
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ

5.1  สรุปผลการศึกษา
การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารนครหลวง

ไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอ   
ประสิทธิภาพในการใหบริการ  3  ดานคือ

1) พนักงานของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
2) ลูกคาที่เขามาใชบริการในธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
3) ปจจัยภายนอกที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการของธนาคารนครหลวง

ไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม

1) ดานพนักงานของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
พนักงานกลุมตัวอยางจํานวน  58  ราย  สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง  31 – 40 ป       

มีสถานภาพสมรสเปนสวนใหญ  การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 -  
20,000  บาทจํานวนมากที่สุด  สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตวัเอง  ปฏิบัติหนาที่ในตําแหนงธนกร
มากที่สุด  และสวนใหญมีอายุการทํางาน  7 – 10 ป

ความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม    สามารถพิจารณาได   6  ดาน  คือ  
(1)  ปจจัยดานการบริหารงานและผูบังคับบัญชา  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุด
คือ ความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคาร  รองลงมาคือ  ผูบังคับบัญชามีความรูความ
สามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ  (2)  ปจจัยดานพนักงาน พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับ
การมีเพื่อนรวมงานที่มีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคามากที่สุด  รองลงมาคือความ
กระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละในการทํางานของเพื่อนรวมงาน  (3)  ปจจัยดานเงนิเดือน
และสวัสดิการ  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุดคือ  การเพิ่มผลตอบแทนหรือขยาย
ประเภทของ สวัสดิการตางๆ เพิ่มขึ้น  รองลงมาคือ  ผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบใน
การทํางาน  (4)  ปจจัยดานการโยกยายสาขา  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุดคือ  
การโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑที่แนนอนและการจัดใหพนักงานไดทํางานอยูใน 
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ภูมิลําเนาของตัวเอง  รองลงมาคือ  การขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตามที่พนักงาน
ตองการ  (5)  ปจจัยดานสถานที่ทํางานและอุปกรณการทํางาน  พบวาพนักงานสวนใหญใหความ
สําคัญมากที่สุดคือ  ความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรืออุปกรณที่ใช  รองลงมาคือ  
จํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ มีเพียงพอตอจํานวนพนักงานที่ใช  (6)  ปจจัยดานการปฏิบัติ
งาน  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจนมากที่สุด      
รองลงมาคือ  การกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่ไดรับผิดชอบ

ปญหาหรืออุปสรรคในการทํางานของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  
ในจังหวัดเชียงใหม  สามารถพิจารณาได  6  ดาน  คือ  (1)  ปญหาดานการบริหารงานและผูบังคับ
บัญชา  พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับปญหาผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบ 
คุณธรรมมากที่สุด  รองลงมาคือ  ผูบังคับบญัชาเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนเองมากเกินไปหรือ
ไมรับฟงผูอ่ืน (2)  ปญหาดานพนักงาน  พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับปญหาจํานวนพนักงาน
ไมเพียงพอตอปริมาณงานมากที่สุด รองลงมาคือ  พนักงานไมสามัคคีกันและเห็นประโยชนสวนตัว
มากกวาสวนรวม  (3)  ปญหาดานเงินเดือนและสวัสดิการ  พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับ
ปญหาอัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่นมากที่สุด  รองลงมา
คือ สวัสดิการตางๆ ที่ธนาคารฯ จัดใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไมเพียงพอและการขึ้นเงินเดือน     
ประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสม  (4)  ปญหาดานการโยกยายสาขาและตําแหนงงาน  พบวา
พนักงานสวนใหญประสบกับปญหามากที่สุดคือ  การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียว
กันเปนไปไดยากและการขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอมีโอกาสนอย  รองลงมาคือ  
การโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑที่แนนอน  (5)  ปญหาดานสภาพการทํางาน   
พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับปญหาเคร่ืองมือหรืออุปกรณไมอํานวยความสะดวกและไมทัน
สมัยมากที่สุด  รองลงมาคือ  ความไมปลอดภัยในการทํางานเชน  การปลอมแปลงเอกสาร   การ
ปลนธนาคาร  ธนบัตรปลอม ฯลฯ  (6)  ปญหาดานการปฏิบัติงาน  พบวาพนักงานสวนใหญประสบ
กับปญหาการตัดสินใจในงานที่ไดรับผิดชอบตองผานกระบวนการตัดสินใจหลายขั้นตอน  ทําให 
ลาชามากที่สุด  รองลงมาคือ  การไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกัน  สวนขอเสนอแนะ
อ่ืนๆ  มีพนักงานใหขอเสนอแนะเพียง 1 คน  โดยระบุวา  ปจจัยสําคัญที่สุดที่ทําใหการใหบริการที่ดี
และประทับใจลูกคาคือ  พนักงาน  ซ่ึงตองมีจิตใจที่มุงใหบริการเปนสําคัญ

