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บทที ่1 

 

บทนาํ 

 

1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

  

1.1.1 สภาพธรุกิจของธนาคารพาณิชยไทย กอนและหลงัวิกฤต 

                   

                   จากปญหาวิกฤตทางเศรษฐกิจชวง ป 2540-2541  สงผลใหสถาบันการเงินในประ-

เทศมีสถานภาพที่ออนแอจนไมสามารถดําเนินการไดตามปกติ จึงนําไปสูการแทรกแซงกิจการโดย

รัฐบาล  ซึ่งรัฐบาลเขาแทรกแซงโดยดําเนินการ 2 ทาง คือ 1. การควบรวมกิจการสถาบันการเงิน 

2. หาผูรวมลงทุนใหมเขามาซื้อหุนจากกองทุนเพื่อการฟนฟูและพัฒนาระบบสถาบันการเงนิ  ซึง่ใน

กลุมธนาคารพาณิชยของไทยมี 15 แหง เกิดผลกระทบในเรื่องของการเกิดหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได 

(NPL : Non Performing Loan) เนื่องจากความสามารถในการชําระหนี้ของลูกหนี้สถาบันการเงิน

ลดลง  ทําใหมีการเขามาแทรกแซงธนาคารดังกลาว1 

        สําหรับสถาบันการเงินที่ยังสามารถดําเนินกิจการได  ตองปรับเปลี่ยนโครงสรางของ

เงินทุน  โดยการเพิ่มทุนจํานวนมหาศาล  เพื่อใหสามารถรองรับปญหาหลักที่มีความรุนแรง  คือ

ปญหาหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได (Non-Performing Loans – NPLs) เพื่อใหมีการกันเงินสํารองที่

ครบถวนเพียงพอ ภายใตมาตรการใหมของรัฐ และเพื่อเปนหลักประกันในความสามารถที่จะ

ดําเนินกิจการตอไปได  โดยไมเกิดผลกระทบในเชิงลบตอระบบเศรษฐกิจการเงินโดยรวมของ

ประเทศ2 

                    การปรับตัวของสถาบันการเงินตอสภาวะวิกฤตเศรษฐกิจในป 2540 และ 2541 นั้น  

ตลอดป 2540  ธนาคารพาณิชยไทยตองเผชิญปญหาในเรื่องการบริหารงาน เชน  ผูฝากเงินขาด

ความมั่นใจตอสถาบันการเงิน ความยากลําบากในการสรางรายได  คุณภาพหนี้ที่เสื่อมถอย และ

                                                  

                                      1 รายงานผลการศึกษา โครงการแทรกแซงกจิการธนาคารพาณิชย ในชวงวิกฤตการณ 

และ นโยบายหาผูลงทนุใหม  ป 2546. 

                                       2 พรนพ พกุกะพันธุ และ ประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, การบริหารธนาคารพาณิชย

,(กรุงเทพ : โรงพิมพจามจุรี โปรดักท,2544), น.75  
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แนวโนมการเพิ่มข้ึนของสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได  สภาพคลองทางการเงินมีอยูอยางจํากัด 

ตนทุนและภาระในการบริหารหนี้สูงขึ้น  และความตองการเพิ่มทุนเพื่อเพิ่มขนาดของเงินทุนไดเพิ่ม

ปรับสูงขึ้น  ในป 2541 เปนเวลาแหงการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญของระบบธนาคารพาณชิยไทย  คือมี

ธนาคารที่ตางประเทศเปนผูถือหุนใหญมีจํานวนเพิ่มมากขึ้น  แนวทางของธนาคารพาณิชยไทย3

คือ                   

1. ทางการไดกํากับดูแลใหธนาคารพาณิชยมีการกันเงินสํารองเผื่อหนี้สงสัยจะสูญให
เพียงพอรองรับความเสียหายที่จะเกิดขึ้น  พรอมทั้งเสริมสรางเงินกองทุนใหแข็งแกรง 

