปาหมายท่ีเลือกไว

- การรวมหรือผสมผสานระหวาง 2 กลยุทธ
  ขางตน  เพ่ือเขาสูกลุมเปาหมายท่ีเลือกไว

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

จากการวิเคราะหโครงสรางการแขงขันในอุตสาหกรรมตอการเลือกกลยุทธตาง ๆ โดย
พิจารณาจากปจจัยก ําหนดความสามารถในการท ําก ําไรและความนาดึงดูดใจของอุตสาหกรรมน้ัน
โดยที่โอกาสในการสรางก ําไรท ําใหเกิดตนทุนต่ํ ากวาคูแขงขันและสรางความแตกตางเพื่อใหลูกคา
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มาใชบริการและสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  ซึ่งทํ าใหองคกรสามารถสรางกลยุทธการ
แขงขันที่เหมาะสมไดและเปนเครื่องมือและกลไกลนํ าธุรกิจพัฒนาศักยภาพไปสูความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน  กลาวคือ ธุรกิจจะแขงขันกับคูแขงขันอยางไรจะตองท ําการตัดสินใจใน
องคประกอบตาง ๆ เหลาน้ี คือ

1.  ความตองการของลูกคา (Customer’s needs)   จะตองสามารถตอบคํ าถามในสวนที่
เกี่ยวกับความตองการเชิงคุณคาของลูกคาเพื่อน ํามาก ําหนดปจจัยที่ตองใชในการผลิตผลิตภัณฑ โดย
จะตองมีความชัดเจนในประเด็นของการสรางความแตกตาง (Differentiation) วาจะใหมีความ
แตกตางจากผลิตภัณฑของคูแขงหรือไม (Product differentiation)  ซึ่งเปนกระบวนการที่สรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขันอยางหนึ่ง  โดยการออกแบบผลิตภัณฑและบริการซึง่สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาและใหคุณคาในสิ่งที่ลูกคาตองการได  ธุรกิจทุกแหงจะตองพยายามสราง
ความแตกตางในผลิตภัณฑและบริการใหอยูในระดับซึ่งสามารถตอบสนองความพึงพอใจขั้นตํ่ า
ของลูกคาไดทั้งนี้เพื่อใหสามารถดึงดูดความสนใจของลูกคา  อยางไรก็ดีมีบางธุรกิจที่มุงสรางความ
แตกตางในระดับที่มากพอจะท ําใหเห็นชัดถึงความแตกตางและอยูในสถานะที่ครองความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน

2.  กลุมลูกคาที่จะใหบริการ (Customer groups)  จะตองสามารถตอบคํ าถามในสวนที่
เกี่ยวกับสวนตลาด (Market segment) ที่จะใหบริการ  วาจะก ําหนดสวนตลาดเปนกลุมลูกคาใด
และจะตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละกลุมอยางไร

3.  ความสามารถในการแขงขัน (Distinctive competencies)  จะตองตอบคํ าถามใน
สวนของความสามารถในการแขงขัน  ซึ่งจะนํ ามาใชเปนเคร่ืองมือในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาและกลุมลูกคา     โดยการตัดสินใจวาจะใหคุณคา (Value)  อยางไรกับลูกคา  ในการ
กํ าหนดคุณคาเปนอยางไรน้ีจะตองพิจารณากํ าหนดองคประกอบของความสามารถในการแขงขันวา
จะใหความส ําคัญที่องคประกอบใด   จึงจะสามารถสรางคุณคาตามที่ตองการ ในสวนของการใช
ความสามารถในการแขงขันเปนเคร่ืองมือนํ าสูความไดเปรียบทางการแขงขันนี ้ Hill และ Jones
ใหความเห็นวาควรมุงเนนในองคประกอบ 4 ดานดังน้ี

-  ประสิทธิภาพที่เหนือกวา (Superior efficiency)
-  คุณภาพท่ีเหนือกวา (Superior quality)
-  นวัตกรรมท่ีเหนือกวา (Superior innovation)
-  การตอบสนองความตองการของลูกคาที่เหนือกวา (Superior customer
    responsiveness)
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ภาพที่ 2.3  องคประก

1.3!กลยุทธทางการตลาด  
ในปจจุบันท่ีมีการเปล่ียนแป

ทํ าแบบใหม ๆ บางแทนที่จะคิดถึงแตใน
คิดสรางสรรคสิง่ใหม ๆ ขึ้นมาแทน  การ
ตองพัฒนาสินคาและบริการที่เหมาะสม
ถึงกลุมลูกคาเปาหมาย

การตลาด  เปนที่ยอมรับอย
อยางยิ่งยวด  โดยเฉพาะในยุคเศรษฐกิจใ
ถึงการเปลี่ยนแปลงของภาคการคาและก
ประเทศทั่วโลก  ภายใตกรอบที่ก ําหนดข
เพื่อเปนการยกระดับคุณภาพชีวิตของมน
เขามามีบทบาทอยางสูงของเทคโนโลยีส
การติดตอสื่อสารที่สะดวกรวดเร็วและไ
E-commerce  ในยุคเศรษฐกิจใหมดังกล
ซับซอนมากกวาที่เคยดํ าเนินมาในอดีต  
อยางตอเน่ือง  กลาวคือเม่ือเปดเสรีทางก

ประสิทธิภาพ
ท่ีเหนือกวา - ต

- ก
คุณภาพท่ีเหนือกวา
ง

      
ความไดเปรียบทาง
การแขงขัน

นทุนท่ีต่ํ ากวา
ารสรางความแตกตา
อบพืน้ฐาน  4  ดานของความไดเป

( Marketing Strategies )
ลงอยางรวดเร็วน้ี  ผูบริหารการตล
เรื่องสวนแบงตลาด  จะตองทํ าการ
ตลาดเปนหนาที่ที่ส ําคัญขององคก
ตอกลุมลูกคาและตองใชเครื่องมือส

างกวางขวางวามีบทบาทส ําคัญตอ
หม ( New economy )  ที่เกิดจากก
ารลงทุนที่มีความเสรีและเปดกวาง
ององคการคาโลก ( World Trade 
ุษยชาติทั่วโลกใหสูงขึ้นอยางเทาเท
ารสนเทศและเครือขาย Internet  ก
ดพัฒนามาสูการคาบนเครือขาย Int
าวนี ้ จึงถือไดวาเปนยุคที่การบริหา
ทั้งยังกอใหเกิดโอกาสและอุปสรร
ารคา  ยอมหมายถึงขนาดของตลาด

นวัตกรรมท่ีเหนือกวา
การตอบสนอง
ความตองการของ
ลูกคาที่เหนือกวา
รียบทางการแขงขัน

าดตองใชวิธีการคิดและ
หันมาสนใจในการ
รท้ังหมด  ทุกองคกร
ื่อสารสมัยใหมเพื่อเขา

การบริหารองคกรธุรกิจ
ระแสโลกาภิวัตน  รวม
มากขึ้นในเกือบทุก
Organization : WTO )
ียมกัน  กอปรกับการ
ระท่ังเกิดเปนเครือขาย
ernet หรือท่ีรูจักกันดี
รธุรกิจมีความสลับ
คทางธุรกิจแกองคกร
ที่จะขยายตัวไปสู
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ตลาดใหมในตางประเทศจะสะดวกและรวดเร็วมากขึ้น  แตในขณะเดียวกันตลาดภายในประเทศจะ
มีจํ านวนคูแขงขันที่มีศักยภาพหลั่งไหลเขามาเพิ่มมากขึ้นดวยเชนกัน  จึงเปนเคร่ืองสะทอนใหเห็น
ถึงความสํ าคัญของการตลาดท่ีมีตอการบริหารองคกรธุรกิจในปจจุบันไดเปนอยางดี
(ศรีสุภา  สหชัยเสรี 2544: 3)

กลยุทธทางการตลาด  หมายถึง  วิธีดํ าเนินงานทางการตลาดเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค
ที่กํ าหนดขององคกร  โดยกลยทุธการตลาด จะประกอบดวยองคประกอบส ําคัญ 2 สวนคือ

1. เปาหมายทางการตลาด  ซึ่งผูบริหารการตลาดจะตองวิเคราะหปจจัยตาง ๆ ขางตน
เพื่อเลือกเปาหมายทางการตลาด

2. สวนประสมทางการตลาด ( Marketing Mix ) คือ การก ําหนดและจัดสรรเคร่ืองมือ
ตาง ๆ ทางการตลาดใหสอดคลองกับเปาหมายทางการตลาดที่ก ําหนดของสินคาหรือบริการ
ชนิดน้ัน ๆ ซึ่งจะประกอบดวย  ผลิตภัณฑ( Product )  ราคา ( Price )  ชองทางการจัดจํ าหนาย
( Place )  และการสงเสริมการตลาด ( Promotion )  สิ่งเหลานี้เปนที่รูจักและเขาใจอยางกวางขวาง
ในปจจุบันวาหมายถึง 4P

สํ าหรับปจจัยการตลาดที่สนับสนุนสวนประสมทางการตลาด  มีดังนี้คือ
1.  พฤติกรรมการซือ้ของผูบริโภค  ไดแก  แรงกระตุน  พฤติกรรม  สิ่งแวดลอม

กํ าลังซื้อ  และปริมาณการซื้อ
2.  พฤติกรรมทางธรุกิจ  จะไดรับอิทธิพลจากแรงกระตุน  โครงสรางการดํ าเนินงาน

และทัศนคติของธุรกิจ
3.  พฤติกรรมและตํ าแหนงของคูแขงขัน  โดยสังเกตจากขนาดและความเขมแข็งของ

คูแขง  จํ านวนคูแขงขัน  และการแขงขันทางออมจากสินคาอื่น
4.  พฤติกรรมของรัฐ  ไดแก  การควบคุมกลไกลการตลาดจากรัฐ  เชน  การควบคุม

สินคา  ราคา  การแขงขัน  และการควบคุมการโฆษณาและการสงเสริมการขาย
ผลิตภัณฑ
บริการเปนผลิตภัณฑที่มีความส ําคัญอยางหน่ึง  เปนสิ่งที่สัมผัสไมไดแตรูสึกได  การ

ใหบริการทุกดานอยางสมบูรณแกลูกคาเปนหนาที่ของทุกคนในองคกร  เพราะวาการบริการเปน
หนทางหรือแนวทางที่จะใชเปนตัวสรางความประทับใจใหเกิดกับลูกคาตั้งแตการริเริ่มเสนอขาย
สินคากระทั่งเกิดการแลกเปลี่ยนหรือซื้อสินคานั้น ๆ แลวจากลูกคา  แตก็ไมใชวางานบริการจะ
สิ้นสุดลงทันที่มีการซื้อหรือขายสินคานั้นเสมอไป  เพราะในบางครั้งสินคาบางชนิดจะตองมีการให
บริการอยางตอเน่ืองตอไปหรือท่ีเรียกกันวา  บริการหลังการขาย  ส ําหรับคํ านิยามของบริการมี
หลายอยาง  ดังเชน  การบริการถือวาเปนสินคาประเภทหน่ึงท่ีจับตองไมได  ซึ่งเปนธุรกิจทางดาน
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การติดตอ  ไดแก  การทองเที่ยว  การประกันภัย  การปรึกษาทํ าผม  และการธนาคาร (วิริญบิดร
วัฒนา  และบุษบา  สนสุทธ ิ2545: 29)

บริการ  จะมีลักษณะโดยทั่วไปแตกตางจากผลิตภัณฑที่มีตัวตนอื่น ๆ ซึ่งผูบริหาร
การตลาดในปจจุบันควรทราบ  ดังน้ี (ศรีสุภา  สหชัยเสรี 2544: 104-6)

1.  บริการเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน  ( Intangible Product )  นับเปนปจจัยเบ้ืองตน
ของผูบริหารการตลาด  สํ าหรับผลิตภัณฑบริการกลาวคือ  บริการเปนสิ่งที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อ
โดยไมสามารถสัมผัสหรือทดลองผลิตภัณฑได  คงมีเพียงเอกสารประกอบการตัดสินใจซื้อและการ
แสดงออกของบริการน้ัน ๆ เทาน้ัน  การดํ าเนินงานดานการตลาดสํ าหรับผลิตภัณฑบริการจึง
นับเปนสิ่งที่มีความยากล ําบากในการด ําเนินงานใหประสพผลส ําเร็จได  จึงเปนท่ีมาของแนวคิดการ
สรางตัวตนท่ีเปนตัวแทนของบริการข้ึน  เชน  สิ่งของ  สัญลักษณ  บุคลากร  หรือองคกร  เชน ธุรกิจ
การเงินซึ่งถือเปนบริการชนิดหนึ่ง  จะใชสมุดเงินฝาก  บัตร ATM  หรือบัตรเครดิต  เปนตัวแทน
ผลิตภัณฑของธนาคาร  เปนตน

2.  บริการเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถเก็บรักษาได  กลาวคือ องคกรไมสามารถเก็บการ
บริการไดเชนเดียวกับผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ท่ีมีตัวตน  ซึ่งจะสามารถบริหารผลิตภัณฑใหสอดคลองกับ
ปริมาณความตองการของตลาดไดตามสภาวะการณและชวงเวลาตาง ๆ  ดังน้ัน  หากผูบริหารการ
ตลาดพยากรณความตองการของตลาดผิดพลาดหรือคลาดเคล่ือน  จึงอาจจะนํ ามาซึ่งการสูญเสีย
คาใชจายและโอกาสทางธุรกิจครั้งส ําคัญไปได  แตอยางไรก็ตาม  ผูบริหารการตลาดสามารถขจัด
ขอดอยดานดังกลาวของการบริหารผลิตภัณฑบริการดวยระบบการบริหารและจัดการสมัยใหม
เชน  การฝกอบรมบุคลากรเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ  การสรางระดับราคาคาบริการ
ใหแตกตางกัน  เพื่อปรับระดับความตองการของผูบริโภคในตลาดใหอยูในระดับที่สมํ ่าเสมอ   
นอกจากน้ีผูบริหารการตลาดยงัควรสรางพฤติกรรการบริการตนเอง  ( Self  Service )  แกผูบริโภค
พรอมกับการนํ าเทคโนโลยีสมยัใหมมาประกอบการใหบริการ  เพื่อเพิ่มความสะดวกและรวดเร็วใน
งานบริการ  เชน  การใชบริการทางการเงินของธนาคารผานระบบ  ATM   หรือผานระบบโทรศัพท
ประเภทตาง ๆ เปนตน

3.  บริการเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถควบคุมมาตรฐานของคุณภาพได  จากลักษณะ
พิเศษของผลิตภัณฑบริการที่จะเกิดขึ้นจากบุคลากรขององคกร  ซึ่งแตกตางจากผลิตภัณฑที่มี
ตัวตนท่ัวไป  ท่ีผูบริหารการตลาดสามารถกํ าหนดระดับของคุณภาพของผลิตภัณฑไดดวย
กระบวนการและระบบมาตรฐานการผลิต  ดังน้ัน  ในการตัดสินใจซื้อบริการใด ๆ ของผูบริโภค
จึงมีความตองการขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อสูง  เพื่อลดความเสี่ยงจากการซื้อบริการนั้น ๆ   
จากปจจัยดังกลาวผูบริหารการตลาดจึงจํ าเปนตองกํ าหนดแนวทางการสรางมาตรฐานการบริการ
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ใหแกบุคลากรของตน  และการใหขอมูลของบริการท่ีถูกตองแกผูบริโภคผานส่ือตาง ๆ เพ่ือเปน
ขอมูลประกอบการตัดสินใจซื้อ  เชน  การโฆษณาและประชาสัมพันธ  หรือแมแตการจัดต้ังศูนย
บริการใหค ําปรึกษาแกผูบริโภคทั้งกอนและหลังการขาย  เหลาน้ีเปนตน  อยางไรก็ตาม  สื่อที่มี
ประสิทธิภาพมากที่สุดในการกระตุนหรือจูงใจใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อ  คือ  การบอกเลา
จากบุคคลผูใกลชิดหรือการสื่อสารในลักษณะปากตอปาก  ดังน้ัน  คุณภาพหรือมาตรฐานของ
ผลิตภัณฑบริการขององคกร  จึงควรไดรับความเอาใจใสอยางใกลชิดทั้งจากผูบริหารการตลาดและ
ผูบริหารสวนอ่ืน ๆ ขององคกร  เพื่อสรางความประทับใจในบริการขององคกรแกลูกคา   และกอ
ใหเกิดการแนะนํ าตอ ๆ กันในตลาด

ผลิตภัณฑบริการเปนผลิตภัณฑที่ตองอาศัยภาพลักษณขององคกรและคุณภาพของการ
บริการท่ีผูบริโภคจะไดรับ  รวมถึงการใชเทคโนโลยเีพือ่การบริการ  มากกวาการบริหารผลิตภัณฑ
ที่มีตัวตนประเภทอ่ืน ๆ ดังน้ันผูบริหารการตลาดสํ าหรับผลิตภัณฑบริการ  จึงไมควรละเลยถึงการ
กํ าหนดบทบาทที่เหมาะสมในสังคมใหแกองคกร  ปรับปรุงประสิทธิภาพของการใหบริการ  และ
การเรียนรูที่จะปรับใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการใหเปนที่พึงพอใจ
ของผูบริโภค

นอกจากน้ี  ในปจจุบนัไดมีการใชเทคโนโลยีเครือขาย  Internet เขามามีบทบาทตอชีวิต
ประจํ าวัน  กอใหเกิดกระแสการคาและการลงทุนบนเครือขายในรูปแบบของการพาณิชย
อิเลก็ทรอนิกส ( E-commerce ) อยางกวางขวาง  ซึ่งเปนบอเกิดเศรษฐกิจยุคใหม  จึงนับเปนอีก
ปจจัยหน่ึงที่ผูบริหารการตลาดตองไมมองขามหรือละเลย  แตตองนํ าคุณประโยชนจากเครือขายมา
ปรับใชใหเกิดประโยชนตอการบริหารผลิตภัณฑบริการขององคกรตอไป

มีอีกนิยามหน่ึงของการบริการในเชิงการตลาด มีความหมายดังนี ้(ดนัย  เทียนพุฒ
2543: 11)

-  เปนคุณคาเสริมของตัวสินคา  เชน  ซื้อสินคาและมีบริการจัดสงใหถึงบาน
-  เปนคุณคาส ําคัญของสินคา  เชน  มีสินคาหลายชนิดไมสามารถแยกขายไดจากกัน

อาทิ  การซือ้รถยนตจํ าเปนที่จะตองมีบริการหลังการขาย
-  เปนองคประกอบที่ส ําคัญกวาตัวสินคา  เปนสินคาบริการ  อาท ิ ธนาคาร   

บริษัทเงินทุนหลักทรัพย  โรงแรม  หางสรรพสินคา  เปนการบริการจากตัวบุคคลและบรรยากาศใน
สถานที ่ฯลฯ เปนหลักมากกวาเปนสินคาที่จับตองได

สํ าหรับกลยุทธของการบริการในปจจุบันจะตองค ํานึงถึงความสามารถในการเขาถึง
ลูกคาเพื่อใหเกิดความพอใจและจงรักภักดีตอสินคาและบริการมากกวาที่จะคิดในกลยุทธแบบเดิม
ที่เนนอยูกับผลิตภาพ  เทคโนโลย ี และการตัดคาใชจาย  ดังน้ันความมุงม่ันในเร่ืองการนํ าเสนอ



23

บริการใหตรงกับความตองการของลูกคาจึงเปนเรื่องที่ส ําคัญ  ดังภาพที่ 2.4
โดยหลักการท่ัวไป  ในการนํ าเสนอบริการที่ดีและพอใจแกลูกคา  องคกรตองมีการใช

กลยุทธการดํ าเนินงานภายในใหมีประสิทธิภาพมากที่สุดอันจะสงผลลัพธตอคุณคาการบริการที่
ลูกคาไดรับ  ดังเชนตัวอยางโซสายใยบริการ  ซึ่งมีการพัฒนาขึ้นมาจากการวิเคราะหองคการที่
ประสบความส ําเร็จในธรุกิจบริการโดยทมีงานจากมหาวิทยาลยัฮารวารด  ดังภาพที ่2.5

ภาพที่  2.4  ความพึงพอใจของลูกคากับ

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

                 ความพึงพอใจของลูกคา
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                         ความพึงพอใจ    ความจงรัก                ความเตบิโต
ของ                        ภักดี                      ของรายได

ลูก                                  ของลูกคา
                                                        ความสามารถ

     คุณคา
     การ
    บริการ
     ภาย
     นอก
                                                        

กลยุทธการดํ าเนินงานและ
ระบบการนํ าเสนอบริการ
                               การรักษา
                        ความพึงพอใจ    พนักงาน

ของ
         พนักงาน           พนักงาน

        ที่มี
ผลิตภาพ

คุณภาพ
การ
บริการ
ภายใน
   
   
   
   
   
   

ท

ต
เศ
แ
อ
M
ด

                                                        ในการท ํา
                                                                                                                                            กํ าไร
          การออกแบบสถานท่ีทํ างาน                แนวคิด การรักษาลูกคา
          การออกแบบงาน                การบริการ การอางอิง
          การคดัเลือกและฝกอบรมพนักงาน                ผลลัพธ ด ําเนินธุรกิจซ้ํ า/ตอเนื่อง
          รางวัลจูงใจและใหการยอมรับพนักงาน          เพ่ือลูกคา
          เคร่ืองมือสนับสนุนการบริการลูกคา                            การออกแบบและสงมอบบริการ

                            ท่ีตรงตามความตองการของลูกคา

ภาพที่ 2.5  โซสายใยบริการ ( The Service - Profit Chain )

ี ่มา : ดนัย  เทียนพุฒ  นวัตกรรม  การบริการลูกคา   กรุงเทพมหานคร  บุคแบงก  2543  อางจาก
Harvard Business School.  "Putting the Service-Profit Chain to Work."  Harvard
Business Review  (March-April 1994): 164-174.

ราคา
ในปจจุบันราคาเปนปจจัยที่มีความส ําคัญตอการบริหารงานการตลาดเปนอยางมาก  จะ

องมีการกํ าหนดกลยุทธดานราคาใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับสภาวะการณตาง ๆ  เชน
รษฐกิจ  พฤติกรรมและการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค  ระดับความรุนแรงของการแขงขันในตลาด
ละสอดคลองกับกลยุทธทางการตลาดดานอื่น ๆ     โดยทัว่ไปการกํ าหนดกลยุทธดานราคาของ
งคกรธุรกิจในชวงเวลาที่ผานมา  มักจะค ํานึงถึงตนทุนการผลิตและการดํ าเนินงาน  หรือท่ีเรียกวา
arkup Pricing มากกวาที่จะค ํานึงถึงปจจัยดานตาง ๆ จึงท ําใหตองสูญเสียโอกาสทางการตลาดได
ังน้ันการกํ าหนดกลยุทธดานราคา  จึงตองใหมีความเหมาะสมตอปจจัยแวดลอมตาง ๆ และ
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ประสานไดอยางลงตัวกับกลยุทธทางการตลาดดานอื่น ๆ
การปรับลดหรือการเพิม่ราคา  ผูบริหารการตลาดจะตองคํ านึงถึงปจจัยตาง ๆ เชน

ตํ าแหนงทางการตลาด  ปฏิกิริยาของคูแขงขันตอการปรับเปลี่ยนราคา  ผลกระทบตอความรูสึกของ
ผูบริโภค

การใชกลยุทธทางดานราคาใหสามารถรุกหรือรับกับคูแขงขัน  หรือเพื่อแยงชิงและ
รักษาสวนแบงตลาดน้ัน  จะตองมีความสอดคลองและลงตัวกับตนทุนการผลิตและการด ําเนินงาน
นโยบายการตลาด  คูแขงขัน   และความไวตอราคาของลูกคากลุมเปาหมาย

ชองทางการจัดจ ําหนาย
ในการนํ าสินคาและบริการเขาสูชองทางการตลาด  เพ่ือจัดจํ าหนายไปสูตลาดกลุม

เปาหมายนับวามีความส ําคัญมาก  ปจจุบันมีการนํ าระบบการบริหารจัดการสมัยใหมที่มี
ประสิทธิภาพเพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการลงทุนและการด ําเนินงานขององคกร  โดยมี
วัตถปุระสงคเพ่ือการลดตนทุนใหต่ํ า

ในการก ําหนดกลยุทธเกี่ยวกับการกระจายสินคาดวยชองทางการจัดจ ําหนาย  จะตองมี
ความเขาใจถึงลักษณะเฉพาะของแตละชองทางที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับพฤติกรรมการ
บริโภคของกลุมตลาดเปาหมาย  และสามารถบริหารตนทุนดานการกระจายสินคาและบริการซึ่งนํ า
มาสูผลกํ าไรสงูสุดขององคกร

การตลาดทางตรง  ( Direct Marketing ) คือ  ความพยายามสื่อสารตรงไปยังผูบริโภค
กลุมเปาหมายเปนรายบุคคล  ผานชองทางการติดตอส่ือสารตาง ๆ เชน บุคลากร  หรือพนักงานขาย
ขององคกร  และระบบสื่อสารโทรคมนาคมตาง ๆ เปนตน      และลูกคาสามารถที่จะติดตอสื่อสาร
กลับมายังองคกร  เพ่ือใหองคกรทราบถึงความตองการดานตาง ๆ ท่ีแทจริงของผูบริโภคไดตอไป
( ศรีสุภา  สหชัยเสรี 2544: 143)

การตลาดทางตรงสามารถจัดเปนเครื่องมือในการสงเสริมการตลาดและเปนชองทาง
การจัดจํ าหนายสินคาและบริการขององคกร  และเปนเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีไดรับความนิยม
อยางสูงในปจจุบัน  โดยเฉพาะองคกรธุรกิจท่ีมีขอจํ ากัดดานเงินทุน  และชองทางการจัดจ ําหนาย
การตลาดทางตรงมักใชชองทางการติดตอสื่อสารไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมายไดประเภทตาง ๆ
เชน  ไปรษณีย  สื่อสาธารณะ  ระบบโทรศัพท  เครือขาย  Internet  และการขายโดยตรงของ
พนักงาน  เปนตน

การสงเสริมการตลาด
เปนการสรางการรับรูในตัวสินคาและบริการผานกระบวนการติดตอสื่อสารทางการ

ตลาดสูผูบริโภคอยางตอเน่ือง  และเพื่อสรางความคุนเคยในสินคาและบริการอยางตอเนื่อง  หาก
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องคกรสามารถทํ าใหตราย่ีหอ ( Brand ) ของสินคาและบริการไดรับการยอมรับหรือครองใจของ
ผูบริโภคได  จะนํ ามาซึ่งผลประโยชนที่มีคาตอองคกร

ในการก ําหนดกลยุทธการสงเสริมการตลาด  คือการใชเครื่องมือ การโฆษณา  การขาย
โดยพนักงานขาย  การสงเสริมการขาย  และการประชาสัมพันธ  หรือรวมเรียกวา  สวนประสมการ
สงเสริมการตลาด ( Promotion Mix )  อันจะเปนการกระตุนความรูสึกรับรูในการมีอยูของสินคา
และบริการในตลาด  พรอมกับค ําแนะนํ าเก่ียวกับประโยชนท่ีผูซ้ือจะไดรับโดยผานเคร่ืองมือตาง ๆ
ซึ่งรายละเอียดของเครื่องมือมีดังนี้

-  การโฆษณา  (Advertising) เปนการเสนอขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาและบริการไป
สูกลุมตลาดเปาหมาย  ผานสื่อสาธารณะตาง ๆ เชน   โทรทัศน   วิทย ุ   หนังสือพิมพ     นิตยสาร
แผนปายโฆษณา  และการโฆษณาบนเครือขายอินเตอรเน็ต  หรือแผนพับ Brochure  หรือรายการ
สินคาและบริการ  Catalogue  และการจัดสงทางไปรษณีย  เปนตน

-  การขายโดยพนักงานขาย  ( Personal Selling ) เปนการเสนอสินคาและบริการของ
องคกรสูกลุมตลาดเปาหมายโดยตรง  หรือผูที่คาดวาจะซื้อสินคาและบริการขององคกรในอนาคต
ดวยการพบปะโดยตรง  หรือผานการติดตอทางโทรศัพท  การขายโดยพนักงานขายนี้รวมถึงการขาย
ภายในสถานที่จัดตั้งขององคกร  การขายโดยพนักงานขายยังถือเปนการสรางภาพลักษณใหแก
สินคาและบริการหรือองคกรไดอยางมีประสิทธภิาพ  ดังนั้นการขายโดยพนักงานขายจึงควรมีการ
จัดฝกอบรมบุคลากรใหมีความพรอมในการปฏิบัติหนาที่ดวย

-  การสงเสริมการขาย  ( Sales Promotion )  เปนการกระตุนและเรงเราใหผูบริโภค
ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ  ไดแก  การลด  แลก  แจก  แถม  การจัดแสดงและสาธิต  เปนตน
และเพื่อใหกิจกรรมดังกลาวขององคกรเปนที่นาสนใจและดึงดูดใหลูกคากลุมเปาหมายตองการ
ไมควรดํ าเนินการจัดใหมีลักษณะเปนประจ ําเพราะจะท ําใหความนาสนใจลดลง

-  การประชาสัมพนัธ  ( Publicity ) เปนการสื่อสารขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาและ
บริการหรือองคกรในมุมมองที่ผูบริหารการตลาดก ําหนด  ไปสูผูบริโภคโดยไมเปนการบังคับใหได
รับรูขาวสาร  แตจะใหพบเห็นโดยท่ัวไปในชีวิตประจํ าวันของผูบริโภค  และยังเปนเครื่องมือการ
สงเสริมการตลาดในดานการสรางภาพพจน ( Corporate Image ) และชื่อเสียง  ( Goodwill)  ซึ่งอาจ
เรียกรวมกันวาเปนภาพลักษณ ( Corporate Identify ) นับเปนสิ่งส ําคัญยิ่ง  การสรางความรูสึกที่ดีทั้ง
ดานบุคคล  สถานที ่ และการดํ าเนินงานจะชวยใหเกิดภาพลักษณอันงดงามอันดีใหแกสินคาและ
บริการหรือองคกร  และยังสามารถปรับใชเพื่อแกไขหรือปรับปรุงภาพลักษณเดิมใหดีขึ้นในความ
รับรูของผูบริโภคและสังคม

นอกจากสวนประสมการตลาดทั้ง 4 ขางตน  ผูบริหารการตลาดยังสามารถกํ าหนด



27

สวนประสมการตลาดดวยเครื่องมือและวิธีการตาง ๆ ที่นาสนใจเขาดวยกัน  เพื่อใหมีผลตอการ
กระตุนผูบริโภคใหเกิดความสนใจซื้อสินคาและบริการ  โดยการใหความส ําคัญกับการท ํางาน
รวมกันของเครื่องมือสื่อสารการตลาดหลาย ๆ รูปแบบ เชน  การโฆษณา  การขายโดยพนักงาน
การสงเสริมการขาย  การประชาสัมพันธ  และการตลาดโดยตรง เปนตน   ซึง่การใชกิจกรรม
สงเสริมการตลาดหลาย ๆ รูปแบบใหเหมาะสมกับกลุมผูบริโภค  โดยกิจกรรมดังกลาวจะมีลักษณะ
สอดคลองและกลมกลืนกันและสนับสนุนในประเด็นเดียวกันเรียกวา  " การสือ่สารการตลาดแบบ
ครบวงจร (  Integrated Marketing Communication or  IMC ) "

ทฤษฏีที่เก่ียวของกับแนวคิดการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจรและเปนท่ียอมรับ
ไดแก  ทอม  ดันแคนและคณะ  แหงมหาวิทยาลัยโดโลราโด  ไดพัฒนาทฤษฏีที่ใชในการอธิบาย
การสื่อสารการตลาดแบบครบวงจรและวิธีการนํ าไปปฏิบัติประกอบดวย 4 ทฤษฏีหลักคือ
(ธีรพันธ  โลหทองคํ า  2544: 7  อางจาก นิธิมา  อังอติชาติ 2540: 21-25)

1.  รูปแบบของขาวสารการส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร  อธิบายถึงการแบงขาวสาร
ทุกชนิดที่ถูกสงเขามาในองคกร ณ ทุกจุดที่มีการติดตอสื่อสารกับผูที่มีสวนเกี่ยวของกับองคกร
 ไดแก

-  ขาวสารที่ผานกระบวนการวางแผน  หมายถึง  ขาวสารที่องคกรมีการวางแผนและ
ไตรตรองถึงกิจกรรมทางการสื่อสารไวแลว  โปรแกรมการติดตอส่ือสารสวนใหญขององคกรจะถูก
สงตรงไปยังกลุมเปาหมายโดยผานกิจกรรมดังกลาว

-  ขาวสารที่เกิดจากการอางถึง  หมายถึง  ขาวสารที่สงผานความประทับใจของบุคคลที่
มีตอองคกรหรือสินคา

-  ขาวสารที่ใหความส ําคัญกับการบ ํารุงรักษาลูกคา  เปนการติดตอส่ือสารผานการให
บริการ

-  ขาวสารที่ไมไดวางแผนลวงหนา  เชน  ขาวสารท่ีเกิดจากการตรวจสอบของผูส่ือขาว
การที่พนักงานพูดถึงบริษัทในแงลบ

2.  รูปแบบการผสมผสานกจิกรรมการสือ่สารการตลาดแบบครบวงจร  เปนปจจัยท่ี
ชวยสงเสริมภาพลักษณ  หรือตราย่ีหอสินคาขององคกร  โดยเกิดจากการใชกิจกรรมการติดตอ
สื่อสารหลายประเภทรวมกัน  โดยองคประกอบส ําคัญที่ท ําใหภาพลักษณขององคกรเปนที่รูจักมี
3 ประการดวยกันคือ

-  ความสมํ่ าเสมอ  การติดตอส่ือสารไมวาจะโดยทางใดจะตองเกิดจากแนวคิดเดียวกัน
-  การโตตอบระหวางกัน  โดยเนนการติดตอส่ือสารสองทาง  เพื่อใหมีการแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็นและขอมูล
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-  ภารกิจ  ซึ่งหมายถึง  จุดมุงหมายขององคกร  เปนการสรางขอผูกมัดระหวางผูที่มี
สวนรวมท้ังหมดในองคกร

3.  การวางแผนท่ีฐานศูนย  ลักษณะส ําคัญของแนวคิดน้ีคือการวางแผนท่ีเกิดข้ึนใน
ปจจุบันจะไมขึ้นกับแผนและงบประมาณการติดตอสื่อสารของปกอน

4.  การตรวจสอบการสือ่สารการตลาดแบบครบวงจร  เนนวิธีการตรวจสอบการติดตอ
สื่อสาร  โดยคํ านึงถึงขาวสารที่ถูกสงไปยังผูเกี่ยวของทั้งหลายกับวัตถุประสงคของขาวสารนั้น  ซึ่ง
จะมีการประเมินผลอยางสม่ํ าเสมอ

ดังน้ันกลาวไดวากิจกรรมการสือ่สารการตลาดแบบครบวงจรจะประกอบดวยกิจกรรม
ตาง ๆ ที่มีความสัมพันธเกี่ยวเนื่องและสนับสนุนสงเสริมซึ่งกันและกัน  โดยสามารถดึงดูดความ
สนใจของลูกคาได  และยังสามารถชี้ใหเห็นทิศทางของการสื่อสารส ําหรับตราสินคาและบริการ
หน่ึง ๆ อีกดวย

