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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1  ความสาํคัญของการศึกษา 

 

จากการที่ประเทศไทยได้ประสบกบัปัญหาวิกฤติเศรษฐกิจในปี 2540 สง่ผลให้ธุรกิจตา่ง ๆ 

ได้รับผลกระทบอย่างมากกับวิกฤติเศรษฐกิจในครัง้นี ้ธนาคารพาณิชย์ก็เป็นอีกหนึ่งธุรกิจท่ีได้รับผล 

กระทบท่ีรุนแรง  ส่งผลให้มีการควบรวมสาขาไปจนถึงการปิดกิจการลง จึงต้องมีการปรับเปลี่ยนกระ 

บวนการทํางานเพื่อความอยู่รอด เช่น  การลดจํานวนพนกังาน  ลดผลตอบแทนพนกังาน และการปรับ

โครงสร้างธนาคาร  นอกจากนีก้ารดําเนินการภายใต้การแขง่ขนัท่ีมากขึน้ ทัง้ในเร่ืองของการระดมเงินทนุ  

เงินฝาก  การเร่งปรับโครงสร้างหนี ้ พร้อมทัง้การเร่งขยายการให้บริการในด้านต่าง ๆ เพ่ือเพิ่มรายได้ให้

กิจการ สง่ผลให้ธนาคารพาณิชย์มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบและกลยทุธ์ในการขยายกิจการเพื่อให้สามารถ

เตบิโตในสภาวะที่มีการแขง่ขนัอยา่งรุนแรง และมีการใช้กลยทุธ์เชิงรุกกบัลกูค้า อาทิเช่น การขยายสาขา

ในห้างสรรพสนิค้า เป็นต้น 

ความพยายามในการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาของธนาคารพาณิชย์ในช่วงท่ีผ่านมาได้

สะท้อนให้เห็นถึงแรงกดดนัจากภาวะแข่งขนัธุรกิจรายย่อย (Retail Banking) ท่ีรุนแรง ทัง้จากธนาคาร

พาณิชย์ด้วยกนั และจากสถาบนัท่ีไม่ใช่สถาบนัการเงิน หรือ Nonbank ความต้องการการค้าท่ีเพิ่มมาก

ขึน้จากวิถีการดํารงชีวิตท่ีเปลี่ยนไป และจากกระแสด้านพฒันาการเทคโนโลยี ท่ีมีสว่นช่วยในการบริหาร

ต้นทนุท่ีมีประสิทธิภาพของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งได้มีส่วนทําให้ธนาคารพาณิชย์มีความจําเป็นท่ีจะต้อง

สร้างความได้เปรียบในการเสนอสินค้า ผ่านช่องทางการขายสินค้า (Distribution Channel) หรือสาขา 

ให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนัรายอ่ืน ๆ  

ทิศทางของรูปแบบสาขาใหม่ของธนาคารพาณิชย์ในปัจจบุนั ได้แก่ การมีขนาดสาขาที่เล็ก

ลง ตัง้อยู่ในทําเลท่ีลกูค้าสะดวกในการใช้บริการสามารถเป็นส่วนหนึ่งในการใช้ชีวิตแต่ละวนัของลกูค้า

กลุม่เป้าหมาย โดยเน้นการทําธุรกรรมผ่านอิเล็กทรอนิกส์ เช่น ATM Call Center Banking มากขึน้ เพ่ือ

เปลี่ยนบทบาทหลกัของสาขาให้เป็นจุดขายผลิตภณัฑ์ธนาคาร อาทิ บตัรเอทีเอ็ม และบตัรเดบิต บตัร

เครดิตของธนาคาร  บริการเงินออมแบบมีประกนัชีวิต สินเช่ือต่างๆ ตราสารทางการเงิน ฯลฯ มากกว่า

จดุบริการทําธุรกรรมทางการเงินในอดีต การมีรูปลกัษณ์เพ่ือสร้างแบรนด์ของธนาคาร เป็นต้น 

อยา่งไรก็ดี การปรับเปลี่ยนบทบาทของสาขาธนาคารยงัมีข้อจํากดัและอปุสรรคท่ีต้องอาศยั

เวลาในการปรับตวัในระยะแรกอนัได้แก่ความคุ้นเคยให้ลกูค้าท่ีไม่ซบัซ้อนผ่านเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์มาก



 2 

ขึน้ จากท่ีลกูค้าบางสว่นยงัคงมีความกงัวลในเร่ืองความปลอดภยั บทบาทของบคุลากรของสาขาในการ

