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บทที ่1 

 

บทนาํ 

 

1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

  

1.1.1 สภาพธรุกิจของธนาคารพาณิชยไทย กอนและหลงัวิกฤต 

                   

                   จากปญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจชวง ป 2540-2541  สงผลใหสถาบันการเงินในประ-

เทศมีสถานภาพที่ออนแอจนไมสามารถดําเนินการไดตามปกติ จึงนําไปสูการแทรกแซงกิจการโดย

รัฐบาล  ซึ่งรัฐบาลเขาแทรกแซงโดยดําเนินการ 2 ทาง คือ 1. การควบรวมกิจการสถาบันการเงิน 

2. หาผูรวมลงทุนใหมเขามาซื้อหุนจากกองทุนเพื่อการฟนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงนิ  ซึง่ใน

กลุมธนาคารพาณิชยของไทยมี 15 แหง เกิดผลกระทบในเรื่องของการเกิดหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได 

(NPL : Non Performing Loan) เนื่องจากความสามารถในการชําระหนี้ของลูกหนี้สถาบันการเงิน

ลดลง  ทําใหมีการเขามาแทรกแซงธนาคารดังกลาว1 

        สําหรับสถาบันการเงินที่ยังสามารถดําเนินกิจการได  ตองปรับเปลี่ยนโครงสรางของ

เงินทุน  โดยการเพิ่มทุนจํานวนมหาศาล  เพื่อใหสามารถรองรับปญหาหลักที่มีความรุนแรง  คือ

ปญหาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได (Non-Performing Loans – NPLs) เพื่อใหมีการกันเงินสํารองที่

ครบถวนเพียงพอ ภายใตมาตรการใหมของรัฐ และเพื่อเปนหลักประกันในความสามารถที่จะ

ดําเนินกิจการตอไปได  โดยไมเกิดผลกระทบในเชิงลบตอระบบเศรษฐกิจการเงินโดยรวมของ

ประเทศ2 

                    การปรับตัวของสถาบันการเงินตอสภาวะวิกฤตเศรษฐกิจในป 2540 และ 2541 นั้น  

ตลอดป 2540  ธนาคารพาณิชยไทยตองเผชิญปญหาในเรื่องการบริหารงาน เชน  ผูฝากเงินขาด

ความมั่นใจตอสถาบันการเงิน ความยากลําบากในการสรางรายได  คุณภาพหนี้ที่เสื่อมถอย และ

                                                  

                                      1 รายงานผลการศึกษา โครงการแทรกแซงกจิการธนาคารพาณิชย ในชวงวิกฤตการณ 

และ นโยบายหาผูลงทนุใหม  ป 2546. 

                                       2 พรนพ พกุกะพันธุ และ ประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, การบริหารธนาคารพาณิชย

,(กรุงเทพ : โรงพิมพจามจุรี โปรดักท,2544), น.75  
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แนวโนมการเพิ่มข้ึนของสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได  สภาพคลองทางการเงินมีอยูอยางจํากัด 

ตนทุนและภาระในการบริหารหนี้สูงขึ้น  และความตองการเพิ่มทุนเพื่อเพิ่มขนาดของเงินทุนไดเพิ่ม

ปรับสูงขึ้น  ในป 2541 เปนเวลาแหงการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของระบบธนาคารพาณชิยไทย  คือมี

ธนาคารที่ตางประเทศเปนผูถือหุนใหญมีจํานวนเพิ่มมากขึ้น  แนวทางของธนาคารพาณิชยไทย3

คือ                   

1. ทางการไดกํากับดูแลใหธนาคารพาณิชยมีการกันเงินสํารองเผื่อหนี้สงสัยจะสูญให
เพียงพอรองรับความเสียหายที่จะเกิดขึ้น  พรอมทั้งเสริมสรางเงินกองทุนใหแข็งแกรง 

2. รูปแบบการบริหารงานเนนการรวมศูนยดูแล   คือ  สาขาจะทําหนาที่ดานการตลาด  

หาลูกคาและบริการ  โดยสํานักงานเขต และสํานักงานใหญดูแลการอนุมัติการให

สินเชื่อ  ขณะเดียวกันจัดองคกรใหคํานึงถึงตนทุนและความคุมคาของการลงทุนเพื่อ

อนาคต  ทั้งนี้  เทคโนโลยีในการใหบริการแกลูกคาจะนํามาใชแทนพนักงาน  และวาง

รูปแบบความเชื่อมโยงการบริหารขอมูลใหมีสํานักงานใหญเปนศูนยรวมมีการแยก

กลุมธุรกิจลูกคาที่ธนาคารพาณิชยมีความเชี่ยวชาญใหชัดเจนยิ่งขึ้นตามความถนัด

ของธนาคารแตละแหง  เนื่องจากการแขงขันมีมากขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่ง สาขา