2. รูปแบบการบริหารงานเนนการรวมศูนยดูแล   คือ  สาขาจะทําหนาที่ดานการตลาด  

หาลูกคาและบริการ  โดยสํานักงานเขต และสํานักงานใหญดูแลการอนุมัติการให

สินเชื่อ  ขณะเดียวกันจัดองคกรใหคํานึงถึงตนทุนและความคุมคาของการลงทุนเพื่อ

อนาคต  ทั้งนี้  เทคโนโลยีในการใหบริการแกลูกคาจะนํามาใชแทนพนักงาน  และวาง

รูปแบบความเชื่อมโยงการบริหารขอมูลใหมีสํานักงานใหญเปนศูนยรวมมีการแยก

กลุมธุรกิจลูกคาที่ธนาคารพาณิชยมีความเชี่ยวชาญใหชัดเจนยิ่งขึ้นตามความถนัด

ของธนาคารแตละแหง  เนื่องจากการแขงขันมีมากขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่ง สาขา

ธนาคารพาณิชยตางประเทศ และธนาคารพาณิชยไทยที่มีผูถือหุนใหญเปนตางชาติ  

ซึ่งมีประสบการณและเทคโนโลยีที่ดีกวา  ดังนั้น  การเจาะกลุมธุรกิจลูกคาจึงเปนสิ่ง

สําคัญเปนอยางมาก       

    

1.1.2  สาเหตกุารปรับโครงสรางของธนาคารพาณิชยไปสูธนาคารในหางสรรพสินคา 

 

                ผูนําของการเปลี่ยนแปลงสูธนาคารรูปแบบใหมคือ ธนาคารเอเชีย  ไดริเร่ิมเขาไปเปด

สาขาในบริเวณท็อปส ซูเปอรมารเก็ตในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล เปดใหบริการตลอด 7 วัน  

ไมมีวันหยุดและยังขยายเวลาทําการไป จนถึงเวลา 20.00น. การตกแตงภายในสาขาสื่อถึงความ

ทันสมัย ใชสีสันสดใส เพื่อสรางบรรยากาศที่แตกตางไปจากสาขาปกติ สรางความรูสึกที่แตกตาง

                                                  

                3 สิริวุทธิ ์เสียมภักดี,คูมือการเงินการธนาคารสาํหรับนักการธนาคารไทย, (กรุงเทพฯ : 

สมาคมสถาบนัการศึกษาการธนาคารและการเงนิไทย, 2542), น.44 
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ใหกับลูกคาที่มาใชบริการ และความสําเร็จจากการตอบรับของลูกคาธนาคารเอเชีย จึงเปน

จุดเริ่มตนของทุกธนาคารกาวเดินตามในเวลาตอมา 

                    ในบรรดาผูประกอบการทั้งหมด กลุมธนาคารพาณิชยเดิม  เปนผูรับประโยชนในการ

ดําเนินธุรกิจจากแผนพัฒนาระบบสถาบันการเงินมากที่สุด โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยขนาดใหญ   

ที่มีความไดเปรียบในดานเครือขายสาขา พนักงาน และระบบงานในการใหบริการอยูเดิมแลว  ทํา

ใหใชเวลาในการปรับตัวนอยที่สุด เมื่อเทียบกับธนาคารกลุมอ่ืนๆ  และกระแสพัฒนาการดาน

เทคโนโลยี ที่มีสวนชวยในการบริหารตนทุนที่มีประสิทธิภาพของธนาคารพาณิชย ซึง่ไดมสีวนทาํให

ธนาคารพาณิชยมีความจําเปนที่จะตองสรางความไดเปรียบในการเสนอสินคา ผานชองทางการ

ขายสินคา (Distribution Channel) หรือสาขา ใหเหนือกวาคูแขงรายอื่นๆ ทิศทางของรูปแบบสาขา