2) ดานลูกคาท่ีเขามาใชบริการในธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
เชียงใหม

ลูกคากลุมตัวอยางจํานวน  300  ราย  สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุอยูในชวง  31 – 40  ป
เปนสวนใหญ  มีสถานภาพสมรสมากที่สุด  สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพ
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ธุรกิจสวนตัวหรือคาขายเปนสวนใหญ  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท    
มากที่สุด  สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตัวเอง  ใชบริการธนาคารพาณิชยรวมทั้งหมด  1  ธนาคาร  
เปนสวนใหญ  ใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม  รวมทั้งหมด  
1  สาขามากที่สุด  สวนใหญมีบัญชีเงินฝากในธนาคารฯ  ทั้งหมด  1  บัญชี  ใชบริการของธนาคารฯ 
ในดานการฝากบัญชีออมทรัพยมากที่สุด  สวนใหญมีความสนใจในการศึกษาหาขอมูลที่เกี่ยวของ
กับการลงทุนทางการเงินวิธีตางๆ  ส่ิงที่ตองการมากที่สุดจากการใชบริการธนาคารพาณิชยคือ  
ความสะดวกรวดเร็ว  สวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรใชในปจจุบัน  แตสวนใหญไมใชบริการ
ธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต  โดยสวนใหญมีเหตุผลคือ  ไมมคีวามจําเปน  และลูกคาสวนใหญ
ไดใชบริการธนาคารฯ มานาน  2 – 5 ป  โดยรูจักธนาคารฯ คร้ังแรกเพราะมีคนรูจักแนะนําเปนสวน
ใหญ
         ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ใน
จังหวัดเชียงใหม  สามารถพิจารณาได  9  ดาน  คือ  (1)  ความพึงพอใจในดานสถานที่  พบวาลูกคา 
สวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ความสะอาดสวยงามและเปนระเบียบเรียบรอย  รองลงมา
คือ  การมีอุปกรณอํานวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  ปากกา ใบฝากเงิน  เปนตน  (2) ความพึงพอใจ
ในดานเครื่องมือเครื่องใชพบวา  ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในแบบฟอรมตางๆ ที่มีความงาย   
ในการทําความเขาใจและใชงานมากที่สุด  รองลงมาคือ  ความทันสมัยของอุปกรณเครื่องมือเครื่อง
ใชในสํานักงาน  (3)  ความพึงพอใจในดานพนักงาน  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในการ
ตอนรับ การมีอัธยาศัยที่ดีและเอาใจใสลูกคามากที่สุด  รองลงมาคือ  ความกระตือรือรนในการให
บริการ  (4)  ความพึงพอใจในดานการบริการ  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  
ความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ  รองลงมาคือ  ความรวดเร็วถูกตองแมนยําในการให
บริการ  (5)  ความพึงพอใจในดานการประชาสัมพันธและสงเสริมการขาย  พบวาลูกคาสวนใหญมี
ความพึงพอใจมากที่สุดในการประชาสัมพันธเกี่ยวกับธนาคารฯ ผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ      
รองลงมาคือ  การประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการทางอินเทอรเน็ต  (6)  ความพึงพอใจ
ในดานสถานภาพของธนาคารฯ  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ความมั่นคง
และมีช่ือเสียงของธนาคารฯ  รองลงมาคือ  ผลประกอบการของธนาคารฯ   (7)  ความพึงพอใจใน
