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บทที ่2 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกีย่วของ 

 

2.1  ภาพรวมธุรกิจธนาคารพาณิชย 

 

2.1.1  ธุรกิจโดยรวม 

 

                   ธุรกิจธนาคารในชวงที่ผานมาตั้งแตป 2546   ถูกแรงขับดันใหตองเปลีย่นแปลงตวัเอง

อยางมาก ทัง้จากคูแขงอยาง Non-Bank และวิถีชีวิต (Life style) ที่เปลี่ยนแปลงไปของผูบริโภค 

ทําใหธนาคารพาณิชยไทยตางปรับโครงสรางและระบบเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ธนาคารขนาดกลางซึง่มกีารรวมหุนกับตางชาติ มีการปรับตัวเพื่อความอยูรอด และพัฒนากลยุทธ

แนวคิดทางการตลาด  โดยการหาพันธมิตร เพื่อขยายฐานลูกคา 

                   ปจจุบัน (ป 2550) แผนการตลาดของธนาคารพาณิชยตางมุงที่ลูกคารายยอย โดย

ธนาคารพาณชิยไดเปลี่ยนแนวทางการทําธุรกิจจากเดิมที่เฉพาะกับลูกคาบรรษัท (Coperate) 

ขนาดใหญ  มาสูลูกคารายยอย (Retail)   Retail banking ถือเปนหัวใจสําคัญของธรุกิจการเงนิใน

ยุคที่แขงขันรุนแรง เพราะเปนตลาดที่ใหญ เนื่องจากการเจาะตลาดนี้ทาํไดไมงาย  และถาทําไมดี 

ก็มี cost สูง  ทําใหแขงขันยาก  ที่สําคัญตลาดนี้มีคูแขงทั้งธนาคารพาณิชยและสถาบันทีม่ิใช

ธนาคาร (Non-bank) 

                   ธุรกิจธนาคารพาณิชยแบงเปน 3 ขนาด  แตสถาบันที่เกีย่วของกับธุรกจิทางการเงนิ 

นอกจากธุรกิจธนาคารพาณชิย  ยังมีสถาบันการเงนิอื่นๆ และที่มิใชสถาบันการเงิน(Non-

Bank)จํานวน 12 บริษัท  บริษัทปลอยสนิเชื่อบุคคล จํานวน 26 บริษัท และรานสะดวกซื้อ 

(Convenient Store) อยูในระบบเศรษฐกิจ 
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ตารางที่ 2.1 

แสดงอันดับธนาคารพาณิชยไทย สินทรัพยเพียงวนัที่ 30 เมษายน 2550 

ที่มา : ขอมูลรวบรวมจาก ธ.พ. 1.1 โดยสถาบันวิจัยนโยบายเศรษฐกจิการคลัง 

                   นิยามของขนาดธนาคาร5 

                    ธนาคารขนาดใหญ หมายถึง ธนาคารพาณชิยไทยมีขนาดของสินทรพัยรวม มากกวา 

5 แสนลานบาท 

                                                  

                                     5 สํานักนายกรัฐมนตรี.คณะอนุกรรมการศึกษาการแทรกแซงกจิการธนาคารพาณิชย

ในชวงวิกฤติการณและโครงการ 14 สิงหาคม 2541. 

  ธนาคาร สินทรพัย( บาท) 
สวนแบงตลาด 

(%) 

ธนาคารขนาดใหญ กรุงเทพ  1,516,623.00  19.45 

  กรุงไทย  1,249,270.00  16.02 

  ไทยพาณิชย  1,014,209.00  13.00 

  กสิกรไทย     963,031.00  12.35 

  ทหารไทย     699,432.00  8.97 

  กรุงศรีอยุธยา     670,517.00  8.60 

ธนาคารขนาดกลาง นครหลวงไทย     462,911.00  5.94 

  ธนชาต     275,891.00  3.54 

  ไทยธนาคาร     249,026.00  3.19 

  ยูไนเต็ด โอเวอรซี ไทย     221,301.00  2.84 

  สแตนดารด ชารเตอรด ไทย     216,019.00  2.77 

ธนาคารขนาดเล็ก ทิสโก     107,145.00  1.37 

  เกียรตินาคนิ       77,592.00  0.99 

  สินเอเชีย       48,458.00  0.62 

  แลนด แอนด เฮาส       24,956.00  0.32 

  ไทยเครดิตเพือ่รายยอย         2,469.00  0.03 

  รวม  7,798,850.00  

                

100.00  
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                    ธนาคารขนาดกลาง หมายถงึ ธนาคารพาณิชยไทยมีขนาดของสินทรัพยรวม นอย

กวา 5 แสนลานบาท  แตมากกวา 2 แสนลานบาท 

                    ธนาคารขนาดเล็ก หมายถงึ ธนาคารพาณชิยไทยมีขนาดของสินทรพัยรวม  นอยกวา 

2 แสนลานบาท  

                    จากขนาดของธนาคารขางตน  มีผลตอการปรับตัวในการขยายสาขาในรูปแบบของ

หางสรรพสินคา  การกระจายตัวของธนาคารขนาดใหญสามารถทําไดสะดวกกวาเมือ่เทียบกบั

ธนาคารขนาดกลางและธนาคารขนาดเล็ก  ทาํใหธนาคารขนาดใหญมคีวามไดเปรียบทางการ

แขงขัน เนื่องจากระบบเทคโนโลย ีเงนิทุน และพนกังานมีรับรองการเปลี่ยนแปลง  อยางไรก็ตาม

ธนาคารแตละขนาดมีการใหความสาํคัญทีแ่ตกตางกนั กลาวคือ 

                     ธนาคารขนาดใหญ เนนในเรือ่งการสรางแบรนด  เปลีย่นภาพลกัษณ ปรับระบบ

โครงสรางเพื่อสะดวกตอการบริหารงาน  และสรางความหลากหลายในผลิตภัณฑทีก่วางขึ้น  เพื่อสู

ความเปน ธนาคารครบวงจร Universal Banking 

                     ธนาคารขนาดกลาง เนนในเรื่องการหาพนัธมิตร เพื่อขยายกลุมลูกคาใหกวางขึน้  

เชน การจัดคอนเสริ์ต  เขาไปเปนสวนหนึง่ของการใชชีวติ 

                     ธนาคารขนาดเล็ก ในเร่ืองเนน Niche Market  ไมคํานึงถึงสวนแบงตลาด แตคํานงึ

ในเรื่องชองทางในการทาํตลาด  โดยเลือกทําเฉพาะธรุกจิที่ถนัด และมคีวามเชีย่วชาญ เชน 

ธนาคารเกียรตินาคิน เนนปลอยเชาซื้อรถยนตมือสองเปนหลกั, ธนาคารทิสโก เนนการปลอย

สินเชื่อเชาซื้อเปนหลกั  และธนาคารแลนด แอนด เฮาส เนนในเรื่องบานและที่อยูอาศัย เปนตน 
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ภาพที ่2.1 