ใหมของธนาคารพาณิชยในปจจุบัน ไดแก การมีขนาดสาขาที่เล็กลง ต้ังอยูในทําเลที่ลูกคาสะดวก

ในการเขาถึง และการสามารถเปนสวนหนึ่งในการใชชีวิตแตละวันของลูกคากลุมเปาหมาย การ

เนนการทําธุรกรรมผานอิเล็กทรอนิกส เชน ATM  Call Center และ e-Banking มากข้ึน เพื่อ

เปลี่ยนบทบาทหลักของสาขาใหเปนจุดขายผลิตภัณฑธนาคารมากกวาจุดบริการทําธุรกรรม

ทางการเงินดังเชนในอดีต และการเปลี่ยนรูปลักษณเพื่อสราง Brand ของธนาคาร เปนตน 

                 แนวความคิดในการปรับตัวของธนาคารพาณิชย   "เรามีการศึกษาลูกคาตลอดเวลา

วามีความตองการอะไรบาง มีการใชชีวิตแบบไหน เขามีไลฟสไตลของเขาอยู ตอนนี้แบงกตอง

เอาลูกคาเปนตัวตั้ง เอาตัวเองเขาไปเปนสวนหนึ่งของไลฟสไตลเขา ไมใชเอาเขามาเปนสวนหนึ่ง

ของแบงกิ้งบิสสิเนสของตัวเอง”4 

                     ธนาคารพาณชิยไทยทั้งขนาดใหญ ขนาดกลาง และขนาดเล็ก มีการปรับเปลี่ยนกล-

ยุทธในการใหบริการแกลูกคา  ในเรื่องของรูปแบบสาขาธรรมดา  เขาสูในหางสรรพสินคา ทําให

ธนาคารพาณชิยไทยมกีารเปลี่ยนแปลงจากธนาคารดัง้เดิม (Traditional Bank) เปนธนาคาร

รูปแบบใหม (Modern Bank)  

   

 

 

 

                                                  
4 ณัฐวัฒน หอมจิตติ์, “Biggest Move, Biggest Change,” ผูจัดการ ปที่ 23 ฉบับที ่

268 (มกราคม 2549): 26 
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ตารางที่ 1.1 

เปรียบเทียบธนาคารรูปแบบดั้งเดิมกับธนาคารรูปแบบใหม 

  

ธนาคารแบบดั้งเดิม 

(Traditional Bank) 

ธนาคารรูปแบบใหม

(Modern Bank) 

1. Location 

 

ตึกแบบถาวร 

 

ในหางสรรพสนิคา 

สถานีรถไฟ    แหลงชุมชน 

2. Customer   Service  

  

พนักงานมจีํานวนมาก 

และบริการในเวลา 

พนักงานมจีํากัด แตเปด

นอกเวลาทําการ 

3. Merchandise    ผลิตภัณฑมจีํากัด ผลิตภัณฑมีหลากหลาย 

4. Store Design 

 

มีเครื่องถอนเงนิ

เทานั้น 

เครื่องอิเล็คทรอนิกส

หลากหลายมากขึ้น 

5. Communication  Mix ผานสื่อ การโฆษณา ส่ือ อินเทอรเนต็ นิทรรศการ 

6. Pricing  ไมเปลี่ยนแปลง ทางเลือกมากขึ้น  

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

 

                    รูปแบบธนาคารแบบเดิม (Traditional Bank)  ลักษณะที่ต้ังของสาขาสวนใหญเปน

ตึกแบบถาวร หรืออาคาร (Stand Alone)  การขยายสาขาจะเปนการขยายในลักษณะสาขาเต็มรูป   

บริการของธนาคารพาณิชย  มีบริการที่ใหแกลูกคาของแตละธนาคารมคีวามคลายคลึงกันและ

สามารถทดแทนกันไดคอนขางสมบูรณในการตอบสนองความตองการของลูกคา  เปดใหบริการ

เวลา 8.30 – 15.30 น. และหยุดวันเสารและวันอาทิตย  จํานวนพนกังานของธนาคารมีจํานวนมาก

