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บทคดัย่อ 
 

                  จากสภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจของธนาคารพาณิชย์ท าให้เกิดการปรับโครงสร้าง และ
มีการแขง่ขนัทัง้ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ และท่ีมิใช่ธนาคาร (Non-Bank)  ซึง่รูปแบบการเปิดสาขา
ของธนาคารพาณิชย์ได้เปล่ียนแปลงจากการให้บริการในอาคาร มาอยูใ่นห้างสรรพสินค้า เป็นกล
ยทุธ์ในการเน้นลกูค้าเป็นศนูย์กลาง เพ่ือเป็นการรักษาลกูค้าท าให้ธนาคารพาณิชย์มีการปรับตวั 
เพ่ือความอยูร่อดและความได้เปรียบทางธุรกิจ  ในขณะเดียวกนัลกูค้ามีพฤติกรรมและความ
ต้องการท่ีแตกตา่งกนั  ดงันัน้การเปิดธนาคารในห้างสรรพสินค้าเป็นประเดน็ส าคญัในการศกึษา
ความพงึพอใจในการได้รับบริการของลกูค้าและสามารถสร้างประสิทธิภาพอยา่งยัง่ยืนในการ
ให้บริการของธนาคาร  
                  ดงันัน้ในการศกึษาความพงึพอใจของลกูค้า จะต้องศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่การเลือกใช้
บริการ พฤติกรรมการใช้บริการ การปรับตวัเชิงนวตักรรม และปัญหาของการมาใช้บริการ ซึง่สุม่
ตวัอยา่งจากประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 300 ตวัอยา่ง  ซึง่ใช้บริการธนาคารทกุขนาด
การวิเคราะห์ข้อมลูใช้สถิตเิชิงพรรณา และสถิตเิชิงอนมุาน 
                  ผลการศกึษาพบวา่สว่นใหญ่ลกูค้าท่ีใช้บริการธนาคารในห้างสรรพสินค้า มีลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ อายอุยูช่ว่ง 21-30 ปี  การศกึษาระดบัปริญญาตรี  อาชีพเป็นพนกังานบริษัท/
เอกชน  และรายได้อยู่ระหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท  ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การเลือกใช้บริการมากท่ีสดุ 
คือ สถานท่ีตัง้ รองลงมาคือ ระบบเทคโนโลยีของธนาคาร  พฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร สว่น
ใหญ่คือ การฝาก-ถอนเงินสด ซึง่ลกัษณะการใช้บริการเป็นการท ารายการกบัเคร่ืองบริการธนาคาร
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อิเล็คทรอนิคส์ ชว่งเวลาส่วนใหญ่เป็นวนัเสาร์ – วนัอาทิตย์  ความถ่ีในการใช้บริการ คือ 3 ครัง้ตอ่
เดือน  ความพงึพอใจของลกูค้าในเร่ือง เคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์มากท่ีสดุ รองลงมาคือ 
รูปแบบของธนาคาร  ปัญหาในการมาใช้บริการ คือ เคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ไมเ่พียงพอ 
รองลงมาคือ ขาดพนกังานท่ีสามารถให้ความรู้แก่ลกูค้า   
                   จากการวิเคราะห์  อายแุละรายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนัจะมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการธนาคาร แตกตา่งกนั  ธนาคารพาณิชย์ควรออกสินค้าและบริการให้สอดคล้องกบั
ลกัษณะประชากรศาสตร์  ซึ่งอาย ุ21-30 ปี สามารถเป็นฐานลกูค้าท่ีดีให้กบัธนาคารได้ในระยะยาว   
สว่นเร่ืองเคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ เป็นเร่ืองของเทคโนโลยีในแตล่ะธนาคาร  ควรลด