แนวโนมการขยายสาขาของธนาคารพาณชิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา :  ศูนยวจิัยกสิกรไทย 

2.1.2  การปรับตัวของธนาคารพาณิชย6 

                   ทิศทางในการปรับตัวของรูปแบบสาขาธนาคารพาณิชยตางๆ   รูปแบบสาขาจะมี

ขนาดเล็กลงอยูในทาํเลที่ลูกคาเขาถงึ และสามารถเปนสวนหนึง่ในการใชชีวิตแตละวนัของลูกคา

กลุมเปาหมาย  ไดแก 

1. การบริหารตนทุน  โดยไมไดมุงเนนการมีเครือขายสาขามาก มีการลดจํานวน

สาขาของธนาคาร แตเปดสาขาในรานคา หรือแหลงชมุชน ตางๆ  รวมทั้งเพิ่ม

จุดใหบริการทางอิเล็กทรอนกิสแกลูกคา  ไดแก ตูเอทีเอม็  เครื่องปรับสมุดเงิน

ฝาก  เครื่องรับฝากเงิน ซึ่งเปนการลดการพึ่งพาการใชบริการสาขา 

                                                  
6 ศูนยวิจัยกสิกรไทย, “ แบงกพาณิชยแขงปรับสาขา...เนนความไดเปรียบหวงัอยูรอด”. กระแส

ทรรศน.ปที่ 9 ฉบับที่ 1505, 30 ตุลาคม 2546, น.1-6 

 

ไตรมาส1 ป 2545 

ไตรมาส2 ป 2545 

ไตรมาส3 ป 2545 

ไตรมาส4 ป 2545 

ไตรมาส1 ป 2546 

ไตรมาส2 ป 2546 

ไตรมาส3 ป 2546 

5 0 0  

5 5 0  

6 0 0  

6 5 0  

7 0 0  
ส า ข า  

จํ า น ว น ส า ข า ย อ ย

จํ า น ว น ส า ข า ธ น า ค า ร พ า ณิ ช ย  

ไตรมาส1 ป 2545 

ไตรมาส2 ป 2545 

ไตรมาส3 ป 2545 

ไตรมาส4 ป 2545 

ไตรมาส1 ป 2546 

ไตรมาส2 ป 2546 

ไตรมาส3 ป 2546 

3 0 0 0  

3 0 5 0  

3 1 0 0  

3 1 5 0  

3 2 0 0  
ส า ข า  

ส า ข า เ ต็ ม รู ป แ บ บ
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2. การสรางรายได ในเรื่องของการเปลี่ยนแปลงสาขาใหเปนจุดขายสนิคาบริการ 
(Point of Sale) มากกวาเปนจุดในการทาํธุรกรรมอยางเดียว  เพื่อเพิ่มรายได

จากคาธรรมเนียม,  พนักงานสามารถมกีารขายไขว (Cross Sell)  และการ

เสนอผลิตภัณฑทีห่ลากหลาย (Product Mix)  เมื่อธนาคารดําเนนิงานไดตรง

ความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย  ทาํใหเปนการเพิ่มการใชผลิตภัณฑตอ

คนมากขึ้น รวมทั้งเกิดการสรางความภักดตีอลูกคา  ซึง่สามารถสราง

ผลตอบแทนไดในระยะยาว 

3. ขนาดของธุรกจิธนาคาร มกีารเขารวมกับพันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อสรางความ

ประทับใจ และเปลี่ยนภาพลักษณใหมใหแกธนาคาร เปนสวนหนึ่งของการสราง 

Brand 

                   ดังนัน้เหน็ไดวาจากการปรับตัวของธนาคารพาณิชยไทยในชวง 4-5 ปที่ผานมาเพื่อ

เขาสูธนาคารรูปแบบใหม   ใหความสําคัญกับรูปแบบการใชบริการทางการเงินของลกูคา การ

เปลี่ยนแปลงวถิีชีวิต และความเชื่อมัน่ของลูกคา ที่มีตอเครื่องมืออุปกรณอิเล็กทรอนกิสที่มีเพิ่ม

ข้ึนมาไมตางจากการเขาไปใชบริการกับพนักงานธนาคาร  ธนาคารพาณิชยตองการเปลี่ยนแปลง

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาใหเขาไปใชบริการกับอุปกรณอิเล็กทรอนิกสมากกวาพนกังาน

ประจําสาขา  เพื่อใหลูกคามคีวามคุนเคยกบัการใชเทคโนโลยีมากขึน้     

 

 ภาพที่ 2.2 

ประสิทธิภาพของชองทางในการทําธุรกรรมกับธนาคาร 
     Channel Modern 

Bank ATM Internet Phone Mail 
Effectiveness           
การสื่อสาร /   ///   /// 
การบริการ /   /// ///   

  การทํารายการตางๆ /// //// / /   
การซื้อหรือการขาย ////       /// 

          ทีม่า : The Art of  Better Retail Banking Supportable Predictions on the Future of 

Retail Banking, Hugh Croxford, Frank Abramson and Alex Jablonowski 

                   ในเรื่องของชองทางในการทาํธุรกรรมกับธนาคารจะเห็นไดวา ธนาคารในรูปแบบใหม

จะมีประสิทธภิาพในทุกทาง  ซึ่งมองถงึความสมัพนัธของการใชมากนอยเพียงใด   รวมทั้งสามารถ
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ส่ือสารกับลูกคาไดแบบ Face to Face  ในขณะที่ชองทางอืน่ๆ ยงัขาดประสิทธิภาพในการ

ตอบสนองความตองการของลูกคา 

                    นอกจากนี ้ ส่ิงที่เปนประเดน็สําคัญเพื่อใหธนาคารอยูรอด มี 3 ประการ(Harb and 

Sleight,1994, p.297) คือ   

1. ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationships) 

2. ดานการตลาด (Marketing) 

3. ระบบธนาคาร (System) 

          ปจจุบันโลกเราตองการระบบธนาคาร  แตไมตองการธนาคาร แตเดิม ธุรกิจของ

ธนาคารอยูได เพราะสวนตางของดอกเบี้ย  มีตนทุนต่าํ ปจจุบันธนาคารไมใชเปนหนึง่ในสถาบนั

การเงนิ  เนื่องจากมีอุตสาหกรรมอื่นๆ และธุรกิจคาปลีก ทีท่ําการบริการทางการเงนิไดเชนเดียวกบั