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ และธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนตางชาติ  

ซึ่งมีประสบการณและเทคโนโลยีที่ดีกวา  ดังนั้น  การเจาะกลุมธุรกิจลูกคาจึงเปนสิ่ง

สําคัญเปนอยางมาก       

    

1.1.2  สาเหตกุารปรับโครงสรางของธนาคารพาณิชยไปสูธนาคารในหางสรรพสินคา 

 

                ผูนําของการเปลี่ยนแปลงสูธนาคารรูปแบบใหมคือ ธนาคารเอเชีย  ไดริเร่ิมเขาไปเปด

สาขาในบริเวณท็อปส ซูเปอรมารเก็ตในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล เปดใหบริการตลอด 7 วัน  

ไมมีวันหยุดและยังขยายเวลาทําการไป จนถึงเวลา 20.00น. การตกแตงภายในสาขาสื่อถึงความ

ทันสมัย ใชสีสันสดใส เพื่อสรางบรรยากาศที่แตกตางไปจากสาขาปกติ สรางความรูสึกที่แตกตาง

                                                  

                3 สิริวุทธิ ์เสียมภักดี,คูมือการเงินการธนาคารสาํหรับนักการธนาคารไทย, (กรุงเทพฯ : 

สมาคมสถาบนัการศึกษาการธนาคารและการเงนิไทย, 2542), น.44 
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ใหกับลูกคาที่มาใชบริการ และความสําเร็จจากการตอบรับของลูกคาธนาคารเอเชีย จึงเปน

จุดเริ่มตนของทุกธนาคารกาวเดินตามในเวลาตอมา 

                    ในบรรดาผูประกอบการทั้งหมด กลุมธนาคารพาณิชยเดิม  เปนผูรับประโยชนในการ

ดําเนินธุรกิจจากแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงินมากที่สุด โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยขนาดใหญ   

ที่มีความไดเปรียบในดานเครือขายสาขา พนักงาน และระบบงานในการใหบริการอยูเดิมแลว  ทํา

ใหใชเวลาในการปรับตัวนอยที่สุด เมื่อเทียบกับธนาคารกลุมอ่ืนๆ  และกระแสพัฒนาการดาน

เทคโนโลยี ที่มีสวนชวยในการบริหารตนทุนที่มีประสิทธิภาพของธนาคารพาณิชย ซึง่ไดมสีวนทาํให

ธนาคารพาณิชยมีความจําเปนที่จะตองสรางความไดเปรียบในการเสนอสินคา ผานชองทางการ

ขายสินคา (Distribution Channel) หรือสาขา ใหเหนือกวาคูแขงรายอื่นๆ ทิศทางของรูปแบบสาขา

ใหมของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน ไดแก การมีขนาดสาขาที่เล็กลง ต้ังอยูในทําเลที่ลูกคาสะดวก

ในการเขาถึง และการสามารถเปนสวนหนึ่งในการใชชีวิตแตละวันของลูกคากลุมเปาหมาย การ

เนนการทําธุรกรรมผานอิเล็กทรอนิกส เชน ATM  Call Center และ e-Banking มากข้ึน เพื่อ

เปลี่ยนบทบาทหลักของสาขาใหเปนจุดขายผลิตภัณฑธนาคารมากกวาจุดบริการทําธุรกรรม

ทางการเงินดังเชนในอดีต และการเปลี่ยนรูปลักษณเพื่อสราง Brand ของธนาคาร เปนตน 

                 แนวความคิดในการปรับตัวของธนาคารพาณิชย   "เรามีการศึกษาลูกคาตลอดเวลา

วามีความตองการอะไรบาง มีการใชชีวิตแบบไหน เขามีไลฟสไตลของเขาอยู ตอนนี้แบงกตอง

เอาลูกคาเปนตัวตั้ง เอาตัวเองเขาไปเปนสวนหนึ่งของไลฟสไตลเขา ไมใชเอาเขามาเปนสวนหนึ่ง

ของแบงกิ้งบิสสิเนสของตัวเอง”4 

                     ธนาคารพาณชิยไทยทั้งขนาดใหญ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก มีการปรับเปลี่ยนกล-

ยุทธในการใหบริการแกลูกคา  ในเรื่องของรูปแบบสาขาธรรมดา  เขาสูในหางสรรพสินคา ทําให

ธนาคารพาณชิยไทยมกีารเปลี่ยนแปลงจากธนาคารดัง้เดิม (Traditional Bank) เปนธนาคาร

รูปแบบใหม (Modern Bank)  

