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บทที่   6 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 
6.1 บทสรุป 

 

การศกึษาวิจยัครัง้นี ้ เป็นการศกึษาถึง ลกัษณะและพฤติกรรมของผู้ เข้าใช้บริการ ธนาคาร

ไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ภายในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกต ิโดยมีวตัถปุระสงค์ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. เพ่ือศึกษาลกัษณะและพฤติกรรม   ความแตกต่างของผู้ เข้าใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย์ จํากดั (มหาชน) ระหวา่งสาขาท่ีเปิดให้บริการภายในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกต ิ

 2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์ของการจัดตัง้สาขาของ

ธนาคารภายในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกต ิ

  เน่ืองจากธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบนัการเงินท่ีสําคญัยิ่ง ในระบบการเงินและเศรษฐกิจ

ของประเทศ ธนาคารทําหน้าท่ีเป็นตวักลางทางการเงิน เพ่ือระดมเงินออมจากประชาชน ธุรกิจต่าง ๆ 

และเป็นผู้ รักษาเงินนัน้ นําเงินส่วนนีไ้ปให้กู้ ยืม และลงทนุหาผลประโยชน์จากภาคธุรกิจหรือผู้ ท่ีต้องการ

ใช้เงิน ตลอดจนเป็นเคร่ืองมือในการดําเนินนโยบายทางการเงินของรัฐบาล เน่ืองจากการดําเนินงานของ

ธนาคารเก่ียวข้องกับผลประโยชน์ของประชาชน และเป็นส่วนหนึ่งของเสถียรภาพทางการเงินและ

เศรษฐกิจของประเทศ หลงัจากเกิดวิกฤติทางเศรษฐกิจและการเงินอย่างรุนแรงส่ง ผลให้เกิดปัญหา

ความไม่เช่ือมัน่ต่อระบบสถาบนัการเงิน ปัญหาต่าง ๆ ทําให้ธนาคารพาณิชย์ต้องมีการปรับกลยทุธ์ใน

การดําเนินงาน  รวมทัง้การกําหนดนโยบายการให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า ด้วย

กลยุทธ์ทางการตลาดเทคโนโลยี และสินค้าใหม่ ๆ การขยายสาขาธนาคาร รวมทัง้บริหารจัดการท่ีมี

ประสทิธิภาพ ท่ีทําให้ธนาคารมีศกัยภาพสงูการแขง่ขนั 

 การเปิดให้บริการของธนาคารพาณิชย์ในห้างสรรพสินค้านบัเป็นการปฏิวตัิครัง้ยิ่งใหญ่ของ

ทางธนาคารหลงัจากเกิดวิกฤติเศรษฐกิจขึน้ ซึ่งในขณะนัน้ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยต่างต้อง

ปรับตวัเพื่อรับกบัปัญหาเศรษฐกิจ คา่ใช้จ่าย การแข่งขนั และเทคโนโลยีท่ีสามารถเข้ามาทดแทนการใช้

กําลงัพนกังานในการบริการได้ ด้วยต้นทนุท่ีสงูขึน้ทกุด้าน ทําให้ธนาคารพาณิชย์แต่ละแห่งจึงพยายาม

ปรับโครงสร้างขององค์กรใหม่ มีการปรับลดจํานวนพนกังาน ลดค่าใช้จ่ายให้เหลือเฉพาะเท่าท่ีจําเป็น 

และนําเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเข้ามาบริการลกูค้าแทนกําลงัคน อนัจะเห็นได้จากสาขาปกติของธนาคาร

พาณิชย์ในประเทศไทยในช่วงหลงัวิกฤติทางเศรษฐกิจ ได้มีการลดอตัราพนกังานประจําสาขาลงอย่าง
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มาก และมีการจดัตัง้ศนูย์ปฏิบตัิงานด้านต่าง ๆ ขึน้ เพ่ือความเหมาะสม สามารถควบคมุได้ง่าย พร้อม

ทัง้นําเคร่ืองอตัโนมตัเิข้ามาให้บริการกบัลกูค้าเพื่อช่วยลดปริมาณงานท่ีหน้าเคาน์เตอร์ 

