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บทคัดย่อ 
  

 การศึกษา “การเปรียบเทียบการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ใน

ห้างสรรพสินค้า กบั สาขาปกติ” เป็นการศกึษาถึง ลกัษณะ ความแตกตา่งและพฤติกรรมของผู้ ท่ีเข้ามา

ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ท่ีเปิดสาขาภายในห้างสรรพสินค้า และสาขาท่ีเปิดทําการในเวลาปกติ โดยจะ

ศกึษาเฉพาะกรณีของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) เท่านัน้ 

  การเปิดให้บริการของธนาคารพาณิชย์ภายในห้างสรรพสินค้านบัเป็นกลยทุธ์ใหม่และเป็น

กลยุทธ์เชิงรุกท่ีนบัว่าน่าสนใจท่ีจะศึกษา เพราะการเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการของธนาคารพาณิชย์

จากสาขาปกติดัง้เดิม เป็นการบริการยุคใหม่ท่ีสามารถเข้าถึงกลุ่มลกูค้าได้มากขึน้ โดยการเปิดสาขา

ภายในห้างสรรพสนิค้าท่ีเปิดให้บริการเวลาเดียวกบัทางห้างสรรพสินค้าคือประมาณ10.30น.– 20.00 น. 

และเปิดบริการทุกวนัไม่มีวันหยุด ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์ท่ีเปิดสาขาภายในห้างสรรพสินค้าได้รับ

ความสนใจจากลูกค้าของธนาคารเป็นอย่างสูง เพราะสะดวกในการเข้ามาใช้บริการ และยังเปิด

ให้บริการในช่วงเวลาที่มากกวา่สาขาปกตอีิกด้วย 

  การศึกษาถึงธนาคารพาณิชย์ท่ีเปิดภายในห้างสรรพสินค้า จะทําให้ทราบถึงนโยบาย

การตลาดเชิงรุกของธนาคารพาณิชย์ พฤติกรรมการแข่งขันของธนาคารพาณิชย์ท่ีเปิดสาขาภายใน

ห้างสรรพสินค้าปัจจุบันยังอยู่ในช่วงเร่ิมต้น แนวคิดและวัตถุประสงค์ของธนาคารพาณิชย์ท่ีเปิด

ให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า กลยุทธ์ในการดําเนินธุรกิจ ตลอดจนแนวโน้มการดําเนินธุรกิจใน

อนาคต รวมทัง้ศึกษาเปรียบเทียบสาขาท่ีเปิดดําเนินการตามปกติกับสาขาท่ีเปิดให้บริการใน

ห้างสรรพสนิค้า  

  โดยการศกึษาจะเป็นการศกึษาระหวา่งสาขาท่ีเปิดทําการภายในห้างสรรพสินค้า และสาขา

ท่ีเปิดดําเนินการในเวลาปกติ ใช้การรวบรวมข้อมลูโดยการแจกแบบสอบถามเป็นจํานวน 500 ตวัอย่าง

ให้กบัผู้ ท่ีเข้าใช้บริการในสาขาดงักล่าว ผลจากการศกึษาสาขาท่ีเปิดทําการภายในห้างสรรพสินค้าและ

สาขาท่ีเปิดปกตินัน้ พบว่า กลุม่ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีช่วงอายรุะหว่าง 25-30 ปี มีสถานภาพ

โสด มีระดบัวฒุิการศกึษา ปริญญาตรี และสว่นใหญ่เป็นพนกังานบริษัทเอกชน ซึง่ระยะเวลาในการเป็น

ลกูค้าจะอยู่ท่ีประมาณ 1-5 ปี กลุม่ตวัอย่างบางกลุม่จะมาติดตอ่ธุรกรรมกบัทางธนาคารนานครัง้ ๆ คือ

ภายใน 1 เดือน จะเข้าใช้บริการ 3-4 ครัง้ และมีลกูค้าบางกลุ่มท่ีจะเข้ามาใช้บริการ 1-2 วนัทําการ

ภายใน 1 สปัดาห์ ด้านเวลากลุม่ตวัอย่างนิยมเข้าใช้บริการธนาคารที่เปิดภายในห้างสรรพสินค้า ในช่วง