   

 

 

 

                                                  
4 ณัฐวัฒน หอมจิตติ์, “Biggest Move, Biggest Change,” ผูจัดการ ปที่ 23 ฉบับที ่

268 (มกราคม 2549): 26 
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ตารางที่ 1.1 

เปรียบเทียบธนาคารรูปแบบดั้งเดิมกับธนาคารรูปแบบใหม 

  

ธนาคารแบบดั้งเดิม 

(Traditional Bank) 

ธนาคารรูปแบบใหม

(Modern Bank) 

1. Location 

 

ตึกแบบถาวร 

 

ในหางสรรพสนิคา 

สถานีรถไฟ    แหลงชุมชน 

2. Customer   Service  

  

พนักงานมจีํานวนมาก 

และบริการในเวลา 

พนักงานมจีํากัด แตเปด

นอกเวลาทําการ 

3. Merchandise    ผลิตภัณฑมจีํากัด ผลิตภัณฑมีหลากหลาย 

4. Store Design 

 

มีเครื่องถอนเงนิ

เทานั้น 

เครื่องอิเล็คทรอนิกส

หลากหลายมากขึ้น 

5. Communication  Mix ผานสื่อ การโฆษณา ส่ือ อินเทอรเนต็ นิทรรศการ 

6. Pricing  ไมเปลี่ยนแปลง ทางเลือกมากขึ้น  

          ทีม่า : Levy and Weitz. Retailing Management,The Mcgram-Hill, 2004 

 

                    รูปแบบธนาคารแบบเดิม (Traditional Bank)  ลักษณะที่ต้ังของสาขาสวนใหญเปน

ตึกแบบถาวร หรืออาคาร (Stand Alone)  การขยายสาขาจะเปนการขยายในลักษณะสาขาเต็มรูป   

บริการของธนาคารพาณิชย  มีบริการที่ใหแกลูกคาของแตละธนาคารมคีวามคลายคลึงกันและ

สามารถทดแทนกันไดคอนขางสมบูรณในการตอบสนองความตองการของลูกคา  เปดใหบริการ

เวลา 8.30 – 15.30 น. และหยุดวันเสารและวันอาทิตย  จํานวนพนกังานของธนาคารมีจํานวนมาก

ในการรับบริการ และมีการนําเทคโนโลยมีาใชคือ เครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (Automatic 

Teller Machine : ATM) สินคาของธนาคารคือผลิตภัณฑทางการเงนิ เชนเงินฝากประเภทตางๆ  

บัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม เปนตน  ส่ือที่ใชในการโฆษณาเชน โทรทัศน  วิทย ุและนิตยสารตางๆ  

และดานราคาไมมีการแขงขนั  ในเรื่องของอัตราดอกเบี้ย หรือคาธรรมเนียมตางๆ  จะไมมีความ

แตกตางกนัทัง้ธนาคารขนาดใหญ  ขนาดกลาง และขนาดเล็ก 

                    รูปแบบธนาคารรูปแบบใหม (Modern Bank)  ลักษณะทําเลที่ต้ังสาขาของธนาคาร

พาณิชยกระจายเปนสีสัน  ต้ังอยูตามยานชุมชนตางๆ ทั้งหางสรรพสนิคา ซูเปอรสโตร อาคาร

สํานักงาน สถานศึกษา สถานีรถไฟฟา หรือปมน้ํามัน  เปนการปรับตัวเขาใกลวิถีชีวติ (Life style)

ของลูกคามากขึ้น  รูปลักษณและขนาดของที่ทาํการ ถือเปนสัญลักษณของทั้งธนาคารขนาดใหญ 
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ขนาดกลาง และขนาดเล็ก  เวลาเปดใหบริการทุกวนั  การเปลี่ยนแปลงทางกายภาพดังกลาว  ไม

สําคัญเทากับรูปแบบการใชบริการทางการเงินของลกูคาที่สะทอนใหเห็นถึงความเปลี่ยนแปลงวิถี

ชีวิตและความเชื่อมั่นของผูบริโภคที่มีตอเครื่องมืออุปกรณอิเล็คทรอนคิส ที่มีเพิ่มข้ึน  จํานวน

พนักงานของธนาคารรอรับบริการมีเพยีง 4-5 คน  เปนการกระตุนใหลูกคาทํารายการที่ไมซับซอน