โดยสรุป  หลักการงาย ๆ ของ  IMC  ก็คือ  การประยุกตใชสื่อหรือกลยุทธการติดตอ
สื่อสารในหลาย ๆ รูปแบบ  สํ าหรับการติดตอกับลูกคาไมวาจะเปนการโฆษณา  การประชาสัมพนัธ
การจัดกิจกรรมการตลาด  หีบหอ  ลักษณะทางกายภาพของสถานที ่  มารยาทและพฤติกรรมของ
พนักงาน  การพัฒนาสินคา  การเปนผูอุปถัมภทางการตลาด  การตลาดทางตรง  การขายตรง  การ
ตลาดทางโทรศัพท  การสื่อสาร ณ จุดขาย ฯลฯ  ดังน้ัน การผสมผสานกิจกรรมการสงเสริมการ
ตลาดหลาย ๆ รูปแบบเขาดวยกัน  ก็จะเปนการเสริมใหกิจกรรมการสงเสริมการตลาดสมบูรณแบบ
ยิ่งขึ้น (ฉัตยาพร  เสมอใจ 2545: 103)

แมวาเราจะมีกลยุทธที่เปนแนวทางในการบริหารการตลาดไดอยางมีประสิทธิภาพแลว
ก็ตาม  ธุรกิจก็ตองพยายามพัฒนาตนเองใหกาวทันสิ่งที่เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ  โดยการปรับปรุง
โครงสรางขององคกร  การปรับปรุงการบริหารงานภายในใหมีประสทิธิภาพรวมท้ังการจัดการดาน
ทรัพยากรมนุษยดวย  รวมทั้งตองใหความส ําคัญตอการเปลี่ยนแปลงของลูกคาและคูแขงขัน  เปน
สาเหตุใหเราตองติดตามทฤษฎีและกลยุทธทางการบริหารจัดการใหม ๆ เพ่ือนํ ามาปรับใชเพื่อความ
อยูรอด  เพื่อความส ําเร็จ  และเพ่ือความเจริญเติบโตของธุรกิจตลอดไป

2.  การควบคุมทางกลยทุธ

ภายใตสภาวะแวดลอมทางการแขงขันท่ีรุนแรงในปจจุบัน  ท ําใหองคกรตาง ๆ ตองมี
การปรับตัวและแสวงหาเครื่องมือทางดานการจัดการใหม ๆ เขามาชวยในการบริหารองคกร  เพ่ือ
ใหกลยุทธในระดับตาง ๆ สามารถตอบสนององคกรใหมีประสิทธิผลมากที่สุด  และพัฒนาความ
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สามารถในการแขงขันมอบคุณคาเพิ่มใหแกลูกคาดีที่สุด  เครื่องมือทางดานการจัดการที่ชวยน ํา
กลยุทธไปสูการปฏิบัติงาน  โดยอาศัยการวัดประเมินผลเพื่อมุงเนนความส ําเร็จขององคกร  ปจจุบัน
เครื่องมือที่นิยมชนิดหนึ่งคือ  แนวคิด Balance  Scorecard

  แนวคิด Balance  Scorecard เปนตัวกํ าหนดกลยุทธในองคกรและใชแผนที่ทางดาน
กลยุทธ ( Strategy Map) ในการอธิบายแผนกลยุทธการดํ าเนินงานในการชวยสงผลใหองคกร
ประสบความส ําเร็จ  ดังน้ัน   Balance  Scorecard  จึงถือเปนเคร่ืองมือทางดานการจัดการท่ีชวยใน
การนํ ากลยุทธไปสูการปฏิบัติหรือเรียกวา  เครื่องมือการควบคุมกลยุทธ

แนวคิด Balance  Scorecard  ที่  Kaplan และ Norton  พัฒนาข้ึนมาเพ่ือใชเปน
เคร่ืองมือในการประเมินผลองคกร  ซึ่งจะประกอบดวยมุมมอง ( Perspectives )  4  มุมมอง  ไดแก

1.  ดานการเงิน (Financial  Perspective)
2.  ดานลูกคา (Customer  Perspective)
3.  ดานกระบวนการภายในองคกร  (Internal  Process  Perspective)
4.  ดานการเรียนรูและการพฒันา  (Learning and Growth Perspective)
โดยภายใตแตละมุมมองประกอบดวยชอง 4 ชอง ไดแก  (พสุ  เดชะรินทร 2546: 24-5)
1.  วัตถุประสงค ( Objectives )  ที่ส ําคัญของแตละมุมมอง  เปนส่ิงท่ีองคกรมุงหวังหรือ

ตองการบรรลุในดานตาง ๆ  เชน  มุมมองทางดานการเงิน  ไดแก  การเพ่ิมข้ึนของรายได  และการ
ลดลงของตนทุน  มุมมองทางดานลูกคา  ไดแก  สวนแบงตลาดที่เพิ่มขึ้น  การนํ าเสนอสินคาที่มี
คุณภาพ  บริการท่ีรวดเร็ว  และชื่อเสียงของกิจการ  มุมมองทางดานกระบวนการภายใน  ไดแก
กระบวนการดํ าเนินงานท่ีรวดเร็วและมีคุณภาพ  และกระบวนการบริหารที่มีประสิทธิภาพ  มุมมอง
ทางดานการเรียนรูและการพัฒนา  ไดแก  การเพิ่มทักษะของพนักงาน  และระบบเทคโนโลยีที่ดี
เปนตน

2.  ตัวช้ีวัด ( Measures หรือ  Key Performance Indicators )  เปนตัวช้ีวัดของ
วัตถุประสงคในแตละดานและสามารถบอกไดวาองคกรบรรลุวัตถุประสงคที่ตั้งไวหรือไม  เชน
รายไดที่เพิ่มขึ้นเทียบกับปกอน  จํ านวนลูกคาที่เพิ่มขึ้น  จํ านวนของเสียท่ีเกิดข้ึนหรือท่ีผานการตรวจ
คุณภาพ  และระดับความสามารถของพนักงานที่เพิ่มขึ้น  เปนตน

3.  เปาหมาย  (Target )  เปนตัวเลขท่ีองคกรตองการบรรลุของตัวช้ีวัดในแตละ
วัตถุประสงค

4.  ความคิดริเร่ิม  หรือสิ่งที่จะทํ า  ( Initiatives )  เปนเพียงแผนงาน  โครงการหรือ
กิจกรรมเบื้องตนที่องคกรจะท ําใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ

ซึ่งมุมมองทั้ง 4 ดานแสดงถึงความสัมพันธและสอดคลองของวัตถุประสงค  ตัวช้ีวัด
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เปาหมาย  และแผนงาน  ของแตละมุมมอง  ดังน้ีคือ
2.1  ดานการเงิน (Financial  Perspective)
การจัดท ําแผนกลยุทธเพื่อบรรลุวัตถุประสงคทางการเงิน  เริ่มจากการแปลงวิสัยทัศน

ของบริษัทเปนแผนกลยุทธ  โดยเร่ิมจากมุมมองทางดานการเงินกอน  องคกรตองก ําหนด
จุดมุงหมายสูงสุดขององคกรไววาตองการอะไร  สวนใหญมักก ําหนดวัตถุประสงคเปน
ผลตอบแทนตอผูถือหุน  ซึ่งสามารถวัดไดและเปนเปาหมายที่องคกรตองการ  หลังจากก ําหนด
จุดมุงหมายสูงสุดไดแลวจึงจะก ําหนดแผนงาน  โดยม ี 2 กลยุทธหลักคือ  การขยายรายไดหรือ
เพิ่มรายได  และการลดตนทุน

-  การขยายรายไดหรือเพิม่รายได  เนนการสรางระบบเครือขายเพ่ือการหารายไดใหม
ส ําหรับกลุมลูกคาใหม  หรือการออกสินคาใหม  รวมทั้งการเพิ่มมูลคาของลูกคาเกาโดยเนนการ
สรางความสัมพันธกับลูกคาเดิมเพื่อขายสินคาตัวอื่น

-  การลดตนทุน  เนนการปรับปรุงโครงสรางของตนทุนเพ่ือลดตนทุนตอหนวยของ
สินคาและบริการ  และการเพิ่มประสิทธิภาพของสินทรัพยใหเกิดประโยชนมากที่สุด  โดยการลด
ตนทุนหมุนเวียนและตนทุนถาวร  เพื่อสนับสนุนการทํ าธุรกิจโดยเนนการใชประโยชนของ
สินทรัพยใหมากขึ้น

องคกรตองเลือกแผนกลยุทธที่เหมาะสมกับองคกร  โดยเลือกระหวาง 2 กลยุทธวาจะ
เนนถึงการขยายรายไดหรือเพ่ิมรายไดจากการเจริญเติบโต  หรือการลดตนทุน  โดยตองอาศัยวงจร
ชีวิตการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมท่ีองคกรน้ันดํ าเนินธุรกิจอยู  เชน  ถาเปนองคกรอยูในชวง
เร่ิมตนหรือเห็นโอกาสในการเจริญเติบโตสูงควรเนนแผนกลยุทธท่ีเนนการเจริญเติบโตเปนหลัก
ดังน้ันตนทุนการผลิตอาจจะตองสูงข้ึน  เนื่องจากการพัฒนาสินคาใหมหรือการเขาตลาดใหม  แตถา
อยูในปลายของวงจรชีวิตการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมน้ัน  ธุรกิจควรเนนกลยุทธการลดตนทุน
หรือการใชประโยชนจากทรัพยสินใหมากที่สุด  เนื่องจากโอกาสในการหาตลาดใหมหรือการ
เพิ่มขึ้นของรายไดจะประสบความส ําเร็จนอยมาก

2.2  ดานลูกคา (Customer  Perspective)
การดํ าเนินงานใหองคกรประสบความส ําเร็จในมุมมองดานการเงินตองการไดรับแรง

สนับสนุนจากดานลูกคา  ดังน้ันการกํ าหนดแผนกลยุทธทางดานลูกคาในองคกรจึงเปนสิ่งจํ าเปน
องคกรตองก ําหนดคุณคาของสินคาและบริการแกกลุมลูกคา  คุณคาของสินคาและบริการนั้นจะเปน
สิ่งส ําคัญที่จะก ําหนดถึงลักษณะและราคาของสินคาและบริการ  ความสัมพันธกับลูกคา  และ
ภาพพจนชื่อเสียงของกิจการ  ซึ่งจะเปนตัวชี้ชัดกลุมลูกคาที่องคกรมุงหมายไว  ซึ่งจะท ําใหองคกร
กํ าหนดแผนกลยุทธไปสูกลุมเปาหมายที่ตั้งไวอยางถูกตอง  และการกํ าหนดคุณคาของสินคาและ
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บริการจะเปนตัวบงบอกทิศทางของกลยุทธกระบวนการภายในขององคกรในการพัฒนาไปสูความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมาย  ดังน้ันการท่ีจะกํ าหนดคุณคาของสินคาได  องคกรตองมั่นใจและมี
ความเขาใจตลาดและลูกคาเปาหมายที่ดีกอน  ซึ่งการก ําหนดคุณคาของสินคาและบริการเพ่ือใหเกิด
ความพอใจแกลูกคาและตอบสนองความตองการ  เราสามารถกํ าหนดแผนงานโดยม ี 3 กลยุทธหลัก
คือ  การเปนผูนํ าดานสินคาและบริการ  การสรางความสัมพันธกับลูกคา  และการบริหารจัดการท่ีดี

-  การเปนผูนํ าดานสินคาและบริการ  หรือการสรางความแตกตาง  องคกรตองเนน
กระบวนการภายในองคกรเปนหลัก  โดยตองคิดคนสรางสินคาและบริการใหม ๆ  ตลอดจนการนํ า
สินคาหรือบริการใหมเขาสูตลาดโดยเร็ว  สํ าหรับการบริหารจัดการลูกคาจะเนนในเร่ืองการเขาถึง
ลูกคากลุมใหม  โดยใชประโยชนจาการแนะนํ าสินคาและบริการใหม ๆ  เพื่อใหมีสวนแบงทางการ
ตลาดเพิ่มขึ้น  รวมทั้งรักษาลูกคาเดิมขององคกร

-  การสรางความสัมพันธกับลูกคา  องคกรตองเนนกระบวนภายในองคกรเปนหลัก
โดยสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาทั้งในดานบริการและการแกปญหา  ซึ่งกระบวนการคิดคนเพื่อ
พัฒนาสินคาใหมและการบริการจะเปนสวนสนับสนุนใหลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

-  การบริหารจัดการท่ีดี  องคกรตองเนนกระบวนการภายในองคกรเปนหลัก  โดย
เฉพาะการจัดการตนทุน  คุณภาพของสินคาและบริการ  ความสัมพันธกับผูจ ําหนายวัตถุดิบ  ความ
รวดเร็วและมีประสทิธิภาพของการดํ าเนินภายใน

องคกรตองเลือกก ําหนดคุณคาของสินคาและบริการในสายตาของลูกคาวาเปนอยางไร
และตองมีจุดมุงหมายในการด ําเนินงานวาจะเปนผูนํ าในดานใด  ในขณะที่อีก 2 แผนกลยุทธที่เหลือ
จะตองรักษาคุณคาไวไมใหตํ ่ากวามาตรฐาน

2.3  ดานกระบวนการภายในองคกร  ( Internal Process  Perspective)
ส ําหรับการก ําหนดคุณคาของสินคา (Value proposition) ซึ่งนํ าไปสูผลลัพธทาง

การเงินส ําหรับผูถือหุนซ่ึงเปนเปาหมายขององคกรท่ีตองการทํ าใหส ําเร็จ  ดังนั้นอาจกลาวไดวา
กิจกรรมหรือกระบวนการภายในเพื่อบรรลุวัตถุประสงคทางดานการเงินและทางดานลูกคาเปน
สิ่งส ําคัญในการก ําหนดกลยุทธภายในหรือกระบวนการภายในองคกรใหไปในทางเดียวกับกลยุทธ
ทางดานการเงินและทางดานลูกคาดวย  โดยปกติองคกรจะมีกระบวนการภายในอยู  4 กระบวนการ
คือ

1.  กระบวนการคิดคนหรือดานนวัตกรรม (Innovation  Processes) เปนกระบวนการที่
มุงเนนการสรางสรรคสิง่ใหม ๆ  ไดแก การประดิษฐ  การพฒันาสินคาและบริการใหมและมีความ
รวดเร็วเขาสูตลาด  การรวมมือกันทางธรุกิจ

2. กระบวนการบริหารลกูคา (Customer  Relationship Management Processes)  เปน
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การท ํากิจกรรมทางการตลาดที่ตรงใจกับกลุมลูกคาเปาหมาย  ไดแก การพัฒนาระบบแกปญหาให
ลูกคา  การใหบริการหลังการขายแกลูกคา  การใหบริการซื้อสินคาและบริการที่สะดวกสบาย     
การสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา

3. กระบวนการดํ าเนินงานภายใน (Operational  Management  Processes) เปนการ
บริหารจัดการภายในใหมีประสิทธิภาพในดานตาง ๆ ไดแก  การดํ าเนินงานท่ีรวดเร็ว  การจัดการ
ผลิตที่มีคุณภาพ  การจัดสงท่ีรวดเร็ว  การบริการท่ีมีประสิทธภิาพ

4. กระบวนการดานกฎระเบียบและสภาพแวดลอมทางสังคม  (Regulatory and
Society Processes ) เปนการปฏิบัติตามความตองการทางสังคม  ไดแก การค ํานึงถึงสุขภาพและ
ความปลอดภัย  การรักษาสิ่งแวดลอมและสังคม  การบริหารจัดการท่ีดี (Good corporate
governance)

กระบวนการหรือแผนกิจกรรมตางๆ ท่ีองคกรดํ าเนินอยูลวนแตมีความส ําคัญทั้งสิ้น
แตองคกรตองเนนกระบวนการหรือกิจกรรมท่ีสนับสนุน  เพื่อจะบรรลุถึงคุณคาของสินคาและ
บริการในมุมมองของลูกคาใหไดมีประสิทธิภาพมากที่สุด

2.4  ดานการเรียนรูและการพฒันา  (Learning and Growth Perspective)
จากการก ําหนดมุมมองทางดานการเงิน  ดานลูกคา  และดานกระบวนการภายในตามที่

กลาวมาขางตนทั้ง 3 ดานซึ่งเปนสวนสํ าคัญในการผลักดันกลยุทธใหดํ าเนินไปตามวัตถุประสงคที่
ต้ังไว  อยางไรก็ตามมีแผนกลยุทธอีกมุมมองหนึ่งที่สํ าคัญในการผลักดันใหมุมมองทั้ง 3 ดาน
ประสบความส ําเร็จไดคือ  แผนกลยทุธดานการเรียนรูและการพฒันา  เปนกลยุทธมุงเนนการใช
ทรัพยสินที่มีอยูขององคกรเพื่อกอใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการประกอบกิจกรรมหรือ
กระบวนการ  กลยุทธดังกลาวจะเนนถึงความรวมมือที่จะผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  การสราง
นวัตกรรมใหม ๆ ในองคกร  เราสามารถกํ าหนดแผนงานโดยมี  3 กลยุทธหลัก  คือ  การสรางความ
สามารถในการแขงขันของพนักงาน  เทคโนโลยีสารสนเทศ  และวัฒนธรรมและโครงสรางองคกร

-  การสรางความสามารถในการแขงขันของพนักงาน  จะเนนในเรื่องการสรางทักษะ
และความรูความสามารถของพนักงานในองคกรเพื่อสนับสนุนการดํ าเนินกลยุทธตางๆ

-  เทคโนโลยีสารสนเทศ  จะเนนในเรื่องระบบฐานขอมูล  เครื่องมือที่ทันสมัย  และ
ระบบเชื่อมโยงเพื่อสนับสนุนการดํ าเนินกลยุทธตางๆ

-  วัฒนธรรมและโครงสรางองคกร  จะเนนการสรางสภาพบรรยากาศในการมี
สวนรวม  การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมขององคกรเพื่อกระตุนใหเกิดภายในพนักงานและองคกร

แผนกลยุทธในการเรียนรูและการพัฒนาเปนจุดเริ่มตนที่ส ําคัญในการเปลี่ยนแปลงใน
ระยะยาวที่จะมีการพัฒนาใหเกิดความส ําเร็จของการปฏิบัติงานเชิงกลยุทธ   การเลือกแผนกลยุทธ
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ในการเรียนรูและการพัฒนาท้ังในดานทรัพยากรมนุษย  เทคโนโลยี  และวัฒนธรรมขององคกรตอง
สอดคลองกับกลยุทธในมุมมองทางดานการเงิน  ทางดานลูกคา  และทางดานกระบวนการภายใน
ตามที่กลาวมาขางตน

จากมุมมองทั้ง 4 ดานแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธที่เปนเหตุและผล  การเปล่ียนแผน
กลยุทธไปสูในเรื่องของการปฏิบัติ  ซึ่งจะทํ าใหพนักงานและผูบริหารมีความเขาใจในเรื่องกลยุทธ
ขององคกรมากขึ้นและไปในทิศทางขององคกรไดอยางชัดเจน  จะท ําใหทุกคนทราบถึงสิ่งที่มีความ
สํ าคัญตอความส ําเร็จขององคและประสบความสํ าเร็จได  จากที่กลาวมาขางตนทั้งหมด  เราสามารถ
สรุปโดยรวมเปนแผนที่ทางดานกลยุทธ  ( Strategy Map ) ตามแนวคิด Balance  Scorecard
ดังภาพที ่2.6   นอกจากการเปลี่ยนแผนกลยุทธสูภาคการปฏิบัติแลว  การปรับองคกรใหสอดคลอง
กับแผนกลยุทธ  การสรางความรวมมือของพนักงานในการปฏิบัติตามกลยุทธที่ก ําหนดไวอยาง
เปนประจํ าและตอเน่ือง  การผลักดันความเปลี่ยนแปลงจากผูบริหารระดับสูงขององคกร  สิ่งเหลานี้
เปนสิ่งสํ าคัญเชนกันท่ีองคกรตองดํ าเนินอยางตอเน่ืองเพ่ือประสบความสํ าเร็จโดยรวมขององคกร
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3.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีในเรื่องที่เกี่ยวกับกลยุทธการบริหารจัดการตาง ๆ อันเปน
ปจจัยส ําคัญและมีสวนเกี่ยวของกับงานวิจัยฉบับนี้  นอกจากนี้ผูวิจัยยังไดศึกษาในผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของเพื่อนํ ามาใชเปนแนวทางในการศึกษาและพัฒนางานวิจัยนี้ใหมีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น
ดังตอไปน้ี

ประทานพร  ฉันทวรลักษณ  การสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยในประเทศ
ไทย.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
2530

ไดท ําการศึกษา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในประเทศไทยที่มีตอ
การสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย  โดยศึกษาสภาพตลาดและสภาพ
แวดลอมทั่วไปในการด ําเนินงาน  และวิธีการสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย
จํ านวน 4 ธนาคาร  ไดแก  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  และธนาคาร
ทหารไทย

ผลการวิจัยพบวา  ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมากเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาด
มาเปนของตนใหมากข้ึน  มีการพัฒนาสวนผสมทางการตลาดไดแก  การบริการที่มุงสูลูกคารายยอย
ดวยการใชจุดเดนคือ  ความแปลกใหมและทันสมัยทางดานเทคโนโลย ี ดานราคา( อัตราดอกเบ้ีย )
และการขยายสาขาจะตองอยูภายใตการควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย  ดานการสงเสริมการ
ตลาดซึ่งประกอบดวย  การโฆษณา  การขายมีการใชพนักงานขาย  การสงเสริมการขายและการ
ประชาสัมพันธ  โดยเฉพาะการขายธนาคารจะใหความส ําคัญกับพนักงานขายมากที่สุด  เพราะเปน
บุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการซึ่งเปนหัวใจส ําคัญของการประกอบธุรกิจธนาคาร  โดยเฉพาะการ
แตงกาย    การเอาใจใสตอลูกคา  ความรวดเร็วในการใหบริการ  นอกจากนี้ยังมีกิจกรรมเพื่อสังคม
ในรูปแบบตาง ๆ  สวนการสงเสริมการขายจะมีความสํ าคัญนอยกวาการสงเสริมการตลาด  และ
กิจกรรมที่มักจัดขึ้นคือการแจกของช ํารวย

เสริมศรี  ภูจินดา  การประยุกตกลยุทธทางการตลาดในการบริหารงานของธนาคาร
พาณิชย  ภายใตพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ป พ.ศ.2522 ,2528.  วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2532

ไดทํ าการศึกษาการดํ าเนินงานของธนาคารพาณิชยใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจและ
นโยบายทางการเงินของรัฐบาล  รวมทั้งการปองกันและแกไขไมใหเกิดความเสี่ยงตอระบบ
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เศรษฐกจิของประเทศ   เพื่อใหธนาคารพาณิชยเปนองคกรธุรกิจการเงินที่มีประสิทธิภาพและมั่นคง
เปนแหลงจัดหาเงินทุนที่ส ําคัญ     การประยุกตนํ ากลยุทธทางการตลาดมาใชในการบริหารงานของ
ธนาคารพาณิชยจึงเปนสิ่งจํ าเปน โดยที่มีกฎหมายที่ส ําคัญในการควบคุมธนาคารพาณิชยในปจจุบัน
คือ พระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ป พ.ศ.2505  และฉบับแกไขเพิ่มเติม พ.ศ.2522 , 2528        
ดูแลโดยกระทรวงการคลังและธนาคารแหงประเทศไทย

ผลการศึกษาพบวา  ธนาคารพาณิชยไดประยุกตใชกลยุทธทางการตลาดที่ไมขัดตอ
กฏหมายซึ่งมีอยูหลายทาง  โดยการคิดคนบริการใหม ๆ และขยายบริการซึ่งเปนที่นิยมใหมากขึ้น
ขยายสาขาออกไปทั่วประเทศเพื่อเปนการเพิ่มจุดขายของธนาคารใหกวางขวางยิ่งขึ้น  รวมท้ัง
พิจารณาปรับปรุงแกไขกฎหมายบางมาตรา  เพื่อใหธนาคารพาณิชยดํ าเนินธุรกิจไปตามกลไกลของ
ตลาดไดอยางเสรีข้ึน  และยังชวยในการแกปญหาของธนาคารแหงประเทศไทยในการควบคุม
ธนาคารพาณิชย

นงคลักษณ  วัฒนวานิชย  การศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติที่มีตอบริการเงินฝากประจํ า
ของธนาคารพาณิชยไทย  กรณีเฉพาะลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํ ากัด  สาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย  2533

ไดทํ าการศึกษาถึงทัศนคติของลูกคาเงินฝากประจํ าในเขตกรุงเทพมหานคร  เพ่ือเก็บ
ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการเงินฝากประจ ํา  และปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการ  และระดับความพึงพอใจในการใชบริการเงินฝากของกลุมตัวอยาง  โดยมีขอบเขต
การศึกษาเฉพาะลูกคาที่มีวงเงินเกิน 100,000 บาท  ของธนาคารนครหลวงไทย จํ ากัด  จํ านวน 10
สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร

ผลการศึกษาพบวา  หลักเกณฑในการฝากเงินประจํ าของกลุมตัวอยางคือ  1. เพ่ือ
ผลตอบแทน  2.ไวใชยามชรา  3.ไวใชยามเจ็บปวย  ปจจัยส ําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการเงินฝากประจํ ากับธนาคารพาณิชยคือผลตอบแทน  โดยจะพิจารณาควบคูไปกับปจจัยดาน
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  เม่ือคํ านึงถึงเรื่องสถานที่ทํ าการ  กลุมตัวอยางจะเลือกธนาคาร
ที่ต้ังอยูใกลบาน  การเดินทางสะดวก  มีท่ีจอดรถ  และหากพิจารณาปจจัยเฉพาะดานพนักงาน
กลุมตัวอยางจะเลือกธนาคารที่มีความเปนกันเองกับลูกคาและบริการที่รวดเร็ว  ส ําหรับปจจัยที่มีผล
ทํ าใหกลุมตัวอยางเปลี่ยนหรือโยกยายเงินฝากประจ ําคือ ผลตอบแทนท่ีต่ํ ากวาธนาคารอื่นและความ
ไมสะดวกในการเดินทาง      ความคิดเห็นที่กลุมตัวอยางมีตอธนาคารนครหลวงไทยในดานตาง ๆ
พบวาปจจัยดานผลตอบแทนและปจจัยดานพนักงานเปนสิ่งที่ท ําใหลูกคามีความพึงพอใจธนาคาร
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มากที่สุด     ในขณะที่ปจจัยดานภาพพจนชื่อเสียงของธนาคารเปนสิ่งที่มีระดับความพึงพอใจตํ ่าสุด
สวนสื่อที่ท ําใหรูขาวสารบริการตาง ๆ ของธนาคารที่มีประสิทธิผลมากที่สุดคือสื่อสิ่งพิมพ  และ
รองลงมาคือสื่อบุคคล

ชัยวัฒน  พงษภาสุระ  ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ลูกคาธนาคารพาณิชย  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม. วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2537

ไดทํ าการศึกษาปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของลูกคา
ธนาคารพาณิชยและศึกษาปญหาในการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของลูกคาธนาคารพาณิชย  ใน
อํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  โดยศึกษาจากลูกคาธนาคารพาณิชย  ที่มาใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัย
จํ านวน  390  คน  โดยการสุมตัวอยางดวยแบบสอบถามจากลูกคาธนาคารที่มาติดตอผอนช ําระ

ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยดานราคาและดานผลิตภัณฑมีผลตอการใชบริการสินเชื่อ
ที่อยูอาศัยในระดับมาก  สวนปจจัยดานสถานที่และดานการสงเสริมการจ ําหนายมีผลในระดับ
ปานกลาง  สํ าหรับปญหาในการใชบริการสินเช่ือท่ีอยูอาศัยน้ัน  ลูกคามีปญหาในระดับมาก
สวนปญหาดานผลิตภัณฑ   ดานสถานที่และดานการสงเสริมการจ ําหนาย  ลูกคามีปญหาอยูใน
ระดับปานกลาง

ปยะ  ศิริมาตย  ทัศนคติของผูประกอบธุรกิจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2537

ไดทํ าการศึกษาทัศนคติของผูประกอบธุรกิจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย    
ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  โดยสอบถามจากผูประกอบธุรกิจ จํ านวน  315 ราย  จํ าแนกตาม
รูปแบบกิจการ 3 รูปแบบ คือธุรกิจเจาของคนเดียว  ธุรกิจหางหุนสวน และธุรกิจบริษัท

ผลการศึกษาพบวา  ผูประกอบธุรกิจสวนใหญ  ประกอบธุรกิจประเภทซื้อมา - ขายไป
รองลงมาคือธุรกิจบริการ และธุรกิจอุตสาหกรรมตามล ําดับ  ผูประกอบธุรกิจใชบริการที่ธนาคาร
กรุงเทพมากที่สุด  รองลงมาคือธนาคารกรุงไทย   และธนาคารกสิกรไทย   สาเหตุที่ใชบริการ
เรียงตามล ําดับคือ ใกลราน  หางหุนสวน  บริษัท   ในดานการใชบริการนิยมใชบริการดานประเภท
บัญชี ออมทรัพย-บัญชีเงินฝากประจํ า  ประเภทบัญชีกระแสรายวันและประเภทโอนเงิน  ซื้อดราฟ
และสวนใหญมีทัศนคติตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยวาควรจะตองมีการปรับปรุงการให
บริการ  โดยเฉพาะดานวงเงินสินเช่ือ  อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-เงินกู  กริยาวาจา  มารยาทของพนักงาน
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จํ านวนสาขาบริการ  สถานท่ีจอดรถ  บริการดานอุปกรณ  เครื่องมือและเคร่ืองใชตองปรับปรุง
ใหทันสมัย  การบริการดานโฆษณา  ประชาสัมพันธ  ตองปรับปรุงเรื่องขาวสารขอมูลของบริการ
ตาง ๆ ที่มีใหมากกวานี้

พิมพเพรา  สายวงศปญญา  การประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุจูงใจในการใชบริการ
ธนาคารพาณิชยตามความคิดเห็นของผูใชบริการ  ในเขตอํ าเภอเมือง  จังหวัดลํ าปาง.
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2537

ไดทํ าการศึกษาการประเมินพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชย  มูลเหตุจูงใจใน
การเลือกใชบริการประเภทตาง ๆ  และเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจในการเลือกใชบริการธนาคาร
พาณิชยขนาดใหญ  ขนาดกลางและขนาดเล็ก  ในเขตอํ าเภอเมือง  จังหวัดลํ าปาง

ผลการวิจัยพบวา  พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยสวนมากจะเปนผูมีรายได
ปานกลางและรายไดคอนขางสูง  ประกอบอาชีพคาขาย      บริการที่ใชมากที่สุดคือบริการดาน
เงินฝาก  รองลงมาคือบริการดานสินเชื่อ  ซึ่งถือวาเปนบริการที่ส ําคัญ  และมีบทบาทตอความ
อยูรอดในการดํ าเนินงานของธนาคาร  มูลเหตุจูงใจที่ส ําคัญที่ท ําใหลูกคามาใชบริการตาง ๆ ของ
ธนาคารพาณิชยคือ  บริการคานเงินฝากไดแก  การเปนธนาคารที่มีชื่อเสียงมั่นคง  มีภาพพจนที่ดี   
มีความเช่ือวาเม่ือนํ าเงินไปฝากแลวจะสามารถไดรับเงินจ ํานวนนั้นกลับคืนมาทันทีที่ตองการ
ธนาคารมีระบบงานทันสมัยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรอัตโนมัติทํ าใหบริการไดรวดเร็ว  มีญาติพ่ีนอง
เพื่อนฝูงแนะนํ า  และประทับใจในการใหบริการของพนักงาน

ธีรเดช  สนองทวีพร  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบัตรเครดิตของผูบริโภคท่ีออกโดย
ธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2540

ไดท ําการศึกษาปจจัยทางประชากรศาสตร  และปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่มี
อิทธิพลตอการใชบัตรเครดิตของผูบริโภคท่ีออกโดยธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร
ประชากรในการวิจัยคือประชาชนผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยท ําการสุมตัวอยางจาก
ประชากรจํ านวน  500 คน ใชคารอยละ  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐาน
ดวยวิธีไคสแควร  และการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ

ผลการวิจัยพบวา  1. ลักษณะทางประชากรศาสตร  ในเร่ืองอาชีพของผูบริโภค  เปน
ปจจัยท่ีมอิีทธิพลตอการใชบัตรเครดิตของผูบริโภค  2. ลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีความ
สัมพันธกับการตัดสินใจใชบัตรเครดิต คือระดับการศึกษาและอาชีพ  มีความสัมพันธกับการ
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โฆษณาชักชวนใหใชบัตรเครดิตและอาชีพรายไดตอเดือน  มีความสัมพันธกับผูบริโภคที่มีบัญชี
เงินฝากอยูในธนาคารที่บัตรเครดิตก ําหนดไว  3. ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
การใชบัตรเครดิตของผูบริโภค  คือการโฆษณาบัตรเครดิตทางโทรทัศน   การโฆษณาบัตรเครดิต
ในวารสารและนิตยสาร  และการใชบัตรเครดิตในการข้ึนเงินสด

นันทชัย  สาสดีออง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงินกับธนาคารพาณิชย.
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2540

ไดทํ าการศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงินกับธนาคารพาณิชย          
อันเก่ียวกบัแรงจูงใจ  ทัศนคติ ตลอดจนปจจัยท่ีสํ าคัญดานตาง ๆ ที่ท ําใหลูกคาตัดสินใจเลือกฝาก
เงินกับธนาคารพาณิชย  เพ่ือตองการนํ าผลไปปฏิบัตินํ าเสนอตอลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมายโดยตรง

ผลการวิเคราะหพบวา  ปจจัยที่ท ําใหลูกคาเลือกตัดสินใจในการฝากเงินกับ
ธนาคารพาณิชย  อันดับแรกคือกระแสนิยมท่ีมีตอธนาคารน้ัน  อันดับรองลงมาคือสภาพคลองของ
ธนาคารและภาพพจนที่ดีที่มีตอสาธารณะชน  ส ําหรับลูกคามองวาการฝากเงินกับธนาคารพาณิชย
เปนการสรางความมั่นคงใหกับชีวิตและความเปนอยู  รวมถึงเปนการสรางหลักประกันใหกับ
ครอบครัว   และธนาคารพาณิชยที่ลูกคาใหความสนใจที่จะเลือกฝากเงินมากที่สุด ลํ าดับแรกคือ
ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน)  รองลงมาคือ  ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)  และธนาคาร
ไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) ตามล ําดับ

สุปรียา  รัตโรจน  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของ
ธนาคารศรีนคร  สาขายอยถนนเทพารักษ  หนามแดง.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2540

ไดทํ าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของธนาคารศรีนคร
สาขายอยถนนเทพารักษ  หนามแดง ในดานตาง ๆ และรูปแบบตาง ๆ  โดยใชแบบสอบถามและ
ทํ าการวิเคราะหในรูปแบบอัตราสวนรอยละและคาเฉลี่ย