ธนาคาร ดังนัน้ธนาคารควรพัฒนาธุรกิจตัวเองบนรากฐานของความสมัพันธระหวางพนักงานกบั

ลูกคา อุตสาหกรรมธนาคารสามารถรอดวกิฤตได 

 ในเรื่องของระบบธนาคาร  ธนาคารขนาดใหญเปนผูนําเรื่องนวัตกรรม  ซึ่งบาง

ธนาคารไมสามารถทาํตามได  ธนาคารพยายามใชผลิตภณัฑที่มีอยูแลวโดยใชเทคโนโลยีมาเพิ่ม

มูลคากับผลิตภัณฑใหกับลูกคา อยางไรกต็าม ธนาคารยังขาดประสบการณในแบบการริเร่ิม  ที่

หลายอุตสาหกรรมเกงกวา  ซึ่งการตลาดในรูปแบบนี้ เร่ิมดวยการนาํขอมูลมาวเิคราะห  และระบบ 

สามารถบรหิารผลลัพธ  ขบวนการนี้เร่ิมจากการไดรับและใชประโยชนทัง้ขอมูลทางการตลาดและ 

ลูกคา 

ภาพที ่2.3 

การปรับปรุงวธิีการอยางมีศักยภาพ 

 

 

 
 
 
 
                ที่มา : The Art of  Better Retail Banking Supportable Predictions on the Future of 

Retail Banking, Hugh Croxford, Frank Abramson and Alex Jablonowski 

                   จากภาพที ่2.3 PEOPLE หมายถึง พนักงานในหนวยงาน  PROCESSES หมายถงึ 

ขบวนการบงชีถ้ึงกิจกรรมของพนักงานและวิธีใชความหลากหลายของเทคโนโลยี  TECHNOLOGY 

หมายถงึ การทํางานแบบเครือขาย การประมวลผล และระบบ   หากขบวนการยิง่งายเทาไร  

 PEOPLE  

   

PROCESSES  TECHNOLOGY 



 

 

15 

พนักงานและลูกคายิง่รูสึกดีข้ึน  โดยเทคโนโลยีถกูใชอยางปกต ิ ซึง่เทคโนโลยีสามารถบงชี้ถงึ

ขบวนการและการจัดการของพนักงานเชนกัน   อยางไรก็ตาม ในการลงทนุดานตนทนุ  มาจาก 

ตนทนุคงที่และตนทนุการจดัการ   ธนาคารประกอบดวยพนกังาน (Staff), ขบวนการและเทคโนโลยี  

ใชเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติการ ขบวนการเปนสิง่ที่มีอิทธิพลที่สุดใน

การกอใหเกิดผลลัพธ  การผสมผสานทัง้สามสิ่งนี้เปนตวัชี้ความเร็วของธนาคารในการปฏิบัติงาน  

และในอีกมุมหนึง่พนักงานเปนอาวุธที่สําคัญ  ซึ่งธนาคารมีเพื่อเพิ่มมลูคาใหกับลูกคา7 

 

2.2 ทฤษฎีแนวคิดที่เกี่ยวของ 

 

2.2.1 ทฤษฎีความพงึพอใจของลกูคา ( Customer Satisfaction) 

                   ความพึงพอใจของลูกคา (ฉัตยพร,2549:19)  แบงได 2 สวนคือ 

1. ความชอบ (Preference) เปนปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ กลาวคือ ลูกคาจะ                  

เกิดความชอบก็ตอเมื่อผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามเงื่อนไขที่ลูกคากําหนดไว 

2. ตรงกับความตองการ (Match) โดยเปรียบเทียบความคาดหวงัในสนิคาและ

บริการ  ที่ลูกคาตองการกับส่ิงที่ลูกคาไดรับจากการซื้อและใชสินคาและบริการนัน้ๆ 

                   ความพึงพอใจของลกูคา เปนปจจัยสาํคัญที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ  การ

รักษาระดับความพงึพอใจอยางสม่ําเสมอ ทาํใหเกิดความภักดีของลูกคา  ซึง่การสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคา  คือการสรางความแตกตางในการแขงขัน(Competitive Differentiation) ในเรื่อง

ของผลิตภัณฑ  ดานการบริการ ดานบุคลากร  ดานภาพลักษณ และดานราคา  ซึง่การสราง

ลักษณะตางๆ เหลานี้เปนตัวกําหนดมูลคาเพิ่ม (Value Added) 

               ความพงึพอใจของลูกคา (วทิยา พรพัชรพงศ) คือ  ความคาดหวงั – บริการที่ไดรับ 

ไมวาจะเปนความประทับใจหรือไมประทับใจภายหลงัจากการใชสินคาและบริการ  โดย

เปรียบเทียบกบัความคาดหวังที่มีตอสินคาหรือบริการ 

 

 

 

                                                  
7 Hugh Croxford, Frank Abramson, Alex Jablonowski.The Art of Better Retail Banking : 

Supportable Predictions on the Future of Retailing Banking.John Wiley & sons,Ltd, 2005. 
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2.2.2  แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ภาพที ่2.4 

ความสัมพันธของคุณภาพการบริการ 

  

                    

 

 

 

 

 

 

 

 

      ทีม่า : Parasuraneum, Zeithamel and Berry (1990) 

                   ธรุกิจการบริการเปนธุรกิจเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลกูคา  ซึ่งทฤษฎีคุณภาพ

บริการของ Parasuraneum, Zeithamel and Berry    มีการศึกษาวิจัยลูกคาเพื่อพัฒนาเครื่องมือ

ที่ใชสําหรับวัดคุณภาพการบริการ เรียกวา SERVQUAL  เปนการวัดระดับการรับรูถึงคุณภาพการ

บริการในตัวลกูคา    เกณฑในการพิจารณาคือ 

1. ความไววางใจ (Reliability)  การนาํเสนอผลิตภัณฑบริการตามสัญญา 

2. ความกระตือรือรน (Responsiveness) มีความเต็มใจในการชวยเหลือและมี    

ความพรอมในการใหบริการ 

3. ความเชีย่วชาญ (Competence) มีความรูทักษะความสามารถในการทํางาน 

4. การเขาถงึบริการ (Accessibility)  คือการทีส่ามารถติดตอส่ือสารไดงาย มีความ

สะดวกสบาย และไมยุงยาก 

5. ความมีอธัยาศัย (Courtesy)  ความมีไมตรี สุภาพเรียบรอย ความเคารพ ให 

เกียรติและคํานึงถงึมิตรภาพในการติดตอกับผูอ่ืน 

6. ความนาเชื่อถอื (Crediability) ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นในบริการ 

7. ความเขาใจลกูคา ( Understanding) ความสามารถในการคนหา และทําความ

เขาใจความตองการของลกูคา 

มืออาชีพ                     ความสัมพนัธ     การรูจักลูกคา   =    คุณภาพ 

                                    ระหวางบุคคล                                               การบริการ 

 

 

 

