
บทที่ 1
บทนํา

1.1 หลักการและเหตุผล
สถาบันการเงินที่อยูภายใตการกํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทยและมีบทบาท

สําคัญที่สุดในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ คือ ธนาคารพาณิชย เพราะเปนสถาบันการเงินที่
สามารถระดมเงินฝากจากประชาชนและใหสินเชื่อแกนักลงทุนหรือผูตองการเงินทุนไดมากที่สุด
และยังเปนสถาบันการเงินที่เกาแกที่สุดของประเทศ ธุรกิจของธนาคารพาณิชยสามารถแบงออก
เปน 2 ประเภท คือ  ธุรกิจที่นํามาซึ่งรายไดดอกเบี้ยและเงินปนผล ไดแก การใหบริการสินเชื่อและ
การใหบริการเงินฝาก และธุรกิจที่นํามาซึ่งรายไดที่ไมใชดอกเบี้ย ไดแก รายไดจากคาธรรมเนียม
และรายไดอ่ืนๆ เชน บริการสวนบุคคล (Personal Banking) บริการธุรกิจดานปริวรรต บริการธุรกิจ
ดานการสั่งสินคาเขา บริการธุรกิจดานการสงสินคาออก บริการบริหารกองทุนสํารองเลี้ยงชีพ
บริการดานบัตรเครดิต บริการดานอิเล็กทรอนิกส  บริการดานการลงทุน  การประกันชีวิต  ประกัน
วินาศภัย  และบริการดานอื่นๆ อาทิ การรับตั๋วเงินเพื่อสงเรียกเก็บ การรับเงินโอนไปตางประเทศ
เปนตน

เมื่อกลาวถึงระบบสถาบันการเงินในระยะที่ผานมา พบวามีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น
มากมาย โดยเฉพาะโครงสรางระบบการเงินการธนาคารที่มีการเปลี่ยนแปลงใหเปนระบบสากล  
มากขึ้น ภายหลังจากการเกิดวิกฤตการณเศรษฐกิจ เมื่อป 2540 วิกฤตการณที่เกิดขึ้นในครั้งนั้น      
สงผลกระทบอยางหนักตอภาคเอกชน อันเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงระบบอัตราแลกเปลี่ยน และ   
สงผลกระทบเปนลูกโซตอไปยังสถาบันการเงินในรูปของสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได ทําให
สถาบันการเงินทุกแหงมีปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงิน ทางการจึงไดออกมาตรการ 14 
สิงหาคม 2541 ชวยเพิ่มทุนแกสถาบันการเงิน เพื่อใหมีเงินทุนเพียงพอตอการรองรับสินทรัพยดอย
คุณภาพที่มีอยูเปนจํานวนมาก และสรางหลักประกันที่มั่นคงใหแกระบบสถาบันการเงินไทยใหกาว
เดินตอไปได  ธนาคารพาณิชยไทยตางพยายามเรงระดมทุนจากภายในประเทศและนอกประเทศแต
สถานการณเศรษฐกิจไมเอื้ออํานวยและตลาดทุนในตางประเทศอยูในชวงหดตัว ทําใหการระดมทุน
ของธนาคารพาณิชยหลายแหงไมสามารถกระทําได สําหรับธนาคารพาณิชยขนาดใหญสามารถ
ระดมทุนไดแตก็ตองสูญเสียสัดสวนผูถือหุนใหแกตางประเทศไปถึงรอยละ 49 ในขณะที่ ธนาคาร
พาณิชยบางแหงตองพึ่งการรวมทุนจากสถาบันการเงินตางประเทศในสัดสวนที่สูงกวารอยละ 50 
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นอกจากนี้สถาบันการเงินตางประเทศยังเขามาประมูลซ้ือธนาคารพาณิชยที่ถูกรัฐบาลเขาแทรกแซง 
พรอมการรับประกันหนี้เสียที่จะเกิดขึ้นในระยะ 2 ปขางหนาอีกดวย (ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน),  2544 : 35-36)

เมื่อป 2544 และชวงตนป 2545  วิกฤตการณสถาบันการเงินไทยเริ่มคลี่คลายพรอมกับการ
ฟนตัวของเศรษฐกิจในประเทศ  มีการเปดกวางสําหรับธนาคารตางประเทศที่เขามาในประเทศไทย
มากขึ้น  กลุมธนาคารพาณิชยขนาดใหญและธนาคารพาณิชยตางชาติมีการปรับตัวเพื่อการแขงขัน
โดยทุกธนาคารตางตระหนักถึงความรุนแรงจากการแขงขันที่ทวีมากขึ้นเปนลําดับโดยเฉพาะการ
แขงขันกับธนาคารพาณิชยตางชาติที่มีความพรอมหลายๆ ดานไมวาจะเปนเครือขายทั่วโลก 
เทคโนโลยีที่ทันสมัย รวมทั้งความพรอมดานนวัตกรรมทางการเงินรูปแบบใหมความกาวหนาทาง
เทคโนโลยีและการเปดเสรีทางดานเศรษฐกิจการเงินมากขึ้น ทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคพัฒนา
ไปอยางรวดเร็ว แมวาเศรษฐกิจไทยจะยังไมฟนตัวอยางทั่วถึงทุกภาคการผลิต แตก็มีชองทางธุรกิจ
ที่เปดโอกาสใหเขาถึงกลุมลูกคาที่มีศักยภาพได ทําใหการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยที่มีผูถือ
หุนใหญเปนสถาบันการเงินตางประเทศกับธนาคารพาณิชยของคนไทยมีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น 
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2546 : 26)