ขัน้ตอนการท ารายการท่ีซบัซ้อนในเร่ืองของขบวนการท ารายการ  และเพิ่มความสะดวกให้ลกูค้าใน
การท ารายการตา่งๆ  ลดข้อความหรือการกรอกข้อมลู   
                 จากการสมัภาษณ์ ธนาคารขนาดใหญ่ ค านงึถึงความหลากหลายของกลุ่มลกูค้า
เป้าหมาย  พิจารณาความต้องการของลกูค้า ลกัษณะลกูค้า และการเปล่ียนแปลงความต้องการ
ของลกูค้าในทิศทางใด  ธนาคารขนาดกลาง  ค านงึถึงลกูค้าและการขยายฐานจ านวนลกูค้าเพิ่มขึน้   
ส าหรับธนาคารขนาดเล็ก ในการเปิดสาขาในห้างสรรพสินค้าดคูวามเหมาะสมในเร่ืองต้นทนุ และ
ท าเลท่ีจะเกิดธุรกิจให้แก่ธนาคาร  โดยพิจารณากลุม่ลกูค้าของธนาคารเป็นองค์ประกอบส าคญั   
                      ส าหรับผู้ บริหารธนาคารแต่ละขนาด  ธนาคารขนาดใหญ่ ควรมีสินค้าและบริการ
เก่ียวกับกลุ่มวยัรุ่นตอนต้น  ด้านเทคโนโลยีควรมีการวิจยัและพฒันาอย่างต่อเน่ือง ด้านบุคลากร
ควรสร้างพนกังานทดแทนให้กบัสาขาท่ีมีพนกังานไมเ่พียงพอ  ด้านนวตักรรมการให้บริการ รูปแบบ
สาขามีป้ายโฆษณาท่ีส่ือสารความรู้ให้กับลูกค้า ธนาคารขนาดกลาง สาขาควรร่วมกับ
ห้างสรรพสินค้านัน้ๆในการสร้างตราสินค้าให้เป็นท่ีรู้จกั เพราะสาขาในห้างสรรพสินค้าเป็นแหล่งท่ีมี
ลกูค้าหลากหลาย ด้านเทคโนโลยีพิจารณาท่ีมีความเหมาะสมกบัการให้บริการ ด้านบคุลากร สร้าง
บคุลากรให้มีความพร้อมกับการขยายตวัของธนาคาร  ด้านนวตักรรมการให้บริการ น าข้อมลูท่ีจะ
ได้จากลกูค้ามาพิจารณาในเร่ืองการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า  ธนาคารขนาดเล็ก  ธนาคารมี
ผลิตภณัฑ์ท่ีเดน่เฉพาะตวั ควรท าการขายไขว้ (Cross Selling) ผลิตภณัฑ์เดิม ด้านเทคโนโลยีท่ีมี
ตอ่ลกูค้า เคร่ืองบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ควรสร้างการรองรับเพ่ือการขยายตวัในอนาคต ด้าน
บคุลากร  พนกังานสาขาควรเพิ่มทกัษะในการขายผลิตภณัฑ์ เพ่ือท าให้ลูกค้าท่ีใช้บริการได้รู้จกั
ผลิตภณัฑ์ประเภทอ่ืนๆเพิ่มขึน้ 
                   ส าหรับผู้ ท าวิจัยต่อไป  ในส่วนของแบบสอบถาม  ผู้ ศึกษามีความตัง้ใจแบ่งกลุ่ ม
ตวัอย่างเป็น 3 กลุ่มตามขนาดของธนาคาร  แตเ่น่ืองจากลกูค้าไม่มีเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ดังนัน้แบบสอบถามควรมีค าถามไม่มากจนเกินไป  หากผู้ ท าวิจัยต้องการสัมภาษณ์ลูกค้าใน
ห้างสรรพสินค้า ต้องท าหนังสือขออนุญาตต่อเจ้าหน้าท่ีของห้างสรรพสินค้าก่อน เพ่ือไม่ให้เกิด
อปุสรรคในการศกึษาหรือท าวิจยั   ในส่วนของการสมัภาษณ์ผู้บริหารธนาคาร  เป็นการยากในการ
ขอข้อมูลของธนาคารในเชิงกลยุทธ์  เน่ืองจากแต่ละธนาคารถือว่าเป็นความลับท่ีไม่สามารถ
เปิดเผยได้  ดงันัน้ในการสอบถามควรเลือกธนาคารใดธนาคารหนึ่ง  เพ่ือเป็นแนวทางในการศกึษา
ท าวิจยั และ ส่วนหวัข้อในการศกึษาเปล่ียนมมุมองจากลูกค้า มาเป็นความพึงพอใจของพนกังาน
ธนาคารในห้างสรรพสินค้ากบัการให้บริการ  ส าหรับการขยายผลการศกึษาสามารถศกึษาในหวัข้อ
ท่ีเก่ียวข้องกบั ความพงึพอใจของพนกังานธนาคารในห้างสรรพสินค้ากบัการให้บริการ 
 
 

 