ความไววางใจ 

ความเชีย่วชาญ 

ความนาเชื่อถอื 

ความกระตือรือรน 

ความมีอัธยาศัย 

การเขาถงึบริการ 

ความเขาใจลกูคา 

การติดตอส่ือสาร 
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8. การติดตอส่ือสาร ( Communication)  ความสามารถในการสรางความสัมพันธ

และสื่อความหมายไดชัดเจน โดยการสื่อสารดวยดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจ  และรับ

ฟงสิง่ที่ลูกคาตองการบอกหรือแจงใหทราบ 

                    คุณลักษณะของการบริการที่สําคัญ  10 ประการ(เอนก และภาสกร,2548, น. 27) 

1. การอบรมคนและการใชงานอุปกรณตางๆ (Orientation) เปนการใหการอบรม

ผูใหบริการถงึงานที่ตองกระทํา  รวมไปถึงการฝกใหสามารถใชเครื่องมอื  และ

อุปกรณตางๆ ในการใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

2. การนาํเสนอเทคโนโลยี (Technology)  ธนาคารจะตองบริการโดยพิจารณา

ความเหมาะสมของเทคโนโลยีที่ใชรวมกัน 

3. การติดตอกับผูรับบริการ (Interaction) เปนการพิจารณารูปแบบการใหบริการ

โดยใชมุมมองการติดตอกับผูรับบริการ การแสดงออกตอกันในสถานการณตางๆ 

เพื่อพิจารณาพนักงานที่เหมาะสมกับตําแหนงตางๆ 

4. ระยะเวลาในการบริการ (Time) เปนการพิจารณาความถี่บอยของการใหบริการ

และชวงเวลาในการใหบริการวามีความยาวนานเพียงใด เพื่อการจัดระบบการ

ใหบริการ 

5. สถานที่ใหบริการ (Location)  ตําแหนงทีจ่ะใหบริการนัน้เปนอยางไร 

6. ความซับซอนของการบริการ (Complexity) เปนการพิจารณาระบบการใหบริการ

วามีข้ันตอนซบัซอนเพยีงใด   

7. การจัดระบบการบริการ (Accomodation) เปนการจัดระบบใหม ี

8. จํานวนผูรับบริการ ( Number served per transaction) ในการใหบริการ 1 คร้ัง

นั้นมจีํานวนผูรับบริการมากนอยเพียงใด  คนเดียว สองคน  กลุมเล็ก หรือกลุม

ใหญ  เพื่อการจัดระบบและสถานทีท่ี่เหมาะสม 

9. จํานวนผูใหบริการ (Training)  ในการใหบริการนัน้ จาํเปนที่จะตองใชผูใหบริการ

ที่ผานการอบรม หรือมีความชํานาญในการบริการจํานวนเทาใด 

10.  การควบคุม (Supervision)  ในการใหบริการนั้นจําเปนตองมีการควบคุมดูแล

มากนอยเพียงใด  ผูใหบริการตองการอิสระในการทํางานตามระบบหรือไม 
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2.2.3 แนวคิด Banking Service 

 

                   การบริการของธนาคารม ี2 ดานคือ การบริการ (Service) และ ผลิตภัณฑ ( Product) 

โดยผานชองทางที่หลากหลายเชน รูปแบบสาขา  โทรศัพท และอินเทอรเน็ต  ซึง่ผลติภัณฑของ

ธนาคาร (วิมลวรรณ, 2549, 43) เชน บัญชเีงินฝาก  บัตรเอทีเอ็ม และบตัรเดบิต การด  สมุดเช็ค 

การแลกเปลี่ยนเงนิตราตางประเทศ  การซื้อขายหนวยลงทนุกองทนุเปดและกองทนุปด ตราสาร

ทางการเงิน  บริการธนาคารทางอนิเทอรเน็ต บริการธนาคารทางโทรศัพท  สินเชื่อบุคคล ที่อยู

อาศัย  การลงทุน และอเนกประสงค  และกลุมประกนั 

                    การบริการดานผลิตภัณฑแบงไดเปน 5 สวนใหญๆ คือ 

1. ดานฝากและออมทรัพย (Deposit and saving) : บัญชเีดินสะพัดหรือบัญชี

กระแสรายวนั ( Current/Cheque account) ATM(Auto Teller Machine) บัญชี

เงินฝากหรือบัญชีออมทรัพย ( Deposit/Saving account) และบัญชีเงนิฝาก

ประเภทพิเศษ(Special type of saving account) 

2. การโยกยายเงนิ (Money Tranmission) : เช็ค (Cheque) และ คําสัง่ประจํา 

(Standing order) เปนตน 

3. การกูยมืเงนิ (Lending) : การเบิกเงนิเกินบัญชี (Overdraft)  เงนิกูสวนบุคคล      

( Personal Loans) และ บัตรเครดิต (Credit card) เปนตน 

4. ดานตางประเทศและการเดนิทาง ( Travel and Foreign) : เงินตราตางประเทศ 

(Foreign currency)  เช็คเดินทาง (Travellers’ cheques) และการโอนเงนิ

ระหวางประเทศ ( International money transfer) เปนตน  

5. การลงทุนดานอื่นๆ (Investment  Trust และ Taxation) : การออมแบบไมมีความ

เสี่ยง(Safe deposit) การประกัน( Insurance) และ การประกันชวีิต (Life 

assurance) เปนตน     

 

2.2.4 แนวคิดการบรหิารเชงิกลยทุธ 

 

                    การศึกษาสภาพแวดลอมของธนาคารพาณิชยไทยทั้ง 3 ขนาด  คือการศึกษาสิ่งที่อยู

รอบๆ หรือสถานการณที่ปรากฏขึ้น และสามารถเปลี่ยนแปลงไปไดตลอดเวลา  ซึ่งเปนสิ่งที่องคกร
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ไมสามารถหลกีเลี่ยงได    การศึกษาถึงจุดแข็ง (Strengths) จุดออน (Weakness) โอกาส 

(Opportunities) และอุปสรรค (Threats)   เพื่อการบริการใหกับลูกคาในหางสรรพสนิคา 

                    ธนาคารขนาดใหญ 

                    จุดแข็ง (Strength) : มีความชํานาญในการขยายสาขา และมีการปฏบัิติงานที่ดี

(Best practice)  