ผานเครื่องอัตโนมัติดวยตนเอง เปนการลดตนทนุ และทําใหพนักงานมีเวลาในการขายสินคาและ

บริการที่มีความหลากหลาย แบบครบวงจรเพิ่มข้ึน  ซึง่ในเรื่องของอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนยีม

ตางๆ มีความแตกตางกนัอยางชัดเจน ระหวางธนาคารขนาดใหญ ธนาคารขนาดกลาง และ

ธนาคารขนาดเล็ก 

                    เมื่อรูปแบบธนาคารพาณิชยไทย ที่เปนสาขา (Outlet)  กระจายตวัมากขึ้น ทั้งที่เปน

สาขา (Outlet) และไมมีสาขา (Non-outlet) เปนที่มาวา  

1. ลูกคาสวนใหญมีความนิยมในการใชบริการในหางสรรพสินคาในรูปแบบใด  

เชน การทํารายการฝากถอนกับพนักงานของธนาคาร หรือ การทํารายการกับ

เครื่องบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส เปนตน 

2. ชองทางการบริการรูปแบบใดทั้งที่มี สาขา (Outlet) และไมมีสาขา (Non-outlet)  

ลูกคามาใชในชองทางใดมากสุด และมีปญหาอะไร  เมื่อทราบจงึมีการกําหนด

กลยุทธเพื่อตอบสนองกลุมเปาหมายหลัก และกําหนดกลยุทธเพื่อสรางคุณคา

เพิ่ม (Value Added) ใหกับลูกคาหลกั     

3. กําหนดกลยุทธเชิงนวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการของธนาคารรูปแบบใหมไดอยางไร 

                    อยางไรก็ตามรูปแบบการขยายสาขาของธนาคารเขาสูหางสรรพสินคา เปนรูปแบบที่

ไดรับการยอมรับจากลูกคา  เนื่องจากวิถีชวีิตของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป การใชชีวติสวนมากเปน

ที่บาน ที่ทาํงานและสถานทีพ่ักผอนหยอนใจ  ทําใหกลายเปนปจจัยทีธ่นาคารตองปรับตัวเขาไป

ใกลลูกคามากขึ้น  ซึง่หลายธนาคารมกีลยทุธทีมุ่งเนนลูกคาเปนศนูยกลาง (Customer Centric)  

และธนาคารไดมีการพัฒนาทาง ดานเทคโนโลยทีี่ชวยใหลูกคาธนาคารสามารถทําธุรกรรมดวย

ตนเองไดมากขึ้น จากเดิมทีม่ีเอทีเอ็มทีท่ําไดเพียงการฝาก-ถอนเงนิสดก็เพิ่มขีดความสามารถใหทาํ

การโอนเงนิ ซื้อ กองทุนรวม ชําระคาสนิคาและบริการได รวมทัง้ไดมีเครื่องปรับรายการสมุดบัญชี

และเครื่องฝากเงนิสดอัตโนมัติ  ปจจุบันจงึพบเหน็ธนาคารมีการปรับเปล่ียนรูปแบบสีสันสดใส   ไม

วาจะเปนน้ําเงนิ (กรุงเทพ) เขียว (กสกิรไทย)  เหลือง (กรุงศรีอยุธยา) มวง (ไทยพาณชิย) แดง 

(นครหลวงไทย  ไทยธนาคารและยูโอบี) และสม (ธนชาต) ฯลฯ 
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                    จากที่กลาวมาขางตน  ธนาคารมีการปรับตัว เพื่อความอยูรอดและความไดเปรียบ

ทางธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลกูคาของธนาคารมีพฤตกิรรมและความตองการที่แตกตางกัน ดังนัน้

รูปแบบของธนาคารพาณิชยที่ปรับตัวเขาหาลูกคา เปนธนาคารรูปแบบใหม ในหางสรรพสินคา  

เมื่อปรับเปลี่ยนแลว ลูกคาจะยอมรับมากนอยแคไหน  และสามารถสรางประสิทธิภาพใหกับ

ธนาคารไดอยางยัง่ยนืหรือไม   ทาํใหผูศึกษาสนใจเกี่ยวกับพฤติกรรมความพึงพอใจของลูกคาทีม่ี

ผลตอธนาคารในรูปแบบดังกลาว 

 

1.2  วัตถุประสงคของการวจิัย 

 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอธนาคารรูปแบบใหม 
                    2.  เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารรูปแบบใหม 

   3.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารรูปแบบใหม 

                    4.  เพื่อศึกษาการปรับตัวเชงินวัตกรรมของธนาคารในรปูแบบใหม 

           5.  ศึกษาปญหาของการมาใชบริการธนาคารรูปแบบใหม 

 