นําเสนอผลิตภัณฑ์ธนาคารในเชิงรุกมากขึน้ ซึ่งต้องอาศัยการอบรมและการปรับเปล่ียนวัฒนธรรม

องค์กร 

จากการดําเนินงานท่ีผา่นมา ธนาคารพาณิชย์ได้พยายามใช้กลยทุธ์ตา่ง ๆ เพ่ือให้เกิดความ

ได้เปรียบในการดําเนินธุรกิจ ซึง่กลยทุธ์หนึง่คือการขยายสาขา เน่ืองจาก 

 1.  กลุ่มลกูค้าเป้าหมายเปลี่ยนแปลงไป เดิมธนาคารพาณิชย์จะเน้นการให้บริการสินเช่ือ

ลกูค้ารายใหญ่เป็นหลกั แต่ภายหลงัจากเกิดวิกฤติปัญหาหนีท่ี้ไม่ก่อให้เกิดรายได้ (Non Performing 

Loans:NPL) ซึ่งเกิดจากหนีร้ายใหญ่ จนเป็นอุปสรรคในการปล่อยสินเช่ือ ทําให้ธนาคารพาณิชย์ต้อง

กลับมาทบทวนกลยุทธ์ในการทําธุรกิจใหม่ โดยธนาคารพาณิชย์จะเน้นกลุ่มลูกค้ารายย่อยมากขึน้ 

เน่ืองจากเป็นฐานลกูค้ากลุม่ใหญ่ท่ีมีรายได้สม่ําเสมอ มัน่คงและมีศกัยภาพในการชําระเงิน อีกทัง้ยงัเป็น

กลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีมีความต้องการใช้บริการด้านอุปโภคบริโภคมากเป็นพิเศษ ซึ่งจะเป็นช่องทางให้

ธนาคารพาณิชย์หารายได้เพิ่มขึน้ได้  โดยเฉพาะคา่ธรรมเนียมซึง่เป็นรายได้ท่ีแน่นอนมากกวา่รายได้จาก

ดอกเบีย้ 

2.  รูปแบบการบริการเปลี่ยนไป จากฐานลูกค้าขนาดใหญ่ท่ีมีความต้องการบริการทาง

การเงินท่ีหลากหลาย และจุดขายเปลี่ยนแปลงไป จากเดิมท่ีมีสาขาและเคร่ืองฝากถอนเงินอตัโนมัต ิ

(Automated Teller Machine: ATM) เป็นจดุขายหลกัท่ีเป็นช่องทางการเข้าถึงลกูค้าจํานวนมากได้อยา่ง

ง่ายและทัว่ถึง ซึง่ในปัจจบุนั ช่องทางการเข้าถึงลกูค้าได้เปลี่ยนรูปแบบใหม่ท่ีใช้เทคโนโลยีเป็นหลกัและ

ใช้คนน้อยท่ีสดุ เช่น การให้บริการผ่านระบบ Internet ท่ีมีเครือข่ายทัว่โลกและเปิดบริการตลอด 24 

ชัว่โมง ในขณะท่ีจุดขายเดิมก็มีการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพมากขึน้  โดยการให้บริการด้วยการย่อ

ขนาดของสาขาให้เล็กลงเป็นสาขาขนาดย่อ (Mini Branch) หากตัง้อยู่ในห้างสรรพสินค้าเรียกว่า In-

store  Branch ซึง่ใช้พืน้ท่ีไม่ถึง 100 ตารางเมตร และพนกังานเพียง 5-6 คน สามารถให้บริการได้เกือบ

เท่าสาขาเตม็รูปแบบ อีกทัง้ยงัเพิ่มช่วงเวลาการให้บริการมากขึน้และไมมี่วนัหยดุอีกด้วย 

 ในการจัดตัง้ธนาคารพาณิชย์ในห้างสรรพสินค้า ธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) เป็น

ธนาคารพาณิชย์แห่งแรกท่ีได้มีการปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการ โดยการเลือกเปิดสาขาใน

ห้างสรรพสินค้า และให้บริการในเวลาเดียวกับห้างสรรพสินค้า โดยไม่มีวันหยุด เป็นสาขาแรกในปี 

2542-2546 นอกจากนีธ้นาคารพาณิชย์ในรูปแบบใหม่ก็ได้รับความสนใจจากธนาคารพาณิชย์อ่ืน 

ตามมา อาทิ เช่น ธนาคารกรุงเทพ ได้ดําเนินการเปิดสาขาย่อยในรูปแบบใหม่เม่ือวนัท่ี 14 กมุภาพนัธ์ 