ผลการศึกษาพบวา  ในการพิจารณาความพึงพอใจของลูกคา  สามารถพิจารณาไดจาก
ปจจัยทั้ง 4 คือ อันดับท่ี 1 ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของพนักงานที่ใหบริการ  อันดับ
ที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการของหนวยงานตาง ๆ ของธนาคาร      อันดับท่ี 3
ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของกระบวนการบริการของธนาคาร    อันดับท่ี 4  ความ
พึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับการใหบริการทั่วไป  โดยพบวาลูกคาของธนาคารมีความตองการในการ
ปรับปรุงการบริการของธนาคารในดานการเพิม่การใหบริการตู ATM   การติดต้ังตูโทรศัพท
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สาธารณะ  การจัดใหมีปายแสดงต ําแหนงของพนักงาน  การใหบริการ Update  การใหบริการบัตร
เครดิต   การใหบริการ Exchange   และการจัดขาวประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลขาวสารธนาคาร

ศุภวรรณ  โสภณวส ุ การศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ
ของศูนยธุรกิจปากนํ้ า ธนาคารกรุงไทยจํ ากัด (มหาชน). วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย   มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2541

ไดท ําการศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคา  เกี่ยวกับการใหบริการของศูนย
ธุรกิจในดานความคิดเห็นทั่วไป  การสรางและรักษาความสมัพันธ  การอํ านวยสินเชื่อ  และการ
ติดตามดูแลลูกคาในการใชวงเงินสินเชื่อ  โดยมกีารก ําหนดขอบเขตของการศึกษาจากลูกคาที่มาใช
บริการของศูนยธุรกิจปากนํ ้า ธนาคารกรุงไทยจํ ากัด (มหาชน) เทาน้ัน

ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุมากกวา  40  ป  มีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี  โดยมีตํ าแหนงงานเปนเจาของกิจการประกอบอาชีพในธุรกิจอุตสาหกรรม
การผลิต  และรายไดของผูบริหารที่ไมใชเจาของกิจการ  สวนใหญมากกวา  40,000 บาท  และลูกคา
สวนใหญมาใชบริการในแตละเดือน 1 - 3 คร้ัง  และผลในการประเมินความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานตาง ๆ น้ัน  สรุปไดวา อันดับ 1  ลูกคามีความพึงพอใจในดานการติดตามและดูแลลูกคาในเรื่อง
ของการเอาใจใสการดํ าเนินงานของลูกคา  และการไปเยี่ยมเยียนของเจาหนาที่ศูนยธุรกิจ  อันดับ 2
ลูกคามีความพึงพอใจในการสอบถามความคิดเห็นทั่วไปเกี่ยวกับความพึงพอใจในความรูความ
สามารถของเจาหนาท่ีของศูนยธุรกิจ  อันดับ 3  ลูกคามีความพึงพอใจในดานการอ ํานวยสินเชื่อมาก
และอันดับ 4  ลูกคามีความพึงพอใจในดานการสรางความสัมพันธ  เกี่ยวกับการมีมนุษยสัมพันธที่ดี
ของเจาหนาที่ของศูนยธุรกิจ

อรรถสิทธิ ์ นิยมวานิช  การศึกษากลยุทธการสงเสริมการตลาดบัญชีเงินฝากปลอดภาษี
ของธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย   มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2541

ไดทํ าการศึกษาความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอกลยุทธการสงเสริมการตลาดของบัญชี
เงินฝากปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานครส ําหรับ 6 ธนาคาร  ไดแก
ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา  และธนาคารทหารไทย

ผลการวิจัยพบวา  กลยุทธการสงเสริมการขายของธนาคารพาณิชยไทยมีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการบัญชีเงินฝากปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทย  โดยเริ่มจากพนักงานธนาคาร
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ความพรอมในการใหบริการ  การเสนอขายของพนักงาน  และความเอาใจใสตอลูกคา  สวน
สื่อสิ่งพิมพ  สื่อโฆษณา  โทรทัศน  หนังสือพิมพ  วิทย ุ การจัดแสดง ณ จุดซื้อ  และปายโฆษณา
มีสวนชวยในการตัดสินใจใชบริการฝากเงินบัญชีปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทย  รวมทั้งการ
ยกเวนคาธรรมเนียม  และการใหสินเช่ืออัตราดอกเบ้ียต่ํ า      การใหประกนัชีวิตหรือประกันภัย
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย  การใหรางวัลและการใหความบันเทิง  สวนกลยุทธดาน
ประชาสัมพันธที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการเงินฝากปลอดภาษีของธนาคารพาณิชยไทยคือ
การใหขาว  การตีพมิพเอกสารแจกผูบริโภค  การใหการสนับสนุนกจิกรรมทางสงัคม  การ
ประชาสัมพันธรวมกิจกรรม  การประชาสัมพนัธโดยใชเหตุการณพเิศษตาง ๆ  และการ
ประชาสัมพันธโดยรัฐบาล

กมลทิพย  เหมือนสุวรรณ  การศึกษาความตองการในการใชบริการผานระบบ
E-commerce  ของธนาคารพาณิชย.  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2542
 ไดทํ าการศึกษาความตองการในการใชบริการผานระบบ  E-commerce  กับธนาคาร
พาณิชย  โดยไดก ําหนดขอบเขตของประชากร  เปาหมายที่ใชในการศึกษาเปนลูกคาที่เคยใชบริการ
E-commerce  กับธนาคารพาณิชย  ซึ่งในปจจุบันธนาคารที่เปดใหบริการมีจ ํานวน  4  แหง คือ
ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคารเอเชีย และธนาคารกรุงไทย

ผลการศึกษาพบวา  รูปแบบของบริการท่ีลูกคาตองการรับบริการ E-commerce  ของ
ธนาคารแบงเปน  3  ดาน ไดแก 1.บริการทางดานบัญชี   ลูกคาตองการรับบริการจากธนาคาร คือ
การรับชํ าระเงิน ระหวางผูซ้ือขายผานบัตรเครดิต  การโอนเงินระหวางบัญช ี การโอนเพือ่ชํ าระ
สินคา / บริการและคาสาธารณูปโภค  2. บริการดานขอมูลธุรกิจ  ลูกคาตองการรับบริการจาก
ธนาคารคือการสอบถามอัตราดอกเบ้ีย  การสอบถามอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศ
3. บริการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาตองการรับบริการคือการขอสินเช่ือและบริการดานการคาผานระบบ
E-commerce  เชน การเปด L / C ตามล ําดับ   นอกจากนี้ลูกคายังตองการใหธนาคารเพิ่มบริการทั้ง
3  ดานดังน้ี  บริการทางดานบัญชีที่ลูกคาตองการคือ  การโอนเงินไปยังบุคคลที ่3 และการสอบถาม
สถานะเช็ค  บริการดานขอมูลธุรกิจที่ลูกคาตองการคือ บริการสอบถามราคาสินคาน ําเขา - สงออก
และการสอบถามราคาหุน  บริการดานอ่ืน ๆ ท่ีลูกคาตองการคือ การสอบถามหมายเลขโทรศัพท
การตรวจสอบขอมูลเกีย่วกบัตารางการบินและการจองหองพัก  บริการดาน Operation  Service ที่
ลูกคาตองการคือ การใหบริการ Manintenance  ระบบการออกแบบ Menu หนาจอ เพื่อการใชงาน
ที่งาย  และบริการดาน Service  Support  Information ท่ีลูกคาตองการคือการรับ - สงขอความเปน
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ภาษาไทย  และการใหบริการ Menu ภาษาไทย ตามล ําดับ  นอกจากนี้ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
พิจารณาเลือกใชบริการกบัธนาคาร คือคุณภาพและตนทุน

นงคนุช  ผาหอม  การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการจูงใจลูกคาในการใชบริการฝากเงิน
ออมปลอดภาษ.ี  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
เกษมบัณฑิต  2542

ไดทํ าการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการจูงใจลูกคาในการใชบริการฝากเงินออมปลอดภาษี
และเพื่อทราบถึงกลยุทธที่จะรักษาความสามารถในการแขงขัน  รวมทั้งสภาพของปญหา  อุปสรรค
ในการใชบริการ  จากกลุมลูกคาทั่วไปที่มีบัญชีเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทย  ส ํานักเพชรบุรี
(สํ านักงานใหญ)  และกลุมของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย  ส ํานักเพชรบุรี (ส ํานักงานใหญ)

ผลการศึกษาพบวา  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงิน  อันดับแรกคือความ
ปลอดภัยและความมั่นคงของธนาคาร  อันดับสองคือผลการดํ าเนินงานของธนาคาร  และมี
ทัศนคติวา  การฝากเงินกับธนาคารเปนการสรางหลักประกันใหกับตนเองและครอบครัว  และเปน
การสรางความมั่นคงใหกับชีวิต  สวนปญหาอุปสรรคของการใชบริการฝากเงินออมปลอดภาษี
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาเงื่อนไขและขั้นตอนในการฝากเงิน - ถอนเงินเปนปญหาและ
อุปสรรคที่ส ําคัญ

ชัยยุทธ  หยางถาวร  การสงเสริมการตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร. วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย  2543

ไดท ําการศึกษาความสัมพันธระหวางรูปแบบของผลิตภัณฑที่ลูกคาใชกับการสงเสริม
การตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)   โดยใชเครื่องมือในการทํ าวิจัยเปนแบบสอบถาม
ผูบริโภคที่ใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 400 คน

ผลการวิจัยพบวา  การสงเสริมการตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการของผูบริโภคในระดับปานกลาง  ปจจัยการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอการใช
บริการมากที่สุด คือการขายโดยใชพนักงานขาย  รองลงมาคือ ปจจัยการสงเสริมการตลาด  ดานการ
สงเสริมการขาย  ดานการประชาสัมพนัธ  และดานการโฆษณา  ส ําหรับปจจัยคุณลักษณะ
สวนบุคคล  ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดตอเดือน  ไมมี
ความสัมพันธกับความคิดเห็นดานการโฆษณา



บทที ่ 3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

ธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจที่มีระดับการแขงขันสูงในปจจุบัน  จึงตองแขงขันในการให
บริการเพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจ  ดังน้ันธนาคารแตละแหงตางมีกลยุทธทางดานการบริหาร
จัดการเพื่อตอบสนองความตองการและพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงของลูกคาซึ่งเปนกลุมประชากร
หลักของประเทศ  และเปนกลุมของประชากรที่มีอยูอยางจ ํากัด  ดังนั้นการแขงขันในการสรางความ
พึงพอใจดวยการใหบริการที่ตรงตามความตองการของลูกคา  เปนธนาคารที่อยูในใจและเปน
ธนาคารที่ลูกคาใหการยอมรับ  เชื่อมั่นและระลึกถึงเสมอจึงเปนสิ่งที่ส ําคัญยิ่ง

เพื่อใหทราบขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ไทยในปจจุบัน  รวมท้ังแนวคิด  ทิศทาง  และกลยุทธการปรับตัวของธนาคารเพื่อใหสอดคลองกับ
สภาพเศรษฐกิจและสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป  โดยมีความสามารถในการแขงขันและเพื่อความ
อยูรอดของธุรกิจ  ผูวิจัยจึงไดดํ าเนินการศึกษาถึงกรอบแนวคิด  ทฤษฎีตาง ๆ ที่ไดกลาวมาแลว
ทั้งหมดตลอดจนผลงานที่เกี่ยวของ  โดยแบงการศึกษาออกเปน  2  แนวทาง ดังน้ี

1.  ศึกษาและวิเคราะหขอมูลโดยอาศัยขอมูลพื้นฐานจากการศึกษาเอกสาร
แนวความคิด  ขอสรุปและบทความจากแหลงขอมูลทุติยภูมิแหลงตาง ๆ เชน  ขาวสาร  หนังสือ
รายงานทางการเงิน  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยเฉพาะอยางยิ่งไดใหความส ําคัญกับบทวิเคราะหจาก
สถาบันการเงินแหลงตาง ๆ บทสัมภาษณผูบริหารระดับสูงของธนาคารพาณิชย  ตลอดจนความเปน
จริงในปจจุบัน  โดยจะนํ าเอาความรูและประสบการณของผูวิจัยที่มีอยูมาประกอบการท ําวิจัยเพ่ือนํ า
ไปประยุกตใชในทางการปฏิบัติตอไป

2.! ศึกษาและวิเคราะหขอมูลจากแหลงขอมูลปฐมภูม ิ โดยวิธีการด ําเนินการวิจัย
เชิงสํ ารวจ ดวยการออกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัย  ซึ่งเปนการวิจัยเกี่ยวกับ
ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย    และความคิดเห็นของลูกคาตอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารของธนาคารพาณิชยไทย

1.! ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร (Population)  ที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ ประกอบดวยกลุมลูกคาที่ใช
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บริการของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  เชน  นักธุรกิจ  ขาราชการ  เจาหนาท่ี
รัฐวิสาหกิจ  พนักงานธนาคาร  บริษัทเอกชน  นักเรียน /นักศึกษา  เปนตน ฯลฯ  ซึง่จากสถิติจํ านวน
ราษฏรกรุงเทพมหานคร ณ วันที่ 31ธันวาคม 2545 มีประชากรทั้งหมด 5,782,159 คน  ประกอบดวย
ชาย 2,796,409 คน  และหญิง  2,985,750  คน (  ขอมูลรวบรวมโดยกลุมงานเลือกตั้ง  กองปกครอง
และทะเบียน  ส ํานักปลัดกรุงเทพมหานคร )

ขนาดตัวอยาง ( Sample Size )  วิธีการเลือกตัวอยางแบบกลุม ( Cluster Sampling ) มี
ข้ันตอนดังน้ีคือ

1.  พิจารณาการแบงธนาคารพาณิชยไทยตามลักษณะและสัดสวนของผูถือหุนใหญ
ออกเปน 3 กลุม  และเลือกขนาดตัวอยางเปนสัดสวนกับจ ํานวนส ํานักงานใหญและสาขาที่เปด
ดํ าเนินการในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งจํ านวนส ํานักงานใหญและสาขาซึ่งรวบรวมขอมูลโดย
ธนาคารแหงประเทศไทย  ณ วันท่ี 31 มีนาคม 2546  ดังตารางท่ี 3.1

ตารางท่ี 3.1  จํ านวนสํ านักงานใหญและสาขาของธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร
        

เขตกรุงเทพมหานครชื่อธนาคาร
ส ํานักงานใหญและสาขา สาขายอย

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. สแตนดารดชารเตอรด 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  เราสามารถสรุปการเลือกขนาดตัวอยางเปนสัดสวนกับจํ านวน
สํ านักงานใหญและสาขาที่เปดดํ าเนินการในเขตกรุงเทพมหานคร  ดังน้ีคือ

-  กลุมธนาคารเอกชน  ไดแก  ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย   ธนาคาร
ไทยพาณิชย   ธนาคารกรุงศรีอยุธยา   ธนาคารทหารไทย  และธนาคารธนชาต  ซึ่งมีส ํานักงานใหญ
และสาขารวมทั้งหมด  715 สาขา

-  กลุมธนาคารรัฐ   ไดแก  ธนาคารกรุงไทย   ธนาคารนครหลวงไทย  และธนาคาร
ไทยธนาคาร  ซึ่งมีส ํานักงานใหญและสาขารวมทั้งหมด 323 สาขา

-  กลุมธนาคารลูกครึ่ง  ไดแก  ธนาคารเอเชีย   ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ  ธนาคาร
ยูโอบี รัตนสิน  และธนาคารสแตนดารดชารเตอรด  นครธน  ซึ่งมีส ํานักงานใหญและสาขา
รวมท้ังหมด  153 สาขา

2.  คํ านวณหาขนาดตัวอยางที่เหมาะสม  เนื่องจากงานวิจัยครั้งนี้สนใจที่จะศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ดังน้ันตัว Parameter  คือ
คาสัดสวน (p)  ซึ่งการกํ าหนดขนาดตัวอยางสํ าหรับการประมาณคาสัดสวนคือ

     n0 =                Z2pq        ส ําหรับการเลือกตัวอยางแบบแทนท่ี      ----------  1
                    d2

     n      =            NZ2pq        สํ าหรับการเลือกตัวอยางแบบไมแทนที ่  ---------  2
                                           Nd2 + Z2pq
 =                 n0

               1 - n0/N
โดยที่      n =    ขนาดตัวอยาง

     N     =    ขนาดประชากร
     d      =    ความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยจะยอมรับได
     Z      =    คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางการแจกแจงแบบปกติซึ่งขึ้นอยูกับ

                                               ระดับความเช่ือม่ันของการประมาณคา
      P     =    คาสัดสวนของสิ่งที่สนใจ
     Q     =    1 - P

จากสูตรการกํ าหนดขนาดตัวอยางขางตน  เราจะก ําหนดคา P และ Q =  1/2   ดังน้ัน
pq  = 1/4   ซึ่งเปนคาสูงสุดของ  pq  ซึ่งจะใหคา n มากที่สุด  ดังนั้นเมื่อขนาดประชากรมีขนาดใหญ
จึงใชสูตร
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     n0 =           Z2

            4d2

การวิจัยคร้ังน้ีขนาดตัวอยางกํ าหนดใหมีความผิดพลาดไมเกิน 5 %  ดวยระดับ
ความเช่ือม่ัน 95 %  ซึ่งจะไดคาดังนี้คือ

     Z   ≅    2     ,    d   = .05
แทนคาในสูตรดังน้ีคือ

     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 ํานวณขางตนไดขนาดตัวอยางแลว  ท ําการเลือกจํ านวนตัวอยางใหกับ
ขนาดตัวอยางของแตละกลุมยอย  โดยกํ าหนดใหขนาดตัวอยางของกลุมยอยเปนสัดสวนกับ
ประชากรในกลุมยอยนั้น  โดยใชสูตรดังน้ีคือ

     ni =     Ni n โดยที ่ Ni   =  ขนาดประชากรกลุมยอยที ่i
         N

แทนคาในสูตร
โดยพิจารณาการเลือกจํ านวนตัวอยางเปนสัดสวนกับจ ํานวนส ํานักงานใหญและสาขาที่

เปดดํ าเนินการในเขตกรุงเทพมหานครของขนาดตัวอยางในแตละกลุมยอย  จะไดจ ํานวนตัวอยางท่ี
ใชในการเลือกมาตอบแบบสอบถามส ําหรับแตละกลุม  ดังน้ีคือ
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1.  กลุมธนาคารเอกชน =      240  คน
2.  กลุมธนาคารรัฐ =      110  คน
3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง =             50  คน

2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

เคร่ืองมือที่ใชในการท ําวิจัยครั้งนี้เปนการออกแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพื่อ
แจกแกกลุมประชากรตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัย  โดยจะวางแนวคํ าถามตามประเด็นใน
กรอบแนวคิดของการวิจัย  ซึ่งจะแบงออกเปน 3 สวนดังนี้คือ

สวนที ่1
       -  คํ าถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามหรือกลุมตัวอยาง

สวนที ่2    
       -  คํ าถามเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
        สวนที ่3

 -  คํ าถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  โดยแสดง
ระดับความพึงพอใจตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  รวมถึงขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการ
ใหบริการ

จากการสอบถามความคิดเห็น  กํ าหนดใหเลือกตอบ 5 ตัวเลือก  โดยการกํ าหนดเกณฑ
คาคะแนนที่ไดจากการวัดดวยวิธีแบบ Rating Scale  ผูวิจัยไดทํ าการแบงเกณฑการใหคาคะแนน
ความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ  เพื่อใชในการตีความหมาย  ดังน้ี
        พอใจมากที่สุด   เทากับ 5     คะแนน
        พอใจมาก เทากับ 4     คะแนน
       พอใจปานกลาง เทากับ 3     คะแนน
       พอใจนอย เทากับ 2     คะแนน
        ควรปรับปรุง เทากับ 1     คะแนน

        เกณฑเพื่อประเมินคาชวงคะแนนดานความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชย
ไทย  โดยแสดงระดับความพึงพอใจจะพิจารณาเกณฑคาคะแนนเฉลี่ย  โดยไดก ําหนดเกณฑการ
แปลความหมายของคาเฉลี่ย  ดังน้ี
        มีผลในระดับดีมาก  หมายถึง คาเฉลี่ย  ต้ังแต  4.50  ขึ้นไป
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        มีผลในระดับดี หมายถึง คาเฉลี่ย  3.5  -   4.49
        มีผลในระดับปานกลาง หมายถึง คาเฉลี่ย  2.5  -   3.49
       มีผลในระดับตํ ่า หมายถึง คาเฉลี่ย  1.5  -   2.49
        มีผลในระดับตํ ่ามาก หมายถึง คาเฉลี่ย  1.0  -   1.49

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยดํ าเนินการรวบรวมขอมูล  ดังน้ีคือ
3.1! เก็บรวบรวมขอมูลที่เปนขอมูลทุติยภูม ิ( Secondary data ) จากแหลงตาง ๆ เชน

ขาวสาร  หนังสือ  รายงานทางการเงิน  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  บทวิเคราะหจากสถาบันการเงิน
และบทสัมภาษณผูบริหารระดับสูงของธนาคารพาณิชย

3.2! เก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดก ําหนดไว  และน ําแบบสอบถามตอบ
กลับมาตรวจสอบความถูกตองและครบถวนของแบบสอบถาม  โดยทํ าการรวบรวมขอมูลตาม
จํ านวนการสุมตัวอยางที่ไดก ําหนดไว

4. การวิเคราะหขอมูล

เมื่อทํ าการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ถูกตองและนาเชื่อถือของแบบ
สอบถามทั้งหมด  โดยนํ ามาจัดระเบียบขอมูลเพื่อท ําการวิเคราะหขอมูลเหลานั้นดวยวิธีการทางสถิติ
โดยนํ าขอมูลที่ไดมาลงรหัส (Coding ) ซึ่งจะประมวลผลดวยโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS  ( Statistical
Package for the Social Science for Window ) โดยแบงการวิเคราะหขอมูลเปน 2 วิธีคือ

4.1! การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ  ท ําการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามของ
สวนตาง ๆ ดังน้ี

-  สวนที ่1  สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  โดยใชสถติิเชิงพรรณนา
(Descriptive Statistics) ไดแก  ความถี ่ และรอยละ

-  สวนที ่2  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  โดยใชสถติิเชิงพรรณนา
(Descriptive Statistics)  ไดแก  ความถี ่ และรอยละ  มีการจัดเรียงลํ าดับจากมากสุดมานอยสุดของ
ขอมูลที่มีการใชบริการ

-  สวนที ่3  ความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  โดยใชสถิติเปน
2 วิธ ี ไดแก
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3.1!สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก  คาเฉลี่ย  และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

                   3.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  ไดแก  การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยของแตละกลุม
ตัวอยางที่ใชบริการกับธนาคารพาณิชยทั้ง 3 กลุมวามีระดับความพึงพอใจตอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารแตกตางกันหรือไม  และท ําการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย
เปนรายคูโดยวิธ ีScheffe แสดงคาประกอบในตารางเปรียบเทียบดวยวากลุมใดแตกตางกัน

4.2  การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  ท ําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีรวบรวม
ขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยางที่ใชบริการทั้ง 3 กลุมธนาคารโดยสรุปแยกตามกลุม  รวมถึงการ
วิเคราะหขอมูลทางการศึกษาแนวความคิด  ขอสรุปและบทความเกี่ยวกับแนวคิด  ทิศทาง  และ
กลยุทธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทยเพื่อใหบริการที่ดีแกลูกคา



บทที ่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  โดยมี
จุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย  รวมถึงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทยในกลุมธนาคารที่ตางกัน  โดยทํ าการศึกษาจากกลุมตัวอยางจํ านวน 400 คน
และศึกษาแนวคิด  ทิศทาง  และกลยุทธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทยในการแขงขันและการ
ดํ ารงอยูของธุรกิจ

การศึกษาวิจัยไดแบงออกเปน 2 แนวทาง  ไดแก  การศึกษาวิเคราะหขอมูลพื้นฐานจาก
เอกสาร  ผลงานวิจัย รวมถึงแนวคิดของผูบริหารระดับสูงของธนาคารพาณิชยและบทวิเคราะหจาก
สถาบันการเงินตาง ๆ เปนหลัก  และการศึกษาวิเคราะหขอมูลจากผลการวิจัยความคิดเห็นของกลุม
ตัวอยางที่มีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  รวมถึงขอเสนอแนะที่อยากใหธนาคาร
ปรับปรุงการใหบริการ  ในบทนี้จะเปนการสรุปผลการวิเคราะหขอมูลทั้ง 2 แนวทาง  โดยการ
เสนอผลการวิเคราะหขอมูลแยกเปน 2 ตอนคือ

ตอนที่ 1  เปนแนวทางจากความคิดเห็นของกลุมตัวอยางตอการใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยไทย  อันเปนการประมวลผลการวิจัยจากขอมูลการใชบริการ  ความพึงพอใจที่มีตอ
การใหบริการของธนาคาร  และขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ

ตอนที่ 2  เปนแนวทางการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยจากการศึกษาเอกสาร
ขอมูลเกี่ยวกับการด ําเนินงานของธนาคารและผสมผสานกับแนวคิด  ทิศทาง และกลยุทธการ
บริหารจัดการเพื่อใหบริการแกลูกคา

ตอนท่ี 1  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ผูวิจัยไดดํ าเนินการเก็บรวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูลโดยน ําเสนอเปน 4 สวน
ในสวนที ่1 - 3  นํ าเสนอขอมูลเชิงปริมาณ  และในสวนที ่4  นํ าเสนอขอมูลเชิงคุณภาพ  แบงเปน
หัวขอดังน้ี

1.  รายละเอียดเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามหรือกลุมตัวอยาง
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2.  รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
3.  รายละเอียดเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
4.  ขอสรุปและเสนอแนะที่อยากใหธนาคารพาณิชยไทยปรับปรุงการใหบริการ

                          ในปจจุบัน

1.1  สถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 4.1  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามสถานภาพทั่วไป

กลุมธนาคาร
เอกชน

กลุมธนาคาร
รัฐ

กลุมธนาคาร
ลูกครึ่ง

รวม
คุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูตอบแบบสอบถาม

จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ
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 ากวา 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
     หยา/ หมาย

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 ากวาปริญญาตรี
     ปริญญาตรี
     สูงกวาปริญญาตรี

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  (ตอ)
กลุมธนาคาร
เอกชน

กลุมธนาคาร
รัฐ

กลุมธนาคาร
ลูกครึ่ง

รวม
คุณลักษณะสวนบุคคลของ
ผูตอบแบบสอบถาม จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ จํ านวน รอยละ

5.  อาชีพ
     นักเรียน/นักศึกษา
     รับราชการ
     รัฐวิสาหกิจ
     พนักงานธนาคาร
     บริษัทเอกชน
     คาขาย
     ธรุกิจสวนตัว
     อ่ืน ๆ
          อาจารยพิเศษ
          สังคมสงเคราะห
          รับจาง

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.  รายไดโดยเฉลีย่

     ตอเดือน
     ไมมีรายไดของตัวเอง
     ต่ํ ากวา 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
     มากกวา 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  แสดงขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของกลุมตัวอยาง  ปรากฏผล
ดังน้ี

จากตารางพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชน
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.0  และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 30.0

ดานอาย ุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ25 – 40 ป คิดเปนรอยละ 62.1  รองลงมาคือ
41 – 60 ป ต่ํ ากวา 25 ป  และ 61 ป ขึ้นไป คิดเปนรอยละ 19.6 , 16.7  และ 1.6  ตามล ําดับ

ดานสถานภาพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 57.5  รองลงมา
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คือ สมรส  และหยา/ หมาย คิดเปนรอยละ 38.3  และ 4.2 ตามล ําดับ
ดานระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ

62.9  รองลงมาคือ ต่ํ ากวาปริญญาตรี  และสงูกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 27.5 และ 9.6 ตามล ําดับ
ดานอาชีพ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพรับราชการ  คิดเปนรอยละ 29.2 รองลงมาคือ

บริษัทเอกชน  พนักงานธนาคาร และนักเรียน / นักศึกษา  คิดเปนรอยละ 24.6 ,  22.9  และ 10.0
ตามล ําดับ

ดานรายไดโดยเฉลีย่ตอเดือน กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน
10,000 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 42.5  รองลงมาคือ ต่ํ ากวา 10,000 บาท   20,001 – 40,000 บาท
และไมมีรายไดเปนของตัวเอง  คิดเปนรอยละ  25.5 , 17.5 และ 5.0  ตามล ําดับ

จากตารางพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐ
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 73.6 และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 26.4

ดานอาย ุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ25 – 40 ป คิดเปนรอยละ 40.0  รองลงมาคือ
ต่ํ ากวา 25 ปและ 41 – 60 ป คิดเปนรอยละ 38.2  และ 21.8 ตามล ําดับ

ดานสถานภาพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 71.8  รองลงมา
คือ สมรส  และหยา/ หมาย คิดเปนรอยละ 26.4  และ 1.8 ตามล ําดับ

ดานระดับการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ
60.9 รองลงมาคือ  ต่ํ ากวาปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 25.5 และ 13.6
ตามล ําดับ

ดานอาชีพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา คิดเปนรอยละ 27.3
รองลงมาคือ รับราชการและบริษัทเอกชน ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  และพนักงานธนาคาร  คิดเปนรอยละ
21.8  และ 15.5  ตามล ําดับ

ดานรายไดโดยเฉลีย่ตอเดือน  กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน ต่ํ ากวา
10,000 บาท คิดเปนรอยละ 35.5  รองลงมาคือ 10,000 – 20,000 บาท   20,001 – 40,000 บาท และ
ไมมีรายไดเปนของตัวเอง คิดเปนรอยละ 30.9 , 13.6  และ 11.8  ตามล ําดับ

จากตารางพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารลูกครึ่ง
สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 64.0  และเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ  36.0

ดานอาย ุ กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาย ุ25 – 40 ป คิดเปนรอยละ 72.0  รองลงมาคือ
ต่ํ ากวา 25 ป และ 41 – 60 ป คิดเปนรอยละ 16.0  และ 12.0 ตามล ําดับ

ดานสถานภาพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 74  รองลงมา
คือ สมรส  คิดเปนรอยละ 26.0
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ดานระดับการศึกษา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปน
รอยละ 72.0  รองลงมาคือสูงกวาปริญญาตร ี และต่ํ ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 26.0  และ 2.0
ตามล ําดับ

ดานอาชีพ  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานธนาคาร คิดเปนรอยละ 52.0
รองลงมาคือบริษัทเอกชน  นักเรียน/ นักศึกษา  และรัฐวิสาหกิจ  คิดเปนรอยละ 42.0 , 4.0  และ 2.0
ตามล ําดับ

ดานรายไดโดยเฉลีย่ตอเดือน  กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดโดยเฉล่ียตอเดือน
10,000 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 32.0  รองลงมาคือ 20,001 – 40,000 บาท  ต่ํ ากวา 10,000 บาท
และ 40,001 – 60,000 บาท คิดเปนรอยละ 24.0 , 12.0  และ 10.0 ตามล ําดับ

1.2  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
             จากผลการวิจัยของแบบสอบถามที่แบงกลุมตัวอยางตามขอมูลการใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยไทยออกเปน 3 กลุม  สามารถนํ าเสนอขอมูลการวิเคราะหแยกไดดังนี้คือ

1.2.1  กลุมธนาคารเอกชน
1.2.2  กลุมธนาคารรัฐ
1.2.3  กลุมธนาคารลูกครึ่ง

       1.2.1  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยสํ าหรับกลุมธนาคารเอกชน

ตารางท่ี 4.2  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ
มากที่สุดหรือบอยที่สุด

ลํ าดบัที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ  สวนใหญเลือกใชบริการธนาคารกรุงเทพ
คิดเปนรอยละ 40.0  รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  และธนาคาร
กสิกรไทย  คิดเปนรอยละ 21.7 , 16.7  และ 15.0 ตามล ําดับ  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่ไมเลือก
ตอบการใชบริการกับธนาคารธนชาตแมแตรายเดียว

ตารางท่ี 4.3  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่
เลือกใชบริการ

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ/ ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

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

  บริการดานเงินฝาก
  บริการบัตรเอทีเอ็ม
  บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
  บริการบัตรเครดิต
  บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
  บริการดานสินเช่ือ
  บริการบัตรเดบิต
  บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ
  บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
  บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
  บริการธนาคารทางโทรศัพท
  บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
  บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
  บริการใหเชาตูนิรภัย
  บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
  บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
  บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
  บริการการคาระหวางประเทศ
  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    ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามประเภทบริการ/ ผลิตภัณฑที่เลือกใชบริการ  สวนใหญใชบริการดาน
เงินฝากคิดเปนรอยละ  26.6  รองลงมาคือ บริการบัตรเอทีเอ็ม  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก
อัตโนมัติ  และบริการบัตรเครดิต  บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปน
รอยละ 19.3 , 9.5 และ 7.6 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.4  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับที่ ระยะเวลาที่ใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5

 นอยกวา 1 ป
 1 - 3 ป
 4 – 6 ป
 7 – 10 ป
 มากกวา 10 ปขึ้นไป

12
65
59
44
57

5.1
27.4
24.9
18.6
24.0

จากตารางท่ี 4.4  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารมานานมี
ระยะเวลา 1- 3 ป คิดเปนรอยละ 27.4  รองลงมาคือ 4 – 6 ป  มากกวา 10 ปขึ้นไ ป  และ 7- 10 ป
คิดเปนรอยละ 24.9 , 24.0   และ 18.6  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.5  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ

ลํ าดับท่ี ลักษณะการใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  กระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร
  พนักงานใหบริการที่บาน / สถานท่ีทํ างาน
  กระท ําผานทางโทรศพัท

129
104

4
1

54.2
43.7
1.7
0.4
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จากตารางท่ี 4.5  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ  สวนใหญใชบริการธนาคารโดยกระทํ าผาน
เคร่ืองอัตโนมัติ  คิดเปนรอยละ 54.2  รองลงมาคือ  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร  พนักงานให
บริการที่บานหรือสถานที่ท ํางาน  และกระท ําผานทางโทรศัพท  คิดเปนรอยละ 43.7 ,  1.7  และ  0.4
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.6  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับท่ี ชวงเวลา จ ํานวน รอยละ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน   จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ     สวนใหญจะใชบริการธนาคารในชวงเวลา
12.01 – 14.00 น.คิดเปนรอยละ 34.3  รองลงมาคือ 10.01 – 12.00 น. 08.30 – 10.00 น.  และ
14.01 – 15.30 น. คิดเปนรอยละ 29.6 ,  20.2  และ 15.9 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.7  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน

ลํ าดบัที่ อัตราการใชบริการตอเดือน จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  ตํ่ ากวา 1 ครั้ง
  1 – 2  ครั้ง
  3 - 5  ครั้ง
  มากกวา 5 ครั้ง

7
100
68
47

3.2
45.0
30.6
21.2
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จากตารางท่ี 4.7  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน  สวนใหญใชบริการธนาคารตอเดือน
จํ านวน 1-2 คร้ัง คิดเปนรอยละ 45.0  รองลงมาคือ 3 – 5 คร้ัง  มากกวา 5 คร้ัง  และตํ่ ากวา 1 คร้ัง
คิดเปนรอยละ 30.6 , 21.2  และ 3.2  ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4.8  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
 บริการ

ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

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 / ผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
  ความหลากหลายของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  ภาพพจนและชื่อสียงของธนาคาร
  คิดราคาและคาธรรมเนียมท่ีถูกกวา
  บญัชีเงินเดือน
  ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน
  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
  การสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม
  การโฆษณาผานส่ือประเภทตาง 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   ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  สวนใหญมาจากปจจัยคือ
สถานที่ตั้งของธนาคาร  คิดเปนรอยละ 18.1  รองลงมาคือมีจํ านวนสาขามาก  เคร่ืองอัตโนมัติ
อํ านวยความสะดวกและทันสมัย  และความทันสมัยของบริการ/ ผลติภัณฑ  คิดเปนรอยละ  15.6 ,
12.6  และ 8.1  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.9  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใช
บริการมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

  ไมใชบริการธนาคารอ่ืน 78 32.5

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

  ใชบริการธนาคารอ่ืน ๆ มากกวา 1 แหง
รวม

  เลือกใชบริการธนาคาร
  ธนาคารกรุงเทพ
  ธนาคารทหารไทย
  ธนาคารกสิกรไทย
  ธนาคารไทยพาณิชย
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
  ธนาคารซิต้ีแบงก
  ธนาคารออมสิน
  ธนาคารเอเชีย
  ธนาคารอาคารสงเคราะห
  ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮ 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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใชบริการมากกวาหนึ่งธนาคาร  สวนใหญเลือก
ใชบริการธนาคารอ่ืนอีกคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ  21.5  รองลงมาคือ ธนาคารทหารไทย
ธนาคารกสิกรไทย  และธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 16.0 , 13.2  และ 12.8  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.10  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับ
  ธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับท่ี เหตุผลทีเ่ลือกใชบริการธนาคารมากกวา 1 แหง จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

  มีจํ านวนสาขามาก
  บญัชีเงินเดือน
  บริการบัตรเครดิต
  ชํ าระคาสาธารณูปโภค
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  บริการดานสินเช่ือ
  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร
สวนใหญเนื่องจากเหตุผลคือมีจํ านวนสาขามาก คิดเปนรอยละ 61.6  รองลงมาคือ บัญชีเงินเดือน
บริการบัตรเครดิต  และชํ าระคาสาธารณูปโภค  คิดเปนรอยละ 12.3 , 9.6  และ 6.8  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.11  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการ
    ไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดบัที่ ชนิดขอมูลขาวสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6

  อัตราดอกเบี้ย
  บริการดานสินเช่ือ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  การสงเสริมการขาย
  บริการบัตรเครดิต
  บริการดานเงนิฝาก

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร  สวนใหญ
ตองการชนิดขอมูลขาวสารคือ อัตราดอกเบ้ีย คิดเปนรอยละ 38.5  รองลงมาคือ  บริการดาน
สินเช่ือและเคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  และการสงเสริม
การขาย คิดเปนรอยละ 20.5  และ  12.8 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.12  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวก
  ในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดับท่ี ชองทางการส่ือสาร จ ํานวน รอยละ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารเอกชน  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจาก
ธนาคาร  สวนใหญตองการผานชองทางการสื่อสารคือ  ทางไปรษณีย คิดเปนรอยละ 60.2          
รองลงมาคือ ทาง Email address  ทางโทรศัพท  และทางหนังสือพิมพ  คิดเปนรอยละ 15.8 , 14.8
และ  7.2  ตามล ําดับ

      1.2.2  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยสํ าหรับกลุมธนาคารรัฐ
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ตารางท่ี 4.13  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ
  มากที่สุดหรือบอยที่สุด

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

1
2
3

  ธนาคารกรุงไทย
  ธนาคารนครหลวงไทย
  ธนาคารไทยธนาคาร

77
21
12

70.0
19.1
10.9

รวม 110 100

จากตารางท่ี   4.13  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ  สวนใหญเลือกใชบริการธนาคาร
กรุงไทย  คิดเปนรอยละ 70.0  รองลงมาคือ ธนาคารนครหลวงไทย  และธนาคารไทยธนาคาร
คิดเปนรอยละ 19.1 และ10.9 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.14  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่
  เลือกใชบริการ

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ / ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

     11

  บริการดานเงินฝาก
  บริการบัตรเอทีเอ็ม
  บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
  บริการบัตรเครดิต
  บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
  บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
  บริการดานสินเช่ือ
  บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ
  บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
  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  (ตอ)

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ / ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

12
13
14
15
16

  บริการธนาคารทางโทรศัพท
  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
  บริการใหเชาตูนิริภัย
  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

5
3
1
1
1

1.6
0.9
0.3
0.3
0.3

จากตารางท่ี 4.14  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่เลือกใชบริการ  สวนใหญใชบริการดาน
เงินฝาก  คิดเปนรอยละ 32.1 รองลงมาคือ บริการบัตรเอทีเอ็ม  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก
อัตโนมัติ  และบริการบัตรเครดิต  คิดเปนรอยละ 24.2 , 10.4 และ 7.5 ตามล ําดับ

ตารางท่ี  4.15  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับที่ ระยะเวลาทีใ่ชบริการ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4
5

  นอยกวา 1 ป
  1 - 3 ป
  4 - 6 ป
  7 - 10 ป
  มากกวา 10 ปขึ้นไป

17
31
34
18
9

15.6
28.4
31.2
16.5
8.3

จากตารางท่ี  4.15  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารมานานมีระยะ
เวลา  4 – 6 ป  คิดเปนรอยละ 31.2  รองลงมาคือ 1 – 3 ป    7 – 10 ป  และนอยกวา 1 ป  คิดเปน
รอยละ 28.4 , 16.5   และ 15.6 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.16  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ

ลํ าดับท่ี ลักษณะการใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร
  กระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
  พนักงานใหบริการที่บาน / สถานท่ีทํ างาน
  กระท ําผานทางโทรศพัท

54
52
2
1

49.6
47.7
1.8
0.9

จากตารางท่ี  4.16  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ  สวนใหญใชบริการธนาคารโดยกระทํ า
ผานเคานเตอรธนาคาร  คิดเปนรอยละ 49.6  รองลงมาคือ กระท ําผานเคร่ืองอัตโนมัติ  พนักงานให
บริการที่บานหรือสถานที่ท ํางาน และกระท ําผานทางโทรศัพท คิดเปนรอยละ 47.7 , 1.8  และ 0.9
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.17  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับท่ี ชวงเวลา จ ํานวน รอยละ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารในชวงเวลา
12.01 – 14.00 น. คิดเปน รอยละ 32.4   รองลงมาคือ 08.30 – 10.00 น.  14.01 – 15.30 น. และ
10.01 – 12.00 น. คิดเปนรอยละ 29.6 , 19.5  และ 18.5 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.18  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน

ลํ าดบัที่ อัตราการใชบริการตอเดือน จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

 ตํ ่ากวา 1 ครั้ง
 1 – 2 ครั้ง
 3 - 5 ครั้ง
 มากกวา 5 ครั้ง

13
54
15
25

12.1
50.5
14.0
23.4

จากตารางท่ี   4.18  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน  สวนใหญใชบริการธนาคารตอเดือน
จํ านวน 1- 2 คร้ัง คิดเปนรอยละ 50.5  รองลงมาคือ มากกวา 5 คร้ัง  3 – 5 คร้ัง  และตํ่ ากวา 1 คร้ัง
คิดเปนรอยละ  23.4 , 14.0  และ 12.1 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.19  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามปจจัยที่ผลตอการเลือกใช
  บริการ

ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

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

  สถานท่ีต้ังของธนาคาร
  มีจํ านวนสาขามาก
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  คุณภาพการบริการของพนักงาน
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ
  ภาพพจนและชื่อสียงของธนาคาร
  มีบริการ / ผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
  คิดราคาและคาธรรมเนียมท่ีถูกวา
  ความหลากหลายของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
  ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน

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  (ตอ)
ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

13
14
15

     16

  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  การสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม
  การโฆษณาผานส่ือประเภทตาง ๆ
  อ่ืน ๆ

13
7
5
5

3.4
1.8
1.3
1.3

จากตารางท่ี  4.19  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  สวนใหญมาจากปจจัยคือ
สถานที่ตั้งของธนาคาร คิดเปนรอยละ 18.7  รองลงมาคือ มีจํ านวนสาขามาก  เคร่ืองอัตโนมัติ
อํ านวยความสะดวกและทันสมัย  และคุณภาพการบริการของพนักงาน  คิดเปนรอยละ 13.2 , 8.4
และ 7.9 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.20  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใช
  บริการมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

  ไมใชบริการธนาคารอ่ืน 42 38.2

1
2
3
4
5
6
7
8
9

  ใชบริการธนาคารอ่ืน ๆ มากกวา 1 แหง
รวม

  เลือกใชบริการธนาคาร
  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  (ตอ)
ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ
10
11
12

  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน
  ธนาคารอาคารสงเคราะห
  ธนาคารแหงอเมริกาเนช่ันแนล แอสโซซิเอช่ัน

1
1
1

0.9
0.9
0.9

จากตารางท่ี 4.20  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใชบริการมากกวาหนึ่งธนาคาร  สวนใหญเลือกใช
บริการธนาคารอ่ืนอีกคือ  ธนาคารกรุงเทพ คิดเปนรอยละ 39.1 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย
ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงศรีอยธุยา  คิดเปนรอยละ 23.6 , 12.7 และ 5.5 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.21  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับ
  ธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับท่ี เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคารมากกวา 1 แหง จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6
7
8

  มีจํ านวนสาขามาก
  บญัชีเงินเดือน
  บริการดานสินเช่ือ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  เพ่ือลงทะเบียนเรียน
  ชํ าระคาประกันภัย
  ชํ าระคาสาธารณูปโภค

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร
สวนใหญเน่ืองจากเหตุผลคือ มีจํ านวนสาขามาก คิดเปนรอยละ 71.3  รองลงมาคือ บัญชีเงินเดือน
บริการดานสินเชื่อ  และเคร่ืองอัตโนมัติอ ํานวยความสะดวกและทันสมัย  คิดเปนรอยละ 5.7
ซึ่งมีจํ านวนเทากัน
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ตารางท่ี 4.22  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการ
  ไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดบัที่ ชนิดขอมูลขาวสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6

  อัตราดอกเบี้ย
  บริการดานสินเช่ือ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  บริการบัตรเครดิต
  ดานเศรษฐกิจเพื่อการลงทุน
  รายงานการซื้อขายหุนประจ ําวัน

7
4
3
1
1
1

41.2
23.5
17.6
5.9
5.9
5.9

จากตารางท่ี  4.22  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร  สวนใหญ
ตองการชนิดขอมูลขาวสารคือ  อัตราดอกเบ้ีย  คิดเปนรอยละ 41.2  รองลงมาคือ บริการดานสินเชื่อ
เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย  และบริการบัตรเครดิต  ดานเศรษฐกิจเพ่ือการ
ลงทุน รายงานการซื้อขายหุนประจ ําวัน  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 23.5 , 17.6 และ 5.9
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.23  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวก
  ในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดับท่ี ชองทางการส่ือสาร จ ํานวน รอยละ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารรัฐ  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร
สวนใหญตองการผานชองทางการส่ือสารคือ  ทางไปรษณีย  คิดเปนรอยละ 55.7  รองลงมาคือ ทาง
โทรศัพท  ทาง Email address   และทางเครื่องโทรสาร  ทางหนังสือพิมพ ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปน
รอยละ 23.9 , 18.2  และ 1.1 ตามล ําดับ

     1.2.3  ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยสํ าหรับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางท่ี 4.24  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ
  มากที่สุดหรือบอยที่สุด

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

1
2
3
4

  ธนาคารเอเชีย
  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด  นครธน
  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
  ธนาคารยูโอบี  รัตนสิน

23
20
4
3

46.0
40.0
8.0
6.0

รวม 50 100

จากตารางที ่4.24  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามรายธนาคารที่เลือกใชบริการ  สวนใหญเลือกใชบริการธนาคารเอเชีย
คิดเปนรอยละ 46.0  รองลงมาคือ  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด นครธน  ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ
และธนาคารยูโอบี รัตนสิน  คิดเปนรอยละ 40.0 , 8.0 และ  6.0  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.25  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่
  เลือกใชบริการ

ลํ าดบัที่ ประเภทบริการ / ผลิตภัณฑ จํ านวน รอยละ

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

  บริการดานเงินฝาก
  บริการบัตรเครดิต
  บริการบัตรเอทีเอ็ม
  บริการดานสินเช่ือ
  บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
  บริการธนาคารทางโทรศัพท
  บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
  บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
  บริการบัตรเดบิต
  บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
  บริการใหเชาตูนิริภัย
  บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ
  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
  บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
  บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
  บริการการคาระหวางประเทศ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่เลือกใชบริการ  สวนใหญใชบริการดาน
เงินฝาก คิดเปนรอยละ 24.8  รองลงมาคือ บริการดานบัตรเครดิต  บริการบัตรเอทีเอ็ม  และบริการ
ดานสินเชื่อ คิดเปนรอยละ 17.6 , 16.3  และ 8.5 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.26  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับที่ ระยะเวลาทีใ่ชบริการ จํ านวน รอยละ

1
2
3
4

  นอยกวา 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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารมานานมี
ระยะเวลา 1 – 3 ป คิดเปนรอยละ 36.0  รองลงมาคือ  4 – 6 ป  นอยกวา 1 ป  และ 7- 10 ป  
คิดเปนรอยละ 30.0 , 22.0 และ 12.0  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.27  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ

ลํ าดับท่ี ลักษณะการใชบริการ จ ํานวน รอยละ

1
2
3

  กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร
  กระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
  พนักงานใหบริการที่บาน / สถานท่ีทํ างาน

26
22
2

52.0
44.0
4.0

จากตารางท่ี 4.27  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามลักษณะการใชบริการ  สวนใหญใชบริการธนาคารโดยกระทํ าผาน
เคานเตอรธนาคาร  คิดเปนรอยละ 52.0  รองลงมาคือ กระท ําผานเคร่ืองอัตโนมัติ  และพนักงานให
บริการที่บานหรือสถานที่ท ํางาน  คิดเปนรอยละ 44.0 และ 4.0 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.28  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ

ลํ าดับท่ี ชวงเวลา จ ํานวน รอยละ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ  สวนใหญจะใชบริการธนาคารในชวงเวลา
12.01 – 14.00 น. คิดเปนรอยละ 38.0  รองลงมาคือ 10.01 – 12.00 น.  14.01 – 15.30 น.  และ
08.30 – 10.00  คิดเปนรอยละ  32.0 , 16.0  และ 14.0 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.29  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน

ลํ าดบัที่ อัตราการใชบริการตอเดือน จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4

ตํ ่ากวา 1 ครั้ง
  1 - 2 ครั้ง

3– 5  ครั้ง
มากกวา 5 ครั้ง

9
25
10
6

18.0
50.0
20.0
12.0

จากตารางท่ี 4.29  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามอัตราการใชบริการตอเดือน  สวนใหญใชบริการธนาคารตอเดือน
จํ านวน  1 – 2 คร้ัง คิดเปนรอยละ  50.0  รองลงมาคือ 3 – 5 คร้ัง  ต่ํ ากวา 1 คร้ัง  และมากกวา 5 คร้ัง
คิดเปนรอยละ 20.0 , 18.0  และ 12.0 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี  4.30  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม   จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
   บริการ

ลํ าดับท่ี ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ จ ํานวน รอยละ

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

  สถานท่ีต้ังของธนาคาร
  มีบริการ / ผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
  คุณภาพการบริการของพนักงาน
  ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  คิดราคาและคาธรรมเนียมท่ีถูกกวา
  ความหลากหลายของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  มีจํ านวนสาขามาก
  การสงเสริมการขายท่ีจูงใจ
  ภาพพจนและชื่อสียงของธนาคาร
  ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน
  มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
  การโฆษณาผานส่ือประเภทตาง 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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  สวนใหญมาจากปจจัยคือ
สถานที่ตั้งของธนาคาร คิดเปนรอยละ 15.1  รองลงมาคือ มีบริการ/ ผลิตภัณฑที่ตรงกับความ
ตองการ  คุณภาพการบริการของพนักงาน  และความทันสมัยของบริการ/ ผลิตภัณฑ  เคร่ือง
อัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 10.6 , 10.1 และ 9.6
ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.31  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใช
  บริการมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับที่ ช่ือธนาคาร จํ านวน รอยละ

  ไมใชบริการธนาคารอ่ืน 13 26.0

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

  ใชบริการธนาคารอ่ืน ๆ มากกวา 1 แหง
รวม

  เลือกใชบริการธนาคาร
  ธนาคารกรุงเทพ
  ธนาคารกรุงไทย
  ธนาคารกสิกรไทย
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
  ธนาคารซิต้ีแบงก
  ธนาคารไทยพาณิชย
  ธนาคารเอเชีย
  ธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮ ฯ
  ธนาคารอาคารสงเคราะห
  ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด 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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามชื่อธนาคารที่มีการเลือกใชบริการมากกวาหนึ่งธนาคาร  สวนใหญเลือก
ใชบริการธนาคารอ่ืนอีกคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ 26.8  รองลงมาคือ ธนาคารกรุงไทย
ธนาคารกสิกรไทย และธนาคารกรุงศรีอยธุยา  คิดเปนรอยละ 14.1 , 12.7 และ 11.3 ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.32  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับ
  ธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร

ลํ าดับท่ี เหตุท่ีเลือกใชบริการธนาคารมากกวา 1 แหง จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5
6

  มีจํ านวนสาขามาก
  บญัชีเงินเดือน
  บริการบตัรเครดิต
  บริการดานสินเช่ือ
  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน
  การโฆษณาที่จงูใจใหใชบริการ

10
4
3
1
1
1

50.0
20.0
15.0
5.0
5.0
5.0

จากตารางท่ี 4.32  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการกับธนาคารแหงอื่นมากกวาหนึ่งธนาคาร
สวนใหญเนื่องจากเหตุผลคือ มีจํ านวนสาขามาก  คิดเปนรอยละ 50.0  รองลงมาคือ บัญชีเงินเดือน
บริการบัตรเครดิต  และบริการดานสินเชื่อ  ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน  การ
โฆษณาที่จูงใจใหใชบริการ  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 20.0 ,15.0 และ 5.0  ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.33  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองการ
  ไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดบัที่ ชนิดขอมูลขาวสาร จ ํานวน รอยละ

1
2
3
4
5

  บริการบัตรเครดิต
  บริการดานสินเช่ือ
  อัตราดอกเบี้ย
  บริการดานเงนิฝาก
  เครื่องอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย

5
4
3
1
1

35.7
28.6
21.5
7.1
7.1

จากตารางท่ี 4.33  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกคร่ึง  จํ าแนกตามชนิดขอมูลขาวสารที่ตองไดรับเพิ่มเติมจากธนาคาร  สวนใหญตองการ
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ชนิดขอมูลขาวสารคือ  บริการบัตรเครดิต  คิดเปนรอยละ 35.7  รองลงมาคือ บริการดานสินเชื่อ
อัตราดอกเบ้ีย  และบริการดานเงินฝาก  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย  ซึ่งมี
จํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 28.6 , 21.5  และ 7.1 ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.34  จํ านวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่
   สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจากธนาคาร

ลํ าดับท่ี ชองทางการส่ือสาร จ ํานวน รอยละ

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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
ธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกตามชองทางการสื่อสารที่สะดวกในการรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติมจาก
ธนาคาร  สวนใหญตองการผานชองทางการส่ือสารคือ  ทางไปรษณีย คิดเปนรอยละ 63.3    
รองลงมาคือ ทาง Email address  ทางโทรศัพท  และทางเครื่องโทรสาร  คิดเปนรอยละ 24.5 , 10.2
และ 2.0 ตามล ําดับ
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1.3  ความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย

       1.3.1  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของกลุมธนาคารเอกชน

ตารางที่ 4.35  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
          กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  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
บริการดานเงินฝาก
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการบัตรเดบิต
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการใหเชาตูนิรภัย
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
บริการดานสินเช่ือ
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  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4

2. ราคา
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง 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.  ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
สาขา
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
สํ านักงานใหญ
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          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.  การสงเสริมการตลาด
4.1   การโฆษณา
โทรทัศน
หนังสือพิมพ
ปายโฆษณา
นิตยสาร
จดหมายตรง
วิทยุ
อนิเตอรเน็ต
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  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4
5

6
7
8

4.2  การบริการของพนักงาน
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เตม็ใจ
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ 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  การสงเสริมการขาย
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
                                                          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
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
                                                          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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
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บริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของ
กลุมธนาคารเอกชน  โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.35  โดยสามารถพิจารณา
จํ าแนกตามรายดานตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ / ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.40  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉลีย่
สูงสุดคือ 3.87  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ  บริการเคร่ือง
ฝากเงินอัตโนมัติ  และบริการบัตรเครดิต  มีคาเฉลี่ย 3.80 , 3.76 และ 3.66  ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการ
โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 2.78  โดยอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศมี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ  2.91  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อัตราดอกเบ้ียเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย  2.83 , 2.74 และ 2.65  ตามล ําดับ
 ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.45 โดยเคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงิน
อัตโนมัติตลอด 24 ชั่วโมงมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  3.84 อยูในระดับดี รองลงมาคือ  สาขา  สาขายอยตาม
หางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา  ส ํานักงานใหญ  มีคาเฉลี่ย 3.64 , 3.56 และ 3.51 ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.36  โดยการโฆษณาทางโทรทัศนมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ 3.75 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  หนังสือพิมพ  ปายโฆษณา  และนิตยสาร  จดหมายตรง
ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย  3.55 , 3.42  และ 3.31 ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.42  โดยการเขาใจและมีความรู
เกี่ยวกับการบริการ /ผลิตภัณฑมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  3.69 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การใชวาจา
ที่สุภาพ  การบริการดวยความรวดเร็วและถกูตอง  และการตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  การตอบ
ขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอกเต็มใจ  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.66 , 3.65 และ
3.53  ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.10  โดยการใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.24 อยูในระดับปานกลาง รองลงมาคือ  การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม  การให
ของขวัญหรือของชํ ารวย  และการใหประกันชีวิตหรือประกันภัย  มีคาเฉลี่ย  3.17 , 3.11  และ 3.10
ตามล ําดับ
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ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.60  โดยการแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร
รวมทั้งความมั่นคงทางการเงินมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.78  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การแสดง
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  และการเสนอ
ขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ  มีคาเฉลี่ย  3.71 , 3.54 และ 3.52  ตามล ําดับ

      1.3.2  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของกลุมธนาคารรัฐ

ตารางที่ 4.36  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
          กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  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
บริการดานเงินฝาก
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
บริการบัตรเดบิต
บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการใหเชาตูนิรภัย

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  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ
17
18
19
20

     21

บริการดานสินเช่ือ
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
                                                          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
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง 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.  ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
สํ านักงานใหญ
สาขา
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          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.! การสงเสริมการตลาด
4.1   การโฆษณา
โทรทัศน
จดหมายตรง
นิตยสาร
ปายโฆษณา
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  (ตอ)

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ
7
8

อนิเตอรเน็ต
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
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เต็มใจ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ 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  การสงเสริมการขาย
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การใหของขวัญหรือของช ํารวย
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
                                                          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
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง 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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของกลุม
ธนาคารรัฐ  โดยเฉลี่ยอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.51  โดยสามารถพิจารณาจํ าแนกตามรายดาน
ตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ / ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.50  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 3.84
อยูในระดับดี   รองลงมาคือ  บริการบัตรเครดิต  บริการดานเงินฝาก  และบริการชํ าระ
คาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ  มีคาเฉลี่ย  3.78 , 3.76 และ 3.72  ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการ
โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.20 โดยอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.32  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
อัตราดอกเบ้ียเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย 3.31 , 3.15 และ 3.00  ตามล ําดับ

ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.55  โดยเคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ
ตลอด 24 ชั่วโมงมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.79 อยูในระดับดี รองลงมาคือ ส ํานักงานใหญ  สาขา  และ
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา มีคาเฉลี่ย 3.72 , 3.65  และ 3.56  ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับด ี มีคาเฉลี่ยคือ 3.50 โดยการโฆษณาทางโทรทัศนมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ
3.84 อยูในระดับดี รองลงมาคือ  จดหมายตรง  นิตยสาร และปายโฆษณา  หนังสือพิมพ  ซึ่งมี
จํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.59 , 3.53  และ 3.51  ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับด ี มีคาเฉลี่ยคือ 3.60  โดยการใชวาจาที่สุภาพมีคาเฉลี่ยสูงสุด
คือ 3.86  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอกเต็มใจ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  และการใหค ําแนะนํ าบริการ / ผลิตภัณฑ
ใหม ๆ  มีคาเฉลี่ย 3.79  และ 3.70  ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.44  โดยการยกเวนหรือลด
คาธรรมเนียมมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.55  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจ
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย  และการใหประกันชีวิตหรือประกันภัย มีคาเฉลี่ย  3.54 , 3.42  และ
3.41  ตามล ําดับ



85

ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.69  โดยการแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร
รวมทั้งความมั่นคงทางการเงินมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.82  อยูในระดับดี  รองลงมาคือการแสดง
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  และการสราง
ความสัมพันธกับสื่อมวลชน  มีคาเฉลี่ย 3.78 , 3.65  และ 3.63 ตามล ําดับ

     1.3.3  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางที่ 4.37  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
   กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดบัที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  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
บริการดานเงินฝาก
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการบัตรเดบิต
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการดานสินเช่ือ

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  (ตอ)

ลํ าดับที่ รปูแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ
17
18
19
20

     21

บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
บริการใหเชาตูนิรภัย
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
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง 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.  ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก ถอนและโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
สาขา
สํ านักงานใหญ
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          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  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4
5
6
7
8

4.  การสงเสริมการตลาด
4.1! การโฆษณา
โทรทัศน
ปายโฆษณา
จดหมายตรง
หนังสือพิมพ
นิตยสาร
อนิเตอรเน็ต
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
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เต็มใจ
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ 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! การสงเสริมการขาย
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การใหของขวัญหรือของช ํารวย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
                                                          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



88

ตารางที ่4.37  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2

3
4
5

4.4  การประชาสัมพนัธ
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
                                                          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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
สวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของกลุมธนาคาร
ลูกครึ่ง  โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.32  โดยสามารถพิจารณาจํ าแนกตาม
รายดานตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ/ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.33  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉลีย่
สูงสุดคือ 3.94 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  บริการบัตรเครดิต  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก
อัตโนมัติ  และบริการดานเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย 3.87 , 3.68 และ 3.60    ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการ
โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 2.76 โดยอัตราแลกเปลีย่นเงินตราตางประเทศมีคา
เฉลี่ยสูงสุดคือ 2.86  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ  อัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก มีคาเฉลี่ย 2.82 , 2.71  และ 2.66  ตามล ําดับ

ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.32  โดยเคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงิน
อัตโนมัติ 24 ช่ัวโมง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.71  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  สาขา  ส ํานักงานใหญ
และสาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา  มีคาเฉลี่ย 3.62 , 3.45 และ 3.29  ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.28  โดยการโฆษณาทางโทรทัศนมีคาเฉล่ีย
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สูงสุดคือ 3.55 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  ปายโฆษณา  จดหมายตรง  และหนังสือพิมพ  มีคาเฉลี่ย
3.54 ,  3.43  และ 3.40 ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.45  โดยการใชวาจาที่สุภาพมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.75 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  การตอบ
ขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอกเต็มใจ  และการใหค ําแนะนํ าบริการ/ผลิตภัณฑใหม ๆ
มีคาเฉลี่ย 3.68 , 3.59  และ 3.54 ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.46  โดยการยกเวนหรือลด
คาธรรมเนียม  มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.67 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ การใหคูปองสวนลดหรือการ
ชิงรางวัล  การใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจ  และการใหของขวัญหรือของชํ ารวย  การสะสมแตมเพื่อ
แลกของรางวัล  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.48 , 3.47  และ 3.43  ตามล ําดับ

ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.34  โดยการแสดงภาพพจนและชื่อเสียง
ของธนาคารมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.57 อยูในระดับดี รองลงมาคือ  การแสดงสัญลักษณและขนาดของ
ธนาคาร รวมทั้งความมั่นคงทางการเงิน  การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ  และ
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  มีคาเฉลี่ย 3.54 , 3.23  และ 3.22 ตามล ําดับ

     1.3.4  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของธนาคารพาณิชยไทยรวมท้ังหมด 3 กลุมธนาคาร
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ตารางที่ 4.38  ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระดับความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  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
บริการดานเงินฝาก
บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
บริการบัตรเดบิต
บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
บริการธนาคารทางโทรศัพท
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
บริการการคาระหวางประเทศ
บริการธนาคารทางจอภาพ
บริการใหเชาตูนิรภัย
บริการซ้ือขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
บริการดานสินเช่ือ
บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
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  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4

2.! ราคา
อตัราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
คาธรรมเนียมการใหบริการตาง 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.! ชองทางการบริการ
เคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงนิอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมง
สาขา
สํ านักงานใหญ
สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
ธนาคารทางโทรศัพท  (Tele Banking)
ธนาคารออนไลน  (Online Banking)
งานบริการสาขาเคลื่อนที่
บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
                                                          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.  การสงเสริมการตลาด
4.1  การโฆษณา
โทรทัศน
หนังสือพิมพ
ปายโฆษณา
จดหมายตรง
นิตยสาร
วิทยุ
อนิเตอรเน็ต
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  (ตอ)

ลํ าดับที่ รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  X S.D ระดับคุณภาพ

1
2
3
4

5
6
7
8

4.2  การบริการของพนักงาน
การใชวาจาท่ีสุภาพ
การเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความเต็มอก
เต็มใจ
การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
การใหค ําแนะน ําบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การออกไปบริการถึงท่ีบานหรือสถานท่ีทํ างาน
การออกเย่ียมเยียนลูกคาอยางสม่ํ 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  การสงเสริมการขาย
การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
การใหของขวัญหรือของชํ ารวย
การใหประกันชีวิตหรือประกันภัย
การสะสมแตมเพ่ือแลกของรางวัล
การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
                                                          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
การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมท้ัง
ความม่ันคงทางการเงิน
การแสดงภาพพจนและช่ือสียงของธนาคาร
การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
การสรางความสัมพันธกับส่ือมวลชน
การเสนอขาวหรือแถลงขาวเผยแพรบริการตาง 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  ผลการวิจัยพบวาผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใชบริการ
สวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานของธนาคารพาณิชย
ไทยรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคารโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.39  โดยสามารถ
พิจารณาจ ําแนกตามรายดานตาง ๆ ดังน้ีคือ

ดานบริการ/ ผลิตภัณฑ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.42  โดยบริการบัตรเอทีเอ็มมีคาเฉลีย่
สูงสุดคือ 3.86 อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ  บริการบัตร
เครดิต   และบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ  มีคาเฉลี่ย 3.75 , 3.72 และ 3.67  ตามล ําดับ

ดานราคา  กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการใหบริการโดย
เฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 2.89  โดยอัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ  3.01  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ  อัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  มีคาเฉลี่ย 2.95 , 2.85 และ  2.74  ตามล ําดับ

ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.46  โดยเคร่ืองฝาก  ถอนและโอนเงิน
อัตโนมัติตลอด 24 ชั่วโมงมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.81 อยูในระดับดี  รองลงมาคือสาขา  ส ํานักงานใหญ
และสาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา  มีคาเฉลี่ย  3.64 , 3.55  และ 3.52  ตามล ําดับ

ดานการโฆษณา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการให
บริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.38  โดยการโฆษณาผานทางโทรทัศนมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ  3.74  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  หนังสือพิมพ  ปายโฆษณา  และจดหมายตรง
มีคาเฉลี่ย  3.51 ,  3.46  และ 3.39  ตามล ําดับ

ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็น
ตอการใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.48  โดยการใชวาจาที่สุภาพมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.72  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ / ผลิต
ภัณฑ  และการบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง  การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวยความ
เต็มอกเต็มใจ  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  มีคาเฉลี่ย 3.66  และ 3.61
ตามล ําดับ

ดานการสงเสริมการขาย  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอ
การใหบริการโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยคือ 3.24  โดยการใหอัตราดอกเบ้ียท่ีจูงใจมี
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.35  อยูในระดับปานกลาง  รองลงมาคือ  การยกเวนหรือคาธรรมเนียม  การให
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ของขวัญหรือของชํ ารวย  และการใหประกันชีวิตหรือประกันภัย มีคาเฉลี่ย 3.34 , 3.24 และ 3.20
ตามล ําดับ

ดานการประชาสัมพนัธ  กลุมตัวอยางที่ใชบริการสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอการ
ใหบริการโดยเฉล่ียอยูในระดับดี  มีคาเฉลี่ยคือ 3.59  โดยการแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร
รวมทั้งความมั่นคงทางการเงินมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.76  อยูในระดับดี  รองลงมาคือ  การแสดง
ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร  การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม  และการสราง
ความสัมพันธกับสื่อมวลชน  การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ  ซึ่งมีจํ านวน
เทากัน  มีคาเฉลี่ย  3.70 , 3.52  และ 3.49 ตามล ําดับ

การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นที่แตกตางกันหรือไมของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ระหวางกลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ และ
กลุมธนาคารลูกครึ่ง

จากการแสดงคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่ไดกลาวมาขางตน สามารถ
ทํ าการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นที่แตกตางกันหรือไมของ
กลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรายดานตาง ๆ และรวมทุกดาน  ระหวางกลุม
ธนาคารเอกชน กลุมธนาคารรัฐ และกลุมธนาคารลูกครึ่ง  ดังจะไดกลาวถึงตอไปนี้

ตารางท่ี 4.39  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดาน

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.252 1.126 4.154 .016
   ภายในกลุม 397 107.616 .271
ทั้งหมด 399 109.868

จากตารางที ่ 4.39  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .016  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอรูปแบบและ



95

คุณภาพการใหบริการรวมทุกดานมีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกันตองท ํา
การวิเคราะหตอโดยทดสอบภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดท ําการวิเคราะหภายหลังโดยมีการ
เปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบของ  Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลอง
ดังตารางท่ี  4.40

ตารางท่ี 4.40  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธ ีScheffe  ทาง
  ดานรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดาน

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

 (I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
ธนาคาร

Lower
Bound

Upper
Bound

รวมทุกดาน 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  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดาน
รูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานคือ

-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารเอกชนแตกตางกัน ( Sig. = .028 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน

          (Sig.= .925 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน( Sig.=.096 )
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ตารางที่ 4.41  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานบริการ / ผลิตภัณฑ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 1.141 .570 2.286 .103
   ภายในกลุม 397 99.031 .249
ทั้งหมด 399 100.172

จากตารางที ่ 4.41  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .103  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวาความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานบริการ/
 ผลิตภัณฑไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.42  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานราคา

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 14.067 7.034 11.248 .000
   ภายในกลุม 397 248.266 .625
ทั้งหมด 399 262.333

จากตารางท่ี  4.42  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .000  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถ
สรุปไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดาน
ราคามีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกัน  ตองทํ าการวิเคราะหตอโดยทดสอบ
ภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดทํ าการวิเคราะหภายหลังโดยมีการเปรียบเทียบความแตกตางเปน
รายคูโดยใชวิธีทดสอบของ  Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลองดังตารางที ่ 4.43
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ตารางท่ี 4.43  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธ ีScheffe  ทาง
  ดานราคา

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

(I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
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

ดานราคา

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

จากตารางที ่ 4.43  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดานราคา
คือ

-  คิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารรัฐแตกตางกัน
   ( Sig. = .000 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งแตกตางกัน
   ( Sig. = .006 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน
   (Sig.= .993 )
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ตารางท่ี 4.44  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานชองทางการบริการ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.016 1.008 2.588 .076
   ภายในกลุม 397 154.661 .390
ทั้งหมด 399 156.677

จากตารางที ่ 4.44  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .076  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานชองทาง
การบริการไมแตกตางกนั

ตารางท่ี 4.45  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางท่ีใชบริการทางดานการโฆษณา

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.217 1.108 2.788 .063
   ภายในกลุม 397 157.844 .398
ทั้งหมด 399 160.061

จากตารางที่  4.45  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .063  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานการ
โฆษณาไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.46  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานการบริการของพนักงาน

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 2.273 1.136 2.050 .130
   ภายในกลุม 397 220.062 .554
ทั้งหมด 399 222.335

จากตารางที ่ 4.46  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .130  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะยอมรับสมมติฐานได  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานการ
บริการของพนักงานไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.47  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานการสงเสริมการขาย

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 11.690 5.845 6.968 .001
   ภายในกลุม 397 333.031 .839
ทั้งหมด 399 344.721

จากตารางท่ี  4.47  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .001  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถสรุป
ไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคารที่มีตอทางดานการ
สงเสริมการขายมีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกัน  ตองทํ าการวิเคราะหตอ
โดยทดสอบภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดทํ าการวิเคราะหภายหลังโดยมีการเปรียบเทียบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบของ  Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลองดังตารางที ่ 4.48
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ตารางที่ 4.48  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี Scheffe ทาง
  ดานการสงเสริมการขาย

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

(I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
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

ดานการ
สงเสริม
การขาย

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

จากตารางที ่ 4.48  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดาน
การสงเสริมการขายคอื

-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารรัฐแตกตางกัน
   ( Sig. = .006 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งแตกตางกัน
   ( Sig. = .039)
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน
   ( Sig. = .990 )
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ตารางท่ี 4.49  ผลการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
  กลุมตัวอยางที่ใชบริการทางดานการประชาสัมพันธ

แหลงความแปรปรวน df SS MS F prob
   ระหวางกลุม 2 4.219 2.110 3.781 .024
   ภายในกลุม 397 221.538 .558
ทั้งหมด 399 225.757

จากตารางที ่ 4.49  พบวาคาความนาจะเปนในการยอมรับสมมติฐานท่ีโปรแกรม
คํ านวณไดคือ .024  ที่ระดับนัยส ําคัญทางสถิติเปน .05  จะตองปฏิเสธสมมติฐาน  ซึ่งสามารถ
สรุปไดวา  ความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยแตละกลุมธนาคาร ที่มีตอทางดานการ
ประชาสัมพันธมีคาแตกตางกัน  การที่จะทราบวากลุมธนาคารใดตางกัน  ตองทํ าการวิเคราะหตอ
โดยทดสอบภายหลัง ( Post Hoc )  ผูวิจัยจึงไดทํ าการวิเคราะหภายหลังโดยมีการเปรียบเทียบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธีทดสอบของ   Scheffe   ซึ่งไดผลการทดลองดังตารางที ่ 4.50
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ตารางท่ี 4.50  ผลการวิเคราะหขอมูลโดยเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธ ีScheffe ทาง
  ดานการประชาสัมพนัธ

Multiple Comparisons
Scheffe

Mean
Difference

(I-J)

Std. Error Sig. 95%
Confidence

Interval
รปูแบบและ
คุณภาพการ
ใหบริการ (I) กลุม

ธนาคาร
(J) กลุม
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

ดานการ
ประชา
สัมพันธ

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

จากตารางที ่4.50 พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยมีความคิดเห็นทางดานการ
ประชาสัมพันธคือ

-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งแตกตางกัน
   ( Sig. = .024 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารรัฐไมแตกตางกัน
   ( Sig. = .582 )
-  ความคิดเห็นของกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งไมแตกตางกัน
   (Sig.= .084 )
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1.4  ขอสรุปและเสนอแนะที่ไดจากการคนพบ

จากการศึกษาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอรูปแบบ
และคุณภาพการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ส ําหรับ 3 กลุมธนาคาร  สามารถสรุปโดยรวม
เปนคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานจ ําแนกเปนรายดานและรวมทุกดาน  ดังตารางท่ี 4.51

ตารางที่ 4.51  คาสถิติพื้นฐานความคิดเห็นที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการของ
         ธนาคารพาณิชยไทยรวมทั้ง 7 ดาน  สํ าหรับกลุมธนาคารเอกชน กลุมธนาคารรัฐ
         และกลุมธนาคารลูกครึ่ง  จํ าแนกเปนรายดาน  และรวมทุกดาน

รูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการ

กลุม
ธนาคารเอกชน
 X           S.D.