เวลาประมาณ 18.00-20.00 น ซึง่ระยะเวลาดงักล่าวเป็นช่วงท่ีกลุ่มตวัอย่างสะดวกในการมาใช้บริการ 

อาจจะเป็นช่วงหลังเวลาเลิกงาน เลิกจากการเรียน เป็นต้น ส่วนด้านสาขาท่ีเปิดตามปกตินัน้กลุ่ม
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ตวัอย่างโดยส่วนใหญ่นิยมเข้าใช้บริการในช่วงเวลา 12.00-14.00 น ระยะเวลาดงักล่าวจะเป็นช่วงท่ี

พนักงานบริษัทท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างโดยส่วนใหญ่อยู่ในช่วงพกักลางวัน หรือช่วงท่ีว่างจากการทํางาน 

เหตผุลหลกัในการเข้ามาใช้บริการจะเน้นท่ีการเดินทางท่ีสะดวกและอยู่ใกล้เป็นหลกั จากการวิจยัพบว่า

แรงจูงใจท่ีทําให้กลุ่มตวัอย่างเข้ามาใช้บริการธนาคารภายในห้างสรรพสินค้าเน่ืองจากเวลาในการเปิด

ทําการท่ีมากกว่าในสาขาปกติ และแรงจูงใจในการเข้าใช้สาขาท่ีเปิดตามปกติ จะเป็นการเดินทางท่ี

สะดวก การทําธุรกรรมในห้างสรรพสินค้านัน้กลุ่มลูกค้ามกัจะนิยมใช้เคร่ืองอตัโนมตัิเป็นหลกัเพื่อทํา

รายการฝาก ถอน โอน ปรับยอดสมดุบญัชี และใช้ในการสอบถามยอด สว่นทางด้านสาขาท่ีเปิดในเวลา

ปกตินัน้กลุ่มตวัอย่างนิยมเข้าใช้บริการท่ีหน้าเคาน์เตอร์ในการทํารายการฝาก ถอน โอน มากกว่า อาจ

เน่ืองมาจากในสาขาปกตินัน้ขนาดของสาขา และจํานวนพนกังานมีเพียงพอต่อการให้บริการมากกว่า 

เป็นต้น 

  ในส่วนของการศึกษาเปรียบเทียบต้นทุนและผลประโยชน์ของสาขานัน้ เป็นการศึกษาถึง

รายได้ท่ีสาขาจะได้รับ อนัได้แก่ รายได้จากดอกเบีย้และเงินปันผล เป็นรายได้ท่ีสาขาได้รับจากเงินให้

สนิเช่ือ  รายการระหวา่งธนาคารและตลาดเงิน การให้เช่าซือ้และสญัญาเช่าการเงิน  เงินลงทนุ  รายได้ท่ี

มิใช่ดอกเบีย้และเงินปันผล ได้แก่ รายได้คา่ธรรมเนียม และ บริการ ประกอบด้วย ธุรกิจบตัร ประกนัชีวิต 

ธุรกิจกองทุนรวม  ค่าธรรมเนียมเก่ียวกับสินเช่ือ ค่าธรรมเนียมและบริการอ่ืนๆ  กําไรจากการปริวรรต 

ตามปริมาณธุรกรรมของลกูค้าท่ีเพิ่มขึน้ในภาวะท่ีค่าเงินผนัผวน ส่วนแบ่งกําไรจากบริษัทร่วม รายได้

จากการรับประกนัภยั และ รายได้อ่ืน ๆ   

 ค่าใช้จ่ายดอกเบีย้ ได้แก่  เงินฝาก  รายการระหว่างธนาคารและตลาดเงิน  เงินกู้ ยืมระยะ

สัน้  เงินกู้ ยืมระยะยาว  คา่ใช้จ่ายท่ีมิใช่ดอกเบีย้  ได้แก่ ค่าใช้จ่ายเก่ียวกบัพนกังาน คา่ใช้จ่ายเก่ียวกบั

อาคาร สถานท่ี และอปุกรณ์  ค่าภาษีอากร  คา่ธรรมเนียมและบริการ  ค่าใช้จ่ายในการรับประกนัภยั  