พ.ศ. 2543 ท่ีสาขาย่อยเทสโก้โลตสั เอกมยั-รามอินทรา  ธนาคารไทยธนาคาร ธนาคารกรุงศรีอยธุยา  

และ ธนาคารไทยพาณิชย์ ได้ดําเนินการเปิดสาขาแรก คือ สาขาย่อยเซ็นทรัล ลาดพร้าว เม่ือวนัท่ี 25 
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พฤศจิกายน พ.ศ. 2545 เป็นต้น โดยในงานวิจยันีจ้ะกลา่วเฉพาะ ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) 

ซึ่งเป็นธนาคารพาณิชย์แห่งแรกของไทย ก่อตัง้ในปี 2499 ธนาคารมีขนาดของสินทรัพย์ เงินฝาก และ

สนิเช่ือใหญ่เป็นอนัดบัสาม ของระบบธนาคารพาณิชย์ 

ดงันัน้ภายใต้การแขง่ขนัท่ีรุนแรงมากขึน้ การศกึษาพฤตกิรรมของผู้ เข้าใช้บริการธนาคาร จงึ

มีความสําคัญและเป็นประโยชน์ต่อการกําหนดแนวทาง การบริหารงาน การวางแผนเพื่อท่ีจะเพิ่ม

ศกัยภาพในด้านต่าง ๆ รวมทัง้จะส่งผลให้เกิดการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ให้ตรงกบัความต้องการของ

ลกูค้าเพื่อสร้างคณุคา่ หรือความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า จนกระทัง่ประสบความสําเร็จในการแขง่ขนั 

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
  

 1.2.1 เพ่ือศึกษาลกัษณะและพฤติกรรม   ความแตกต่างของผู้ เข้าใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ระหวา่งสาขาท่ีเปิดให้บริการภายในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกต ิ

           1.2.2 เพ่ือศึกษาแนวทางในการวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์ของการจดัตัง้สาขาของ

ธนาคารภายในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกต ิ

 
1.3 นิยามศัพท์ 
  
 สาขาปกติ คือ สาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ท่ีได้รับอนญุาตให้เปิดสาขาธนาคารพาณิชย์

จากธนาคารแห่งประเทศไทย โดยมีเวลาในการเปิดทําการเวลา 8.30 น.-15.30 น. เป็นสาขาท่ีให้บริการ

เตม็รูปแบบ  

สาขาท่ีเปิดภายในห้างสรรพสนิค้า คือ สาขายอ่ยของธนาคารพาณิชย์ ท่ีแยกออกจากสาขา

ปกติ โดยมีเวลาในการเปิดทําการเวลา 10.30 น.-20.00 น. เป็นสาขาท่ีเปิดให้บริการแก่ลูกค้าใน

ห้างสรรพสนิค้าตา่ง ๆ   

 
1.4 ขอบเขตของการศึกษา 
 

การเปรียบเทียบการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)ในห้างสรรพสินค้า 

และ สาขาปกต ิมีขอบเขตการศกึษาดงันี ้
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 เป็นการศึกษาเฉพาะผู้ เข้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ท่ีเปิดบริการ

สาขาในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาท่ีเปิดดําเนินการตามปกต ิในเขตกรุงเทพมหานครเท่านัน้ โดยจะเก็บ

รวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถามในห้างสรรพสินค้า จํานวน 5 แห่ง ได้แก่ ห้างสรรพสินค้าสยามพารา

กอน ห้างสรรพสินค้ามาบญุครอง ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซา่ป่ินเกล้า ห้างสรรพสินค้าเทสโก้โลตสั 

จรัญสนิทวงศ์ และ ห้างสรรพสินค้าเทสโก้ โลตสัพาต้าป่ินเกล้า และศกึษาผู้ เข้าใช้บริการในสาขาท่ีเปิด

ดําเนินการตามปกต ิจํานวน 5 แห่ง ได้แก่ สาขาสภากาชาดไทย สาขาบรรทดัทอง สาขา ป่ินเกล้า สาขา

บางพลดั สาขาศริิราช โดยการสมัภาษณ์ผู้ใช้บริการในช่วง เดือนกนัยายน- ตลุาคม พ.ศ.2551 

 
1.5 วิธีการศึกษาและแหล่งที่มาของข้อมลู  
 

1.5.1 สถานท่ีดําเนินการวิจยัและเก็บรวบรวมข้อมลู 

การศกึษาวิจยัครัง้นีมี้การเก็บข้อมลูแบบ  Non-Probability เน่ืองจากไม่สามารถเก็บข้อมลู