ดานสินเชื่อ  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ   
การประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อท่ีไดรับ  รองลงมาคือ  จํานวนงวดที่ผอนชําระ       
(8)  ความพึงพอใจในดานธุรกรรม  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในดานการใหบริการทาง
การเงินที่หลากหลายครบวงจรมากที่สุด  รองลงมาคือ  อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือ
คาบริการตางๆ ผานทางธนาคารฯ  (9)  ความพึงพอใจในดานรูปแบบการบริการแบบใหมๆ ที่เร่ิมมี
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ใชในปจจุบันและกําลังจะมีใชในอนาคต  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ       
การนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคต ซ่ึงลูกคาจะสามารถพิมพเช็คใชไดดวยตนเองและ
สามารถเบิกเงินสดจากเช็คตางธนาคารไดรวดเร็วยิ่งขึ้น  รองลงมาคือ  การบริการที่ปรึกษาทางการ
เงินแบบสวนตัว (private  banking)
 ปญหาและอุปสรรคที่ลูกคาพบในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) 
ในจังหวัดเชียงใหม  สามารถพิจารณาได  5  ดาน คือ  (1)  ปญหาดานสถานที่  พบวาลูกคาสวนใหญ
ประสบปญหามากที่สุดคือ  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ  รองลงมาคือ  ไมสะดวกในการเดินทางไป
ใชบริการ  (2)  ปญหาดานพนักงาน  พบวาลูกคาสวนใหญประสบปญหามากที่สุดคือ  จํานวน
พนักงานที่ใหบริการ  รองลงมาคือ  พนักงานไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการทํางานและความไม
ประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน  (3)  ปญหาดานการใหบริการ  พบวาลูกคาสวนใหญ
ประสบปญหามากที่สุดคือ  มีขั้นตอนในการใหบริการลูกคามาก  รองลงมาคือ  เวลาที่ใชในการรอ
รับการบริการนาน  (4)  ปญหาดานสินเชื่อ  พบวาลูกคาสวนใหญประสบปญหากฎระเบียบเขมงวด
เกินไปมากที่สุด  รองลงมาคือ  เจาหนาที่ทํางานอยูในกรอบแคบๆ ไมมีวิสัยทัศนในการตัดสินใจ  
(5)  ปญหาดานธุรกรรม  พบวาลูกคาสวนใหญประสบปญหามากที่สุดคือ  อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง  
รองลงมาคอื  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ํา
 ความคิดเห็นของลูกคาที่ตองการใหธนาคารฯ ปรับปรุงในดานตางๆ พบวา  ลูกคาสวน
ใหญตองการใหธนาคารฯ ปรับปรุงมากที่สุดคือ  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  ดานสถานที่  อัตราดอกเบี้ย
เงินกู   ตามลําดับ  สวนขอเสนอแนะอื่นๆ พบวาลูกคาสวนใหญ  เสนอแนะใหธนาคารฯ เพิ่ม
ปริมาณของตู  A.T.M.  มากที่สุด

3) ปจจัยภายนอกที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการของธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

จากการศึกษาพบวา ปจจัยภายนอกตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของธนาคารฯ  ประกอบดวยปจจัยภายนอกดานบวกและปจจัยภายนอกดานลบ  ซ่ึงสามารถอธิบาย
ได  ดังนี้

(1) ปจจัยภายนอกดานบวก  เปนปจจัยภายนอกที่ชวยสงเสริมประสิทธิภาพในการให
บริการของธนาคารฯ เพิ่มสูงขึ้น ซ่ึงจะสงผลดีทั้งในสวนของลูกคาของธนาคารฯ  พนักงานและการ
บริหารงานของธนาคารฯ    ไดแก