 อย่างไรก็ตามธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ ก็จําเป็นต้องขยายฐานลกูค้าด้วยการเปิดสาขาเพิ่ม 

จึงมองแนวทางใหม่เพ่ือลดค่าใช้จ่ายทัง้ ด้านสถานที่  พนักงาน  ในขณะเดียวกันยังเพิ่มความ

สะดวกสบายให้กบัลกูค้าของธนาคารด้านสถานที่จอดรถ เพิ่มเวลาให้บริการนอกเวลาทําการปกติ จึง

เป็นจดุเร่ิมต้นของการเปิดสาขาของธนาคารพาณิชย์ รูปแบบตา่ง ๆ ในห้างสรรพสนิค้าจนกระทัง่ปัจจบุนั

ท่ีมีสาขาของธนาคารพาณิชย์แทบจะทกุพืน้ท่ีและมีการแขง่ขนัท่ีสงูมาก 

  
6.2 ผลการศึกษาจากการสัมภาษณ์ลักษณะและพฤตกิรรมของผ้ใช้บริการู  

 
ด้านปัจจัยส่วนบุคคลจากการศึกษา พบว่า ลักษณะและพฤติกรรมของผู้ เข้าใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) ระหว่างสาขาที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า และ สาขาท่ี

เปิดบริการในเวลาปกติ จํานวน 500 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายรุะหว่าง ต่ํากวา่ 25 ปี และ

อาย ุ 25 - 35 ปี ตามลําดบั ระดบัการศกึษาคือระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพเป็น

พนกังานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยตอ่เดือนตํ่ากวา่10,000 บาท จนถึง10,000 - 20,000 บาทตามลําดบั 

ระยะเวลาในการเป็นลกูค้าส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเป็นลกูค้า 1-5 ปี ทัง้สาขาในห้างสรรพสินค้าและ

สาขาปกตทิัว่ไป 

การเ ข้าใ ช้บริการกับธนาคาร  ภายใน  1  สัปดาห์  จากการศึกษาสาขาท่ี เ ปิดใน

ห้างสรรพสินค้าและสาขาปกติทัว่ไป พบว่า ผู้ ท่ีเข้าใช้บริการของธนาคารส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้

บริการ นาน ๆ ครัง้ (ภายใน 1 เดือนประมาณ 3-4) รองลงมาคือภายใน 1 สปัดาห์จะเข้าใช้บริการ 1-2 

วนัทําการเช่นเดียวกนั ทางด้านผู้ เข้าใช้บริการของธนาคารสาขาที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า 

สว่นใหญ่นิยมเข้ามาใช้บริการในวนัเสาร์-วนัอาทิตย์ เวลา 18.01 - 20.00 น.และผู้ ท่ีเข้าใช้บริการของ

ธนาคารสาขาที่เปิดบริการในเวลาปกต ิสว่นใหญ่นิยมเข้ามาใช้บริการช่วงเวลา 12.01 - 14.00 น.เหตผุล

ในการเลือกใช้บริการกบัธนาคารทัง้สาขาในห้างสรรพสนิค้าและสาขาปกตสิว่นใหญ่มีเหตผุลหลกัคือ อยู่

ใกล้และสะดวก เช่นเดียวกนั   

สาเหตท่ีุเลือกใช้บริการของธนาคารเป็นประจํา จากการศึกษา พบว่า เหตผุลท่ีผู้ ใช้บริการ

เป็นประจําส่วนใหญ่เลือกใช้บริการกบัธนาคารสาขาที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้าเป็นประจํา 

คือ เดนิทางมาสะดวก และเหตผุลท่ีผู้ ใช้บริการสว่นใหญ่เลือกใช้บริการกบัธนาคารสาขาที่เปิดบริการใน

เวลาปกติเป็นประจํา คือ ใกล้สถานท่ีทํางาน  แรงจูงใจท่ีผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เข้ามาใช้บริการของ
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ธนาคารสาขาที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า คือ เวลาเปิดทําการท่ีมากกว่าสาขาปกติและแรง 