จากจํานวนประชากรในเขตปทุมวนั เขตบางกอกน้อย เขตบางพลดัซึ่งมีประชากรโดยรวมทัง้ 3 เขต

ประมาณ 296,927 คน ได้ทัง้หมด (รายงานสถิติจํานวนประชากร ณ เดือน ธันวาคม 2550 ประกาศ

สํานักทะเบียนกลางกรมการปกครอง www.dopa.go.th) ผู้ วิจัยจะทําการเก็บข้อมูลจํานวน 500 

ตวัอย่าง และทําการศกึษาจากลกูค้าของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยแบง่เป็น สาขาในห้างสรรพสนิค้าจํานวน 250 ตวัอยา่ง และ สาขาปกต ิจํานวน 250 ตวัอยา่ง 

  

    การสุม่ตวัอยา่งจะมีการเก็บข้อมลูจากสาขาในยา่นธรุกิจท่ีมีประชากรหนาแนน่แบง่เป็น 

 

สาขาในห้างสรรพสินค้า สาขาปกต ิ

สยามพารากอน   สภากาชาดไทย  

มาบญุครอง     บรรทดัทอง 

เซน็ทรัลพลาซา่ป่ินเกล้า    ป่ินเกล้า 

เทสโก้โลตสัพาต้าป่ินเกล้า บางพลดั 

เทสโก้โลตสัจรัญสนิทวงศ์   ศริิราช 
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กลุม่ตวัอยา่ง 

 

การศกึษาการวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพ่ือศกึษาการ

เข้าใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ในห้างสรรพสินค้า และ สาขาท่ีเปิดบริการในเวลา

ปกติโดยพิจารณาจากปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง คือ ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ด้านบริการ และ

พฤติกรรมของผู้บริโภค โดยผู้ วิจยัได้กําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยการคํานวณจากสตูร Taro 

Yamane (พวงรัตน์, 2540, น.248) ดงันี ้

 

    

 
 
 
n   = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

N = ขนาดของกลุม่ประชากร 

e = คา่ความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได้ ซึง่ในการวิจยัยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนได้ 

ร้อยละ 5 มีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

เพราะฉะนัน้ จะได้คํานวณโดยที่ n เทา่กบั 400 

แตเ่พ่ือป้องกนัความคลาดเคลื่อนของข้อมลูท่ีได้รับ ผู้วิจยัจะทําการศกึษาทัง้หมด 500 ตวัอยา่ง 

  

1.5.2    แหลง่ข้อมลู 

1) ข้อมลูปฐมภมูิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมลูท่ีได้จากการสมัภาษณ์ผู้ ท่ีเข้า

ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ท่ีเปิดสาขาภายในห้างสรรพสินค้า และท่ีเปิดให้บริการ

ในเวลาปกต ิ 

2) ข้อมลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) เป็นข้อมลูท่ีได้ศกึษาค้นคว้าจากเอกสาร หนงัสือ 

รายงาน บทความตา่งๆ ตลอดจนผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

  1.5.3   การวิเคราะห์ข้อมลู 

ใช้คอมพิวเตอร์และโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows โดยการนําข้อมลูทัง้หมด

ประมวลผล ดงันี ้

 
   n               =           N 
        

    2 
        1+Ne
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1) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) เพ่ือทราบข้อมลูทัว่ไปในด้าน

ประชากรศาสตร์ กระบวนการตดัสินใจเก่ียวกับการเข้าใช้บริการ ปัญหาด้านการบริการและความ

คดิเห็นในการใช้บริการ 

2) การวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการ โดยแสดงในรูปของตารางแจกแจงความถี่แบบทาง

เดียวและร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบข้อมลูทัว่ไป จะทําการวิเคราะห์โดยการแจก

แจงความถ่ี แล้วแปลงเป็นคา่ร้อยละ โดยในการคํานวณคา่ร้อยละนัน้ ฐานท่ีใช้ในการคํานวณ หมายถึง 

จํานวนเต็มท่ีใช้ในการเปรียบเทียบส่วนร้อยละ และทําการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรว่ามี

ความสมัพนัธ์กนัหรือไม ่โดยใช้สถิตทิดสอบไคสแควร์ (Chi-square) โดยเกณฑ์ความถ่ีในการตอบมีดงันี ้