                    จุดออน (Weakness) :  ตนทุนในการดําเนินงานสูง 

                    อุปสรรค (Threat) : การสรางรายไดจากคาธรรมเนยีม และอัตราดอกเบี้ย เปนไปได

ยาก  

                   โอกาส (Opportunities) : เปนฐานในการขยายการขายผลิตภัณฑของธนาคาร 

                   ธนาคารขนาดกลาง 

                    จุดแข็ง ( Strength ) : มีเงินทุนจากตางชาติ และระบบการบริหารจัดการที่มี

ประสิทธิภาพ 

                    จุดออน (Weakness) : การบริหารอยูในการตัดสินใจของตางชาต ิ

                    อุปสรรค (Threat ) : รักษาสวนแบงตลาดจากการขายผลิตภัณฑ 

                     โอกาส (Opportunities) : มีศักยภาพในการขยายผลิตภัณฑอยางตอเนื่อง 

                   ธนาคารขนาดเล็ก  

                   จุดแข็ง (Strength) : มีความชํานาญในการใหบริการเฉพาะกลุม (Niche Market) 

                   จุดออน (Weakness) :  ฐานลูกคามีจาํนวนไมมากนกั 

                    อุปสรรค (Threat) : การสรางการรับรูทางการตลาด (Market Awareness), 

เทคโนโลยีและเงนิทนุ 

                    โอกาส (Opportunities) : ผลิตภัณฑมีลักษณะเฉพาะตวั (Niche Product) 

                                                      

 

 

 

 

 

 

 



 

 

20 

ภาพที ่2.5 

ความไดเปรียบเชิงแขงขันของธนาคารพาณิชย 

 
           ที่มา : http://www.istheory.yorku.ca/competitivestrategy.htm 

                   การวิเคราะหสภาพแวดลอมในการแขงขัน (Competitive Environment)  หลงัจากที่

ทราบถงึ จุดออน จุดแข็ง โอกาสและอุปสรรค  เพื่อกอใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน 

(Competitive Advantage) จากแนวความคิดของ Michael E.Porter  กลาวถึง Five Forces 

Model  มีแรงผลักดัน 5 ประการคือ  

1. Threat of New Entrants  เมื่อมีการเขามาใหมของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ เพื่อ

ความตองการในเรื่องของสวนแบงตลาดและรักษาฐานลูกคาเดิมไว  มีผลตอความมั่นคงของ

ธนาคารที่มีอยู  ซึง่ธนาคารสามารถสรางความเขมแข็งได โดย  สรางความแตกตางในตัว

ผลิตภัณฑ (Product Differentiation)  เปนการสรางภาพลักษณ (Image) ใหเกิดในสายตาของ

ลูกคา ในเรื่องการใหบริการ และเรื่องเทคโนโลย ี เพื่อทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction)  

ซึ่งความพงึพอใจกอใหเกิดความจงรักภักดี(Brand Loyalty) ในตราสนิคาของลูกคาได 

2. Threat of Substitute Products or service อุปสรรคของสินคาหรือบริการ

ทดแทน  การที่สถาบนัการเงินอืน่ๆที่ไมใชธนาคารพาณชิยเขามาทาํธรุกิจใกลเคียงกับธนาคารใน

หางสรรพสินคา เปนการแยงตลาดของการบริการ ทาํใหธนาคารขาดรายไดในเรื่องของ

คาธรรมเนียมตางๆ  



 

 

21 

                   3. Bargaining Power of Suppliers  อํานาจการตอรองของพันธมิตรในการเขา

มารวมกับธนาคารพาณิชยมีมากขึน้ ทําใหเกิดประสทิธภิาพที่ดีกบัลูกคา 

                    4. Bargaining Power of Buyers อํานาจการตอรองของลูกคามมีากขึ้น  เพราะมี

ทางเลือกในการใชบริการ 

                   5. Industry Competitors Rivalry among existing firms การแขงขันระหวางธุรกจิ 

 ธนาคารพาณชิย หรือมีการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยกับสถาบนัทางการเงนิอื่นๆ 

 

2.2.5 แนวคิดการบรหิารความสัมพันธกับลูกคา 

 

                   ลูกคา เปนหัวใจสําคัญของการบริการ  การสรางความสัมพันธกับลูกคาจึงเปนสิ่งที่

จําเปนและสาํคัญ  เนื่องจากปจจุบันรูปแบบการรักษาลูกคาใหอยูกบัธุรกิจธนาคารไมใชเพียงการ

บริการเพียงอยางเดยีว เพราะทางเลือกของลูกคามมีากขึ้น  ดังนั้นเรือ่งการบริหารความสัมพันธกับ

ลูกคา (Customer Retationship Management : CRM )  จึงมีบทบาทในการจัดการและบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาในคงอยูกบัธนาคารอยางตอเนือ่ง 

                   CRM : Customer Retationship Management (ดร.สุมาส,2548, น. 42) เปนการ

บริหารจัดการในทุกๆจุดที่มกีารติดตอกับลูกคา  หรือทีเ่รียกวา Contact Point  โดยนํา IT 

(Information Technology) และขอมูลเกี่ยวกับลูกคาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด  ซึง่ CRM จะมี

ประโยชนก็ตอเมื่อในธุรกิจนัน้ๆ มีความแตกตางกนัของคณุคาของลูกคาในกลุมตางๆ  ดังนัน้ CRM 

คือกลยุทธอันหนึง่ในทางธุรกิจที่ใชในการคัดสรรลูกคาที่ดีมีคุณคาตอธุรกิจและมีกาํไร  เพื่อที่จะทํา

การบริหารจัดการการสรางความสัมพันธที่ดีใหยาวนานที่สุด  เทาที่จะเปนไดกับลูกคาเหลานัน้  ซึง่ 

การที่จะทาํ CRMใหประสบความสาํเร็จ  จําเปนที่องคกรตองมีปรั๙ญาการดําเนนิธรุกิจและ

วัฒนธรรมองคกรแบบที่มีลูกคาเปนศนูยกลาง ( Customer-Centric Business) มีกลยุทธในการ

ทํา CRM Program ทีโ่ดนใจลูกคาและเหนือกวาคูแขงและตองมีผูนาํที่เขาใจเรื่อง CRM เปนอยาง

ดี  หวัใจของ CRM คือ ทาํใหลูกคาที่ดีกลายเปนลูกคาทีม่ีความภักดีระยะยาวไดก็ตอเมื่อ  คุณ

สามารถรูจกัและเขาใจในตัวของลูกคามากกวาที่เขารูจักตัวเขาเอง 

                    CRM : Customer Relationship Management (ภาณุ,2549, น.19) ไดนิยามไว 8 

ประเภทดังนี ้
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                    นิยามที ่1 คือ  ความภกัดี (Loyalty)  ในการที่ลูกคาเขามาใชบริการธุรกจิของธนาคาร  

ลูกคาจะมาพรอมกับความคาดหวงั  ซึ่งอาจเปนความตองการดานการบริการหรือความสนใจใน

สินคาตัวใหมขององคกร  ประสบการณทีดี่ของลูกคาทาํใหเขามีความภักดีตอธนาคาร 

                    นิยามที ่2 คือกระบวนการและเทคโนโลย ี(Process and Technology) เปนการบรหิาร

จัดการลูกคาทั้งกบัลูกคาในปจจุบันและผูที่มีแนวโนมวาจะเปนลกูคาในอนาคต  จดุมุงหมายคือทํา