คา่ใช้จ่ายอ่ืน ๆ อาทิ เช่น คา่ใช้จ่ายทางการตลาด  

   ทางด้านการวิเคราะห์จุดคุ้ มทุนของสาขาที่ เปิดทําการภายในห้างสรรพสินค้า จาก

การศกึษาจะพบว่าธนาคารสาขาตวัอย่างมีระยะเวลาในการคุ้มทนุอยู่ท่ี 4.5 เดือน โดยมีมลูค่าปัจจบุนั

ของผลตอบแทนสทุธิ (NPV) เท่ากบั 34,480,678 บาท อตัราผลตอบแทนภายในโครงการ (IRR) เท่ากบั 

480% และอตัราสว่นผลตอบแทนตอ่ต้นทนุ (B/C Ratio) เท่ากบั 1.57 ซึง่แสดงให้เห็นว่าคา่ NPV ท่ีได้มี

ค่าไม่ติดลบ อตัราผลตอบแทนของโครงการมีค่ามากกว่าอตัราดอกเบีย้ท่ีกําหนดไว้ (8.75%) และค่า 

(B/C Ratio) มีค่ามากกว่า 1 จึงเหมาะสมต่อการลงทุนของธนาคารที่จะทําการเปิดสาขาภายใน

ห้างสรรพสินค้า เน่ืองจากมีการคืนทุนท่ีรวดเร็วโดยทางธนาคารไม่จําเป็นต้องซือ้พืน้ท่ีในการสร้างตวั
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อาคารเอง ใช้การเช่าพืน้ท่ีของทางห้างสรรพสินค้าแล้วทําการตกแต่งใหม่ ทําให้การลงทุนตํ่าและสง่ผ

ให้มีการคืนทนุท่ีเร็วกวา่ 

 ทางด้านข้อจํากดัในการศึกษาข้อมลูบางส่วนเป็นข้อมลูท่ีเก่ียวกบัตวัเลขรายได้ กําไร หรือ

ต้นทนุ ทําให้มีผู้ประกอบการสว่นใหญ่อาจจะไมส่ามารถเปิดเผยข้อมลูท่ีแท้จริงได้มากนกั แตเ่พ่ือให้ง่าย

ตอ่การศกึษาและการคํานวณผู้วิจยั  จึงได้ตัง้สมมติฐานทางตวัเลขขึน้มาเพื่อให้เห็นภาพต้นทนุทางด้าน

ตา่ง ๆ ซึง่ตวัเลขนีอ้าจจะไมค่ลอบคลมุต้นทนุท่ีเกิดขึน้จริง ๆ ได้ทัง้หมด  

ข้อเสนอแนะในการทําวิจยัครัง้ต่อไป อาจจะทําการศกึษากบัธนาคารอื่นหรืออาจจะศกึษา

ปัจจยัในการกระตุ้นให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารมากขึน้ อาทิเช่น ความหลากหลายในการจูงใจ

ให้บริการ และควรนําข้อมูลเชิงคุณภาพ เช่น ทัศนคติ หรือ ภาวะผู้ นําของผู้บริหาร คุณภาพการให้ 

บริการของแต่สาขา ความมัน่คง หรือ ความพึงพอใจในการทํางานของพนกังานมาพิจารณาประกอบ

การศกึษาเพื่อให้ผลการศกึษามีความถกูต้อง และ สามารถนําผลท่ีได้ไปประยกุต์ใช้ในการวางแผนการ

ดําเนินงานได้ดียิ่งขึน้ 

  ดงันัน้ในสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากขึน้ การศกึษาถึงลกัษณะและพฤติกรรมของผู้ เข้าใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ในห้างสรรพสินค้า และ สาขาปกติ จึงมีความสําคญัและเป็นประโยชน์ต่อการ

กําหนดแนวทางในการบริหารงานการวางแผนเพื่อท่ีจะเพิ่มศกัยภาพในด้านต่าง ๆ รวมทัง้จะส่งผลให้

เกิดการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า เพ่ือสร้างคุณค่าหรือความพอใจ

ให้แก่ลกูค้า และประสบผลสําเร็จในการแขง่ขนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