จงูใจท่ีผู้ใช้บริการสว่นใหญ่เข้ามาใช้บริการของสาขาที่เปิดบริการในเวลาปกต ิคือ เดนิทางสะดวก   

ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการของสาขาที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสนิค้า สว่นใหญ่นิยมใช้บริการ

จากเคร่ืองอตัโนมตัเิป็นหลกั และผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการของสาขาที่เปิดบริการในเวลาปกต ิสว่นใหญ่นิยมใช้

บริการจากหน้าเคาน์เตอร์  

การใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ของสาขาท่ีเปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า และสาขาท่ี

เปิดบริการในเวลาปกติ ส่วนใหญ่นิยมเข้ามาใช้บริการฝาก/ถอน/โอน และ การใช้บริการผ่านเคร่ือง

อตัโนมตัิของสาขาที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า และธนาคารสาขาที่เปิดบริการในเวลาปกต ิ

สว่นใหญ่นิยมเข้ามาใช้บริการฝาก/ถอน/โอน  

ปัญหาของการใช้บริการภายในธนาคารจากการศึกษา พบว่า ผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการของ

ธนาคารสาขาที่เปิดให้บริการภายในห้างสรรพสินค้า และสาขาปกติทัว่ไปนัน้ส่วนใหญ่พบปัญหาด้าน

เวลาในการให้บริการเช่นเดียวกนั 
 
6.3  ผลการศึกษาความพงึพอใจของผ้ใช้บริการู  
 
 การศกึษาลกัษณะและพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั(มหาชน) จาก

สาขาในห้างสรรพสนิค้า และ สาขาปกต ิมีประเดน็ในการอภิปรายผลดงันี ้

1. การให้บริการทางด้านพนักงาน ของธนาคาร ผู้ศึกษาเห็นว่า กลุ่มผู้บริโภคมีความพึง

พอใจในด้านของพนักงานในสาขาปกติมากกว่าสาขาในห้างสรรพสินค้าเน่ืองจากจํานวนผู้ เข้ามาใช้

บริการสาขาในห้างสรรพสินค้ามีจํานวนมาก พนกังานอาจมีความพร้อมไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 

เพราะในสว่นของทางห้างสรรพสนิค้านัน้ จะมีจํานวนพนกังานท่ีน้อยกว่าในสาขาปกติ ทําให้ลกูค้าท่ีเข้า

มาใช้บริการอาจต้องเสียเวลาในการรอคอยนาน ส่วนธนาคารในสาขาปกติพนักงานมีมากกว่า จึงมี

ความใกล้ชิดและเป็นกนัเองกบักลุม่ลกูค้ามากกวา่  จงึทําให้พนกังานภายในสาขาปกติมีการบริการและ

เอาใจใสล่กูค้าได้ทัว่ถึงมากกวา่สาขาในห้างสรรพสนิค้า  

2. การให้บริการด้านอาคาร สถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก จากการศึกษาพบว่า กลุ่ม

ผู้ บริโภคมีความพึงพอใจในบริการจากธนาคารสาขาในห้างสรรพสินค้ามากกว่า  เ น่ืองจาก

ห้างสรรพสนิค้าเป็นศนูย์รวมท่ีคนนิยมเข้าไปใช้บริการ และสามารถเข้าออกได้สะดวก มีสถานท่ีจอดรถท่ี

เพียงพอ และสามารถทําธุรกรรมกบัธนาคารพร้อมทัง้เดินจบัจ่ายใช้สอยได้ในเวลาเดียวกนั  สอดคล้อง

กบัทฤษฎี Transaction Cost Theory ท่ีกลา่วไว้ว่า องค์กรและบคุคลมกัจะหาทางประหยดัคา่ใช้จ่าย 
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เน่ืองจากการเปิดสาขาในห้างสรรพสินค้านัน้ใช้ต้นทนุท่ีต่ํากวา่มาก คืนทนุเร็วกวา่และกําลงัได้รับความ