ใหลูกคาและหุนสวนเกิดความพงึพอใจสงูสุด  ทาํใหองคกรมีรายไดและประสิทธิภาพโดยการสราง

ความสัมพันธที่แข็งแกรง 

                      นิยามที ่3 คือการเพิม่พนูประสบการณลูกคา  กลาวคือขอมูลที่ธนาคารเก็บรวบรวม

และวิธีที่บริษทัใชขอมูลวรมุงเนนไปที่ประสบการณของลูกคา  ทาํใหลูกคามีความเชือ่มั่น ความ

ไววางใจ และความรูสึกถงึคณุคาสวนบุคคลที่มีใหกับความสัมพันธระหวางลูกคากบัธนาคารมาก

ข้ึน 

                   นิยามที ่4 คือกลยุทธลูกคาสัมพันธ  เปนการวางเปาหมาย กลยทุธ แผนการ และ

วัตถุประสงค  ธนาคารตองทาํการตัดสินใจวาลูกคาสัมพนัธของธนาคารควรดําเนินไปในแนวทาง

ใด 

                       นิยามที ่5 คือความสามารถในการบริหารลูกคา  โดยใขซอฟทแวรโปรแกรมจัดเก็บ

ขอมูลที่สนองความตองการของธนาคาร และระบบที่ใชมีความสามารถในการเก็บขอมูลจํานวน

มากของลกูคา  รวมถึงสามารถทําการวิเคราะหกลุมบุคคลไดอยางด ี

                         นิยามที่ 6 คือการรักษาลกูคาแบบชาญฉลาด  เปนการเจาะกลุมลูกคา รักษาลูกคา  

และเพิ่มจาํนวนลูกคา  รวมทัง้มีความยืดหยุนในการตอบสนองความตองการของกระบวนการทาง

ธุรกิจขององคกร 

                          นิยามที ่7 คือกระบวนการ  ประสบการณ  และความสัมพันธอยางตอเนื่อง   เมื่อ

ธนาคารมีการสรางประสบการณที่มีความสม่ําเสมอใหกบัลูกคา ส่ิงนี้จะชวยเพิ่มขีดความสามารถ

ของความรับผิดชอบและหนาที ่ และการบริหารทีมงาน  ลูกคาทีม่ีแนวโนมวาเปนลูกคาไดรับความ

เอาใจใส  ทําใหเกิดความภักดีอยางลึกซึ้ง และสงผลใหการขายเพิม่ข้ึน 

                           นิยามที่ 8 คือ ลูกคาคือศูนยกลางของความสัมพันธ   ทั้งในดานเทคโนโลยีและ

ระบบสารสนเทศ  กลุมบุคลากรและกระบวนการ  รวมทัง้กลยทุธทางธรุกิจ 

                        ในการหาลกูคาใหมกับการบริหารจัดการลูกคาสัมพนัธ  ธนาคารทีมุ่งเนน Retail 

banking ขนาดใหญไดลงทนุในกระบวนยทุธและการเสรมิประสิทธิภาพ  เปาหมายคือการปรับ

เคลื่อนสูการทาํ Data Mining คือการรอนหาขอมูลเกี่ยวกับตัวลูกคา  เพื่อพยายามคนหาวิธกีาร
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รักษาลูกคาไว  และทําการ Cross-Sell  สินคาตาง ๆ ของธนาคารใหกับลูกคานัน้ ๆ ดวยตนทุนที่ตํ่า

ที่สุด   ซึง่จุดเนนไดเปลี่ยนไปและเปาหมายของธนาคารสวนใหญ จะมุงเนนการเพิม่ศักยภาพการ

เติบโตของธนาคาร และสรางกําไรใหมากที่สุด  โดยการแสวงหาขอมูลที่ใหม จากภายในตัวลูกคา 

(Insight) แตละคน 

                      ในสภาพแวดลอมปจจุบัน ขอไดเปรียบหรือจุดเดนของสนิคาทีเ่หนือกวาคูแขงขันใน

ดานนวัตกรรมเริ่มมีอายุส้ันลง  ในทางตรงกันขาม  กุญแจแหงความสาํเร็จกลับกลายเปน

ความสามารถในการฝาคลื่นลมของการสรางความพึงพอใจใหลูกคาในระยะยาวมากกวา  องคกร

ตางๆ ตองเริ่ม รับฟงความคดิเห็นลกูคา  หรือเพิ่มน้ําหนักการใหบริการลูกคาอยางเดียวไมพอ  

องคกรตองมุงสูการใหความสําคัญของ “ศูนยกลางลกูคา” และตองมัน่ใจวา กนิกรรมทุกอยางทีท่าํ

ลงไปตองเปนการเพิม่มูลคาใหกับลูกคา ซึง่องคกรตองฟงเสียงลูกคา  และนําเอาขอคิดเห็นลูกคา

มาปรับปรุงเปนกลยทุธขององคกร  เพื่อสรางระบบที่สามารถตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา

ใหได  เมื่อลูกคาเกิดความพงึพอใจสงูสุด  กลายเปนลูกคาตลอดชีวิต(Life Time Customer) 

ขององคกรนัน้ไป  

                         แนวทางปฏิบัติของ CRM   การสราง  “ศูนยกลางลกูคา” คือเปาหมายของ CRM  

เร่ิมตนจากการปรับเปลี่ยนระบบความสมัพันธระหวางองคกรกับลูกคา  เปนการสรางกระบวนการ

ของกิจกรรมในการกาํหนด  ดึงดูด  และรักษาลูกคา  มุงเนนเจาะจงการวางแนวองคกรใหมทัง้หมด  

เพื่อสรางผลกาํไร  ความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาในทกุสวน  ประสิทธิภาพในการใชเทคนิคของ 

CRM ทําใหสามารถพุงเปาไปที่กลุมลูกคาที่มกีําไร  ขณะเดียวกนัลดตนทุนการบริหารจัดการดวย  

ทําใหองคกรมคีวามมัน่คงมากขึ้น  มีความตอเนื่องและสามารถคาดคะเนฐานลกูคาได  ซึ่งในทาง

กลับกัน  ก็ชวยทําใหการวางแผนการปฏิบัติการงายขึ้นอีกดวย 
 

2.3 วิจัยที่เกี่ยวของ 
 

                    วารีทพิย  อินทวพิันธุ (2544, น.บทคัดยอ)  ทาํการศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน)   ในเขตกรุงเทพมหานครในมมุมองของผูใชบริการที่มี

ภูมิลําเนาในกรุงเทพมหานคร”   โดยมีวัตถปุระสงคเพื่อศึกษาถงึภาพลกัษณในดานตางๆ ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน)  ไดแก  ดานสภาพแวดลอม  ดานการปฏบัิติงานของ