กลุม
ธนาคารรัฐ

 X           S.D.

กลุม
ธนาคารลูกคร่ึง
 X           S.D.

รวม

 X           S.D.
1.ดานบริการ/ ผลติภัณฑ      3.40         0.49      3.50          0.58      3.33        0.30       3.42        0.50
2.ดานราคา      2.78         0.80      3.20          0.79      2.76        0.69       2.89        0.80
3.ดานชองทางการบริการ      3.45         0.62      3.55          0.63      3.32        0.57       3.46        0.62
4.ดานการโฆษณา      3.36         0.62      3.50          0.66      3.28        0.59       3.38        0.63

5.ดานการบริการของ
   พนักงาน

     3.42         0.72      3.60          0.69      3.45        0.80       3.48        0.74

6.ดานการสงเสริมการขาย      3.10         0.93      3.44          0.84      3.46        0.97       3.24        0.92
7.ดานการประชาสัมพันธ      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  กลาวโดยสรุปจากการวิจัยพบวาความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่
แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  สามารถจํ าแนกรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการเปนรายดานมี 7 ดานคือ

1.  ดานบริการ/ ผลิตภัณฑ
2.  ดานราคา
3.  ดานชองทางการบริการ
4.  ดานการโฆษณา
5.  ดานการบริการของพนักงาน
6.  ดานการสงเสริมการขาย
7.  ดานการประชาสัมพนัธ
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ซึ่งผลการวิจัยไดขอสรุปวาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคาร
ที่ใชบริการธนาคารพาณิชยไทยเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับความพอใจปานกลาง  โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา  ส ําหรับดานการ
ประชาสัมพันธเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความ
พอใจมาก  ผูวิจัยไดน ําเสนอการแสดงความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคาร
ที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ  ดังภาพที่ 4.1

โดยถาแยกความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยไทยออกเปนกลุม ๆ จะเห็นความแตกตางกัน      ผูวิจัยไดแสดงการเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ ส ําหรับกลุมธนาคาร
เอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และกลุมธนาคารลูกครึ่ง  ดังภาพที ่4.2

1.  กลุมธนาคารเอกชน  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากใน
ดานการประชาสัมพนัธ  สวนดานอ่ืน ๆ มีระดับความพอใจปานกลาง  โดยดานท่ีไดคาเฉล่ียนอย
ที่สุดคือ ดานราคา

2.  กลุมธนาคารรัฐ  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  ความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากในทุก ๆ
ดาน  ยกเวนดานราคาและดานการสงเสริมการขายมีระดับความพอใจปานกลาง  ส ําหรับดานการ
ประชาสัมพันธเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ
ดานราคา

3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจปานกลาง
ในทุก ๆ ดาน  ส ําหรับดานการสงเสริมการขายเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ  โดย
ดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา

เมื่อพิจารณาโดยรวมแสดงใหเห็นวา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนและ
ธนาคารลูกคร่ึงมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  แตกลุมตัวอยางที่
ใชบริการธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉล่ียอยูในระดับดี
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คาคะแนนเฉลี่ย
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
ดาน  บริการ/       ราคา          ชองทางการ            โฆษณา               บริการของ        การสงเสริม             ประชา
        ผลิตภัณฑ     บริการ                                        พนักงาน             การขาย                สัมพันธ

ภาพที่ 4.1  ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด 3 กลุมธนาคารที่มีตอรูปแบบและคุณภาพ
      การใหบริการ
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คาคะแนนเฉลี่ย
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
ดาน   บริการ/           ราคา         ชองทางการ             โฆษณา          บริการของ            การสงเสริม            ประชา
           ผลิตภัณฑ         บริการ                                       พนักงาน                   การขาย            สัมพันธ

  ธนาคารเอกชน                            ธนาคาร รัฐ           ธนาคารลูกครึ่ง
      

ภาพที่ 4.2  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการ
                  สํ าหรับกลุมธนาคารเอกชน   กลุมธนาคารรัฐ   และกลุมธนาคารลูกครึ่ง
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จากผลการวิจัยที่ไดสรุปเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางตอรูปแบบและ
คุณภาพการใหบริการของกลุมธนาคารที่ตางกัน  ดังไดกลาวมาแลวขางตน  ผูวิจัยสามารถสรุปโดย
การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการดานตาง ๆ ระหวางกลุมธนาคารที่
ตางกันไดดังนี้คือ

ตารางท่ี 4.52  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการให
         บริการรวมทุกดานเปนรายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
เอกชน รัฐ ลูกครึ่ง

เอกชน 3.35 0.16*
รัฐ 3.51
ลูกครึ่ง 3.32 0.03 0.19

*  มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 4.52  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการใหบริการรวมทุกดานแตกตางไปจากกลุมธนาคาร
เอกชน  อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุม
ธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวา

ตารางที่ 4.53  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอดานราคาเปนรายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
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  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งทั้ง 2 กลุม
อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  แตไมพบความแตกตาง
ระหวางกลุมธนาคารเอกชนกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางท่ี 4.54  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอดานการสงเสริมการขายเปน
         รายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
เอกชน รัฐ ลูกครึ่ง

เอกชน 3.10 0.34* 0.36*
รัฐ 3.44 0.02
ลูกครึ่ง 3.46

*  มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .05

จากตารางที ่ 4.54  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารเอกชนมี
ความคิดเห็นทางดานการสงเสริมการขายแตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่ง
ทั้ง 2 กลุม อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุม
ธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่งมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชน  แตไมพบความ
แตกตางระหวางกลุมธนาคารรัฐกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

ตารางท่ี 4.55  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอดานการประชาสัมพันธเปน
         รายคู

กลุมธนาคารกลุมธนาคาร คาเฉลี่ย
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  พบวาผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทยส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมี
ความคิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธแตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกครึ่ง  อยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  โดยคาคะแนนเฉลี่ยของผูใชบริการส ําหรับกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็น
สูงกวา

กลาวโดยสรุปจากผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูตามตารางที่กลาวมา
ขางตน  แสดงใหเห็นวา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชน  ธนาคารรัฐ  และธนาคารลูกครึ่ง
มีความคิดเห็นที่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยสามารถสรุปพิจารณาจํ าแนก
เปนรายดานและรวมทุกดาน  ดังน้ีคือ

1.  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการ
ใหบริการรวมทุกดานแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชน  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็น
สูงกวา

2.  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไปจากกลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งทั้ง 2 กลุม  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุมธนาคาร
เอกชนกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

3.  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนมีความคิดเห็นทางดานการสงเสริมการขาย
แตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่ง โดยกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคาร
ลูกครึ่งมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชน  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุม
ธนาคารรัฐกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

4.! กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธ
แตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวา

เมื่อศึกษาถึงองคประกอบของความพึงพอใจในรูปแบบและคุณภาพการใหบริการทั้ง
7 ดานแลว  พบวาในขณะเดียวกันกลุมตัวอยางก็มีความคิดเห็นที่อยากใหธนาคารพาณิชยไทยมีการ
ปรับปรุงการใหบริการในปจจุบันใหดีข้ึน  ซึ่งผูวิจัยไดทํ าการสรุปขอเสนอแนะทั้งหมดและนํ าเสนอ
แยกเปนรายกลุมธนาคาร  ดังจะไดกลาวถึงตอไปนี้
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ตารางที ่4.56  ขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารเอกชนปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน

ลํ าดับที่ ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง จ ํานวน รอยละ
1
2
3
4

5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16

17
18

  เพ่ิมอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
  การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน
  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการดวยความเต็มอกเต็มใจ
  ชองบริการเคานเตอรควรเปดบริการใหมากกวาปกติเมื่อจ ํานวนลูกคา
  มาก
  ลดอัตราคาธรรมเนียม
  การใหค ําแนะน ําท่ีดีแกลูกคาและขอมูลเปนมาตรฐานเดียวกัน
  ควรมีการสงเสริมการขายอยางตอเน่ือง
  มีการขยายสาขาและมีบริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติเพ่ิมข้ึน
  มีเครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมงเพ่ิมข้ึน
  และสามารถใชบริการไดทกุธนาคารตลอดเวลา
  การใชเครื่องอัตโนมัต ิQueuing  แทนการยืนแบบแถวคอย
  ความทันสมัยของบริการ/ ผลิตภัณฑ
  มบีริการเครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติเพิ่มขึ้น
  สถานท่ีทํ าการสะอาด  บรรยากาศดี  และสะดวกปลอดภัยตอลูกคา
  บริการสมุดเช็ค  สามารถติดตอกระทํ าทีธ่นาคารไดทุกสาขา
  ขยายชวงเวลาการใหบริการนานขึ้น
  พิจารณาวงเงินรายไดข้ันต่ํ ากวา 10,000 บาทสํ าหรับการอนุมัติ
  บัตรเครดิต
  ปรับปรุงอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
  มีบริการสถานท่ีจอดรถสะดวกและกวางขวางมากข้ึน

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  ผลการวิจัยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารเอกชนปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการใน
ปจจุบันมากที่สุดคือ  เพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู  และการบริการดวยความ
รวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 20.9  รองลงมาคือ   การตอนรับ
ลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการดวยความเต็มอกเต็มใจ  ชองบริการเคานเตอรควรเปดบริการให
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มากกวาปกติเม่ือจํ านวนลูกคามาก  และลดอัตราคาธรรมเนียม  คิดเปนรอยละ 19.8 , 8.8  และ 7.7
ตามล ําดับ

ตารางท่ี 4.57  ขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารรัฐปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน

ลํ าดับที่ ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุง จํ านวน รอยละ
1
2
3
4
5
6
7
8

9
10

11

  เพ่ิมอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
  การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน
  การใชวาจาท่ีสุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส
  พนักงานควรมีความเขาใจและมีความรูเก่ียวกับบริการ/ผลิตภัณฑ
  ความหลากหลายของบริการ / ผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน
  การสงขอมูลขาวสารท่ีสํ าคัญผานทางไปรษณีย
  ลดคาธรรมเนียมโอนเงินตางจังหวัด
  ขยายเวลาใหบริการในชวงเวลาเย็น  และเปดทํ าการใน
  วันเสาร - อาทิตย
  เปดใหบริการสาขายอยตามหางสรรพสินคาเพ่ิมข้ึน
  มีเครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมงเพ่ิมข้ึน
  และสามารถใชบริการไดทกุธนาคารตลอดเวลา
  ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑควรมีเพ่ิมข้ึน

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  ผลการวิจัยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารรัฐปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน
มากที่สุดคือ  เพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู  คิดเปนรอยละ 34.5  รองลงมาคือ
การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน  การใชวาจาที่สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  และ
พนักงานควรมีความเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ/ผลิตภัณฑ  คิดเปนรอยละ 20.7 ,  13.8  และ
6.9  ตามล ําดับ
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ตารางท่ี 4.58  ขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารลูกครึ่งปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการในปจจุบัน

ลํ าดับที่ ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง จ ํานวน รอยละ
1
2

3
4
5
6
7
8
9

10

  เพ่ิมอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
  มีเครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ช่ัวโมงเพ่ิมข้ึน
  และมีจ ํานวนใหพอเหมาะกับปริมาณลูกคา  รวมทั้งใชเทคโนโลยีที่
  ทันสมัย
  การบริการดวยความรวดเร็ว
  เปดใหบริการสาขายอยตามหางสรรพสินคาเพ่ิมข้ึน
  ความหลากหลายของสมนาคณุสํ าหรับบริการบัตรเครดิต
  ลดอัตราดอกเบ้ียในการชํ าระบัตรเครดิตลาชา
  ยกเวนการคิดคาธรรมเนียมในการชํ าระบัตรเครดิตลาชา
  การปรับปรุงอารมณและความสุภาพของพนักงาน
  เปดใหบริการวันเสาร - อาทิตย
  ความตองการรับขอมูลขาวสารจากธนาคารใหรวดเร็วและทันตอ
  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  ผลการวิจัยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนกลุมตัวอยางที่ใช
บริการสวนใหญมีขอเสนอแนะที่อยากใหกลุมธนาคารลูกครึ่งปรับปรุงเกี่ยวกับการใหบริการใน
ปจจุบันมากที่สุดคือ  เพ่ิมอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและลดอัตราดอกเบ้ียเงินกู  และมีเครื่องฝาก ถอน
และโอนเงินอัตโนมัต ิตลอด 24 ชั่วโมงเพิ่มขึ้น และมีจํ านวนใหพอเหมาะกับปริมาณลูกคา รวมท้ัง
ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  คิดเปนรอยละ 27.7  รองลงมาคือ  การบริการดวย
ความรวดเร็ว คิดเปนรอยละ 20.8

จากที่ไดกลาวมาขางตนส ําหรับขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางท้ัง 3 กลุมธนาคาร        
ผูวิจัยสามารถสรุปขอเสนอแนะดานตาง ๆ ที่สวนใหญกลุมตัวอยางอยากใหธนาคารพาณิชยไทยใน
ปจจุบันปรับปรุงการใหบริการท่ีดีข้ึน  ซึ่งมีสิ่งที่ส ําคัญและควรพิจารณา  ไดแก

1.! ดานราคา  กลุมตัวอยางทั้ง 3 กลุมใหความสนใจทางดานการเพิ่มอัตราดอกเบี้ย
เงินฝากและลดอัตราดอกเบ้ียเงินกูเปนอันดับแรก  และลดอัตราคาธรรมเนียม
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2.  ดานชองทางการบริการ  กลุมตัวอยางใหความสนใจทางดานชองบริการเคานเตอร
ใหมีการเปดบริการมากกวาปกติเม่ือมีจํ านวนลูกคามาก  และการมีเครื่องฝาก  ถอน  และโอนเงิน
อัตโนมัติ 24 ชั่วโมงเพิ่มขึ้น  รวมทั้งการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย

3.  ดานการบริการของพนักงาน  กลุมตัวอยางทั้ง 3 กลุมใหความสนใจทางการบริการ
ของพนักงานเปนสิ่งที่สํ าคัญมากประการหนึ่ง  เนื่องจากพนักงานเปนผูที่สัมผัสและใหบริการกับ
ลูกคาโดยตรง  กลุมตัวอยางมีความคาดหวังจะไดรับการบริการที่ดีจากพนักงานในดานตาง ๆ  เชน
การบริการดวยความรวดเร็ว  ลูกคาไมตองรอนาน  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการ
ดวยความเต็มอกเต็มใจ  การใชวาจาที่สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  และพนักงานมีความเขาใจและมีความ
รูเกี่ยวกับบริการ/ ผลิตภัณฑ

จากผลการวิจัยที่ไดสรุปขอเสนอแนะที่กลุมตัวอยางอยากใหธนาคารพาณิชยไทย
ปรับปรุงการใหบริการท่ีดีข้ึน  นอกจากนั้น  ผูวิจัยไดน ําผลของการศึกษาขอมูลการใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยของกลุมตัวอยาง  พบวาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารที่
กลุมตัวอยางกลาวถึงมากที่สุด 5 อันดับแรก  สามารถแยกตามกลุมธนาคาร  ดังน้ีคือ

1.  กลุมธนาคารเอกชน  ไดแก  สถานที่ตั้งของธนาคาร (18.1%)  รองลงมาคือ            
มีจํ านวนสาขามาก (15.6%)  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย (12.6%)  ความ
ทันสมัยของบริการ/ ผลิตภัณฑ (8.1%)  และขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน(8.0%)
ดังภาพที ่4.3
รอยละ
30

20

10

  0
 ปจจัย  สถานที่ตั้ง    จํ านวนสาขามาก   เคร่ืองอัตโนมัติทันสมัย      ความทันสมัยของ          ขนาดของธนาคาร

                บริการ / ผลิตภัณฑ          และความมั่นคง

ภาพที่ 4.3  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับกลุมธนาคารเอกชน

             18.1
                               15.6                 12.6

                      8.1                  8.0
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2.  กลุมธนาคารรัฐ  ไดแก    สถานที่ตั้งของธนาคาร (18.7%)  รองลงมาคือ  มีจํ านวน
สาขามาก (13.2%)  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย (8.4%)  คุณภาพการบริการ
ของพนักงาน (7.9%)  และขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน (7.1%)   ดังภาพที ่4.4

รอยละ
30

20

10

  0
 ปจจัย   สถานท่ีต้ัง       จํ านวนสาขามาก     เครื่องอัตโนมัติทันสมัย      คุณภาพการบริการ       ขนาดของธนาคาร

                             ของพนักงาน           และความมั่นคง

ภาพที่ 4.4  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับกลุมธนาคารรัฐ

3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง  ไดแก    สถานที่ตั้งของธนาคาร (15.1%)  รองลงมาคือ          
มีบริการ / ผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการ (10.6%)  คุณภาพการบริการของพนักงาน (10.1%)
และความทันสมัยของบริการ /ผลิตภัณฑ (9.6%)  เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย
(9.6%) ซึ่งมีจํ านวนเทากัน   ดังภาพที ่4.5

         18.7
13.2

      8.4                                   7.9            7.1
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รอยละ
30

20

10

  0
 ปจจัย  สถานที่ตั้ง  มีบริการ/ผลิตภัณฑ  คุณภาพการบริการ ความทันสมัยของบริการ/     เครื่องอัตโนมัติทันสมัย
                                ตรงความตองการ         ของพนักงาน                  ผลิตภัณฑ

ภาพที่ 4.5  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

จึงกลาวไดวาปจจัยส ําคัญในการเลือกใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยของกลุม
ตัวอยางที่สํ าคัญ ๆ   และธนาคารควรใหความสนใจในการปรับปรุงการใหบริการที่ดีขึ้น  ไดแก

1.  ดานบริการ / ผลิตภัณฑ  ตองมีความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ  และ
บริการ / ผลิตภัณฑตรงกับความตองการของลูกคา

2.  ดานชองทางการบริการ  ตองมีสถานที่ตั้งสะดวกในการติดตอ  มีจํ านวนสาขามาก
และเคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย

3.  ดานการบริการของพนักงาน  ตองมีการบริการท่ีรวดเร็ว  คุณภาพดี  และมีการ
เอาใจใสใหความชวยเหลือที่ดีแกลูกคา

4.  ดานการประชาสัมพนัธ  ตองสรางความเชื่อมั่นทางการเงินใหกับลูกคาในดาน
ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน

อาจกลาวไดวาในการใหบริการที่ดีนั้นจะตองเปนในรูปแบบของความสะดวกในทุกที่
ทุกเวลา  และมีบริการที่มีคุณภาพและสามารถสนองตอบความตองการของลูกคา  แมวาในปจจุบัน
จะมีการนํ าเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาชวยในการด ําเนินงานในการใหบริการ  รวมถงึอํ านวยความ
สะดวกในการติดตอส่ือสาร  แตพนักงานธนาคารก็ยังคงมีความส ําคัญและเปนที่คาดหวังของลูกคา
ในการที่จะไดรับบริการที่ด ี ส ําหรับการเพ่ิมข้ึนในประเภทบริการ /ผลิตภัณฑของธนาคารโดยผาน
ชองทางการบริการใหม ๆ ที่มีวิธีการทางเทคโนโลยีที่ทันสมัยหรือที่เรียกวา  ธนาคารอิเล็กทรอนิกส

               15.1                     10.6
                                                             10.1                             9.6        9.6
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จากการศึกษาเราสามารถสรุปไดวา  ประเภทของบริการ /ผลิตภัณฑที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการ
มากที่สุด 5 อันดับแรก  สามารถแยกตามกลุมธนาคาร  ดังน้ีคือ

1.  กลุมธนาคารเอกชน  ไดแก    บริการดานเงินฝาก (26.6%)  รองลงมาคือ  บริการ
บัตรเอทีเอ็ม (19.3%)  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (9.5%)  และบริการบัตรเครดิต
(7.6%)  บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ (7.6%)  ซึ่งมีจํ านวนเทากัน  ดังภาพที ่4.6

รอยละ
30

20

10

  0
ประเภท เงินฝาก     บัตรเอทีเอ็ม      เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัต ิ     บตัรเครดิต    เครื่องฝากเงินอัตโนมัติ

ภาพที่ 4.6  ลํ าดับประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่ใชบริการของกลุมธนาคารเอกชน

2.  กลุมธนาคารรัฐ  ไดแก    บริการดานเงินฝาก (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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รอยละ
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  0
ประเภท  เงินฝาก    บัตรเอทีเอ็ม       เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัต ิ    บตัรเครดิต    เครื่องฝากเงินอัตโนมัติ

ภาพที ่4.7  ลํ าดับประเภทบริการ / ผลิตภัณฑที่ใชบริการของกลุมธนาคารรัฐ

3.  กลุมธนาคารลูกครึ่ง  ไดแก    บริการดานเงินฝาก (24.8%)  รองลงมาคือ  บริการ
บัตรเครดิต (17.6%)  บริการบัตรเอทีเอ็ม (16.3%)  บริการดานสินเช่ือ (8.5%)  และบริการ
เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (7.2%)  ดังภาพที ่4.8

รอยละ
30

20

10

  0
ประเภท   เงินฝาก           บตัรเครดิต                บตัรเอทีเอ็ม       สินเช่ือ      เครื่องปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ

ภาพที่ 4.8  ลํ าดับประเภทบริการ/ ผลิตภัณฑที่ใชบริการของกลุมธนาคารลูกครึ่ง

        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  และกลยทุธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทย

จากการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎ ี และกลยุทธทางการบริหารจัดการขององคกร  รวมถึง
ควบคมุการนํ ากลยุทธไปปฏิบัติงานเพื่อใหเกิดความพอใจแกลูกคาที่ใชบริการดังกลาวมาขางตน
จะเห็นไดวาในปจจุบันระบบธนาคารพาณิชยไทยไดมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอยางมาก  เพ่ือ
รองรับการแขงขันท่ีรุนแรงในดานการตลาดเชิงรุก  ดวยการออกแบบบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ
การใหบริการที่ดีและสะดวกรวดเร็วแกลูกคา  การเพิม่ชองการบริการตลอดจนการบริหารงานอยาง
มีประสิทธิภาพมากขึ้น  เพราะในปจจุบันลูกคามีความตองการและมีการเปลี่ยนแปลงไปตามภาวะ
เศรษฐกิจและสังคมตลอดเวลา  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยแตละแหงจํ าเปนตองประเมินสภาพการ
แขงขันในตลาดอยูเสมอเพื่อสามารถปรับกลยุทธของตนในการด ําเนินธุรกิจเพ่ือดํ ารงอยูรอดตอไป
ในอนาคต

2.1  ภาวะตลาดและการแขงขัน
การที่ภาวะเศรษฐกิจเริ่มมีการขยายตัว  จึงทํ าใหลูกคาเร่ิมมีความตองการบริโภคหรือมี

การลงทุนเพิ่มขึ้น  ดังน้ันความตองการใชบริการของธนาคารพาณิชยเร่ิมมีจํ านวนเพ่ิมข้ึน  ธนาคาร
สวนใหญเร่ิมมีการปรับปรุงพัฒนาบริการ/ผลิตภัณฑใหม  เพิ่มชองทางการบริการ  จัดใหมีการ
สงเสริมการตลาดในรูปแบบตาง ๆ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง
ครบถวน  ดังนั้นการเปลี่ยนแปลงของระบบธนาคารพาณิชยไทยที่เห็นไดชัดเจน  คือการปรับตัวเอง
เพ่ือการแขงขันท่ีทวีความรุนแรงข้ึน ดังนั้นธนาคารทุกแหงจํ าเปนตองประเมินปจจัยการแขงขันท่ีมี
ผลตอการเตรียมสภาพความพรอมของตนที่จะแขงขันในตลาด  ซึ่งประกอบไปดวย 5 ประการคือ

          2.1.1  โอกาสในการเขาตลาด
 เน่ืองจากการเปดเสรีทางการเงิน  ทํ าใหธุรกิจธนาคารพาณิชยจากเดิมที่เปนการ

ดํ าเนินงานโดยผูกขาดเฉพาะธุรกิจครอบครัว  มีการเปลี่ยนแปลงเปนบริษัทมหาชน  มีการแขงขัน
โดยมีผูประกอบการมากรายขึ้น  โดยเฉพาะสาขาธนาคารตางประเทศในไทย  แมวาในปจจุบัน
ธนาคารแหงประเทศไทยไดเปดกวางมากขึ้นในการออกใบอนุญาตประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย
ใหแกผูที่มีความพรอมและมีคุณสมบัติครบถวนตามที่ก ําหนด  จึงเปนโอกาสที่สถาบันการเงิน
ตาง ๆ  เชน บริษัทเงินทุนและหลักทรัพย  บริษัทเงินทุน  ที่มีความสนใจสามารถยื่นการขออนุมัติ
เพื่อประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชยไดงายขึ้น  แตอยางไรก็ตาม  แมวาจะไดรับใบอนุญาตสํ าหรับ
การประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชย  แตทางธนาคารแหงประเทศไทยยังคงจ ํากัดขอบเขตการ
ดํ าเนินธุรกิจของธนาคารพาณิชยที่เกิดใหม
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      2.1.2  การแขงขันระหวางผูประกอบการในตลาด
ในปจจุบันมีธนาคารพาณิชยที่สามารถประกอบธุรกิจการธนาคารพาณิชยไดเต็ม

รูปแบบ  สามารถแบงออกเปน 2 สวนคือ
1.  ธนาคารพาณิชยไทย  ซึ่งเปนธนาคารจดทะเบียนในประเทศไทย  และสามารถ

แบงตามสัดสวนของผูถือหุนใหญได 3 กลุมคือ  กลุมธนาคารเอกชน  กลุมธนาคารรัฐ  และกลุม
ธนาคารลูกครึ่ง

2.  สาขาธนาคารตางประเทศ  ซึ่งเปนธนาคารของตางประเทศ  ไดรับอนุญาตใหดํ าเนิน
ธุรกิจในประเทศไทย

เน่ืองจากในปจจุบันสภาพเศรษฐกิจของประเทศท่ีมีอัตราการเจริญเติบโตท่ีต่ํ าและมี
ความเสี่ยงสูงในการลงทุน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยจึงมีความระมัดระวังในการปลอยสินเชื่อมากขึ้น
จึงทํ าใหเกิดสภาพคลองลนระบบ  สงผลใหเกิดการปรับอัตราดอกเบี้ยในตลาดลดลงหลายครั้ง
ธนาคารพาณิชยที่เคยสรางก ําไรจากสวนตาง ( Margin ) ของดอกเบี้ยโดยการปลอยสินเชื่อใหกลุม
ลูกคารายใหญเริ่มมองหาวิธีในการสรางก ําไรใหธุรกจิใหม  โดยเนนการทดแทนดวยการมุงไปให
ความส ําคัญกับกลุมลูกคารายยอยเพิ่มมากขึ้น  เนื่องจากมาตรการทางรัฐบาลที่สงเสริมใหมีการ
ใชจายมากขึ้น  ตลอดจนอัตราดอกเบ้ียในตลาดท่ีอยูในระดับต่ํ ามากยังเปนตัวชวยกระตุนใหเกิดการ
บริโภคของประชาชนเพิ่มมากขึ้นดวย  ดังนั้นธนาคารพาณิชยหลายแหงไดมองเห็นความสํ าคัญถึง
จุดนี้และพยายามที่จะแยงชิงความเปนผูนํ าในตลาดลูกคารายยอยเปนกลุมเปาหมายที่สามารถสราง
กํ าไรแกธนาคารพาณิชยไดอีก  จะเห็นไดวา  การแขงขันในตลาดลูกคารายยอยไดมีความรุนแรง
ยิ่งขึ้น  ธนาคารแตละแหงพยายามจะใชกลยุทธของตนเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดมาก
ที่สุด  โดยการพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ ออกมาอยางตอเนื่อง  พิจารณาปรับดาน
ราคา โดยมีการลดคาธรรมเนียมบริการบางอยางลง  มีการเพิ่มชองทางการบริการผานเครือขายสาขา
และผานชองทางการบริการอิเล็กทรอนิกสมากขึ้นเพื่อความสะดวกสบายแกลูกคา รวมทั้งการ
เพิ่มขึ้นและปรับปรุงการสงเสริมการตลาดใหดียิ่งขึ้น  เพื่อกอใหเกิดภาพลักษณที่ดีของธนาคารและ
สรางความพึงพอใจแกลูกคามากขึ้น  จึงแสดงใหเห็นวาผูประกอบการธนาคารพาณิชยในปจจุบันจะ
ตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรงและมีแนวโนมท่ีจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน  จึงตองวางกลยุทธที่
เหมาะสมและปรับตัวด ําเนินธรุกิจใหอยูรอดตอไป

      2.1.3  สินคาทดแทน
สํ าหรับการทํ าธุรกิจเกี่ยวกับการมุงที่ตลาดสินเชื่อรายยอยนั้น  มีสถาบันการเงิน

บางแหงที่มีการรวมกับผูประกอบการทางการคาในการใหสินเชื่อการบริโภคแกประชาชนที่สะดวก
และงาย  เชน บริษัทรานคามีการใหบริการสินเช่ือรายยอยเพ่ือการบริโภค โดยการออกบตัรเครดิต



120

แกกลุมลูกคาที่เปนสมาชิก  โดยมีการใหสินเชื่อที่มีบริการคลายคลึงกันพรอมทั้งเนนเรื่องของการ
อํ านวยความสะดวกรวดเร็วและราคาตํ่ า  จึงเห็นไดวาตลาดสินเชื่อลูกคารายยอยนั้นลูกคาจะมี
ทางเลือกในการบริโภคมากและสามารถหาสินคาทดแทนในตลาดไดงาย   

      2.1.4  อํ านาจการตอรองของลูกคา
เน่ืองจากปจจุบันการแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน  ธนาคารแตละแหงพยายามคิดคนและพัฒนา

บริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินซึ่งมีลักษณะคลายคลึงกันอยูในตลาดเปนจํ านวนมาก  ทํ าใหผูบริโภค
มีอํ านาจในการตอรองมากข้ึน  ดังน้ันความภักดีตอบริการ/ ผลิตภัณฑของธนาคารใดธนาคารหนึ่ง
จึงลดนอยลง  ท ําใหธนาคารพาณิชยแตละแหงตองเรงสรางความแตกตางในทุก ๆ ดานของบริการ/
ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการบริการ  และการสงเสริมการตลาด  เพื่อใหลูกคาไดรับคุณภาพการ
บริการที่ดีและตรงกับความตองการ  และท ําใหธนาคารพาณิชยสามารถรักษาสวนแบงการตลาด
ไวได