-ผลประกอบการของภาคธุรกิจที่สามารถทํากําไรไดในเกณฑดีอยางตอเนื่อง  การ
สะสมสินทรัพยถาวรของภาคการผลิตอุตสาหกรรมอยูในระดับสูง  และปริมาณภาษีเงินไดนิติ
บุคคลที่ขยายตัวอยูในเกณฑดี รวมทั้งสินเชื่อภาคอุตสาหกรรมที่ขยายตัวอยูในเกณฑดีเชนกัน      
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แมจะชะลอตัวลงบาง  เนื่องจากภาคเอกชนเริ่มมีความระมัดระวังในการดําเนินธุรกิจมากขึ้น  จึงใช
เงินทุนจากผลประกอบการเพื่อดําเนินธุรกิจมากขึ้น

-การลงทุนในโครงการสาธารณูปโภคขนาดใหญ  (Mega  project)  ของภาครัฐ  เพื่อยก
ระดับศักยภาพความสามารถในการแขงขันของประเทศและรองรับความตองการทางดาน
สาธารณูปโภค อันเนื่องมาจากการขยายตัวทางเศรษฐกิจ  ซ่ึงโครงการดังกลาวมีสวนกระตุนที่
สําคัญตอเศรษฐกิจโดยรวม  แตจะทําใหความตองการนําเขาสินคาเพิ่มสูงขึ้น  เชน  เครื่องมือ   
เครื่องจักร  เปนตน  ซ่ึงจะเปนการเพิ่มการขาดดุลบัญชีเดินสะพัดได  แตหากสามารถควบคุมการ
ขาดดุลใหเปนไปในขนาดที่เหมาะสมและสามารถบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ  โดยมีการจัด
ลําดับความสําคัญของโครงการ  ก็จะสงผลดีตอการเจริญเติบโตอยางยั่งยืนในระยะยาวตอไป

-การตั้งงบประมาณรายจายกลางป   ภาครัฐยังมีวงเงินคงเหลือท่ีสามารถใชจายเพื่อ
กระตุนเศรษฐกิจในชวงสุดทายของปงบประมาณ  2548  รวมประมาณ 584 พนัลานบาท   โดยแยก
เปนวงเงินรายจายลงทุนประมาณ 317 พันลานบาท  สวนที่เหลือเปนวงเงินรายจายประจําประมาณ 
267 พันลานบาท  หากภาครัฐสามารถเรงรัดการเบิกจายวงเงินสวนที่เหลือในปงบประมาณ 2548 
ใหเปนไปตามเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพจะเปนกลไกสําคัญทางดานเศรษฐกิจ  โดยการลงทุน
ที่เพิ่มขึ้นจะสงผลดีตอภาคเศรษฐกิจอื่นๆ ที่เกี่ยวของทั้งของภาครัฐและภาคเอกชน  กอใหเกิดการ
จางงาน   ซ่ึงจะสงผลดีตอการขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศในที่สุด

-อัตราการใชกําลังการผลิตอยูในระดับสูง  ในป พ.ศ. 2547 ทั้งอุตสาหกรรมที่ผลิตเพื่อ
จําหนายในประเทศและเพื่อการสงออก  เชน  ผลิตภัณฑมันสําปะหลัง  อาหารทะเลแชแข็งและ
กระปอง  เครื่องดื่ม  ชิ้นสวนรถยนต  ผลิตภัณฑเหล็ก  เปนตน  ซ่ึงแนวโนมในป พ.ศ. 2548 คาดวา
ผลผลิตภาคอุตสาหกรรมจะขยายตัวในอัตราที่ลดลง  เนื่องจากมีปจจัยเสี่ยงตอการดําเนินงานใน
ระยะตอไป  ไดแก  ตนทุนที่สูงขึ้นจากการเพิ่มขึ้นของราคาน้ํามันดีเซล  ราคาวัตถุดิบและอัตรา 
ดอกเบี้ย