5 =  มากท่ีสดุ 

4 = มาก 

3 = ปานกลาง 

2 = น้อย 

1     = น้อยท่ีสดุ  

3) เป็นการวิเคราะห์ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การใช้บริการ โดยแสดงในรูปของตาราง

แจกแจงความถ่ีแบบทางเดียวและร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้ในการเปรียบเทียบข้อมลูและจะทําการ

วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี แล้วแปลงเป็นค่าร้อยละ โดยในการคํานวณคา่ร้อยละนัน้ ฐานท่ีใช้ใน

การคํานวณ หมายถึง จํานวนเต็มท่ีใช้ในการเปรียบเทียบเป็นสัดส่วนร้อยละและทําการวิเคราะห์

ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร โดยใช้สถิติทดสอบไคสแควร์ (Chi-square) โดยเกณฑ์ความถ่ีในการตอบ

เพ่ือแสดงระดบัความพงึพอใจ ดงันีคื้อ 

5            = มากท่ีสดุ 

4  = มาก 

3 = ปานกลาง 

2 = น้อย 

1     = น้อยท่ีสดุ 
1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

1.6.1 ทราบถงึภาพรวมสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ท่ีเปิดให้บริการใน

ห้างสรรพสนิค้า และ สาขาท่ีเปิดบริการในเวลาปกต ิ
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1.6.2 ทราบลกัษณะ ประเภทของลกูค้า รวมถึงประเภทของธุรกรรมทางการเงินท่ีลกูค้าเข้า

มาใช้บริการและผลติภณัฑ์ทางการเงินอ่ืน ๆ เพ่ือนําไปปรับปรุงให้สอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า 

1.6.3 ทราบถึงลกัษณะการดําเนินงานในส่วนของสาขาของธนาคาร เพ่ือเป็นแนวทางใน

การพัฒนากลยุทธ์ท่ีจะใช้ในการบริการแก่ลูกค้ารายย่อยเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด เพ่ือเพิ่ม

ประสทิธิภาพ และเพิ่มขีดความสามารถการแขง่ขนักบัธนาคารคูแ่ขง่ตอ่ไป 

 
1.7 องค์ประกอบของงานวิจัย 

 

งานวิจยัเร่ือง “การเปรียบเทียบการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ใน

ห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกต”ิ สามารถแบง่องค์ประกอบของงานวิจยัได้ดงันี ้
บทที่ 1 บทนํา  
จะกล่าวถึง ความสําคญัของปัญหา วัตถุประสงค์ของการศึกษา ขอบเขตการศึกษา วิธี

การศกึษาและแหลง่ท่ีมาของข้อมลู ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได้รับ และองค์ประกอบของงานวิจยั  
บทที่ 2 ทฤษฎีและงานศึกษาวิจัยที่เก่ียวข้อง  
ในบทนีจ้ะเป็นการกล่าวถึง ทฤษฎีท่ีใช้เป็นแนวทางในการศกึษา ผลงานวิจยัในอดีตท่ีผ่าน

มาท่ีมีความเก่ียวข้อง และกรอบแนวคดิในการศกึษา 
บทที่ 3 การให้บริการของธนาคารพาณิชย์ที่เปิดภายในห้างสรรพสินค้า 
อธิบายถึงวิวฒันาการและประเภทของธนาคาร ลกัษณะบริการของธนาคาร ธุรกรรมทาง

การเงินของลกูค้าในการเข้ามาใช้บริการธนาคาร และ นโยบายการจดัตัง้สาขา  
บทที่ 4 ผลการศึกษาลักษณะและพฤตกิรรมของผ้เข้าใช้บริการู  
แสดงถึงผลการศึกษาจากการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยใช้แบบสอบถามทัง้ด้านพฤติกรรมผู้

เข้าใช้บริการ ปัจจยัสําคญัท่ีทําให้การเปิดสาขาประสบความสําเร็จ 
บทที่ 5 ผลการศึกษาเปรียบเทยีบต้นทุนและผลประโยชน์ของการเปิดสาขา 
ศกึษาแนวทางในการวิเคราะห์ต้นทนุ  ค่าใช้จ่าย  ผลประโยชน์ของการจดัตัง้สาขาธนาคาร

ท่ีเปิดให้บริการภายในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาท่ีเปิดให้บริการในเวลาปกต ิ
       บทที่ 6 บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 เป็นการกล่าวถึง การสรุปผลการศึกษา ข้อเสนอแนะและข้อจํากัดทางการศึกษาของ

งานวิจยัเฉพาะเร่ืองฉบบันี ้
 

 