      2.1.5  อํ านาจการตอรองของแหลงเงินทุน
ในระบบธนาคารพาณิชยนั้น  เงินฝากถือวาเปนแหลงเงินทุนที่ส ําคัญแหลงหน่ึง  ใน

การที่ธนาคารพาณิชยจะนํ าเงินนั้นไปปลอยสินเชื่อใหลูกคาผูขอกู  เพื่อหาก ําไรจากสวนตางของ
อัตราดอกเบ้ีย  ในสถานการณปจจุบันน้ีอัตราดอกเบ้ียยังคงอยูในระดับต่ํ า  เนื่องจากการลงทุนยังมี
ไมมากนักท ําใหสภาพคลองในระบบมีสูง  ดังน้ันอํ านาจตอรองของผูฝากเงินในระบบยังมีไม
มากนัก  แตในปจจุบันเร่ิมมีการพัฒนาตลาดการเงินโดยการออกผลิตภัณฑทางการเงินรูปแบบ
ใหม ๆ เพิ่มขึ้น  ท ําใหผูฝากเงินเริ่มที่จะพยายามนํ าเงินไปลงทุนอยางอ่ืนนอกเหนือจากการฝากเงินท่ี
ธนาคารพาณิชยแหงเดียว  จึงท ําใหเงินฝากในระบบธนาคารพาณิชยเริ่มมีการไหลออกไปสูแหลง
เงินทุนแหงอ่ืน ๆ ที่มีผลตอบแทนที่ดีกวา  เชน  การลงทุนในกองทุนตาง ๆ  บริษัทประกันชีวิต
และบริษัทประกันภัย  เปนตน  แตอยางไรก็ตาม  เนื่องจากสภาพคลองในระบบธนาคารพาณิชย
ยังอยูในระดับที่สูงซึ่งเงินฝากยังคงเกินความตองการ  ท ําใหอํ านาจตอรองต่ํ าและผูฝากเงินยังคงได
รับผลตอบแทนท่ีต่ํ าอยู

2.2  วิเคราะหศักยภาพในการแขงขันของธนาคารพาณิชยไทย
ในปจจุบันธุรกิจธนาคารพาณิชยตางมีการปรับตัวเพื่อเพิ่มความสามารถทางการ

แขงขัน  โดยมีการปรับตัวเพื่อใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไป  ซึ่งครอบคลุมถึง
ภาวะเศรษฐกิจและสังคม  การเปดเสรีทางการเงิน  การเขามาถือหุนของธนาคารตางชาติเพิ่มขึ้น
รวมท้ังวิวัฒนาการท่ีกาวหนาของเทคโนโลยี เปนตน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยตองหันมาใหความ
ส ําคัญกับการแขงขันทางธุรกิจมากขึ้น  จากการประเมินศักยภาพและความพรอมในการแขงขันดาน
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ตาง ๆ เชน ขนาดของธุรกิจและสัดสวนของสวนแบงทางการตลาด  ซึ่งไดแสดงการเปรียบเทียบ
ดังตารางท่ี 4.59

ตารางที ่4.59  สัดสวนสินทรัพย  เงินฝาก  และเงินใหสินเชื่อของธนาคารพาณิชย
                       ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2546                        

    หนวย  :  ลานบาท
สินทรัพย เงินฝาก เงินใหสินเชื่อธนาคาร

จํ านวนเงิน สัด
สวน
(%)

จํ านวนเงิน สัด
สวน
(%)

จํ านวนเงิน สัด
สวน
(%)

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. สแตนดารด
      ชารเตอรด  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
      ตางประเทศในไทย

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)  หนา 232-235

จากตารางที ่4.59  จากการวิเคราะหเปรียบเทียบศักยภาพและความพรอมในการแขงขัน
โดยการประเมินจากขนาดของธุรกิจ  และสัดสวนของสวนแบงทางการตลาด เม่ือทํ าการพิจารณา
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ดานสถานภาพในการแขงขันของธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงน้ันพบวา  หากมองดานของการ
ทํ าธุรกิจและสวนแบงทางการตลาดทางดานสินทรัพย  เงินฝาก  และเงินใหสินเชื่อของทั้งระบบ
ธนาคารพาณิชย  จะสามารถพิจารณาไดดังน้ี

จากขนาดสินทรัพยรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ  ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2546  มี
จํ านวนรวมทั้งสิ้น 6,821 พันลานบาท  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมี
สัดสวนคิดเปนรอยละ 89.75  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวนคิดเปนรอยละ
10.25  ส ําหรับธนาคารที่มีสัดสวนทางการตลาดมากที่สุดคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ
19.92  รองลงมาคือธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย คิดเปนรอยละ
16.65, 12.03  และ 10.80 ตามล ําดับ

จากยอดเงินฝากรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ  ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2546  มี
จํ านวนรวมทั้งสิ้น 5,395 พันลานบาท  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมี
สัดสวนคิดเปนรอยละ 94.79  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวนคิดเปนรอยละ
5.21  ส ําหรับธนาคารที่มีสัดสวนทางการตลาดมากที่สุดคือ  ธนาคารกรุงเทพ  คิดเปนรอยละ  20.66
รองลงมาคือ ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปนรอยละ 18.64 ,
12.70  และ 11.25 ตามล ําดับ

 จากยอดคงคางของเงินใหสินเชื่อรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ ณ ส้ินเดือน
ธันวาคม 2546  มีจํ านวนรวมทั้งสิ้น 4,284 พันลานบาท  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทย
ทั้ง 13 แหงมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 91.13  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวน
คิดเปนรอยละ 8.87 สํ าหรับธนาคารที่มีสัดสวนทางการตลาดมากที่สุดคือ  ธนาคารกรุงไทย  คิดเปน
รอยละ  21.47  รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ  ธนาคารกสิกรไทย  และธนาคารไทยพาณิชย  คิดเปน
รอยละ 16.65 , 11.22  และ 10.13 ตามล ําดับ

กลาวโดยทั่วไปแลวการแขงขันในระบบธนาคารพาณิชยไทยนั้นมีความรุนแรงเพิ่มขึ้น
สืบเน่ืองจากเหตุผลประการหน่ึงคือสภาพคลองเกินระบบอยางตอเน่ือง  อันเน่ืองมาจากการปลอย
สินเชื่อของธนาคารพาณิชยที่ลดลงเนื่องจากภาวะการลงทุนซบเซา จึงท ําใหธนาคารพาณิชย
สวนใหญเริ่มมุงหารายไดที่มิใชดอกเบี้ยมาทดแทน  เชน  คาธรรมเนียมและบริการจะเพิ่มสูงขึ้น
หรือมีการมุงไปสูการพัฒนาบริการ /ผลิตภัณฑตาง ๆ เพิ่มขึ้น  จากสภาวะอัตราดอกเบ้ียท่ีต่ํ ามาก
และยงัคงเปนไปอยางตอเน่ือง  แตในปจจุบันทางรัฐบาลไดมีการสงเสริมใหมีการจับจายใชสอย
มากขึ้น  ตลอดจนอัตราดอกเบ้ียในตลาดท่ีอยูในระดับต่ํ ามากยังเปนตัวชวยกระตุนใหเกิดการ
บริโภคของประชาชนเพิ่มมากขึ้นดวย  ธนาคารพาณิชยตาง ๆ จึงมุงใหสินเชื่อในตลาดกลุมลูกคา
รายยอยเปนกลุมเปาหมายที่จะสรางก ําไรแกธนาคารพาณิชยเพิ่มขึ้น  ดังเชนปจจุบันธนาคารพาณิชย
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สวนใหญมุงแขงขันใหสินเชื่อแกลูกคารายยอยเพิ่มขึ้น  ดังเชน สินเช่ือบัตรเครดิตท่ีมีจํ านวนและ
มูลคาการใชที่เพิ่มขึ้นมากในระบบ  ดังตารางท่ี 4.60

ตารางที่ 4.60  สัดสวนจ ํานวนบัตรเครดิต  ยอดสินเชื่อคงคาง  และมูลคาการใชบัตรในป 2546

                 หนวย : ลานบาท
บัตรเครดิตบัตรเครดิตของ

สถาบันการเงินในประเทศ จํ านวนใบ สัดสวน
(%)

ยอดสินเช่ือ
คงคาง

มูลคา
การใช
บัตร

ไตรมาสที ่1
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

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
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

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
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

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
ธนาคารพาณิชยไทย
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย

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 : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
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จากตารางท่ี 4.60  แสดงใหเห็นวาจํ านวนบัตรเครดิตในระบบท้ังหมดมีจํ านวนเพ่ิมข้ึน
ในทุก ๆ ไตรมาส  โดยจํ านวนบัตรเครดิตของสถาบันการเงินในประเทศท้ังระบบ  ณ ส้ินเดือน
ธันวาคม 2546  มีจํ านวนรวมทั้งสิ้น 4,224,362 ใบ  สวนแบงตลาดส ําหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง
13  แหงมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 80.26  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวน
คิดเปนรอยละ 19.74  ส ําหรับยอดสินเช่ือคงคางของบัตรเครดิตในป 2546 มีจํ านวนเพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเน่ืองทุก ๆ ไตรมาส  โดยยอดสินเชื่อคงคางทั้งระบบ ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2546  มีมูลคารวม
ทั้งสิ้น  76,193 ลานบาท  แตส ําหรับมูลคาการใชบัตรของลูกคาในป 2546  มีจํ านวนเพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเน่ืองทุก ๆ ไตรมาส  ยกเวนในไตรมาสที ่2  โดยมูลคาการใชบัตรทั้งระบบ ณ ส้ินเดือนธันวาคม
2546  มีมูลคารวมทั้งสิ้น 92,795 ลานบาท  และตามท่ีมีการคาดการณอัตราการเจริญเติบโตทาง
เศรษฐกิจประกอบกับสภาวะอัตราดอกเบี้ยที่ตํ ่ามาก  คาดวาจะมีการเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ืองในป 2547
ของจํ านวนบัตร  ยอดสินเชื่อคงคาง  และมูลคาการใชบัตรเครดิต  ส ําหรับอัตราดอกเบ้ียท่ีต่ํ าลงมา
โดยตลอดนั้นท ําใหธนาคารมีสวนตางอัตราดอกเบ้ีย (Margin )ลดลง  จึงท ําใหธนาคารพาณิชย
สวนใหญมีการแขงขันกันมากขึ้นเพื่อมุงหารายไดสวนอื่นมาชดเชยรายไดจากอัตราดอกเบี้ยที่อยูใน
ระดับต่ํ ามาก  ดังตารางท่ี 4.61 และ 4.62

ตารางที ่4.61  คาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กู  ของธนาคารพาณิชย  เปรียบเทียบ
                       ณ วันท่ี  31 ธันวาคม 2546

                                    อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  ( % )ธนาคาร

ออมทรัพย 3 เดือน 6 เดือน 12 เดือน 24 เดือน
ธนาคารพาณิชยไทย 0.50-1.25 1.00-1.50 1.00-1.50 1.00-1.50 1.25-2.00
สาขาธนาคาร
ตางประเทศในไทย

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
ธนาคารพาณิชยไทย 6.2885 5.9577 6.5769
สาขาธนาคารตางประเทศในไทย 8.1607 7.3889 9.3013
หมายเหตุ : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
MOR  อัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคารายใหญชั้นดีแบบเบิกเงินเกินบัญชี
MLR   อัตราดอกเบี้ยเงินกูลูกคารายใหญชั้นดีแบบมีระยะเวลา
MRR  อัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคารายยอยช้ันดี
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ตารางที ่4.62  แนวโนมคาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ( % ) ของธนาคารพาณิชยที่ปรับตัวลงมา
                       เปรียบเทียบ ณ สิ้นไตรมาส  ระหวาง ป  2542  ถึง ป 2546

ป ไตรมาส
ที่

ธนาคารพาณิชยไทย สาขาธนาคารตางประเทศ
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 : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
                   ส ําหรับไตรมาสที ่4 ป 2546 ขอมูลอยูระหวางด ําเนินการ



126

จากตารางที ่4.61  จากคาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กู  ของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ
โดยเปรียบเทียบ ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2546  จะเห็นไดวาคาเฉล่ียอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กูของ
ธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมีการใหผลตอบแทนแกลูกคาที่ดีกวาสาขาธนาคารตางประเทศใน
ไทย  เชนอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํ า 24 เดือน  ธนาคารพาณิชยไทยใหอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
รอยละ 1.25 -2.00  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยใหอัตราดอกเบี้ยเงินฝากรอยละ
0.60 - 1.25 และส ําหรับอัตราดอกเบ้ียเงินกูลูกคารายยอยช้ันดี(MRR)  ธนาคารพาณิชยไทยคิดอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูรอยละ 6.5769  สวนสาขาธนาคารตางประเทศในไทยคิดอัตราดอกเบี้ยเงินกูรอยละ
9.3013

จากตารางที ่4.62  จากแนวโนมคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากของธนาคารพาณิชยที่
ปรับตัวลงมาอยางตอเน่ืองต้ังแตป 2542 ถึงป 2546  จากคาเฉลี่ยอัตราดอกเบี้ยเงินฝากของทั้งระบบ
มีคาเทากับ 5.47 ลดลงมาอยางตอเน่ือง  ณ สิ้นไตรมาสที ่3 ป 2546 มีคาเทากับ 1.23 ซึ่งมีแนวโนมที่
อัตราดอกเบี้ยจะอยูในระดับตํ่ าตอไปในป 2547  แตอยางไรก็ตามการเปล่ียนแปลงอัตราดอกเบ้ียจะ
ขึ้นอยูกับตนทุนของแตละธนาคารและกลไกลตลาดที่จะเปนตัวก ําหนด  โดยสวนใหญอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝากและเงินกูของธนาคารพาณิชยไทยก็ยังคงอยูในระดับเดียวกันหรือใกลเคียงกัน
ทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลง

สํ าหรับการเรงสรางศักยภายในการแขงขัน  ท ําใหธนาคารพาณิชยไทยมีเปาหมายใน
การเพิ่มชองทางการบริการ  โดยการขยายสาขาและสาขายอยเพิ่มขึ้นเพื่อขยายฐานลูกคาให
ครอบคลุมพื้นที่มากที่สุด  ดังตารางท่ี 4.63
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ตารางที ่4.63  จํ านวนส ํานักงานใหญและส ํ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. สแตนดารดชารเตอรด
      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
      ตางประเทศในไทย

18 0.49 18 0.48 18 0.48

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

หมายเหตุ : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย
                   %  คือสวนแบงตลาด

จากตารางที ่4.63  จํ านวนส ํานักงานใหญและส ํานักงานสาขาของธนาคารพาณิชยทั้ง
ระบบ  โดยเปรียบเทียบ ณ ตุลาคม  พฤศจิกายน  และ ธันวาคม 2546  จะมีจํ านวนที่เพิ่มขึ้นอยาง
ตอเนื่อง  จากจํ านวนรวมของธนาคารพาณิชยทั้งระบบ ณ สิ้นเดือนธันวาคม 2546  มีจํ านวนรวม
ทั้งสิ้น 3,748 แหง  การเพิ่มขึ้นมาจากเฉพาะสาขาของธนาคารพาณิชยไทยเทานั้น  สวนสาขา
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ธนาคารตางประเทศยังคงมีจํ านวนเทาเดิมทั้งสิ้น 18 แหง  เน่ืองมาจากขอจํ ากัดในการเปดสาขา
สวนแบงตลาดสํ าหรับธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 13 แหงมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 99.52  สวนสาขา
ธนาคารตางประเทศในไทยทั้งหมดมีสัดสวนคิดเปนรอยละ 0.48

2.3  การแขงขันของธนาคารพาณิชยไทย
จากที่กลาวมาขางตนถึงการประเมินศักยภาพในการแขงขันของธนาคารพาณิชยไทย

ซึ่งธนาคารพาณิชยไทยตองกํ าหนดกลยุทธเพื่อการแขงขันภายใตสภาพแวดลอมในปจจุบัน  โดย
กลยุทธทางการแขงขันที่ธนาคารพาณิชยไทยกํ าหนดเปนแนวทางการดํ าเนินธุรกิจ  เชน  การสราง
รายไดเพิ่มขึ้นหรือการลดตนทุน  และการสรางความแตกตาง  เพื่อสรางความสามารถในการ
แขงขันของธนาคาร  ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้คือ

การสรางรายไดเพิ่มขึ้นหรือการลดตนทุนของธนาคารพาณิชยเพื่อการแขงขันในตลาด
ธนาคารพาณิชยไทยจํ าเปนตองมีการสรางประสิทธิภาพในการท ํางานเพิ่มขึ้น  เนนการสรางรายได
ตอพนักงานเพิ่มขึ้น  ลดตนทุนการดํ าเนินงาน  ซึ่งสามารถท ําไดหลายอยาง  เชน การปรับโครงสราง
องคกรและการบริหารจัดการ  การพัฒนาดานเทคโนโลยีและระบบงาน  การพัฒนาบุคลากร
การบริหารความเสีย่ง  การพัฒนาบริการ/ผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ  เปนตน

การสรางความแตกตางเปนวิธีการออกแบบบริการ/ผลิตภัณฑของธนาคารใหแตกตาง
ไปจากธนาคารอื่น ๆ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อน ําเอาความแตกตางไปใชในการวางตํ าแหนงของ
บริการ /ผลิตภัณฑรวมทั้งกลุมลูกคาเปาหมายของธนาคาร  การสรางความแตกตางน้ันสามารถ
ท ําไดหลายรูปแบบ  ดังเชน

 1. การสรางความแตกตางในดานบริการ /ผลติภัณฑ  เปนการสรางความแตกตางให
เกิดขึ้นกับบริการ/ ผลิตภัณฑตางๆ ที่ธนาคารมีใหกับลูกคา เชน บริการบัตรเครดิตของธนาคารที่มี
รานคายอมรับมากที่สุด  บริการสินเช่ือเรงดวน  เปนตน

2.  การสรางความแตกตางในดานราคา  เปนการสรางความแตกตางใหเกิดขึ้นกับ
ผลตอบแทนที่ลูกคาจะไดรับ  เชน  อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศคิดอัตราพิเศษ  เปนตน

3.  การสรางความแตกตางในดานชองทางการบริการ  เปนการสรางความแตกตางให
เกิดขึ้นกับความสะดวกของการใชบริการของลูกคา  เชน มีตูเอทีเอ็มตามหางสรรพสินคา  มีสาขา
ยอยบนสถานีรถไฟฟา  มีสาขาตั้งอยูตามมหาวิทยาลัยตาง ๆ  บริการธนาคารเคล่ือนท่ี  เปนตน

4.  การสรางความแตกตางในดานการสงเสริมการตลาด  เปนการสรางความแตกตาง
ใหเกิดข้ึนในการรับรูของผูบริโภค  และเปนการสรางภาพลักษณใหกับธนาคารดวย  เชน  การ
โฆษณาที่มีความแปลกใหมเพื่อกระตุนการซื้อของผูบริโภค  การใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษ
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การสงเสริมการขายที่นาจูงใจเปนพิเศษแกลูกคา  การเนนเรื่องการรักษาสิ่งแวดลอมและสภาพ
สังคม   เปนตน

กลาวโดยสรุปแลว  ในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยไดมีการปรับองคกรเพือ่เตรียมตัว
สํ าหรับการแขงขัน  โดยไดมีการกํ าหนดแนวคิด  ทิศทางในการดํ าเนินธุรกิจท่ีชัดเจน  รวมท้ัง
ปรับกลยุทธการบริหารจัดการในดานตาง ๆ ขององคกรเพ่ือใหมีความพรอมในทุกดาน  ดังน้ีคือ

      2.3.1  การปรับโครงสรางองคกร
เนื่องจากการแขงขันในธุรกิจธนาคารพาณิชยมีแนวโนมที่รุนแรงยิ่งขึ้น  การตอบ

สนองตอความตองการของลูกคาทั้งดานเงื่อนไขและเวลาใหมีความคลองตัวมากขึ้น  เปนผลใหตอง
มีการปรับกระบวนการทํ างานพรอมกับการปรับปรุงโครงสรางภายในองคกรที่เหมาะสม  เพ่ือ
รองรับการแขงขันจึงเปนสิ่งที่ผูบริหารตระหนักถึง  และมีการดํ าเนินการดังตอไปน้ี

               1)  การลดขนาดขององคกร  ในภาวะเศรษฐกิจตกต่ํ า  ธนาคารพาณิชยไทย
สวนใหญมองเห็นวาการลดขนาดขององคกรเปนการลดตนทุนท่ีจํ าเปนอยางยิ่ง  โดยเฉพาะ
ธนาคารพาณิชยไทยที่มีขนาดใหญเกินไปจ ําเปนตองลดขนาดขององคกรใหเหมาะสมกับการ
แขงขัน  โดยท ําการลดขนาดลง  หรือทํ าการยุบหนวยงานบางหนวยงานที่ไมมีความจ ําเปน  มีการ
ลดจํ านวนสาขายอยในพื้นที่ที่มีสาขามากเกินความจํ าเปนหรือมีผลการดํ าเนินงานขาดทุน   และรวม
ถึงการลดจํ านวนพนักงานลงเพื่อสอดคลองกับปริมาณงานของธนาคารเพื่อเปนการลดภาระ
คาใชจายของธนาคาร

               2)  การเปลี่ยนแปลงโครงสรางขององคกร  เพื่อใหการปฏิบัติงานไดมีความ
คลองตัวและรวดเร็วในการตัดสินใจหรือการดํ าเนินงาน  ธนาคารพาณิชยไทยไดท ําการปรับองคกร
เพื่อใหมีโครงสรางการท ํางานท่ีเอ้ืออํ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานใหพนักงานเจาหนาที่มี
โอกาสและสามารถที่จะตัดสินใจไดรวดเร็วขึ้น  และมีการจัดการในเร่ืองการทํ างานของพนักงาน
ใหมีความสามารถและเหมาะสมกับโครงสรางขององคกรในการมีความพรอมส ําหรับการแขงขัน

       2.3.2  การควบรวมกิจการ
เนื่องจากวิกฤตการณทางการเงินตั้งแต ป 2540 ทํ าใหธนาคารพาณิชยไทยหลายแหง

อยูในสภาพที่ออนแอมีฐานะเงินกองทุนลดลง  มีผลการด ําเนินงานขาดทุนสะสมอยูในระดับที่สูง
ตลอดมา  ทํ าใหธนาคารพาณิชยไทยจํ าเปนที่ตองเพิ่มทุนดวยการหาพันธมิตรมาควบรวมกิจการ
หรือทํ าการยุบรวมกัน  การควบรวมกิจการธนาคารหรือการยุบรวมธนาคารเขาดวยกันเปนการลด
คูแขงขันในตลาด   แตทํ าใหธนาคารมีขนาดใหญข้ึนและไดประโยชนของการประหยัดตอขนาด
( Economies of scale)  มีฐานะเงินกองทุนที่แข็งแกรงขึ้น  เพื่อใหมีศักยภาพในการด ําเนินธุรกิจและ
การแขงขันที่เพิ่มขึ้น
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เมื่อวันที่ 6 มกราคม 2547 ธนาคารแหงประเทศไทยไดมีการประกาศผลบังคับใชอยาง
เปนทางการของแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงิน ( Financial Sector Master Plan ) เพ่ือเพ่ิม
ศักยภาพของสถาบันการเงินไทยใหมีเสถียรภาพและประสิทธิภาพ  สามารถแขงขันได  สรางความ
สมดุลระหวางตลาดสินเชื่อและตลาดทุน  มีการกระจายบริการทางการเงินสูประชาชนท้ังประเทศ
อยางทั่วถึง  ท ําใหแนวโนมในป 2547  ธุรกิจธนาคารพาณิชยจะมีการแขงขันในระดับสูงมากขึ้น
โดยสถาบันการเงินไทยจะมีเพียง 2 รูปแบบคือ  ธนาคารพาณิชยเต็มรูปแบบ  ซึ่งตองมีเงินกองทุน
ขั้นที่ 1 ไมต่ํ ากวา 5,000 ลานบาท  หรือเปนธนาคารพาณิชยเพ่ือรายยอย  โดยตองมีเงินกองทุนข้ันท่ี
1 ไมต่ํ ากวา 250 ลานบาท  ท ําใหธนาคารพาณิชยและบริษัทเงินทุนตาง ๆ ตองปรับตัวหาพันธมิตร
ทางการเงินเพื่อเสริมสรางความแข็งแกรงใหกับองคกร  ซ่ึงจะกอใหเกิดการควบรวมของ
สถาบันการเงิน  อีกทั้งไดก ําหนดนโยบายสถาบันการเงิน 1 รูปแบบ ( One-Presence) ที่ก ําหนดให
กลุมธุรกิจการเงินมีสถาบันการเงินที่รับเงินฝากจากประชาชนเพียง 1 ประเภท  เพ่ือใหไดรับ
ประโยชนจาก  Economies of scale และลดความซํ ้าซอนในระบบสถาบันการเงิน

      2.3.3  การวาจางผูเชี่ยวชาญภายนอก
เนื่องจากการแขงขันที่รุนแรงท ําใหธนาคารพาณิชยไทยตางจ ําเปนตองเสริมสรางดาน

ประสิทธิภาพในการท ํางานเพิ่มขึ้นแตในขณะเดียวกันตองพยายามลดตนทุนในการด ําเนินงานลง
โดยการเนนการเพิ่มมูลคาของบริการ/ผลิตภัณฑ  หรือการสรางรายไดตอพนักงานเพ่ิมข้ึน  เพ่ือ
สรางความสามารถในการแขงขัน  ในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยเริ่มหันมาใชกลยุทธที่ชวยในการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการท ํางานหรือการลดตนทุนของธนาคารอีกวิธีหน่ึง คือ การวาจางผูเชี่ยวชาญ
ภายนอก (Outsourcing) ที่มีความสามารถพิเศษเฉพาะดาน  ในการชวยผลิตหรือการดํ าเนินงานแทน
เชน  การวาจางผูเช่ียวชาญภายนอกใหดูแลแทนในเร่ืองของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  โดย
ธนาคารพาณิชยไทยบางแหงเริ่มพิจารณาการลงทุนในดานการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ภายในกิจการวาไมคุมคาแกการพัฒนาเอง  เน่ืองจาการลงทุนในการพัฒนาดานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศมีมูลคาการลงทุนสูงและจ ําเปนตองมีผูเช่ียวชาญเฉพาะดาน  อีกทั้งยังจ ําเปน
ตองมีการพัฒนาและปรับปรุงเปลี่ยนแปลงระบบอยูเสมอ  จึงมีการตกลงวาจางผูเชี่ยวชาญภายนอก
ใหรับผิดชอบงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งหมดแทนธนาคาร  โดยทํ าเปนสญัญาการบริการ
แตธนาคารพาณิชยไทยก็ยังเปนผูที่ก ําหนดนโยบายโดยผูใหบริการเปนผูกํ าหนดการบริหารจัดการ
ดํ าเนินงานเองท้ังหมด

      2.3.4  การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ
เนื่องจากการมุงการแขงขันในการขยายฐานลูกคาสูกลุมเปาหมายกลุมตาง ๆ เพิ่มขึ้นให

มากที่สุด  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงด ําเนินการเรงขยายฐานลูกคาใหไดเร็วที่สุดดวยการอาศัย
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ฐานธุรกิจพันธมิตรกับกลุมทางการคาตาง ๆ  ดังนั้นการสรางพันธมิตรทางธุรกิจเปนทางเลือกหนึ่ง
ที่จะสรางความแข็งแกรงและเปนเครื่องมือในการสงเสริมการขายใหทั้งธนาคารพาณิชยไทยและ
กลุมพันธมิตรทางธุรกิจซึ่งจะไดประโยชนทั้งสอง  การรวมมือกับกลุมพันธมิตรธุรกิจของธนาคาร
ในการดํ าเนินงาน ดังเชน

-  การรวมมือกับบริษัทประกันภัย  โดยบริษัทประกนัภัยใชวิธีการขายบริการ /
ผลิตภัณฑตาง ๆ ผานชองทางการบริการของธนาคาร  โดยธนาคารไดคาธรรมเนียมการขาย
ในขณะที่บริษัทประกันภัยไดฐานลูกคาเพิ่มจากธนาคาร

-  การรวมมือกับบริษัทจัดการกองทุน  โดยธนาคารพาณิชยไทยชวยเสนอขายหนวย
ลงทุนในกองทุนตาง ๆ เพ่ือเปนทางเลือกของผูฝากเงิน  และไดรับคาธรรมเนียมในการขาย

 -  การรวมมือกนัระหวางธนาคารตาง ๆ ในการจัดท ําฐานขอมูลลูกคาที่เรียกวาศูนย
ขอมูลเครดิตบูโร  เพื่อใชในการตัดสินใจอนุมัติสินเชื่อไดอยางมีคุณภาพยิ่งขึ้น

-  การรวมมือกับกลุมธุรกิจบันเทิงและกลุมสินคาอุปโภคและบริโภค  โดยการออก
บัตรเครดิต  และมอบสวนลดพิเศษเมื่อลูกคาใชบัตรในการซื้อสินคาและบริการตาง ๆ จากกลุม
พันธมิตรธุรกิจเหลาน้ัน

       2.3.5  การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในปจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนับวาเปนสิ่งที่ส ําคัญในการดํ าเนินธุรกิจของ

ธนาคารพาณิชยไทย  เปนระบบเครือขายที่เชื่อมโยงธุรกรรมและขอมูลระหวางส ํานักงานใหญและ
สาขาตาง ๆ   มีการรวบรวมขอมูลและท ําการประมวลผลดวยความรวดเร็วสะดวกและถูกตอง
ยิ่งไปกวานั้นในทุกวันนี้ทางธนาคารพาณิชยไทยมีการแขงขันเพื่อมุงเนนในการทํ าธุรกรรมลูกคา
รายยอยเพิ่มขึ้น  จึงมีความจํ าเปนตองมีระบบงานที่ดีและพรอมมารองรับและสรางความสะดวกแก
ลูกคาใหมากที่สุด  นอกจากการใชระบบเครือขายที่เชื่อมตอระหวางสาขากับส ํานักงานใหญแลว
ยังมีระบบการใหบริการแกลูกคาโดยตรงที่มีความสํ าคัญเชนกัน  หรือเรียกวาธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ซึ่งเปนสิ่งที่ถูกพัฒนาขึ้นมาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหความสะดวกสบายและรวดเร็ว
โดยลูกคาสามารถท ําธุรกรรมบางอยางผานระบบอิเล็กทรอนิกสโดยใชชองทางตาง ๆ หรือกระทํ า
ผานเคร่ืองฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง  โดยไมจํ าเปนตองไปท่ีสาขาของ
ธนาคาร  ปจจุบันรูปแบบบริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกสที่ธนาคารพาณิชยไทยนิยมเปดให
บริการมีดังนี้คือ

-! บริการเงินดวนเอทีเอ็ม  เปนเครื่องฝาก ถอนเงินอัตโนมัติ  ท่ีอํ านวยความสะดวก
แกลูกคาที่ไมอาจไปติดตอกับสาขาธนาคารไดในเวลาท ําการ  ปจจุบันลูกคาธนาคารพาณิชยนิยม
ใชบริการดังกลาวกันมาก  จนธนาคารหลายแหงตองติดต้ังเคร่ืองเพ่ิมข้ึนเพ่ือตอบสนองตอความ
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ตองการของลูกคาไดทั้งหมด  ดังแสดงตารางท่ี 4.64

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

ป พ.ศ. จ ํานวนบัตร
( หนวย :  พัน )

จํ านวนตู จ ํานวนรายการ
(หนวย  :   พัน )

มูลคารายการ
( หนวย : ลานบาท )

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 : ขอมูลรวบรวมจากธนาคารพาณิชย  โดยธนาคารแหงประเทศไทย

จากตารางที ่4.64  แสดงใหเห็นวาจํ านวนรายการและมูลคารายการของลูกคาที่ใชบัตร
ATM มีจํ านวนและปริมาณเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ืองมาตลอดต้ังแต ป พ.ศ. 2530 จนถึง ป 2546  ความ
ตองการใชบัตรมากขึ้นของลูกคาอันเนื่องมาจากความสะดวกสบาย  และเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและความนิยมในบริการของเครื่อง  ATM ที่แพรหลายอยูในปจจุบันนี ้ ท ําให
ธนาคารพาณิชยไทยตองมีการเปลี่ยนแปลงและลงทุนในดานระบบงานอยูเสมอ
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 -  บริการธนาคารทางโทรศัพท  เปนบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่ลูกคาสามารถใช
บริการจากทางบานหรือที่ส ํานักงานของตนเอง  โดยสามารถท ํารายการโดยใชรหัสผานทาง
โทรศัพทชนิดกดปุมชนิดใดก็ได  ปจจัยส ําคัญของการใหบริการชนิดน้ีอยูท่ีมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคารในการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาผูใชบริการ

-  บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ  เปนบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่ลูกคาสามารถใช
บริการผานเทคโนโลยีไรสาย  โดยสามารถท ํารายการโดยใชรหัสผานทางโทรศัพทเคลื่อนที ่ ปจจัย
สํ าคัญของการใหบริการชนิดนี้อยูที่มาตรการรักษาความปลอดภัยของธนาคารที่ดี

-  บริการธนาคารทางจอภาพ  เปนบริการชนิดหนึ่งที่ลูกคาสามารถใชเครื่อง
คอมพิวเตอรติดตอไปยังศูนยคอมพิวเตอรของธนาคารผานอุปกรณสื่อสาร Modem

-  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  เปนบริการท่ีทํ าธรุกรรมผานทางเครือขาย
อินเตอรเน็ต

 -  บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ  เปนบริการท่ีธนาคารจัดข้ึนเพ่ือใหลูกคา
สามารถพิมพรายการฝาก-ถอนเงินท่ีเกิดข้ึนลงในสมุดคูฝากไดดวยตนเอง

-  บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เปนบริการท่ีธนาคารเปนตัวกลางรับชํ าระเงินระหวาง
ผูซื้อและผูขายทางอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งธนาคารพัฒนาชองทางเพื่อใหสามารถช ําระเงินผานเครือขาย
อินเตอรเน็ต

-  บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ  เปนบริการที่สนองความตองการของลูกคาที่ไม
ตองการรอคิวนานของการใชบริการผานเคร่ืองเอทีเอ็ม

      2.3.6  การกํ าหนดสวนตลาดและการเลือกตลาดเปาหมาย
ปจจุบันภายใตการแขงขันท่ีรุนแรง  ธนาคารพาณิชยไทยเกือบทุกแหงตองมีการ

กํ าหนดวิสัยทัศนและต ําแหนงทางธุรกิจของตนเองอยางชัดเจน  ดังน้ันการกํ าหนดสวนตลาดเพ่ือท่ี
ธนาคารจะเลือกตลาดใดตลาดหนึ่งหรือหลายตลาดเปนตลาดเปาหมายในการด ําเนินงานเปน
สิ่งสํ าคัญ  ดังนั้นผูบริหารของธนาคารพาณิชยไทยจึงก ําหนดวิสัยทัศนและต ําแหนงทางธุรกิจของ
ธนาคารใหชัดเจนและสื่อสารแกพนักงานทุกคนในองคกรทราบ  เพ่ือใหการดํ าเนินงานเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน  และสามารถตอบสนองไดตรงกับความตองการของลูกคาแตละกลุม    ปจจุบัน
ธนาคารพาณิชยไทยแบงกลุมลูกคาเปาหมายและบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
แตละกลุม  ดังน้ีคือ