ในการรับบริการ และมีการนําเทคโนโลยมีาใชคือ เครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (Automatic 

Teller Machine : ATM) สินคาของธนาคารคือผลิตภัณฑทางการเงนิ เชนเงินฝากประเภทตางๆ  

บัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม เปนตน  ส่ือที่ใชในการโฆษณาเชน โทรทัศน  วิทย ุและนิตยสารตางๆ  

และดานราคาไมมีการแขงขนั  ในเรื่องของอัตราดอกเบี้ย หรือคาธรรมเนียมตางๆ  จะไมมีความ

แตกตางกนัทัง้ธนาคารขนาดใหญ  ขนาดกลาง และขนาดเล็ก 

                    รูปแบบธนาคารรูปแบบใหม (Modern Bank)  ลักษณะทําเลที่ต้ังสาขาของธนาคาร

พาณิชยกระจายเปนสีสัน  ต้ังอยูตามยานชุมชนตางๆ ทั้งหางสรรพสนิคา ซูเปอรสโตร อาคาร

สํานักงาน สถานศึกษา สถานีรถไฟฟา หรือปมน้ํามัน  เปนการปรับตัวเขาใกลวิถีชีวติ (Life style)

ของลูกคามากขึ้น  รูปลักษณและขนาดของที่ทาํการ ถือเปนสัญลักษณของทั้งธนาคารขนาดใหญ 
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ขนาดกลาง และขนาดเล็ก  เวลาเปดใหบริการทุกวนั  การเปลี่ยนแปลงทางกายภาพดังกลาว  ไม

สําคัญเทากับรูปแบบการใชบริการทางการเงินของลกูคาที่สะทอนใหเห็นถึงความเปลี่ยนแปลงวิถี

ชีวิตและความเชื่อมั่นของผูบริโภคที่มีตอเครื่องมืออุปกรณอิเล็คทรอนคิส ที่มีเพิ่มข้ึน  จํานวน

พนักงานของธนาคารรอรับบริการมีเพยีง 4-5 คน  เปนการกระตุนใหลูกคาทํารายการที่ไมซับซอน

ผานเครื่องอัตโนมัติดวยตนเอง เปนการลดตนทนุ และทําใหพนักงานมีเวลาในการขายสินคาและ

บริการที่มีความหลากหลาย แบบครบวงจรเพิ่มข้ึน  ซึง่ในเรื่องของอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนยีม

ตางๆ มีความแตกตางกนัอยางชัดเจน ระหวางธนาคารขนาดใหญ ธนาคารขนาดกลาง และ

ธนาคารขนาดเล็ก 

                    เมื่อรูปแบบธนาคารพาณิชยไทย ที่เปนสาขา (Outlet)  กระจายตวัมากขึ้น ทั้งที่เปน

สาขา (Outlet) และไมมีสาขา (Non-outlet) เปนที่มาวา  

1. ลูกคาสวนใหญมีความนิยมในการใชบริการในหางสรรพสินคาในรูปแบบใด  

เชน การทํารายการฝากถอนกับพนักงานของธนาคาร หรือ การทํารายการกับ

เครื่องบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส เปนตน 

2. ชองทางการบริการรูปแบบใดทั้งที่มี สาขา (Outlet) และไมมีสาขา (Non-outlet)  

ลูกคามาใชในชองทางใดมากสุด และมีปญหาอะไร  เมื่อทราบจงึมีการกําหนด

กลยุทธเพื่อตอบสนองกลุมเปาหมายหลัก และกําหนดกลยุทธเพื่อสรางคุณคา

เพิ่ม (Value Added) ใหกับลูกคาหลกั     

3. กําหนดกลยุทธเชิงนวัตกรรมที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการของธนาคารรูปแบบใหมไดอยางไร 