นิยมสงู สามารถตอบสนองการใช้บริการของลกูค้าท่ีไม่สะดวกจะเดินทางมาทําธุรกรรมในเวลาทําการ

ปกติ การเปิดสาขาในห้างสรรพสินค้าสามารถบริการลูกค้าได้มากขึน้ ทัง้ในด้านเวลาท่ีเปิดมากกว่า

สาขาปกติ  โดยลกูค้าส่วนใหญ่จะมาใช้บริการ ในการชําระค่าสินค้าและบริการเป็นหลกัยิ่งในช่วงต้น

เดือนกับปลายเดือนยิ่งมากเป็นพิเศษ อุปสรรคของการเปิดสาขาในห้างสรรพสินค้า คือ การเปิด

ให้บริการทุกวนัโดยไม่มีวนัหยดุ ส่งผลให้เกิดปัญหาในการจดัคนปฏิบตัิงาน ถ้าจดัไม่ดีจะส่งผลให้เกิด

ต้นทนุสงูขึน้ในสว่นของคา่ลว่งเวลา และสภาพชีวิตของพนกังาน สําหรับแนวโน้มการแขง่ขนัของการเปิด

สาขาในห้างสรรพสินค้าของทางธนาคาร จะขยายสาขาต่อไปเร่ือย ๆ เพราะสาขาปกติต้องใช้ต้นทุนท่ี

มากกว่าในการเปิดสาขารวมถึงต้องใช้เวลานานในการเตรียมการ ส่วนในอนาคตจะไม่มีการปิดสาขา

ปกติมาเปิดสาขาในห้างแทนยกเว้นแต่จะมีปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น หมดสญัญาเช่าแล้ว ถ้าจะเช่าต่อก็แพง

เกินไป 

3. การเข้าถึงความรู้สึกและความต้องการของลกูค้า จากการศึกษาพบว่า กลุ่มผู้บริโภคมี

ความรู้สกึว่าพนกังานได้รับการอบรมในด้านพฤติกรรมท่ีควรกระทําต่อลกูค้า และมีการควบคมุอย่าง

สม่ําเสมอ พนกังานให้ความสนใจและเอาใจใสล่กูค้าเพื่อให้เป็นท่ีประทบัใจและเพื่อกลบัมาใช้บริการใน

ครัง้ตอ่ไป มีการวดัผลระดบัความพงึพอใจของลกูค้าอย่างเป็นรูปแบบ เพ่ือให้สามารถนํามาหาข้อแก้ไข

และปฏิบตัใิห้ถกูต้องตรงตามความต้องการของลกูค้าได้เป็นอยา่งดี   ธนาคารในสาขาปกตมีิพนกังานใน

ปริมาณท่ีเพียงพอตอ่จํานวนลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  มีระบบการจดัการปัญหาท่ีดี และรวดเร็วจึงสามารถ

รับฟังคําร้องเรียน และแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว ธนาคารสาขาปกติมีพืน้ท่ีในการให้บริการท่ีกว้างขวาง

สามารถนําเทคโนโลยีในการให้บริการลกูค้ามาตดิตัง้จํานวนมากและธนาคารสาขาปกตมีิการจดัรูปแบบ

การให้บริการท่ีดีกวา่สาขาในห้างสรรพสนิค้า เน่ืองด้วยขนาดของพืน้ท่ีในห้างสรรพสนิค้าท่ีมีขนาดจํากดั  

 
6.4 ผลการศึกษาความคุ้มค่าทางการลงทุนของสาขาในห้างสรรพสินค้า 
  

 จากการศกึษาสาขาท่ีเปิดให้บริการภายในห้างสรรพสนิค้านัน้ พบวา่เป็นการขยายเครือขา่ย

สาขาของธนาคารได้อีกช่องทางหนึ่งและเป็นการเปิดขึน้มาเพื่อรองรับกลุ่มลกูค้าบางกลุ่มท่ีเข้ามาใช้

บริการภายในห้างสรรพสินค้าและเข้ามาใช้บริการของธนาคารไปด้วย ส่งผลให้ธนาคารมีโอกาสในการ