1.  ลูกคารายยอย ( Retail  customer )  เปนการใหบริการแกลูกคาที่เปนประชาชน
ทั่วไป  ซึ่งมีการใหบริการหลักๆ คือ

-  บริการดานเงินฝากกระแสรายวัน ออมทรัพย  และเงินฝากประจ ํา หรือเงินฝาก
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รูปแบบอ่ืน  เชน เงินฝากเพื่อเกษียณอาย ุ เงินฝากเพื่อการศึกษา  เงินฝากเพื่อซื้อบาน  เงินฝากเพื่อ
การแตงงาน  เงินฝากพรอมประกันชีวิต  เงินฝากเพ่ือการทองเท่ียว  และรับฝากเงินตราตางประเทศ
เปนตน

-  บริการดานสินเช่ือ  เพื่อการลงทุนในธุรกิจสํ าหรับบุคคล   เงินเบิกเกินบัญชี
(Overdraft หรือ O/D)

-  บริการจายช ําระเงินส ําหรับคาโทรศัพท  คานํ ้า  คาไฟ  คาภาษ ีและอื่น ๆ  รูปแบบ
การใหบริการรับชํ าระเงินผานเคานเตอรธนาคาร  หรือบริการรับชํ าระเงินโดยตัดบัญชีอัตโนมัติ

-  บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ไดแก  บริการธนาคารโทรศัพท  บริการเครื่อง ATM
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  เปนตน

-  บริการบัตรเครดิต  หรือบริการบัตรเดบิตและบัตร ATM ในใบเดียวกัน
2. ลูกคาองคกรธุรกิจ (Corporate customer)  จะมีบริการหลักคือ
-  บริการดานเงินฝาก  บริการดานนี้จะคลายคลึงกับลูกคารายยอยคือ มีบริการเงินฝาก

ออมทรัพย เงินฝากประจํ า เงินฝากกระแสรายวัน และรับฝากเงินตราตางประเทศ
-  บริการดานสินเชื่อส ําหรับองคกร มีหลายรูปแบบดวยกัน เชน  เงินใหสินเชื่อระยะ

สั้นและยะยาว  เงินใหสินเชื่อส ําหรับองคกรธุรกิจตางๆ มักจะใหสินเชื่อในจ ํานวนที่คอนขางมาก
การซ้ือลดต๋ัวเงินตาง ๆ โดยหักสวนลด เพื่อใหผูถือสามารถนํ าเงินไปใชกอนถึงวันก ําหนดข้ึนเงิน

-  บริการจายช ําระเงิน มีหลายรูปแบบดวยกัน คือ จายเงินเดือนพนักงานบริษัทเขาบัญชี
บริการช ําระคาใชจายตางๆ เชน คานํ ้า คาไฟ คาโทรศัพท คาประกันภัย และบริการจายช ําระภาษี
มูลคาเพิ่มคืนใหกับลูกคา

-  บริการดานอิเล็กทรอนิกส  ไดแก บริการทางดานธนาคารโทรศัพท  และธนาคาร
อินเตอรเน็ต    

-  บริการคํ้ าประกัน  ไดแก  การออกจดหมายหรือเอกสารค้ํ าประกันใหกับลูกคาเพื่อรับ
การจายชํ าระเงินของลูกคา เชน การรับประกันการซ้ือสินคา เปนตน

ยังมีบริการอื่น ๆ ที่ธนาคารพาณิชยไทยใหบริการแกลูกคาประชาชนทั่วไปและองคกร
ธุรกิจ เชนบริการการคาระหวางประเทศ  บริการกํ าหนดอัตราแลกเปลี่ยนลวงหนา ( Forward
Exchange Service )  บริการโอนเงินขามประเทศในรูปแบบเปนดราฟต  เช็ค  หรือการโอนเงินผาน
Swift  และบริการอ่ืนๆ เชน บริการใหเชาตูนิรภัย บริการขายเช็คธนาคาร บริการขายเช็คของขวัญ
เปนตน

      2.3.7.  การพฒันาดานนวัตกรรมการบริการ/ผลิตภัณฑ
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จากอดีตท่ีผานมา  ธนาคารพาณิชยไทยสวนใหญจะมุงสรางก ําไรจากสวนตางของ
อัตราดอกเบี้ย  โดยการแขงขันปลอยสินเชื่อใหกลุมองคกรธุรกิจ   แตในปจจุบันน้ีอัตราดอกเบ้ียอยู
ในระดับที่ตํ ่ามาก  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงมุงเปลี่ยนไปท ําการใหบริการกับลูกคารายยอย
มากขึ้นเพ่ือหารายไดทดแทนจากการลดลงของอัตราดอกเบ้ีย  ปจจุบันธุรกิจธนาคารมีการแขงขัน
กันสูงมาก  ธนาคารแตละแหงตางก็มีการคิดคนและพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑใหม ๆ ออกสูตลาด
อยูตลอดเวลา  ในรูปแบบการใหบริการดานเงินฝาก  สินเชื่อ  บัตรเครดิต  หรือบริการดานอ่ืน ๆ

การกํ าหนดกลยุทธดานการออกบริการ/ผลิตภัณฑใหม  หรือการสงเสริมการขายเพ่ือ
เพิ่มยอดขาย  และการท ําการตลาดโดยเฉพาะกลุมเปาหมาย  บางธนาคารพาณิชยไทยไดมีการศึกษา
และเรียนรูถึงความตองการท่ีแทจริงของลูกคา  โดยทํ าการส ํารวจหรือสอบถามจากลูกคาโดยตรง
และนํ ามาเปนสิ่งส ําคัญในการพัฒนาออกแบบบริการ / ผลิตภัณฑใหม ๆ  เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคา  สามารถแบงไดดังนี้คือ

-  การสรางความแตกตางทางบริการ/ผลิตภัณฑ  โดยเพ่ือมุงเนนความแตกตางของ
บริการ/ผลิตภัณฑของธนาคาร  โดยมีกลุมเปาหมายเปนกลุมลูกคาทั่วไป  โดยปจจุบันนวัตกรรม
ใหม ๆ ทางบริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินมีการพัฒนานํ าออกมาสูตลาดอยางตอเน่ือง  ไดแก  การ
ออกบัตร Debit Card ที่ใชแทนเงินสด  การเพิ่มบริการจายภาษีทาง Online เปนตน

-  การมุงเนนในกลุมลูกคาเฉพาะเปาหมาย  ธนาคารพาณิชยไทยไดพยายามสรางตลาด
ดวยการมุงเนนเฉพาะกลุมลูกคาที่มีก ําลังซื้อสูง  มีความเปนเอกลักษณที่แตกตางกับผูบริโภค
กลุมอ่ืนและมีอํ านาจซื้อสูง  จึงมีการออกบริการ/ผลิตภัณฑที่เนนเฉพาะกลุมเกิดขึ้นมาก เชน
บัตรเครดิตเฉพาะกลุมที่มีสิทธิพิเศษที่เหนือกวาบัตรเครดิตชนิดอื่น ๆ   บริการทางการบริหารเงิน
แกกลุมลูกคารายยอยที่มีฐานเงินฝากสูง  โดยจะกํ าหนดวงเงินข้ันต่ํ า  โดยธนาคารพาณิชยจะเสนอ
บริการ/ ผลิตภัณฑที่แตกตางจากลูกคาทั่วไปทั้งในเรื่องการดูแลรับรอง  การใหสิทธปิระโยชน
มากกวา  มีพนักงานที่ใหการดูแลเปนพิเศษทั้งในเรื่องของการทํ าธรุกรรมตาง ๆ รวมถงึการลงทุน
และการฝากเงิน

สํ าหรับการพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑของธนาคารใหม ๆ น้ัน  จะตองมีการพัฒนา
ระบบงานสนับสนุนควบคูกันไปดวยเสมอ

      2.3.8  การขยายเครือขายสาขา
ในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยสวนใหญตองมุงแขงขันในการใหบริการที่รวดเร็ว

ลูกคารอคอยไมนาน  และมีสถานที่ท ําการสาขาที่ลูกคาสะดวกในการติดตอ  แตในขณะเดียวกัน
ธนาคารพาณิชยไทยก็จํ าเปนตองลดจํ านวนสาขาของธนาคารลง  โดยเฉพาะในพื้นที่ที่มีการท ํา
ธุรกรรมนอยเพื่อเปนการลดตนทุนของธนาคาร  ดังนั้นในปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยจึงนิยม
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การเปดขยายสาขาเปนสาขายอย ๆ (Sub-branch) ในพื้นที่ที่มีชุมชนหนาแนน  เพ่ือใหตอบสนองตอ
ความตองการของลูกคาไดด ี เพราะปจจุบันพฤติกรรมของผูบริโภคเร่ิมเปล่ียนแปลงไปมีชีวิตท่ี
เรงรีบมากขึ้นและไมมีเวลาไปทํ าธุรกรรมที่สาขาของธนาคาร  เพ่ือเปนการอํ านวยความสะดวกแก
ลูกคาโดยตรง  ธนาคารพาณิชยไทยจึงเริ่มมีการมุงเนนการปรับปรุงสาขาและการขยายสาขา
ดังน้ีคือ

-  เปดสาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือซูเปอรมารเก็ต  บนสถานีรถไฟฟาบีทีเอส
มหาวิทยาลัยตาง ๆ  และการเปดสาขายอยเหลานี้จะมีพนักงานบริการเพียง 2-3 คนเทาน้ัน

       -  การปรับปรุงสาขาของธนาคารใหสอดคลองกับตํ าแหนงทางธุรกิจของธนาคาร
เพื่อสรางความประทับใจและดึงดูดแกลูกคา เชน การเปลี่ยนแปลงส ํานักงานสาขาใหม  ดวยการ
แสดงภาพลักษณของธนาคารใหอยูในความประทับใจของลูกคา

-  ธนาคารพาณิชยไทยบางแหงไดเปลี่ยนแปลงเวลาท ําการในบางสาขา  เพ่ือเพ่ิมความ
สะดวกสบายแกลูกคา  เชน  บางสาขาเปดท ําการวันเสาร -อาทิตย

-  มีการเพ่ิมบริการเคร่ืองอัตโนมัติฝาก  ถอน และโอนเงินอัตโนมัติ 24 ช่ัวโมง  เพ่ือ
อํ านวยความสะดวกใหแกลูกคา  ในยานชุมชนหนาแนนหรือตามหางสรรพสินคา

      2.3.9  การพัฒนาดานบุคลากรของธนาคาร
เนื่องจากบุคลากรเปนปจจัยส ําคัญในการเสริมสรางความสามารถในการแขงขัน

ธนาคารพาณิชยไทยจึงตระหนักถึงเสมอวา  การพัฒนาทรัพยากรบุคคลเปนสิ่งส ําคัญ  ท่ีตองจัดใหมี
การอบรมและกระตุนใหเกิดแรงจูงใจในการใหบริการ  ธนาคารสวนใหญมีการลงทุนอยางมากใน
การอบรมบุคลากรเพื่อเตรียมทักษะ  ความรู  และความสามารถของแตละบุคคลใหสอดคลองกับ
การปฏิบัติงานตามโครงสรางของธนาคาร  ธนาคารสวนใหญยังสนับสนุนใหพนักงานเขารวม
สัมนาทั้งภายในประเทศและตางประเทศตามลักษณะงานที่รับผิดชอบ  อันเปนการนํ าความรู
ความสามารถ  ทักษะความพรอมส ําหรับการใหบริการ  เพ่ือเปนการยกระดับมาตรฐานคุณภาพของ
พนักงานใหสูงขึ้น

       2.3.10  การสรางภาพลักษณของธนาคารและการบริการทางสังคม
ปจจุบันสิ่งส ําคัญในการที่จะใหลูกคาเกิดความประทับใจหรือการสรางภาพลักษณของ

ธนาคารเปนสิ่งที่จ ําเปนอยางหนึ่งส ําหรับธนาคาร  โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะการแขงขันในตลาด
ลูกคารายยอยการรับรูในภาพลักษณเปนสิ่งที่จ ําเปน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงตองรีบสราง
ตราสัญลักษณใหเปนที่รูจักและยอมรับในความนาเชื่อถือในภาพลักษณที่ดีของธนาคาร  ในปจจุบัน
ธนาคารพาณิชยไทยตางมีการสรางภาพลักษณของธนาคารดวยวิธีการตาง ๆ เชน

-  ปรับรูปโฉมสํ านักงานใหม  พรอมกับสรางสีสันของตราสัญลักษณที่โดดเดนและ
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ดึงดูดโดยมีความเกี่ยวโยงกับภาพลักษณใหมของธนาคาร  ซึ่งถือเปนกลยุทธในการสื่อสารและ
สรางความประทับใจและจดจํ าในตราสัญลักษณของธนาคารได

-  การเปลี่ยนภาพลักษณและตราสัญลักษณของธนาคารใหเปนธนาคารที่ทันสมัย  เชน
การโฆษณาโดยใชภาพลักษณของนักกีฬาเทนนิสที่มีชื่อเสียงระดับโลกเปนพรีเซ็นเตอร  แสดงถึง
ภาพลักษณที่นาเชื่อถือและเปนที่ยอมรับของคนทั่วไป

-  การเปลี่ยนแปลงเครื่องแบบพนักงานใหมีสีสันที่สวยงาม
นอกจากนั้นแลว  ธนาคารพาณิชยไทยยังคงใหความส ําคัญในการดํ าเนินกิจกรรมทาง

สังคมและสงเสริมความรู  โดยตระหนักถึงการมีสวนชวยพัฒนาระบบเศรษฐกิจของประเทศ  โดย
ใหการสนับสนุนทางดานตาง ๆ เชน  ดานการศึกษา  ดานการกีฬา  ดานศิลปวัฒนธรรม  ดาน
ศาสนา  และการสรางสรรคสังคมที่ด ี เปนตน

      2.3.11  การควบคุมการปฏิบัติงาน
การใชแนวคิด  Balance Scorecard เริ่มเปนที่นิยมมากขึ้นในธุรกิจธนาคารพาณิชย

โดยธนาคารพาณิชยไทยบางแหงไดใช  Key  Performance  Indicator (KPI) เพื่อเปนตัววัดผลของ
การดํ าเนินงานจากกิจกรรมโดยเปรียบเทียบกับเปาหมายท่ีต้ังไวต้ังแตแรก    โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
เปลี่ยนแผนกลยุทธไปสูภาคปฏิบัติ  แนวคิด Balance  Scorecard เปนเครื่องมือในการจัดการที่จะ
สนับสนุนใหธนาคารพาณิชยไทยสามารถบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายที่มุงหวังไดอยางรวดเร็ว
โดยทํ าการก ําหนดเปาหมายและปฏิบัติงานสอดคลองกันทุกหนวยงานของธนาคารและไปใน
ทิศทางเดียวกัน  โดยแบงมุมมองออกเปน 4 ดาน คือ

-  ดานการเงิน  คือการสรางความพึงพอใจใหผูถือหุน  ดวยการรักษาระดับการ
เจริญเติบโตและผลกํ าไรของธนาคารที่ยั่งยืนในระยะยาว  โดยการปรับคุณภาพของทรัพยสิน
สรางสวนตางดอกเบี้ยสุทธิที่เหมาะสมกับความเสี่ยง  เพิ่มสัดสวนของรายไดที่มิใชดอกเบี้ย

-  ดานลูกคา  คือการสรางความพึงพอใจแกลูกคา  ดวยการสรางคุณคาใหกับลูกคาและ
ความแตกตางใหลูกคา  โดยเพิ่มความแข็งแกรงใหตราสัญลักษณและภาพลักษณของธนาคาร

-  ดานกระบวนการภายในองคกร  คือการปรับปรุงกระบวนการดํ าเนินงานใหมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  ปรับปรุงการบริหารหลักทรัพย  การลงทุนและการบริหารความ
เสี่ยง  การพัฒนาขีดความสามารถในการพัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑและชองทางการจัดจ ําหนาย
ดวยการเพิม่ขีดความสามารถของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและพฒันาระบบขอมูล

-  ดานนวัตกรรมและการเรียนรู  คือการสรางสภาพแวดลอมที่เกื้อหนุนตอวิสัยทัศน
และยุทธศาสตรของธนาคาร  เพ่ิมความแข็งแกรงของการจัดการนวัตกรรมและภาวะการเปนผูนํ า
มีบุคลากรที่มีทักษะและความช ํานาญเพียงพอ  และสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากร
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      2.3.12  การกํ ากับดูแลกิจการที่ดี
ในปจจุบันมีการใหความสํ าคัญตอการกํ ากับดูแลกิจการท่ีดีหรือท่ีเรียกวา  Good

corporate  governance กันมากขึ้น  และเปนปจจัยพื้นฐานส ําคัญย่ิงตอการดํ าเนินการของธนาคาร
ที่จะชวยเสริมสรางใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอธนาคารและผูเกี่ยวของทั้งหลาย        
ซึ่งหมายรวมถึง  ผูถือหุน และผูมีสวนไดสวนเสียของธนาคาร  ปจจุบันธนาคารพาณิชยไทยทุกแหง
ไดกํ าหนดมาตรการและแนวทางปฏิบัติเพื่อแสดงถึงการก ํากับดูแลกิจการที่ด ี โดยสวนใหญมี
แนวทางที่คลายคลึงกัน  โดยเนนในเร่ืองของจรรยาบรรณของพนักงานและผูบริหารของธนาคาร
การดํ าเนินงานที่โปรงใสและมีการตรวจสอบจากหนวยงานอิสระ  มีการควบคุมตามกฎขอบังคับ
ของตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย

กลาวโดยสรุปแลว  การแขงขันในระบบธนาคารพาณิชยยังมีอยูคอนขางมาก  ธนาคาร
จึงตองเรงปรับกลยทุธการดํ าเนินงานทุกดานใหทันกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปอยางรวดเร็ว  โดย
นํ าเสนอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคาและสรางความ
พึงพอใจใหเกิดขึ้น  โดยธนาคารพาณิชยไทยตองใชการตลาดเชิงรุกและในขณะเดียวกันใหความ
สํ าคัญกับตลาดเชิงสัมพันธภาพที่เนนทางดานสังคมและใหความส ําคัญกับสิ่งแวดลอมมากขึ้น
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สรุปการวิจัย!อภิปรายผล!และขอเสนอแนะ

สํ าหรับสถาบันการเงินในประเทศนั้น  ธนาคารพาณิชยไทยนับไดวาเปนสถาบัน
การเงินที่มีความส ําคัญมากที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินรูปแบบอื่น  เปนสถาบันการเงิน
ที่มีบทบาทและมีความส ําคัญตอการเศรษฐกิจของประเทศโดยสวนรวมเปนอยางมากไมวาในดาน
การระดมเงินออมหรือการใหสินเช่ือ  ปจจุบันธนาคารพาณิชยเปนธุรกิจการใหบริการที่มีระดับการ
แขงขันกันสูงมากและมีแนวโนมที่จะแขงขันกันมากยิ่งขึ้น  ธนาคารพาณิชยไทยจึงตองแขงขันใน
การใหบริการที่ดีแกลูกคา  ซ่ึงนอกจากจะตองพัฒนาคนหานวัตกรรมใหม ๆ มาบริการแกลูกคาแลว
ยังตองพยายามปรับปรุงบริการเดิมที่มีอยูเพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจ  ดังน้ันการทราบถงึระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบันที่ลูกคาไดรับ  และทราบรูปแบบ
และคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการใหธนาคารปรับปรุงการบริการที่มีอยูใหมีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้นและตรงกับความตองการของลูกคาที่ใชบริการ  เพื่อเปนแนวทางใหกับธนาคารพาณิชยไทย
สามารถนํ าสิ่งเหลานั้นมาใชในการก ําหนดแนวคิด  ทิศทาง และกลยทุธการบริหารจัดการธนาคาร
ในการเสนอรูปแบบและคุณภาพการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหดีขึ้น

1.! สรุปการวิจัย

1.1  วัตถุประสงคของการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องกลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  ผูวิจัย

ไดกํ าหนดวัตถุประสงคของการวิจัย  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย  และเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการให
บริการของธนาคารพาณิชยไทยในกลุมธนาคารที่ตางกัน  รวมทั้งศึกษาแนวคิด  ทิศทาง  และ
กลยุทธการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทยในการแขงขันและการด ํารงอยูของธุรกิจ

1.2!วิธีด ําเนินการวิจัย
โดยทํ าการศึกษาวิจัยจากผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร

ใชวิธีการเลือกสุมตัวอยางแบบกลุม (Cluster Sampling ) จํ านวน 400 คน  ผูวิจัยไดใชเคร่ืองมือ
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แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  ขอมูลการใชบริการกับธนาคาร
พาณิชยไทย  และความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  ส ําหรับการเก็บรวบรวม
ขอมูลนั้น  ผูวิจัยไดท ําการเก็บรวบรวมขอมูลที่เปนขอมูลทุติยภูมิและขอมูลจากแบบสอบถามที่ได
กํ าหนดไว  โดยนํ าขอมูลมาท ําการวิเคราะหเปน 2 วิธีคือ

-  การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ  ท ําการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามของ
สวนตาง ๆ โดยใชสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก  ความถี ่ รอยละ   คาเฉลี่ย  และ
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก  การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว One Way ANOVA  และทํ าการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู
โดยวิธ ีScheffe

-  การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  ท ําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีรวบรวมขอเสนอแนะ
จากกลุมตัวอยางที่ใชบริการ  และการวิเคราะหขอมูลทางการศึกษาแนวความคิด ขอสรุป  และ
บทความเกี่ยวกับแนวคิด  ทิศทาง  และกลยทุธการบริหารจัดการของธนาคารพาณิชยไทย

1.3  ผลการวิจัย
ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้
1.  ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ธนาคารพาณิชยไทย  สามารถจํ าแนกตามรูปแบบและคุณภาพการใหบริการเปนรายดานทั้ง 7 ดาน
คือ ดานบริการ/ ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการบริการ  ดานการโฆษณา  ดานการบริการ
ของพนักงาน  ดานการสงเสริมการขาย  และดานการประชาสัมพันธ

ซึ่งผลการวิจัยไดขอสรุปวาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางรวมทั้งหมดที่ใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความ
พอใจปานกลาง  โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา  ส ําหรับดานการประชาสัมพันธเปน
ดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยมีคาเฉลี่ยอยูในระดับความพอใจมาก
  2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยแยกเปนกลุมธนาคารที่ตางกัน  จะเห็นความแตกตางกัน  ดังน้ีคือ

-  กลุมธนาคารเอกชน  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากใน
ดานการประชาสัมพนัธ  สวนดานอ่ืน ๆ มีระดับความพอใจปานกลาง  โดยดานท่ีไดคาเฉล่ียนอย
ที่สุดคือ ดานราคา

-  กลุมธนาคารรัฐ  โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา  ความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจมากในทุก ๆ
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ดาน  ยกเวนดานราคาและดานการสงเสริมการขายมีระดับความพอใจปานกลาง  ส ําหรับดานการ
ประชาสัมพันธเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ โดยดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือ
ดานราคา

-  กลุมธนาคารลูกครึ่ง โดยสรุปเมื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรวมของแตละดานพบวา
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่ไดรับบริการจากธนาคารมีระดับความพอใจปานกลาง
ในทุก ๆ ดาน  สํ าหรับดานการสงเสริมการขายเปนดานที่ไดคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาดานอื่น ๆ  โดย
ดานที่ไดคาเฉลี่ยนอยที่สุดคือดานราคา

เมื่อพิจารณาโดยรวมทุกดานแลวพบวา  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนและ
ธนาคารลูกคร่ึงมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  แตกลุมตัวอยาง
ท่ีใชบริการธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นรวมท้ัง 7 ดานโดยเฉล่ียอยูในระดับดี

จากผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูของกลุมตัวอยางที่แสดงระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยแยกเปนกลุมธนาคารที่ตางกัน  มีความคิดเห็น
ที่แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยสามารถสรุปพิจารณาจํ าแนกเปนรายดาน
และรวมทุกดาน  ดังน้ีคือ

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานรูปแบบและคุณภาพการ
ใหบริการรวมทุกดานแตกตางไปจากกลุมธนาคารเอกชน  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็น
สูงกวา

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานราคาแตกตางไปจากกลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุม
ธนาคารเอกชนและกลุมธนาคารลูกครึ่งทั้ง 2 กลุม  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุมธนาคาร
เอกชนกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารเอกชนมีความคิดเห็นทางดานการสงเสริมการขาย
แตกตางไปจากกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐและกลุมธนาคาร
ลูกครึ่งมีระดับความคิดเห็นสูงกวากลุมธนาคารเอกชน  แตไมพบความแตกตางระหวางกลุม
ธนาคารรัฐกับกลุมธนาคารลูกครึ่ง

-  กลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารรัฐมีความคิดเห็นทางดานการประชาสัมพันธ
แตกตางไปจากกลุมธนาคารลูกครึ่ง  โดยกลุมธนาคารรัฐมีระดับความคิดเห็นสูงกวา

3.  การแขงขันในระบบธนาคารพาณิชยยังมีอยูคอนขางมาก  ธนาคารจึงตองเรงปรับ
กลยุทธการดํ าเนินงานทุกดานใหทันกับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปอยางรวดเร็ว  โดยนํ าเสนอ
รูปแบบและคุณภาพการใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคาและสรางความพึงพอใจ
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ใหเกิดขึ้น  โดยธนาคารพาณิชยไทยตองใชการตลาดเชิงรุกและในขณะเดียวกันใหความส ําคัญกับ
ตลาดเชิงสัมพันธภาพที่เนนทางดานสังคมและใหความส ําคัญกับสิ่งแวดลอมมากขึ้น  ดังน้ัน
ธนาคารพาณิชยไทยจึงไดมีการปรับองคกรและวางแนวทางกลยทุธการบริหารจัดการในดานตางๆ
ขององคกรเพื่อใหมีความพรอมในทุกดาน  ดังน้ีคือ

-  การปรับโครงสรางองคกร  โดยทํ าการลดขนาดขององคกร  และการเปลี่ยนแปลง
โครงสรางองคกร  เพื่อใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาทั้งดานเงื่อนไขและเวลาให
มีความคลองตัวมากขึ้น

-  การควบรวมกจิการ  เปนการลดคูแขงขันในตลาดและท ําใหธนาคารมีขนาดใหญขึ้น
และไดประโยชนของการประหยัดตอขนาด

-  การวาจางผูเช่ียวชาญภายนอก  เปนการเสริมสรางดานประสิทธิภาพในการท ํางาน
เพิ่มขึ้นและเปนการชวยลดตนทุนในการดํ าเนินงานลง

-  การสรางพันธมิตรทางธุรกิจ เปนการมุงขยายฐานลูกคาสูกลุมตาง ๆ เพิ่มขึ้น
-  การพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนการมุงใหมีระบบงานที่ดีและมีความ

พรอมในการรองรับการแขงขันและสรางความสะดวกใหกับลูกคา
-  การกํ าหนดสวนตลาดและการเลือกตลาดเปาหมาย  เปนการกํ าหนดวิสัยทัศนและ

ตํ าแหนงทางธุรกิจของธนาคารใหชัดเจน
-  การพัฒนาดานนวัตกรรมการบริการ/ผลิตภัณฑ  เปนการมุงคิดคนและพัฒนา

บริการ/ผลิตภัณฑใหม ๆ ออกสูตลาดเพื่อเนนความแตกตางใหกับลูกคา
-  การขยายเครือขายสาขา  เปนการเพิ่มความสะดวกในการติดตอใหกับลูกคา
-  การพัฒนาดานบุคลากร  เปนการเสริมสรางความสามารถในการแขงขัน
-  การสรางภาพลักษณของธนาคารและการบริการทางสงัคม  เปนการสรางความรูสึก

และความประทับใจใหกับลูกคา  หรือเปนการสรางภาพลักษณที่ดีของธนาคารใหเปนที่ยอมรับและ
มีความนาเชื่อถือในสายตาของประชาชน

-  การควบคุมการปฏิบัติงาน  เปนการวัดผลการดํ าเนินงานของธนาคารจากกิจกรรมท่ี
ไดต้ังเปาหมายไวต้ังแตแรก

-  การก ํากับดูแลกิจการที่ด ี เปนการชวยเสริมสรางการท ํางานใหเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตอธนาคารและผูที่เกี่ยวของทั้งหลาย

2.! อภิปรายผล
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การธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทและมีความสํ าคัญตอการเศรษฐกิจ
ของประเทศโดยสวนรวมเปนอยางมากไมวาในดานการระดมเงินออมหรือการใหสินเช่ือ  รวมถึง
ระบบธนาคารพาณิชยท่ีมีบทบาทในการสรางและการทํ าลายเงินฝาก  โดยมีผลทํ าใหปริมาณเงิน
เพิ่มขึ้นหรือลดลงในระบบซึ่งจะมีโครงสรางเชนนี้ตอไป  ซึ่งกลาวโดยทั่วไปแลวหนาที่ของการ
ธนาคารพาณิชยมีดังตอไปนี้คือ  การรับฝากเงินประเภทตาง ๆ และจายเงินตามพันธะผูกพัน
การเรียกเกบ็เช็ค  ดราฟต  และตราสารทางการเงินแกลูกคา  การใหสินเช่ือแกภาคเศรษฐกิจตาง ๆ
การซ้ือหรือขายปริวรรตเงินตราตางประเทศ  การช ําระคาสินคาระหวางประเทศ  การออก
เล็ตเตอรออฟเครดิต  และอาวัลตั๋วเงินใหแกลูกคา  การไหลเวียนของเงินทุนระหวางประเทศ  และ
การบริการอ่ืน ๆ เปนตน  นักเศรษฐศาสตรบางทานเสนอใหเรียกธนาคารพาณิชยวา "checking
deposit bank "  แตอยางไรก็ตาม  ธุรกิจของธนาคารพาณิชยในสมัยใหมมีมากมายหลายชนิด     
บางครั้งจึงมีผูเสนอใหเรียกวา "financial department store" อีกช่ือหน่ึง (วเรศ  อุปปาติก, 2544: 119)
สํ าหรับธนาคารพาณิชยซึ่งเปนสถาบันการเงินและมีความส ําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ
ไดแก  ธนาคารพาณิชยไทย

เน่ืองจากปท่ีผานมาสภาพเศรษฐกิจของประเทศมีอัตราการเจริญเติบโตท่ีต่ํ ามากและมี
ความเสี่ยงสูงในการลงทุน  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงมีความระมัดระวังในการปลอยสินเชื่อ
มากขึ้น  จึงทํ าใหเกิดสภาพคลองลนระบบ  สงผลใหเกดิการปรับอัตราดอกเบ้ียในตลาดลดลง
หลายครั้ง  ธนาคารพาณิชยไทยที่เคยสรางกํ าไรจากสวนตาง ( Margin ) ของดอกเบี้ยโดยการปลอย
สินเชื่อใหกลุมลูกคารายใหญเริ่มมองหาวิธีในการสรางก ําไรใหธุรกจิใหม  โดยเนนการทดแทนดวย
การมุงไปใหความส ําคัญกับกลุมลูกคารายยอยเพิ่มมากขึ้น  เน่ืองจากมาตรการทางรัฐบาลท่ีสงเสริม
ใหมีการใชจายเพิ่มมากขึ้น  ตลอดจนอัตราดอกเบี้ยในตลาดที่อยูในระดับตํ ่ามากยังเปนตัวชวย
กระตุนใหเกิดการบริโภคของประชาชนเพ่ิมมากข้ึนดวย  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยหลายแหงได
มองเห็นความส ําคัญถึงจุดนี้และพยายามที่จะแยงชิงความเปนผูน ําในตลาดลูกคารายยอยเปนกลุม
เปาหมายที่สามารถสรางก ําไรแกธนาคารไดอีก

จะเห็นไดวา  การแขงขันในตลาดลูกคารายยอยไดมีความรุนแรงยิ่งขึ้น  ธนาคาร
แตละแหงพยายามจะใชกลยุทธของตนเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคาใหไดมากที่สุด  โดยการ
พัฒนาบริการ/ ผลิตภัณฑทางการเงินใหม ๆ ออกมาอยางตอเนื่อง  พิจารณาปรับดานราคาโดยมีการ
ลดคาธรรมเนียมบริการบางอยางลง  มีการเพิ่มชองทางการบริการผานเครือขายสาขา  และผาน
ชองทางการบริการอิเล็กทรอนิกสมากขึ้นเพื่อความสะดวกสบายแกลูกคา  รวมทั้งการเพิ่มขึ้นและ
ปรับปรุงการสงเสริมการตลาดใหดียิ่งขึ้น  เพื่อกอใหเกิดการสรางภาพลักษณของธนาคารและ
ตอบสนองความพึงพอใจแกลูกคามากขึ้น  จึงแสดงใหเห็นวาผูประกอบการธนาคารพาณิชยไทยใน
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ปจจุบันจะตองเผชิญกับการแขงขันท่ีรุนแรงและมีแนวโนมท่ีจะทวีความรุนแรงย่ิงข้ึน  จึงตองวาง
กลยุทธที่เหมาะสมและปรับตัวด ําเนินธรุกิจใหอยูรอดตอไป  ซ่ึงตรงกับงานวิจัยของ  ประทานพร
ฉันทวรลักษณ (2530) ระบุไววา  ธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมากเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาดมา
เปนของตนใหมากขึ้น  มีการพัฒนาสวนผสมทางการตลาดไดแก  การบริการที่มุงสูลูกคารายยอย
ดวยการใชจุดเดนคือ  ความแปลกใหมและทันสมัยทางดานเทคโนโลย ี ดานราคา (อัตราดอกเบ้ีย )
การขยายสาขาจะตองอยูภายใตการควบคุมของธนาคารแหงประเทศไทย  และดานการสงเสริม
การตลาด

แมวาสถานการณปจจุบันนี้ทางธนาคารพาณิชยไทยจะเริ่มพิจารณาใหสินเชื่อ
เพิ่มมากขึ้นแลวก็ตามแตอัตราดอกเบี้ยยังคงอยูในระดับตํ ่า  เนื่องจากการลงทุนยังมีไมมากนักท ําให
สภาพคลองในระบบยังคงสูง  เงินฝากยังคงเกินความตองการ  ท ําใหอํ านาจตอรองต่ํ าและผูฝากเงิน
ยังคงไดรับผลตอบแทนที่ระดับตํ ่าอยู