(2) ปจจัยภายนอกดานลบ  เปนปจจัยภายนอกที่ตัดทอนประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของธนาคารฯ ใหลดลง  ซ่ึงจะสงผลเสียทั้งในสวนของลูกคาของธนาคารฯ พนักงานและการ
บริหารงานของธนาคารฯ  ซ่ึงไดแก

-ภัยพิบัติทางธรรมชาติ  เมื่อวันที่ 26 ธันวาคม พ.ศ. 2547  สรางความเสียหายแกชีวิต
และทรัพยสินของประชาชนใน 6 จังหวัดภาคใตฝงทะเลอันดามันเปนอยางมาก  โดยเฉพาะผล
กระทบตอการทองเที่ยวของภาคใต  โดยมีผลกระทบที่รุนแรงในชวงไตรมาสแรกของป พ.ศ. 2548 
ซ่ึงเปนชวงฤดูการทองเที่ยว  สวนการประมง  ความเสียหายสวนใหญเปนเรือประมงขนาดเล็กที่ทํา
การประมงชายฝง กระชังเล้ียงปลา  บอเล้ียงกุง  และฟารมหอย  ซ่ึงสวนใหญเปนการผลิตเพื่อ
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จําหนายในประเทศ   คาดวาเศรษฐกิจของภาคใตจะเริ่มฟนตัวดีขึ้นในชวงปลายป พ.ศ. 2548  ซ่ึง
เปนชวงฤดูทองเที่ยวอีกครั้งและกิจการตางๆ เร่ิมซอมแซมสวนที่เสียหายเสร็จเรียบรอยและพรอมที่
จะใหบริการไดอีกครั้ง

-โรคระบาด  จากการระบาดของโรคไขหวัดนกอยางรุนแรงในภูมิภาคเอเซียรวมทั้ง
ประเทศไทย  ตลอดป พ.ศ. 2547  สงผลทําใหประเทศไทยไดรับความเสียหายอยางมากทั้งในดาน
การทองเที่ยวที่ลดลงมากในชวงแรกและการเลี้ยงไกที่ไดรับผลกระทบอยางรุนแรงทั้งในดานผล
ผลิตและราคา  โดยเฉพาะอยางยิ่งความเสียหายจากการระงับการสงออกไกสดแชแข็ง   ซ่ึงราคาไก
ยังคงมีความไมแนนอนตามสถานการณโรคไขหวัดนกที่อาจกลับมาระบาดในประเทศได

-ปญหาความไมสงบใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต  ซ่ึงเริ่มสงผลกระทบตอเศรษฐกิจ
ของประเทศตั้งแตไตรมาสที่ 2 ของป พ.ศ. 2547 เปนตนมา  โดยสถานการณเร่ิมรุนแรงมากขึ้นใน
ชวงตนไตรมาสที่ 4 ของป พ.ศ. 2547 แตผลกระทบตอเศรษฐกิจของประเทศ  สวนใหญยังคงอยูใน
วงจํากัดเฉพาะพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใตและอําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา

-ราคาน้ํามันดิบในตลาดโลกเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง  ซ่ึงมีราคาสูงสุดเมื่อวันที่ 6 
กรกฏาคม พ.ศ. 2548  โดยราคาที่ West Texas Intermediate (WTI) สูงขึ้นถึงระดับ 61.28 ดอลลาร
สหรัฐฯ ตอบารเรล ซ่ึงสาเหตุที่ราคาน้ํามันยังมีแนวโนมสูงขึ้นมาจากความไมสมดุลของอุปสงค
และอุปทาน ดังนั้นรัฐบาลไทยจึงประกาศลอยตัวราคาน้ํามันดีเซลแบบบริหารจัดการเพื่อปรับสถาน
การณของประเทศใหใกลเคียงกับความเปนจริง  แตราคาน้ํามันดิบในตลาดโลกยังเพิ่มสูงขึ้นอยาง
ตอเนื่อง  รัฐบาลไทยจึงประกาศลอยตัวราคาน้ํามันดีเซลอยางสมบูรณ   ในวันที่ 13  กรกฏาคม  พ.ศ. 
2548  เพื่อลดภาระของกองทุนน้ํามันเชื้อเพลิงและเพื่อใหเกิดการลดใชพลังงานอยางจริงจัง  ซ่ึงจะ
ชวยแกปญหาการขาดดุลบัญชีเดินสะพัดใหลดลง