                    อยางไรก็ตามรูปแบบการขยายสาขาของธนาคารเขาสูหางสรรพสินคา เปนรูปแบบที่

ไดรับการยอมรับจากลูกคา  เนื่องจากวิถีชวีิตของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป การใชชีวติสวนมากเปน

ที่บาน ที่ทาํงานและสถานทีพ่ักผอนหยอนใจ  ทําใหกลายเปนปจจัยทีธ่นาคารตองปรับตัวเขาไป

ใกลลูกคามากขึ้น  ซึง่หลายธนาคารมกีลยทุธทีมุ่งเนนลูกคาเปนศนูยกลาง (Customer Centric)  

และธนาคารไดมีการพัฒนาทาง ดานเทคโนโลยทีี่ชวยใหลูกคาธนาคารสามารถทําธุรกรรมดวย

ตนเองไดมากขึ้น จากเดิมทีม่ีเอทีเอ็มทีท่ําไดเพียงการฝาก-ถอนเงนิสดก็เพิ่มขีดความสามารถใหทาํ

การโอนเงนิ ซื้อ กองทุนรวม ชําระคาสนิคาและบริการได รวมทัง้ไดมีเครื่องปรับรายการสมุดบัญชี

และเครื่องฝากเงนิสดอัตโนมัติ  ปจจุบันจงึพบเหน็ธนาคารมีการปรับเปล่ียนรูปแบบสีสันสดใส   ไม

วาจะเปนน้ําเงนิ (กรุงเทพ) เขียว (กสกิรไทย)  เหลือง (กรุงศรีอยุธยา) มวง (ไทยพาณชิย) แดง 

(นครหลวงไทย  ไทยธนาคารและยูโอบี) และสม (ธนชาต) ฯลฯ 
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                    จากที่กลาวมาขางตน  ธนาคารมีการปรับตัว เพื่อความอยูรอดและความไดเปรียบ

ทางธุรกิจ ในขณะเดียวกนัลกูคาของธนาคารมีพฤตกิรรมและความตองการที่แตกตางกัน ดังนัน้

รูปแบบของธนาคารพาณิชยที่ปรับตัวเขาหาลูกคา เปนธนาคารรูปแบบใหม ในหางสรรพสินคา  

เมื่อปรับเปลี่ยนแลว ลูกคาจะยอมรับมากนอยแคไหน  และสามารถสรางประสิทธิภาพใหกับ

ธนาคารไดอยางยัง่ยนืหรือไม   ทาํใหผูศึกษาสนใจเกี่ยวกับพฤติกรรมความพึงพอใจของลูกคาทีม่ี

ผลตอธนาคารในรูปแบบดังกลาว 

 

1.2  วัตถุประสงคของการวจิัย 

 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอธนาคารรูปแบบใหม 
                    2.  เพื่อศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอการเลือกใชบริการธนาคารรูปแบบใหม 

   3.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารรูปแบบใหม 

                    4.  เพื่อศึกษาการปรับตัวเชงินวัตกรรมของธนาคารในรปูแบบใหม 

           5.  ศึกษาปญหาของการมาใชบริการธนาคารรูปแบบใหม 

 

  1.3   ขอบเขตของการวิจยั 

 

                    1.  ศึกษาธนาคารในหางสรรพสินคา ที่ต้ังอยูในหางในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะ

เปนแหลงที่เขาถึงลกูคาไดทกุกลุมเปาหมาย 

                    2.  ศึกษาความเหน็ของลูกคาทุกกลุม เชน วัยรุน และคนทํางาน เปนตน เพื่อศึกษา

กลุมลูกคาที่สนใจมาใชบริการ   

         3.  ศึกษาธนาคารพาณิชยทัง้ 3 ขนาด คือ ธนาคารขนาดใหญ ธนาคารขนาดกลาง 

และ ธนาคารขนาดเล็ก โดยศึกษาธนาคารอันดับที่ 1 ถงึ 3 ของแตละขนาด 

 