ดังน้ันธนาคารพาณิชยไทยตองเรงปรับตัวเพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลงและการแขงขัน
ใหสามารถดํ าเนินกิจการอยูรอดตอไปโดยไดรับผลตอบแทนสูงสุดตามเปาหมายท่ีวางไว  โดยใช
การบริหารจัดการเชิงกลยทุธในการใหบริการในรูปแบบตาง ๆ  เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและมีความพรอมในการแขงขันในตลาดการเงินเสรีดวย  อยางไรก็ตาม  การดํ าเนินงานของ
ธนาคารพาณิชยจํ าเปนตองถูกควบคุมใหอยูภายใตกฏหมายพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย
( Banking Act )  ซึ่งควบคุมดูแลโดยธนาคารแหงประเทศไทย  ซ่ึงตรงกับงานวิจัยของ  เสริมศรี
ภูจินดา (2532) ระบุไววา  ธนาคารพาณิชยไดประยุกตใชกลยุทธทางการตลาดที่ไมขัดตอกฏหมาย
ซึ่งมีอยูหลายทาง  โดยการคิดคนบริการใหม ๆ และขยายบริการซึ่งเปนที่นิยมใหมากขึ้น  ขยาย
สาขาออกไปทั่วประเทศเพื่อเปนการเพิ่มจุดขายของธนาคารใหกวางขวางยิ่งขึ้น

ในขณะเดียวกันธนาคารพาณิชยไทยตองเรงพัฒนาประสิทธิภาพใหสามารถแขงขันกับ
บริษัทขามชาติได  มีการนํ าหลักบริหารจัดการท่ีเปนสากลอยางหลักบรรษทัภิบาลมาใช  ส ําหรับ
ธนาคารพาณิชยไทยที่เปนบริษัทมหาชนและจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  จะ
ตองมีการก ํากับดูแลกิจการที่ด ี( Good corporate governance )  โดยเปนการก ําหนดกลไกลและ
แนวทางปฏิบัติตาง ๆ ในการก ํากับดูแลและควบคุมองคกรใหเปนไปอยางอิสระ  มีประสิทธิภาพ
โปรงใส  ตรวจสอบได  ควบคูไปกับหลักจริยธรรมอันนํ าไปสูการสรางความมั่งคงใหกับองคกรใน
ระยะยาว

แมวาธนาคารพาณิชยไทยตองปฏิบัติตามกฏเกณฑขอบังคับที่กลาวมาขางตน  แตใน
ขณะเดียวกันก็ตองเรงปรับตัวใหทันกับเหตุการณท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  และสามารถด ําเนิน
กิจการอยูรอดตอไปโดยไดรับผลตอบแทนสูงสุดตามเปาหมายที่วางไว  โดยมีการวางแนวทางการ
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บริหารจัดการเชิงกลยุทธในการใหบริการรูปแบบตาง ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาและ
มีความพรอมในการแขงขันในตลาดการเงินเสรี  เพื่อเปนการเสริมสรางระบบเศรษฐกิจของประเทศ
ใหมีความแข็งแกรง  รวมถึงความมั่นคงของประเทศตอไป

3.! ขอเสนอแนะ

3.1  ขอเสนอแนะในการนํ าผลการวิจัยไปใช
จากการที่ผูวิจัยไดทํ าการศึกษาเร่ือง  กลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

ไดทราบถึงแนวคิด  ทิศทาง และกลยทุธการบริหารจัดการธนาคารในการเสนอรูปแบบและคุณภาพ
การใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  รวมถึงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของธนาคารพาณิชยไทยในปจจุบันที่ลูกคาไดรับ  จะพบวากลุมตัวอยางมีความคิดเห็นที่อยากให
ธนาคารพาณิชยไทยไดมีการปรับปรุงการใหบริการในปจจุบันใหดีขึ้น  ซึ่งผูวิจัยมีแนวความคิด
รวมกับขอเสนอแนะที่ไดรับจากกลุมตัวอยางมาน ําเสนอในการปรับปรุงเพื่อเพิ่มศักยภาพทางดาน
การใหบริการของธนาคารพาณิชยไทยใหดียิ่งขึ้นในประเด็นดังตอไปนี้

-  เนื่องจากการแขงขันในตลาดจะมีความรุนแรงมากขึ้น  และภาวะเศรษฐกิจที่ยังไม
ฟนตัวดีรวมถึงการใชกลยุทธในรูปแบบตาง ๆ จากสาขาธนาคารตางประเทศในไทย  การแขงขันจะ
อยูที่ใครมีความสามารถในการแยงชิงลูกคาหรือการตอบสนองความพอใจใหมากที่สุด  ดังน้ัน
ธนาคารพาณิชยไทยไมควรเลือกใชกลยุทธเพียงอยางใดอยางหนึ่ง  แตควรเลือกใชหลาย ๆ กลยุทธ
ไปพรอม ๆ กัน  เพียงแตวากลยุทธนั้นจะตองไมมีแนวทางหรือขัดแยงกัน

-  รูปแบบเดิมของระบบการธนาคารพาณิชยไทยท่ีเปนการดํ าเนินงานโดยผูกขาด
เฉพาะธุรกิจครอบครัวโดยลูกคาจะเขามาติดตอขอท ําธุรกิจกับธนาคารเอง  มีการเปลี่ยนแปลงเปน
การดํ าเนินงานแบบบริษัทมหาชน  ตองมีการแขงขันกันสูงมาก  ดังนั้นการแสวงหาลูกคาใหม ๆ
หรือการรักษาลูกคาเกาเอาไว  ทางธนาคารพาณิชยไทยจะตองดํ าเนินงานโดยใชตลาดเชิงรุกใหมาก
ขึ้น  โดยไมมัวแตน่ังรอใหลูกคามาท่ีธนาคารเอง

-  เนื่องจากธนาคารพาณิชยสวนใหญเริ่มมุงการท ําตลาดเปาหมายเพิ่มขึ้นโดยมุงไปสู
กลุมลูกคารายยอย  ดังน้ันการพัฒนาคิดคนนวัตกรรมใหม ๆ ของบริการ/ผลิตภัณฑจึงเปนสิ่งส ําคัญ
เพราะความตองการของผูบริโภคจะมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ   ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยจึงควร
ใชกลยุทธการสรางความแตกตางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการแขงขันใหมีการคิดคนและออก
บริการ/ผลิตภัณฑใหม ๆ รวมท้ังปรับปรุงบริการ/ผลิตภัณฑเดิมใหดีขึ้น  เพื่อชวงชิงความไดเปรียบ
ในการแขงขันและการเขาสูกลุมลูกคาเปาหมาย
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-  เนื่องจากในปจจุบันลูกคามีความตองการใหธนาคารเพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝากและ
ลดอัตราดอกเบ้ียเงินกูลง  แตอยางไรก็ตามสถานการณอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก-กูในประเทศไทยก็ยัง
อยูระดับต่ํ าและจะยังทรงตัวเชนนี้ตอไป  เนื่องจากยังไมมีปจจัยทั้งภายในหรือภายนอกประเทศ
มากดดันใหธนาคารปรับอัตราดอกเบ้ีย  และสภาพคลองสวนเกินซึ่งเปนปจจัยส ําคัญนั้นยังมี
สวนเกินอยูมากขณะที่การปลอยสินเชื่อทั้งระบบยังไมพอเพียงที่จะลดภาวะเงินสวนเกินไปได     
ดังน้ันรัฐบาลจึงมีมาตราการสงเสริมและกระตุนการพัฒนาตลาดการเงิน  โดยการออกผลิตภัณฑ
ทางการเงินรูปแบบใหม ๆ เพ่ิมข้ึนเพ่ือใหผูฝากเงินนํ าเงินไปลงทุน  จึงท ําใหเงินฝากในระบบ
ธนาคารพาณิชยเริ่มมีการไหลออกไปสูแหลงเงินทุนแหงอื่นที่มีผลตอบแทนที่ดีกวา  ซึ่ง
ธนาคารพาณิชยไทยควรมีการพิจารณาถึงเงินฝากที่มีการไหลออกจากธนาคารอยางตอเนื่อง  โดย
ตองระมัดระวังการบริหารความเสี่ยงดานเงินทุนของธนาคารใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น

-  ธนาคารพาณิชยไทยควรเรงปรับใหมีการขยายเพิ่มชองทางการบริการสาขา  หรือ
สาขายอยเพิ่มขึ้น  โดยเปนสาขาที่มีขนาดเล็กลงและอยูตามแหลงชุมชนตาง ๆ  ส ําหรับสาขายอย
เหลานี้สามารถเพิ่มประสิทธิภาพการท ํางานใหมากขึ้นโดยมีพนักงานนอย  แตพนักงานแตละคนจะ
ตองสามารถทํ างานไดหลายหนาที่  โดยมุงเนนความสะดวกสบายใหกับลูกคา  โดยจะเพิ่มพื้นที่ใน
สวนของลูกคาใหมากขึ้น และลดพื้นที่ในสวนของพนักงานธนาคารใหนอยลง  เชน  สถานีรถไฟฟา
หางสรรพสินคา  ซุปเปอรมารเก็ต  และมหาวิทยาลัยตาง ๆ  เปนตน

-  เนื่องจากลูกคาสวนใหญมีความนิยมการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น
เพราะมีความสะดวกสบาย  ไมตองไปท ําธุรกรรมท่ีธนาคารดวยตนเอง  ดังน้ัน  ธนาคารพาณิชยไทย
ควรมีการนํ าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกตใชกับงานธนาคารใหมากยิ่งขึ้น  โดยเฉพาะ
การกระตุนใหลูกคาใชบริการดวยตนเองใหมากขึ้น เชน  การเพ่ิมตูเอทีเอ็มตามแหลงชุมชนตาง ๆ
การใหความมั่นใจในความปลอดภัยของการทํ าธุรกรรมผานทางโทรศัพท  หรือโทรศัพทมือถือ
และทางอินเตอรเน็ต

-  เน่ืองจากลูกคาใหความสนใจทางดานชองการบริการเคานเตอร  ควรมีการเปด
บริการมากกวาปกติเม่ือมีจํ านวนลูกคามาก  และควรมีเครื่องฝาก ถอน  และโอนเงินอัตโนมัติ 24
ชั่วโมงเพิ่มขึ้น  มีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย  รวมทั้งการมีสถานที่ตั้งสะดวกในการติดตอ            
มีจํ านวนสาขามาก  ดังนั้นธนาคารพาณิชยไทยที่มีจ ํานวนสาขามากและมีการขยายสาขาอยูทั่ว
ประเทศจะมีความไดเปรียบทางการแขงขันมากกวา  โดยธนาคารพาณิชยไทยยังมีความไดเปรียบ
สาขาธนาคารตางประเทศในไทยที่มีเพียงสาขาเดียว

-  แมวาในปจจุบันจะมีการนํ าเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาชวยในการด ําเนินงานในการให
บริการ  รวมถึงอํ านวยความสะดวกในการติดตอสื่อสาร  แตพนักงานธนาคารก็ยังคงมีความส ําคัญ
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และเปนที่คาดหวังของลูกคาในการที่จะไดรับบริการที่ด ี ดานการบริการของพนักงานเปนสิ่งที่
สํ าคญัมากประการหน่ึง  เนื่องจากพนักงานเปนผูที่สัมผัสและใหบริการกับลูกคาโดยตรง  ลูกคามี
ความคาดหวังจะไดรับการบริการที่ดีจากพนักงานในดานตาง ๆ  เชน  การบริการดวยความรวดเร็ว
ลูกคาไมตองรอนาน  การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาคและใหบริการดวยความเต็มอกเต็มใจ  การใช
วาจาที่สุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส  และพนักงานมีความเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ/ ผลิตภัณฑ

-  เนื่องจากการมีภาพลักษณของธนาคารที่ดีและเปนที่ยอมรับของลูกคาเปนสิ่งส ําคัญ
อยางยิ่งส ําหรับธุรกิจธนาคาร  เพื่อใหสามารถรักษาลูกคาเกาและหาลูกคาใหมใหมาใชบริการกับ
ธนาคาร  ดังน้ัน  การตลาดเชิงสัมพันธภาพจะมีความส ําคัญมากขึ้น  ธนาคารพาณิชยไทยตองหันมา
ใหความส ําคัญกับลูกคาโดยใช  Customer Relationship Management  ในการบริการความสมัพันธ
กับลูกคามากขึ้น  เชน  การสงการดวันเกิดไปให  การสงของขวัญหรือการดปใหมไปให  และการ
สงเอกสารแจงขอมูลขาวสารตาง ๆ ไปให  เปนตน

3.2  ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
-  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอรูปแบบและคุณภาพการให

บริการของธนาคารพาณิชยไทยกับสาขาธนาคารตางประเทศในไทย  และท ําการเปรียบเทียบถึง
ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยและสาขาธนาคารตางประเทศในไทย
พรอมทั้งท ําการวิเคราะหหาจุดเดน  และจุดดอยตาง ๆ

-  การวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาเฉพาะความคิดเห็นของผูใชบริการธนาคารพาณิชยไทย
ในเขตกรุงเทพมหานครเพียงกลุมเดียวเทานั้น  ควรศึกษาเพิ่มเติมความคิดเห็นของผูใชบริการ
ธนาคารพาณิชยไทยในตางจังหวัด  ซึ่งอาจมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารที่
แตกตางกันไป  อันจะเปนประโยชนตอการนํ าผลการวิจัยไปใชวางแผนกลยุทธการดํ าเนินงานได
อยางสอดคลองกับกลุมลูกคาเปาหมายมากยิ่งขึ้น



บรรณานุกรม
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บรรณานุกรม

กมลทิพย เหมือนสุวรรณ  "การศึกษาความตองการในการใชบริการผานระบบ
E-Commerce  ของธนาคารพาณิชย"  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2542

กรุงเทพ,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน)
2547

กรุงไทย,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546  กรุงเทพมหานคร  ธนาคารกรุงไทย จํ ากัด (มหาชน)
2547

กรุงศรีอยุธยา,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํ ากัด
(มหาชน)  2547

กสิกรไทย,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารกสิกรไทย จํ ากัด (มหาชน)
2547

จอรจ เอส เดย  องคกรสนองตลาด  แปลจาก  The Market Driven Organization  โดย  ชูศักดิ์
จงธนะพิพัฒน  กรุงเทพมหานคร  เอ.อาร. บิซิเนส  เพรส  2543

ฉัตยาพร  เสมอใจ  สรุปรวม….สุดยอดกลยุทธการตลาด  กรุงเทพมหานคร  เอ็กซเปอรเน็ท  2545
ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ  ผูแปล  การตลาดในศตวรรษท่ี 21  แปลจาก  FT Mastering Marketing

กรุงเทพมหานคร  พิมพด ี 2544
ชุมพร  คูรพิพัฒน  "หนวยที ่6 การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน"  ใน  เอกสารการสอน

ชุดวิชาการวางแผนกลยุทธและการควบคุม   หนา 1-47  นนทบุรี  สาขาวิชา
วิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2545

ชัยวัฒน  พงษภาสุระ  "ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการใชบริการสินเชื่อที่อยูอาศัยของ
ลูกคาธนาคารพาณิชย  ในอํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม"  วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2537

ชัยยุทธ  หยางถาวร  "การสงเสริมการตลาดของธนาคารกรุงเทพ จํ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร"  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต    บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2543

ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน  กลยุทธการเปล่ียนแปลงและพัฒนาองคกร  กรุงเทพมหานคร
เอ็กซเปอรเน็ท  2545



150

ดอน อี.ชูลท, สแตนลีย ไอ.แทนเนนโบม, โรเบิรต เอฟ.เลาเทอรบอรน  ไอเอ็มซ ี: การสื่อสาร
การตลาดแนวใหม  แปลจาก  The New Marketing Paradigm : Integrated Marketing
Communications  โดย  ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ  กรุงเทพมหานคร  เอ.อาร.บิซิเนส เพรส
2544

ดนัย  เทียนพุฒ  นวตักรรม  การบริการลูกคา   กรุงเทพมหานคร  บุคแบงก  2543
                   . ผูบริหารธุรกิจคล่ืนลูกใหม  พิมพครั้งที ่2  กรุงเทพมหานคร  นาโกตา  2545
ดีบีเอส  ไทยทนุ,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารดีบีเอส  ไทยทนุ

จํ ากัด (มหาชน)  2547
ทหารไทย,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารทหารไทย จํ ากัด (มหาชน)

2547
ไทยพาณิชย,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด

(มหาชน)  2547
ธีรพันธ  โลหทองคํ า  กลยุทธสื่อสารการตลาดแบบครบวงจร   กรุงเทพมหานคร  ทิปปง  พอยท

2544
ธนชัย  ยนจินดา  "หนวยที ่3 การก ําหนดกลยุทธระดับบริษัท"  ใน  เอกสารการสอน

ชุดวิชาการวางแผนกลยุทธและการควบคุม  หนา 99-185  นนทบุรี  สาขา
วิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2545

                    ."หนวยที ่4  การกํ าหนดกลยุทธระดับธุรกิจ"  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชาการวางแผน
กลยุทธและการควบคุม  หนา 187-253 นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2545

ธนวรรณ  แสงสวุรรณ  "หนวยที ่9 กลยุทธราคา"  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชาการวิเคราะห
วางแผน  และควบคุมทางการตลาด  หนา 205-243  นนทบุรี  สาขา
วิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

ธีรเดช  สนองทวีพร  "ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชบัตรเครดิตของผูบริโภคท่ีออกโดย
ธนาคารพาณิชยไทย  ในเขตกรุงเทพมหานคร"  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2540

ธนชาต,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคารธนชาต จํ ากัด (มหาชน)
2547
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นิธินา  ศรีประเสริฐ  STRATEGY+MARKETING  FOR  ENTREPRENEURS   กรุงเทพมหานคร
เหรียญบุญการพิมพ  2544

นงคนุช  ผาหอม  "การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการจูงใจลูกคาในการใชบริการฝากเงินออม
ปลอดภาษ"ี   วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2542

นงคลักษณ  วัฒนวานิชย  "การศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติที่มีตอบริการเงินฝากประจ ํา
ของธนาคารพาณิชยไทย  กรณีเฉพาะลูกคาธนาคารนครหลวงไทย จํ ากัด
สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร"  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2533

นันทชัย  สาสดีออง  "ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกฝากเงินกับธนาคารพาณิชย"
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
เกษมบัณฑิต  2540

บุญเกียรติ  ชีวะตระกูลกิจ  "หนวยที ่8  กลยุทธผลิตภัณฑ"  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชา
การวิเคราะห  วางแผน  และควบคุมทางการตลาด  หนา 161-203  นนทบุรี  สาขา
วิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

ประทานพร  ฉันทวรลักษณ  "การสงเสริมการตลาดของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย"
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2530

ปยะ  ศิริมาตย  "ทัศนคติของผูประกอบธุรกิจตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย ใน
อํ าเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม"   วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  2537

พิมพเพรา  สายวงศปญญา  "การประเมินพฤติกรรมและมูลเหตุจูงใจในการใชบริการ
ธนาคารพาณิชยตามความคิดเห็นของผูใชบริการ  ในเขตอํ าเภอเมือง  จังหวัด
ลํ าปาง"  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย    มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย  2537

เพลินทิพย  โกเมศโสภา  "หนวยที่ 2  ความส ําคัญ  แนวคิดการตลาด  และการเสนอคุณคา"  ใน
เอกสารการสอนชุดวิชาการวิเคราะห  วางแผน  และควบคุมทางการตลาด  หนา 49-84
นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

พรพิมล  คูอนุพงศ  และคณะ  "สถานะธนาคารพาณิชย"  การเงินธนาคาร  23  (กุมภาพันธ  2547)
หนา  232-235
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พสุ  เดชะรินทร  เสนทางจากกลยุทธสูการปฏิบัติดวย Balance  Scorecard  และ Key Performance
Indicators  พิมพครั้งที ่5  กรุงเทพมหานคร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2545

                   .Balance Scorecard  รูลึกในการปฏิบัติ   กรุงเทพมหานคร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
2546

ฟลิป  คอตเลอร,  ดีพัค  เจน  และสุวิทย  เมษินทรีย  คิดใหมการตลาด  แปลจาก  Marketing Moves
โดย  ธันยวัชร  ไชยตระกูลชัย  กรุงเทพมหานคร  ผูจัดการ  2545

ยงยุทธ  ฟูพงศศิริพันธ  "หนวยที ่10  กลยุทธชองทางการจัดจ ําหนายและการกระจายสินคา"  ใน
เอกสารการสอนชุดวิชาการวิเคราะห  วางแผน  และควบคุมทางการตลาด  หนา
251-292  นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2544

วเรศ  อุปปาติก  เศรษฐศาสตรการเงินและการธนาคาร  พิมพครั้งที ่6  กรุงเทพมหานคร
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2544

วิทยา  มานะวาณิชเจริญ  สถาปนาใหสถาพร  กรุงเทพมหานคร  ซีเอ็ดยูเคชั่น  2545
วิริญบิดร  วัฒนา  และบุษบา  สนสุทธ ิ การตลาดคลาสสิก  กรุงเทพมหานคร  แปลนพรินทติ้ง

2545
วีรวุธ  มาฆะศิรานนท  การพัฒนาวิสัยทัศนผูนํ า  พิมพครั้งที ่4  กรุงเทพมหานคร

ธีระปอมวรรณกรรม  2544
วิเชียร  เลิศโภคานนท  "หนวยที ่8  การควบคุมเพื่อการด ําเนินการกลยุทธ"  ใน  เอกสารการสอน

ชุดวิชาการวางแผนกลยุทธและการควบคุม  หนา 117-171  นนทบุรี  สาขา
วิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2545

วิรัช  วิรัชนิภาวรรณ  "เทคนิคการเขียนงานวิจัยหรือวิทยานิพนธ"  วารสารการจดัการสมัยใหม
2  (กุมภาพันธ  2547)  หนา  75 - 85

ศรีสุภา  สหชัยเสรี  Marketing 101 การตลาดในยุคเศรษฐิจใหม : แนวคิดและทฤษฎี
กรุงเทพมหานคร  ทิปปง พอยท  2544

ศุภวรรณ  โสภณวส ุ "การศึกษาการประเมินความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของ
ศูนยธุรกิจปากนํ ้า ธนาคารกรุงไทยจ ํากัด (มหาชน)"  วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2541

สุปรียา  รัตโรจน  "การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการทั่วไปของ
ธนาคารศรีนคร  สาขายอยถนนเทพารักษ  หนามแดง"  วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  2540

เสริมศรี  ภูจินดา  "การประยุกตกลยุทธทางการตลาดในการบริหารงานของธนาคาร
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พาณิชย ภายใตพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย ป พ.ศ.2522 , 2528"
วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย  2532

สมนึก  จันทรประทิน  "หนวยที่ 6  การวิเคราะหการแขงขันทางการตลาด"  ใน  เอกสารการสอนชุด
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เสาวภา  มีถาวรกุล  "หนวยที ่7  การตลาดเปาหมาย"  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชาการวิเคราะห
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สมภพ  เจริญกุล  24 ปจจัยในความส ําเร็จของกลยุทธการตลาด  กรุงเทพมหานคร  เอ็กซเปอรเน็ท
2543

สมิต  สัชฌุกร  การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ  พิมพครั้งที ่3  กรุงเทพมหานคร  สายธาร  2545
สถาบันการศึกษาการธนาคารและการเงินไทย,  สมาคม  คูมือการเงินการธนาคารส ําหรับ

นักการธนาคารไทย   กรุงเทพมหานคร  เอราวัณการพิมพ  2546
สแตนดารดชารเตอรด นครธน,  ธนาคาร  รายงานประจํ าป 2546   กรุงเทพมหานคร  ธนาคาร

สแตนดารดชารเตอรด นครธน จํ ากัด (มหาชน)  2547
เอียน  เบต้ี  ถึงเวลาบินปรอ  ยี่หอเอเชีย  แปลจาก  Asian Branding : A Great Way To Fly  โดย

ดนัย  จันทรเจาฉาย  และอมรเทพ  ณ บางชาง  กรุงเทพมหานคร  เพียรสัน  เอ็ดดูเคช่ัน
อินโดไชนา  2545
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มหาบัณฑิต  บัณฑิตวิทยาลัย   มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  2541
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย
เร่ือง  กลยุทธการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย

คํ าช้ีแจง  แบบสอบถามชุดนี้จัดทํ าขึ้นเพื่อใชประกอบในการท ําวิทยานิพนธในหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  ขอมูลที่เก็บ
รวบรวมนี้เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย  ซึ่งจะถือ
เปนความลับและน ําไปวิเคราะหท ําการนํ าเสนอเปนภาพรวมเทาน้ัน  ผูวิจัยจึงขอกราบขอบพระคุณ
เปนอยางสูงในความอนุเคราะหของทานในครั้งนี้

สวนท่ี  1  ขอมูลสวนบุคคล
คํ าช้ีแจง   โปรดทํ าเคร่ืองหมาย  √  ลงในชอง   หรือกรอกขอความลงในชองวางตาม
ความเปนจริงที่ตรงกับขอมูลของทาน
1.  เพศ  1) ชาย  2) หญิง
2.  อายุ  1) ต่ํ ากวา  25  ป  2) 25  -  40 ป

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

 3) หยา / หมาย
4.  ระดับการศึกษา    1) ต่ํ ากวาปริญญาตรี  2) ปริญญาตรี

 3) สูงกวาปริญญาตรี        
5.  อาชีพ  1) นักเรียน/นักศึกษา  2) รับราชการ

 3) รัฐวิสาหกิจ  4) พนักงานธนาคาร
 5) บริษัทเอกชน  6) คาขาย
 7) ธุรกิจสวนตัว  8) อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)…….

6.! รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน
  1) ไมมีรายไดของตัวเอง   2) ต่ํ ากวา 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) มากกวา 100,000 บาท



156

สวนท่ี 2     ขอมูลการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย ( โปรดระบุคํ าตอบการใชบริการ
กับธนาคารพาณิชยไทยเพียง  1  ธนาคารเทานั้น )
คํ าช้ีแจง     ขอใหทานโปรดอานขอความตอไปน้ีแลวทํ าเคร่ืองหมาย  √  ลงในชอง   หรือ
กรอกขอความลงในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด
1.! ปจจุบันทานใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทยแหงใดในกลุมธนาคารที่ระบุขางลางนี้มากที่สุด
หรือบอยที่สุด  ( 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.สแตนดารดชารเตอรด นครธน

2.! ทานใชบริการประเภทใดบางกับธนาคารแหงนี ้(สามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ )
 1) บริการดานเงินฝาก                2) บริการดานสินเช่ือ
 3) บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ      4) บริการรับรอง/ อาวัล /คํ้ าประกัน
 5) บริการซื้อขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย            6) บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
 7) บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ                8) บริการการคาระหวางประเทศ
 9) บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ               10) บริการใหเชาตูนิรภัย
11) บริการช ําระคาสาธารณูปโภคหรือสินคา/บริการ  12) บริการบัตรเครดิต
13) บริการบัตรเดบิต               14) บริการบัตรเอทีเอ็ม
15) บริการธนาคารทางโทรศัพท               16) บริการธนาคารทางจอภาพ
17) บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ               18) บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
19) บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ               20) บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
21) บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ               22) บริการอ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………

3.! ทานใชบริการธนาคารแหงน้ีมานานเทาไร
 1) นอยกวา 1 ป  2) 1 - 3 ป  3) 4 - 6 ป
 4) 7 - 10 ป  5) มากกวา 10 ปขึ้นไป

4.! โดยท่ัวไปทานใชบริการของธนาคารแหงน้ีอยางไรบอยท่ีสุด
 1) กระท ําผานเคานเตอรธนาคาร                2) กระท ําผานเคร่ืองอัตโนมัติ
 3) พนักงานใหบริการที่บาน /สถานที่ท ํางาน                4)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………
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5.! สวนใหญทานใชบริการของธนาคารแหงนี ้ หรือกระทํ าผานเครื่องอัตโนมัติ
ณ สถานท่ีทํ าการธนาคาร  ในชวงเวลาใดบาง

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

 1) ต่ํ ากวา 1 คร้ัง           2) 1 - 2  คร้ัง
 3) 3 - 5 คร้ัง           4) มากกวา 5 คร้ัง

6.! ปจจัยใดมีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารแหงนี้ของทานมากที่สุด
( โปรดเลือกเรียงลํ าดับความสํ าคัญ 1- 5   โดยให 1  คือความส ําคัญมากที่สุด)

       1) ความหลากหลายของบริการ / ผลิตภัณฑ           2) ความทันสมัยของบริการ / ผลิตภัณฑ
       3) มีบริการ / ผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการ       4) มีบริการ / ผลิตภัณฑพิเศษมอบให
       5) ใหอัตราผลตอบแทนสูงกวาท่ีอ่ืน              6) คิดราคาและคาธรรมเนียมที่ถูกกวา
       7) สถานที่ตั้งของธนาคาร          8) มีจํ านวนสาขามาก
       9) เคร่ืองอัตโนมัติอํ านวยความสะดวกและทันสมัย 10) การโฆษณาผานส่ือประเภทตางๆ
       11) คุณภาพการบริการของพนักงาน          12) การสงเสริมการขายที่จูงใจ

13) ขนาดของธนาคารและความมั่นคงทางการเงิน 14)ภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร
15) การสนับสนุนกิจกรรมเพื่อสังคม           16) อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)………………

7.! นอกจากธนาคารพาณิชยไทยที่ทานตอบค ําถามมาขางตนแลว  ทานใชบริการกับ
ธนาคารพาณิชยอื่นอีกหรือไม ( รวมถึงสาขาธนาคารตางประเทศ )

        1) ใชบริการ           2) ไมใชบริการ
ถาทานใชบริการกับธนาคารพาณิชยอื่น  โปรดระบุชื่อธนาคารที่ทานใช
1) …………………………..  2)  ……………………………  3) …………………………
4) …………………………..  5)  ……………………………  6) …………………………
เหตุผลที่ทานเลือกใชบริการเพราะ…………………………………………………………

8.! บริการหรือผลิตภณัฑประเภทใดท่ีทานมีความสนใจ  และตองการไดรับขอมูลขาวสารเพิ่มเติม
จากธนาคาร…..………………………………………………………………….                  
โดยท่ัวไปทานสะดวกในการรับขอมูลขาวสารจากธนาคารผานทางใด

 1) ทางไปรษณีย     2) ทาง E-mail  Address  3) ทางโทรศัพท
 4) ทางเคร่ืองโทรสาร ( FAX)  5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………..



158

สวนท่ี 3     ความคิดเห็นตอการใชบริการกับธนาคารพาณิชยไทย
คํ าช้ีแจง  ขอใหทานโปรดอานขอความตอไปนี้แลวทํ าเคร่ืองหมาย  √  ลงในชองวางที่ก ําหนดให
ดานขวามือโดยแสดงความพึงพอใจเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารที่ทาน   เลือกตอบไวใน
สวนท่ี 2  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

5  หมายถึง  มากที่สุด 4  หมายถึง   มาก
3  หมายถึง  ปานกลาง 2  หมายถึง   นอย

       1  หมายถึง  ควรปรับปรุง (โปรดระบุ )
ระดับความพอใจ

รูปแบบและคุณภาพการใหบริการ 5 4 3 2 1
1.! บริการ/ผลิตภัณฑ

 1) บริการดานเงินฝาก
 2) บริการดานสินเช่ือ
 3) บริการโอนเงินในประเทศและระหวางประเทศ
 4) บริการรับรอง / อาวัล / คํ ้าประกัน
 5) บริการซื้อขายและดูแลเก็บรักษาหลักทรัพย
 6) บริการเรียกเก็บเงินตามตราสาร
 7) บริการซ้ือขายเงินปริวรรตตางประเทศ
 8) บริการการคาระหวางประเทศ
 9) บริการเช็คธนาคารและเช็คของขวัญ
10) บริการใหเชาตูนิรภัย
11) บริการชํ าระคาสาธารณูปโภคหรือสินคาและบริการ
12) บริการบัตรเครดิต
13) บริการบัตรเดบิต
14) บริการบัตรเอทีเอ็ม
15) บริการธนาคารทางโทรศัพท
16) บริการธนาคารทางจอภาพ
17) บริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ
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18) บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
19) บริการเคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ
20) บริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
21) บริการเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ
22) อ่ืน ๆ ( โปรดระบุ ) ……………………….

2.  ราคา
 1) อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
 2) อัตราดอกเบ้ียเงินกู
 3) คาธรรมเนียมการใหบริการตาง ๆ
 4) อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
 5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………..

3.  ชองทางการบริการ
 1) ส ํานักงานใหญ
 2) สาขา
 3) สาขายอยตามหางสรรพสินคาหรือสถานีรถไฟฟา
 4) งานบริการสาขาเคลื่อนที่
 5) บูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ
 6) เครื่องฝาก ถอน และโอนเงินอัตโนมัติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
 7) ธนาคารทางโทรศัพท  ( Tele Banking )
 8) ธนาคารออนไลน   ( Online Banking )
 9) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ……………………
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4.! การสงเสริมการตลาด
4.1)  การโฆษณา  การโฆษณาของธนาคารผานสื่อประเภทไหน
ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) หนังสือพิมพ
 2) โทรทัศน
 3) วิทยุ
 4) นิตยสาร
 5) ปายโฆษณา
 6) อินเตอรเน็ต
 7) จดหมายตรง
 8) การจัดแสดงนิทรรศการ
 9) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………………………

4.2)  การบริการของพนักงาน  การบริการของพนักงานท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) การเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับบริการ / ผลิตภัณฑ
 2) การบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง
 3) การตอบขอซักถามและการแกปญหาดวย

         ความเต็มอกเต็มใจ
 4) การใชวาจาที่สุภาพ
 5) การตอนรับลูกคาอยางเสมอภาค
 6) การใหค ําแนะนํ าบริการ / ผลิตภัณฑใหม ๆ
 7) การออกไปบริการถึงที่บานหรือสถานที่ท ํางาน
 8) การออกเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสมํ ่าเสมอ
 9) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………………
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4.3)  การสงเสริมการขาย  การสงเสริมการขายของธนาคารที่มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) การใหอัตราดอกเบี้ยที่จูงใจ
 2) การยกเวนหรือลดคาธรรมเนียม
 3) การใหของขวัญหรือของชํ ารวย
 4) การใหคูปองสวนลดหรือการชิงรางวัล
 5) การใหประกนัชีวิตหรือประกันภัย
 6) การสะสมแตมเพื่อแลกของรางวัล
 7) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………………

4.4)  การประชาสัมพนัธ  การประชาสัมพนัธของธนาคารท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ

 1) การแสดงสัญลักษณและขนาดของธนาคาร  รวมทั้ง
         ความมั่นคงทางการเงิน

 2) การแสดงภาพพจนและชื่อเสียงของธนาคาร
 3) การสรางความสัมพันธกับสื่อมวลชน
 4) การเสนอขาวหรือแถลงขาวเพ่ือเผยแพรบริการตาง ๆ
 5) การสนับสนุนกิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคม
 6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………………………

ขอเสนอแนะท่ีอยากใหธนาคารพาณิชยไทยปรับปรุงเก่ียวกับการใหบริการในปจจุบัน
1)  …………………………………………………………………………………………………..
2)  …………………………………………………………………………………………………..
3)! …………………………………………………………………………………………………
4)! …………………………………………………………………………………………………
5)! …………………………………………………………………………………………………
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ประวัติผูวิจัย

ชื่อ นางสาวรัชนีพร  สุขสม
วัน เดือน ปเกิด 25  กรกฎาคม  2507
สถานท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร
ประวัติการศึกษา บช.บ. (บัญชีบัณฑิต)  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  พ.ศ.2528
สถานท่ีทํ างาน ธนาคารสแตนดารดชารเตอรด
ตํ าแหนง Senior Accounting Manager
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