-การขาดดุลบัญชีเดินสะพัดในไตรมาส 2 ของป พ.ศ. 2548  ตอเนื่องจากไตรมาสแรก   
สวนหนึ่งเพราะมูลคาการนําเขาสูงผิดปกติ  ทั้งจากราคาน้ํามันที่สูงขึ้นมากและมูลคาการนําเขา    
สินคาที่มิใชน้ํามันบางชนิด  ประกอบกับมูลคาการสงออกขยายตัวไมสูงมากเนื่องจากการสงออก 
สินคาเกษตรไดรับผลกระทบจากภัยแลง  ซ่ึงทําใหขาดแคลนสินคาเกษตรเพื่อการสงออกบางชนิด
และการสงออกสินคาอิเล็กทรอนิกสยังอยูในระดับต่ํา  ในชวงวัฏจักรสินคาอิเล็กทรอนิกสโลกยังไม
ฟนตัว  นอกจากนั้นรายไดจากการทองเที่ยวยังไมฟนตัวอยางเต็มที่  จากเหตุการณภัยธรรมชาติใน
ภาคใต

-อัตราเงินเฟอทั่วไปสูงขึ้น  จากสถานการณราคาน้ํามันที่เพิ่มสูงขึ้นมากในชวงที่ผาน
มาและมีแนวโนมที่จะอยูในระดับสูงอยางตอเนื่อง  ทําใหนักวิเคราะหสวนใหญปรับประมาณการ
อัตราเงินเฟอทั่วไปเพิ่มขึ้น  โดยในป พ.ศ. 2548  คาเฉลี่ยควรจะอยูที่ รอยละ 4.0 – 4.5  สวนในป 
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พ.ศ. 2549  คาดวาจะลดลงเล็กนอย   โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่รอยละ 3.5- 4.5 (ธนาคารแหงประเทศไทย, 
2548)

-การชะลอตัวของเศรษฐกิจโลก  เนื่องจากผลกระทบของราคาน้ํามันในตลาดโลกที่
เพิ่มสูงขึ้นมากในชวงที่ผานมา  สงผลทําใหอัตราเงินเฟอในบางประเทศเพิ่มสูงขึ้น  อยางไรก็ตาม
การขยายตัวของเศรษฐกิจสหรัฐฯ และจีน  ยังเปนแรงผลักดันที่สําคัญตอการขยายตัวของเศรษฐกิจ
โลก โดยเศรษฐกิจของสหรัฐฯ ยังคงขยายตัวไดดี  แตจะมีแรงกดดันจากอัตราเงินเฟอที่มีแนวโนม
เพิ่มสูงขึ้นและการขาดดุลบัญชีเดินสะพัดที่อยูในระดับสูง  สวนเศรษฐกิจของจีนยังขยายตัวไดดี           
ขณะที่อุปสงคภายในประเทศของกลุมประเทศยุโรปยังไมแข็งแกรง  และการฟนตัวของเศรษฐกิจ
ประเทศญี่ปุนยังไมมั่นคง

5.2 ขอเสนอแนะ
1) ธุรกิจธนาคารในปจจุบันมีการแขงขันกันอยางรุนแรง  ในขณะที่กลุมลูกคามีการเพิ่ม