ขยายฐานลกูค้าได้เป็นอย่างดี ซึ่งการเปิดสาขาภายในห้างสรรพสินค้านัน้จะมีค่าใช้จ่ายในการลงทนุท่ี

เกิดขึน้น้อยกวา่เน่ืองจากสาขาภายในห้างสรรพสินค้าจะใช้การเช่าพืน้ท่ีแทนการสร้างตวัอาคารเอง โดย

จะทําการเช่าพืน้ท่ีของทางห้างแล้วทําการตกแต่งใหม่ ฉะนัน้การลงทุนท่ีต่ํากวา่สง่ผลให้คืนทนุเร็วกวา่
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ระยะเวลาในการคุ้มทุนของสาขาท่ีเปิดทําการภายในห้างสรรพสินค้าจะอยู่ท่ีประมาณ 3 ปี ก็ถึง

จุดคุ้ มทุนแล้ว ทางธนาคารก็จะทําการต่อสัญญาเช่าต่อไป ถึงแม้ว่าสาขาในห้างสรรพสินค้าจะไม่

สามารถสร้างกําไรหรือให้ผลตอบแทนได้มากเท่ากบัสาขาท่ีเปิดตามปกติ แต่สาขาในห้างสรรพสินค้าก็

เป็นสิง่สําคญัอยา่งยิ่งท่ีธนาคารให้ความสําคญั และมีแนวโน้มท่ีจะขยายสาขาตอ่ไปเร่ือย ๆ  
 
6.5 ข้อจาํกัดในการศึกษา 
    

 ข้อมลูบางส่วนเป็นข้อมลูท่ีเก่ียวกับตวัเลขรายได้ กําไร หรือต้นทุน ทําให้มีผู้ประกอบการ

ส่วนใหญ่อาจจะไม่สามารถเปิดเผยข้อมูลท่ีแท้จริงได้มากนัก แต่เพ่ือให้ง่ายต่อการศึกษาและการ

คํานวณผู้ วิจัย  จึงได้ตัง้สมมติฐานทางตวัเลขขึน้มาเพื่อให้เห็นภาพต้นทุนทางด้านต่าง ๆ ซึ่งตวัเลขนี ้

อาจจะไมค่ลอบคลมุต้นทนุท่ีเกิดขึน้จริง ๆ ได้ทัง้หมด  

  
6.6 ข้อเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครัง้ต่อไป 

 

1. ในการศกึษาครัง้ต่อไป อาจจะทําการศึกษากบัองค์กรอ่ืน หรือหาปัจจยัในการกระตุ้น

ให้เกิดประสิทธิภาพในการประกอบการมากขึน้ เน่ืองจากธนาคารไทยพาณิชย์เป็นองค์กรใหญ่ ความ

หลากหลายในการจงูใจให้บริการอาจมีความแตกตา่งกนั 
2. อาจมีการศกึษาบรรยากาศภายในองค์กร  และเช่ือมโยงกบัวฒันธรรมขององค์กร  เพ่ือ

หาจดุร่วมท่ีทําให้ทกุคนทํางานมีประสทิธิภาพ 

3. ควรศึกษาหาแรงจูงใจด้านอ่ืนๆเพื่อเพิ่มเติมท่ีจะช่วยการทํานายความพึงพอใจให้

ได้มากขึน้  โดยอาจใช้ทฤษฎีอ่ืนๆ  เพ่ือมาอธิบายเร่ืองของแรงจงูใจครัง้ตอ่ไป 

4. ควรนําข้อมูลเชิงคุณภาพ เช่น ทัศนคติ หรือ ภาวะผู้ นําของผู้ บริหาร คุณภาพการ

ให้บริการของแตส่าขา ความมัน่คง หรือ ความพงึพอใจในการทํางานของพนกังานมาพิจารณาประกอบ

การศกึษาเพื่อให้ผลการศกึษามีความถกูต้อง และ สามารถนําผลท่ีได้ไปประยกุต์ใช้ในการวางแผนการ

ดําเนินงานได้ดียิ่งขึน้ 
  
 
 
 
 