 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

                  1.  เพื่อเปนประโยชนตอธนาคารพาณิชยในการปรับปรุงการบริการใหสอดคลองกับ

ความตองการของลูกคา 
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           2.  มีประโยชนตอองคกรการศึกษาทางดาน Service Banking และเปนแบบแผนตอ

ธุรกิจที่เกี่ยวของ รวมไปถึงการปรับยุทธศาสตรจากกระบวนการ Traditional Trade เปน Modern 

Trade 

                   3.  เปนแนวทางใหหนวยงานภาครัฐและเอกชนที่เกีย่วของกําหนดนโยบายทีเ่ปน

ประโยชนตอสาธารณชน 

                       

1.5   นิยามศพัท 

 

 Traditional Bank หมายถงึ ธนาคารพาณชิยที่มีลักษณะสาขาเปนตึกแบบถาวร  

สถานที่ภูมิฐาน โออา  ลูกคาเปนฝายเดนิเขาไปหาเพื่อขอใชบริการตามแบบแผนและเวลาที ่

ถูกกําหนดไวโดยเปดใหบริการวันจนัทร – วันศุกร  เวลา 8.30 – 15.30 น. 

                    Modern Bank หมายถึง  ธนาคารพาณิชยที่เปดทําการในสถานที่ตางๆ เชน  

สถานีรถไฟฟา ปมน้ํามัน ในหางสรรพสินคา และในงานนิทรรศการตางๆ  เปนตน 

                    Retail Bank หมายถงึ  ธนาคารพาณิชยทีใ่หบริการกับลูกคารายบุคคล และธุรกิจ

ขนาดเล็ก 

                    ธนาคารในหางสรรพสินคา หมายถึง ธนาคารพาณิชยที่เปดใหบริการทุกวัน ไมมี

วันหยุดตั้งแตเวลา 10.00 – 20.00 น. เปนลักษณะ Retail bank  มีทําเลที่ต้ังอยูในหางสรรพสินคา  

ซึ่งแตละธนาคารจะเรียกแตกตางกันไป  เชน   ธนาคารไทยพาณิชย  เรียก  In-Mall Branch   

ธนาคากสิกรไทย  เรียกวา In-store Branch   และ ธนาคารกรุงเทพ  เรียกวา Special Branch  

เปนตน 

                    ธนาคารพาณชิย  หมายถงึ  สถาบันการเงนิทีท่ําหนาที่เปนสื่อกลางของธุรกรรมทาง

การเงนิ  ดานการฝาก-ถอนเงิน  ดานสนิเชื่อ และบริการอื่น ๆ 

                    ผูใชบริการ หมายถงึ  กลุมลูกคาทีม่าใชบริการธนาคารพาณิชย 

                    เครื่องบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส  หมายถึง เครื่องอิเล็คทรอนิคสที่ติดตั้งกับ

ธนาคารพาณิชย เพื่อทําการฝาก – ถอนเงินสด โอนเงิน ชําระคาบริการอื่น ๆ และบริการบันทึก

สมุดเงินฝาก 

                    ผลิตภัณฑทางการเงิน หมายถึง ผลิตภัณฑตางๆ ที่ธนาคารมีเพื่อขายใหกับลูกคา 

เชน บัญชีเงินฝาก บัตรเอทีเอ็ม และบัตรเดบิต การด  สมุดเช็ค  การแลกเปลี่ยนเงินตรา

ตางประเทศ  การซื้อขายหนวยลงทุนกองทุนเปดและกองทุนปด  ตราสารทางการเงิน  บริการ
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ธนาคารทางอินเทอรเน็ต บริการธนาคารทางโทรศัพท  สินเชื่อบุคคล  สินเชื่อที่อยูอาศัย  สินเชื่อ

การลงทุน และสินเชื่ออเนกประสงค  และ กลุมประกัน 

 

                      