ปริมาณอยางชาๆ  ทําใหแตละธนาคารใชวิธีตางๆ ที่จะดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการของตนเอง
และสรางความพึงพอใจใหลูกคาสูงสุด  เพื่อไมใหลูกคาเปลี่ยนไปใชบริการธนาคารอื่น  ความพึง
พอใจของลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญตอความสําเร็จของกิจการ  การตะหนักถึงความปราถนาของลูกคา
และคาดการณเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาอยากเปลี่ยนแปลงไปสูส่ิงที่ดีกวา  จะนําไปสูการบริการที่ลูกคา  
พึงพอใจเพราะไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตองการ  โดยธนาคารฯ ควรมีหนวยงานที่ทําการวิจัย
ดานการตลาดและมีผูเชี่ยวชาญดานการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา  เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ดี
และชวยในการคาดการณเกี่ยวกับแนวโนมความตองการของลูกคาที่กําลังเปลี่ยนแปลงไป  เพราะ
ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับในสิ่งที่ดีขึ้น  ซ่ึงทําใหคุณภาพของการบริการและประเภทของบริการใน
ธนาคารฯ มีความสําคัญมากขึ้นเรื่อยๆ  เนื่องจากลูกคามีทางเลือกมากมายจากหลายธนาคาร         
หนทางที่ธุรกิจจะคงอยูและแขงขันไดคือ  ตองมีการสรางสรรค  คิดคนการใหบริการรูปแบบใหมๆ  
และพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตนเองตลอดเวลา  เชน  ธนาคารไทยพาณิชยฯ และธนาคาร  
กสิกรไทยฯ ไดจัดหองพิเศษที่หรูหรา มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ไวรับรองลูกคารายใหญช้ันดี  
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาฯ เปดสาขาในสถานีบริการน้ํามัน  ธนาคารไทยพาณิชยฯ พิมพรูปจาก      
ภาพยนตเร่ือง STARWARS ลงบนบัตร เอ.ที.เอ็ม.  เปนตน   สวนธนาคารฯ ควรเรงคิดรูปแบบการ
ใหบริการใหมๆ  ใหมีมากขึ้นและควรเปนผูนําในการใหบริการ  ซ่ึงจะสามารถดึงดูดลูกคาไดมาก
กวาการเฝาดูวาธนาคารอื่นทําแลวจะสําเร็จหรือไม  แลวจึงทําตาม

2) องคกรจะประสบความสําเร็จได  สวนหนึ่งเกิดจากการทํางานของพนักงานที่รักงานที่
ตนเองทํา  มีความภาคภูมิใจและมีความรูสึกผูกพันกับงานและองคกร  ทํางานดวยความทุมเทและ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



221

หวงใย  มีส่ิงจูงใจที่จะทํางานออกมาใหดีที่สุด  ซ่ึงการที่จะทําใหพนักงานมีความรูสึกเชนนี้ได 
พนักงานตองไดรับการดูแลเปนอยางดีจากองคกร  เชน  มีรูปแบบที่ทําใหพนักงานมีโอกาสในการมี
สวนรวมในการตัดสินใจ  ใหโอกาสพนักงานที่จะเติบโตโดยสนับสนุนดานการฝกอบรมและศึกษา
ตอเนื่อง  ใหรางวัลหรือผลตอบแทนที่จูงใจและสรางสรรค  ใหอํานาจตัดสินใจในการทํางาน  
เปนตน     ในสวนของธนาคารฯ ในปจจุบันยังมีปญหาในดานพนักงานอยูบาง   ที่สําคัญคือ  เร่ือง
ผลตอบแทนของพนักงานที่ต่ํากวาธนาคารอื่นๆ มากเกินไป  ซ่ึงสงผลทําใหพนักงานขาดแรงจูงใจ
ในการทํางาน   พนักงานที่มีความสามารถและไดรับการฝกอบรมที่ดีจากธนาคารฯ ยายไปทํางาน
ในธนาคารอื่นที่ใหผลตอบแทนที่ดีกวา  ซ่ึงจะสงผลเสียตอธนาคารฯ ในระยะยาว  เนื่องจาก
ธนาคารฯ ตองสูญเสียบุคลากรที่มีคุณภาพ  อีกทั้งยังสูญเสียลูกคาที่ดีของธนาคารฯ ที่ถูกพนักงาน
เกาชักชวนไปใชบริการในธนาคารแหงใหมดวย  ดังนั้นผูบริหารควรเรงทําความเขาใจในความ
ตองการของพนักงานและดําเนินการ  ใหความตองการนั้นไดรับการตอบสนองที่เหมาะสม  ความ
ผูกพันและจงรักภักดีตอองคกรจึงจะเกิดขึ้นและนําไปสูความเขมแข็งและกาวหนาของกิจการตอไป

3) ในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคาร
นครหลวงไทย  จํากัด   (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  ในครั้งนี้พบวา  มีขอผิดพลาดบางประการที่
ควรไดรับการแกไขในการศึกษาครั้งตอไปในเรื่องนี้  ไดแก

-การเก็บตัวอยางลูกคาโดยใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (random  sampling) โดยไม
ไดแยกลูกคาที่ใชบริการดานตางๆ ออกจากกัน  ทําใหไดปริมาณลูกคาที่ใชบริการแตละประเภท
จํานวนไมเทากัน  เนื่องจากเวลาที่ลูกคาของแตละบริการเขามาใชบริการจะมีความแตกตางกัน เชน 
ลูกคาเงินฝากออมทรัพยจะเขามาใชบริการหลายครั้งตอสัปดาห  ลูกคาเงินฝากประจําสวนใหญจะ
เขามาใชบริการ 1 คร้ังในทุกๆ ระยะเวลา 3 เดือน  ลูกคาบัตรเครดิตและลูกคาสินเชื่อสวนใหญจะ
เขามาใชบริการเดือนละครั้ง  เปนตน  ทําใหไมสามารถเก็บตัวอยางของลูกคาแตละกลุมไดใน
ปริมาณเทาๆ กัน   แตงานวิจัยในครั้งนี้ยังคงใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ   เนื่องจากมีแนวคิดวา  
ลูกคาในปจจุบันแตละรายอาจเคยใชหรือกําลังใชบริการของธนาคารฯ ในหลายๆ ดาน  เชน  ใช
บริการเงินฝากออมทรัพยควบคูกับบริการเงินฝากประจํา  ใชบริการเงินฝากกระแสรายวันควบคูกับ
บริการสินเชื่อและบัตรเครดิต  เปนตน  ทําใหการเก็บตัวอยางแบบดังกลาว  สามารถเกบ็ตัวอยาง  
ลูกคาของธนาคารฯ ครอบคลุมทุกบริการถึงแมจะมีปริมาณไมเทากันก็ตาม

-ลูกคาบางรายตอบคําถามในประเภทบริการที่ตนเองไมไดใชบริการ  ซ่ึงอาจเปนการ
ตอบคําถามตามประสบการณที่มี  ทั้งทางตรงและทางออม  ที่ตนเองไดพบจากการใชบริการของ
ธนาคารฯ  ซ่ึงในการศึกษาครั้งตอไปในเรื่องนี้  ควรระบุคําสั่งใหชัดเจนและจัดแบบสอบถามใหงาย
ในการทําความเขาใจมากขึ้นกวาเดิม
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-การศึกษาครั้งนี้ใชคาสถิติตางๆ ในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  คารอยละ (percentage)  
คาความถี่ (frequency)  คาเฉลี่ย (mean) และมาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (likert  scale)  ซ่ึง
อาจทําใหไดผลการวิเคราะหแบบบังเอิญโดยอาจไมมีความสัมพันธกันจริง  ดังนั้นในการศึกษาครั้ง
ตอไปในเรื่องนี้  ควรใชคาสถิติเพิ่มมากขึ้น  เชน  chi-square  correlation หรือ logistic regression  
เปนตน  เพื่อใหทราบความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ เพิ่มมากขึ้น
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