พนักงาน ดานระยะเวลาในการใหบริการ  ดานคุณภาพของการใหบริการ  ผลการวจิัยพบวา  ใน

ภาพรวมอยูในระดับดี  โดยภาพลักษณดานสภาพแวดลอม  ไดแก  ทาํเลที่ต้ังของธนาคาร  การจัด
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สถานที ่ และสาขาของธนาคารมีความเหมาะสมอยูในระดับดี   สวนความทันสมัยของสถานที่  

ความสะดวกสบายในเรื่องที่จอดรถ  และการแสดงแผนผังสวนตางๆ ของธนาคารเพื่อใหลูกคาทีม่า

ติดตอ  อยูในระดับปานกลาง  ภาพลกัษณ   ดานการปฏบัิติงานของพนักงาน  ดานคุณภาพในการ

ใหบริการ  และการใหบริการของธนาคารสามารถรองรับตอความตองการของลกูคาอยูในระดับ 

 

                   ปยพทัธ  พรคณาเสถียร (2548, น.บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของ

ผูจัดการสาขาตอแผนการดําเนินธุรกิจของธนาคารนครหลวงไทย  จํากดั(มหาชน)”  โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูจัดการสาขาของธนาคารนครหลวงไทยตอ นโยบาย  

พันธกิจ  วิสัยทัศน  การพัฒนาองคกร และภาพลักษณ  ผลการศึกษาพบวา  ในเรื่องนโยบาย พันธ

กิจ วิสัยทัศน เกี่ยวกบัการดําเนินงานของธนาคารเปนไปในทิศทางที่ดี แตมีขอคิดเห็นเพิม่เติมใน

เร่ืองการออกมาตรการตางๆ พรอมบทลงโทษมากดดันพนักงานมากเกินไป  สวนการพัฒนา

องคกร ผูจัดการตองมีการปรับตัวในทนักบัสถานการณที่เปลี่ยนแปลง  และในเรื่องภาพลักษณ 

เชนการปรับปรุงรูปแบบใหมของสาขาทั่วประเทศ  และการพัฒนาผลิตภัณฑใหมีคุณภาพเพื่อ

สนองความตองการของลกูคา แตควรมีการปรับปรุงในดานเทคโนโลยีการบริการหลังการขาย เปน

ตน   สําหรับขอเสนอแนะสาํหรับการทําวิจยัในอนาคต  คือควรมีการศึกษากลุมบุคคลภายนอก

องคกรอีกกลุมหนึง่คือ กลุมลูกคาของธนาคาร  เพราะธนาคารดําเนนิธุรกิจในรูปการใหบริการเปน

หลัก  รายไดของธนาคารมาจากการติดตอใชบริการจากกลุมลูกคาเปนหลกั  ทัง้โดยตรงและ

ทางออม  ดังนัน้ธนาคารจงึควรไดรับทราบเกี่ยวกบัทัศนคติที่ลูกคามีตอธนาคารวาเปนอยางไร  มี

สวนใดบางที่ลูกคาพอใจ  และสวนใดบางทีลู่กคายงัไมพอใจ  เพื่อทีท่างธนาคารจะไดนํามา

ปรับปรุงใหลูกคาเกิดความพงึพอใจมากทีสุ่ด เพื่อเปนลกูคาที่ดีของธนาคารตลอดไป 

 

  ดร.ซิมปสัน  อีริค ฟลลิป (2549, น.บทคัดยอ)  เร่ือง “ การตรวจสอบความพึงพอใจ

ของพนกังานและลูกคาในการใหบริการของธนาคารเพือ่บริการลูกคารายยอย (Retail Banking) ” 

มหาวิทยาลยั นอรธ เทกซัส (University of North Texas) ปจจุบันมีการแขงขันในธุรกิจธนาคาร

เพื่อบริการลูกคารายยอยเพิม่ข้ึนอยางมาก หลายๆองคกรจะมุงเนนทีก่ารใหบริการลูกคา เพื่อให

ความมัน่ใจแกลูกคาและในการที่จะรักษาลูกคาไว ดวยจุดมุงหมายนี ้ทาทีของผูใหบริการซึ่งในทีน่ี้

ก็คือความพึงพอใจของพนกังาน พฤติกรรมการตอบสนองของลกูคาจากทาทีของผูใหบริการ และ

พฤติกรรมของลูกคาที่แสดงออกในทายทีสุ่ดซึ่งก็คือความพงึพอใจของลูกคา จะเปนองคประกอบ

หลักๆในการตรวจสอบในครั้งนี ้จุดประสงคของการทาํวจิัยคือ ตองการที่จะวิเคราะหหา
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ความสัมพันธของสามตัวแปร นั่นก็คือ ความพึงพอใจของพนักงาน คุณภาพการใหบริการ และ

ความพึงพอใจของลูกคา ของธนาคารเพื่อบริการลูกคารายยอยขนาดกลาง ทัง้นี้ขอมูลจากการ

สํารวจสามแหงในชวงเวลาเดียวกนั จากธนาคารในสวนภูมิภาคจํานวน 137 สาขา ไดถูกวิเคราะห

ดวยวิธถีดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อที่จะทดสอบวามีความสมัพนัธระหวางตวัแปร

ตางๆหรือไม และแมวาผลที่ไดนั้นไมไดแสดงถึงความชดัเจนวาตัวแปรตางๆมีความสมัพันธกนั ก็

ยังคงมกีารถกเกี่ยวกับประเด็นตางๆ ซึ่งเกีย่วของกับการตรวจสอบนี้ และทายที่สุดกมีขอสรุปที่ได

จากการทาํวิจยัในครั้งนี ้

 

                  นพวรรณ  บุนนาคประเสริฐ (2549, น.บทสรุป)  เร่ือง “ ความพึงพอใจของลูกคาตอ

การบริการรูปแบบธนาคารในหางสรรพสินคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)  สาขา

รังสิต “ โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและศึกษาความแตกตางของระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ  ผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางที่เปนลูกคาของ

ธนาคาร สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุอยูในชวง 21-30 ป  มีสถานภาพสมรสแลว  มีระดับ

การศึกษาในระดับปริญญาตรี  และมีอาชีพ พนักงานบริษัทและเอกชน  มีรายไดตํ่ากวา 10,000 

บาท  ประเภทของบริการที่ใชมากที่สุดคือ ฝาก-ถอน  ปจจัยที่เลือกใชเพราะใกลบาน  ชวงวันที่ใช

บริการคือ วันธรรมดา (วันจันทร – วันศุกร)  ชวงเวลา 18.31-20.00 น.  สวนดานระดับความพึง

พอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน พบวา  

พึงพอใจระดับมาก คือ ดานสถานที่ชองทางการใหบริการ  ดานสงเสริมการตลาด  ดานคุณภาพ

ของพนักงานใหบริการ  ดานสื่อนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  และดาน

กระบวนการในการใหบริการ  สวนความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ ดานผลิตภัณฑและดาน

ราคา  ดังนั้น ธนาคารควรใหความสําคัญโดยเฉพาะดานผลิตภัณฑ  โดยการนําเสนอผลิตภัณฑที่

เปนของธนาคารในรูปแบบตางๆ  และควรออกแบบผลิตภัณฑใหมๆที่มีความหลากหลาย  และ

เหมาะสมกับกลุมเปาหมาย  เพื่อเปนการตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูมาใชบริการ  ซึ่ง

เปนการรักษาลูกคารายเกา และเพิ่มลูกคารายใหมใหแกธนาคาร  สําหรับขอเสนอแนะสําหรับการ

ทําการศึกษาครั้งตอไป  คือควรมีการศึกษาระดับความพึงพอใจระหวางธนาคารพาณิชยดวยกัน  

เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการ  และควรศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

การใหบริการของธนาคารที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เพื่อใหครอบคลุมและชดัเจน

มากยิ่งขึ้น. 
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                  ประเด็นที่ไดจากงานวจิัยดังกลาว โดยสรุปคือ เปนเรื่องเกี่ยวกบัธนาคารพาณิชยที่มี

รูปแบบของสาขาในการใหบริการกับลูกคา  ปจจัยใดที่มีผลตอการเลือกใชบริการของลูกคา 

มุมมองของผูใชบริการที่มีตอธนาคาร และการแขงขันของธนาคารทีม่เีพิ่มข้ึน ซึ่งสิง่ที่สําคัญตอการ

ใหบริการลูกคา  คือ ภาพลกัษณ  ทําเลที่ต้ัง และการใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ  ซึ่งประเด็น

เหลานี้ นํามาตอยอดองคความรูในเร่ืองของธนาคารทีป่รับตัวเขาสูธนาคารรูปแบบใหม  เพื่อทาํให

สนองความตองการของลกูคา  ซึง่เปนการรักษาลูกคาและสรางความภักดีตอองคกร 

 

2.4  กรอบแนวความคิดในการศึกษา 

 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 

    

 
 

 

                                                                                               ตัวแปรตาม (Dependent Variables)  

 

 
 

   

    

 

     

 

 

 

 

      พฤติกรรมการใชบริการ 

ลักษณะประชากรศาสตร 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดตอเดือน 

    ปจจยัในการตัดสินใจ 

 

 

   
- เครื่องบริการธนาคาร     

อิเล็คทรอนิคส 

- รูปแบบของธนาคาร 

 - การบริการ 

- ผลิตภัณฑ 

 

ความ 

 

พึง 

 

พอใจ 
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2.5 นิยามปฎิบัติการ 
 

                    ลักษณะของประชากรศาสตร หมายถงึ  อายุ  การศึกษา อาชพี และรายได ของกลุม

ตัวอยาง 

                    ปจจัยในการตดัสินใจใชบริการธนาคารในหางสรรพสินคา  มาจากทฤษฎีของ Retail 

Management   ซึ่งมี 6 ขอ และไดเพิ่มรายละเอียดอื่นๆ เพื่อเปนตัวเลอืกที่มีบทบาทในการ

ตัดสินใจ หมายถึง สถานที่ต้ัง  การบริการ  ผลิตภัณฑ  รูปแบบของสาขา  การโฆษณา และ 

คาธรรมเนียม เปนตน 

                      พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร  หมายถงึ  ลักษณะของการทําธุรกรรมทางการเงนิ

ในเรื่องของชวงเวลา  วนัเวลา  ความถี่  และสถานที่ต้ัง 

 

2.6 ตัวแปรและสมมติฐานที่ใชในการศึกษา 

 

2.6.1 ตัวแปรที่ใชในการวิจยัประกอบดวย 

             1.  ตัวแปรอิสระ  หมายถงึ  ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  ไดแก  

อายุ  ระดับการศึกษา  อาชพี  รายไดเฉลีย่ตอเดือน  เปนตน  ปจจัยในการตัดสินใจใชบริการใน

หางสรรพสินคา และพฤติกรรมการใชบริการ   

 2.  ตัวแปรตาม  หมายถงึ  ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารใน

หางสรรพสินคา  4 ดานคือ เครื่องบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส รูปแบบของธนาคาร การบริการ 

และผลิตภัณฑ 

 

2.6.2. สมมติฐานการวิจยั 

                   สมมติฐานที ่1 ผูใชบริการทีม่ีลักษณะของประชากรศาสตรแตกตางกัน มีความพงึ

พอใจในการใชบริการธนาคารในหางสรรพสินคาที่แตกตางกนั 

                   สมมติฐานที ่1.1 ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกนั  มีความพึงพอใจตอธนาคารใน

หางสรรพสินคาแตกตางกัน 

                   สมมติฐานที ่1.2 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอ

ธนาคารในหางสรรพสินคาแตกตางกนั 
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                    สมมติฐานที ่1.3  ผูใชบริการที่มีอาชพีแตกตางกนั  มีความพึงพอใจตอธนาคารใน

หางสรรพสินคาแตกตางกัน 

                    สมมติฐานที ่1.4 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือนแตกตางกนั  มีความพึงพอใจตอ

ธนาคารในหางสรรพสินคาแตกตางกนั 

        สมมติฐานที่ 2 ปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารในหางสรรพสนิคามี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจในการใชบริการธนาคารในหางสรรพสินคา 

                     สมมติฐานที ่3 พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกนั มีความพงึพอใจในการใชบริการ

ธนาคารในหางสรรพสินคาแตกตางกนั 

                     สมมติฐานที ่3.1 ลักษณะการทํารายการ แตกตางกนั มีความพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารในหางสรรพสินคาแตกตางกัน 

                     สมมติฐานที ่3.2 ลักษณะการใชบริการ แตกตางกนั มีความพงึพอใจในการใช

บริการธนาคารในหางสรรพสินคาแตกตางกัน 

                      สมมติฐานที่ 3.3 ชวงเวลาที่ใชบริการ แตกตางกนั มีความพึงพอใจในการใชบริการ

ธนาคารในหางสรรพสินคาแตกตางกนั 

                      สมมติฐานที่ 3.4 ความถี่ในการใชบริการ แตกตางกนั มคีวามพึงพอใจในการใช

บริการธนาคารในหางสรรพสินคาแตกตางกัน 

                      สมมติฐานที่ 3.5 สถานที่ต้ัง แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร

ในหางสรรพสนิคาแตกตางกัน 

 

 

 

  

 

 

 

 

    