  1.3   ขอบเขตของการวิจยั 

 

                    1.  ศึกษาธนาคารในหางสรรพสินคา ที่ต้ังอยูในหางในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะ

เปนแหลงที่เขาถึงลกูคาไดทกุกลุมเปาหมาย 

                    2.  ศึกษาความเหน็ของลูกคาทุกกลุม เชน วัยรุน และคนทํางาน เปนตน เพื่อศึกษา

กลุมลูกคาที่สนใจมาใชบริการ   

         3.  ศึกษาธนาคารพาณิชยทัง้ 3 ขนาด คือ ธนาคารขนาดใหญ ธนาคารขนาดกลาง 

และ ธนาคารขนาดเล็ก โดยศึกษาธนาคารอันดับที่ 1 ถงึ 3 ของแตละขนาด 

 

 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

                  1.  เพื่อเปนประโยชนตอธนาคารพาณิชยในการปรับปรุงการบริการใหสอดคลองกับ

ความตองการของลูกคา 
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           2.  มีประโยชนตอองคกรการศึกษาทางดาน Service Banking และเปนแบบแผนตอ

ธุรกิจที่เกี่ยวของ รวมไปถึงการปรับยุทธศาสตรจากกระบวนการ Traditional Trade เปน Modern 

Trade 

                   3.  เปนแนวทางใหหนวยงานภาครัฐและเอกชนที่เกีย่วของกําหนดนโยบายทีเ่ปน

ประโยชนตอสาธารณชน 

                       

1.5   นิยามศพัท 

 

 Traditional Bank หมายถงึ ธนาคารพาณชิยที่มีลักษณะสาขาเปนตึกแบบถาวร  

สถานที่ภูมิฐาน โออา  ลูกคาเปนฝายเดนิเขาไปหาเพื่อขอใชบริการตามแบบแผนและเวลาที ่

ถูกกําหนดไวโดยเปดใหบริการวันจนัทร – วันศุกร  เวลา 8.30 – 15.30 น. 

                    Modern Bank หมายถึง  ธนาคารพาณิชยที่เปดทําการในสถานที่ตางๆ เชน  

สถานีรถไฟฟา ปมน้ํามัน ในหางสรรพสินคา และในงานนิทรรศการตางๆ  เปนตน 

                    Retail Bank หมายถงึ  ธนาคารพาณิชยทีใ่หบริการกับลูกคารายบุคคล และธุรกิจ

ขนาดเล็ก 

                    ธนาคารในหางสรรพสินคา หมายถึง ธนาคารพาณิชยที่เปดใหบริการทุกวัน ไมมี

วันหยุดตั้งแตเวลา 10.00 – 20.00 น. เปนลักษณะ Retail bank  มีทําเลที่ต้ังอยูในหางสรรพสินคา  

ซึ่งแตละธนาคารจะเรียกแตกตางกันไป  เชน   ธนาคารไทยพาณิชย  เรียก  In-Mall Branch   

ธนาคากสิกรไทย  เรียกวา In-store Branch   และ ธนาคารกรุงเทพ  เรียกวา Special Branch  

เปนตน 

                    ธนาคารพาณชิย  หมายถงึ  สถาบันการเงนิทีท่ําหนาที่เปนสื่อกลางของธุรกรรมทาง

การเงนิ  ดานการฝาก-ถอนเงิน  ดานสนิเชื่อ และบริการอื่น ๆ 

                    ผูใชบริการ หมายถงึ  กลุมลูกคาทีม่าใชบริการธนาคารพาณิชย 

                    เครื่องบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส  หมายถึง เครื่องอิเล็คทรอนิคสที่ติดตั้งกับ

ธนาคารพาณิชย เพื่อทําการฝาก – ถอนเงินสด โอนเงิน ชําระคาบริการอื่น ๆ และบริการบันทึก

สมุดเงินฝาก 

                    ผลิตภัณฑทางการเงิน หมายถึง ผลิตภัณฑตางๆ ที่ธนาคารมีเพื่อขายใหกับลูกคา 

เชน บัญชีเงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม และบัตรเดบิต การด  สมุดเช็ค  การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ  การซื้อขายหนวยลงทุนกองทุนเปดและกองทุนปด  ตราสารทางการเงิน  บริการ
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ธนาคารทางอินเทอรเน็ต บริการธนาคารทางโทรศัพท  สินเชื่อบุคคล  สินเชื่อที่อยูอาศัย  สินเชื่อ

การลงทุน และสินเชื่ออเนกประสงค  และ กลุมประกัน 

 

                      