ธนาคารไทยพาณิชยเปนสถาบันการเงินแหงแรกของคนไทย  เร่ิมดําเนินกิจการเมื่อป พ.ศ. 
2447 (รศ. 123) ในชื่อ  “บุคคลัภย”  โดยพระเจานองยาเธอกรมหมื่นมหิศรราชหฤทัย พระโอรสใน
พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว ไดทรงริเร่ิมดําเนินกิจการธนาคารพาณิชยเขาทดลองในนาม 
“บุคคลัภย” (Book Club) บุคคลัภยไดดําเนินกิจการมาจนถึงวนัที่ 30 มกราคม 2449  พระบาท
สมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว ไดทรงกรุณาโปรดเกลาฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาตตั้ง 
“บริษัทแบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด” นับเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของคนไทย โดยมีสํานัก
งานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยและกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนใหญ  ตอมาในเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ. 2536  ธนาคารไทยพาณิชยไดจดทะเบยีนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและ
เปลี่ยนชื่อใหสอดคลองกับสถานภาพ  โดยใชช่ือ “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ธนาคาร
ไทยพาณิชย ไดพัฒนาการบริการดวยจิตสํานึกในการใหบริการที่ดีและเขาใจความตองการของ    
ลูกคาดวยการริเร่ิมและคิดคนกิจการทั้งในดานเงินฝาก  ดานสินเชื่อ  รวมทั้งบริการทางการเงินทุก
ประเภท  เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา  ซ่ึงไดแก บริการบัตรเครดิต  บริการการคาตางประเทศ  
บริการเสริมพิเศษครบวงจรและสมบูรณแบบ รวมทั้งบริการอิเล็คโทรนิคแบงกกิ้ง  เพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคาอยางครบวงจร ธนาคารไทยพาณิชยจึงไดนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการลูกคา
ดวยระบบบริการเงินดวนเอทีเอ็มเขามาใชบริการเปนธนาคารแหงแรก  การวางรากฐานระบบ
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ธนาคารอิเล็คโทรนิคแบงกกิ้งที่ลูกคาสามารถใชบริการตางๆ ของธนาคารไดสะดวกรวดเร็ว  พัฒนา
เครือขายการบริการครอบคลุมทั่วประเทศรวมทั้งรองรับความตองการของลูกคาไดทั่วโลก  
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2548)

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนหนึ่งในธนาคารพาณิชยขนาดใหญของ
ประเทศ  โดยมีเงินฝาก จํานวน 277,395 ลานบาท  สินเชื่อจํานวน 295,661 ลานบาท  สินทรัพย 
367,669 ลานบาทในป 2537  และเงินฝากเพิ่มขึ้นเปน จํานวน 622,431 ลานบาท  สินเชื่อ 555,792 
ลานบาท และสินทรัพย 807,773 ลานบาท ในป 2548 (ตารางที่ 1.1)

ตารางที่ 1.1   เงินฝาก  สินเชื่อ  และสินทรัพยของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในป 2537-
2548         

                     หนวย : ลานบาท

ป เงินฝาก สินเชื่อ สินทรัพย จํานวนสาขา
แหง

2537 277,395 295,661 367,669 353
2538 342,191 371,954 453,370 400
2539 399,291 459,512 541,232 441
2540 558,980 559,976 717,161 463
2541 591,150 528,267 705,988 489
2542 562,642 469,786 685,017 496
2543 593,107 463,043 711,023 476
2544 600,990 432,732 711,899 477
2545 568,602 405,303 667,222 483
2546 607,132 434,332 736,257 501
2547 624,718 495,334 754,825 562
2548 622,431 555,792 807,773 692

ที่มา:  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (2537,2538,2539,2540,2541,2542, 2543, 2544, 2545,
           2546,2547, 2548)
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ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ไดเล็งเห็นความสําคัญในการที่จะปรับปรุง
ธนาคารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถในระยะยาว สรางความแข็งแกรงของเงินทุน 
และความสามารถในการแขงขันอยางตอเนื่องและเพื่อเปนพื้นฐานสําหรับการเติบโตอยางมีคุณภาพ
ในระยะปานกลางและระยะยาว ภายใตช่ือวา “โครงการปรับปรุงธนาคาร” (Change Program) ซ่ึง
เปนกระบวนการในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ และระบบการทํางานใหมใหกับธนาคารไทยพาณิชย 
ซ่ึงไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการและเริ่มตนกระบวนการนี้เมื่อปลายป 2544 และมุงสูการเปน 
ธนาคารที่ใหบริการครบวงจร (Universal Bank) หมายถึงการใหบริการทางการเงินครบวงจร และ
การเปนUniversal Bank ในอีกความหมายหนึ่งก็คือการมุงเนนลงไปทําธุรกิจรายยอย (Retail 
Banking) ซ่ึงมีผลใหธนาคารจําเปนตองสรางสรรคบริการที่หลากหลายมากขึ้น   รวมถึงการปรับ
ปรุงการใหบริการที่สาขาใหรวดเร็วและสะดวกขึ้น  มีการปรับปรุงงานภายในธนาคารเพื่อใหการ
ทํางานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น การปรับปรุงธนาคารครอบคลุมทุกสวนขององคกร เปนการยกระดับ
ธนาคารใหกาวสูมิติใหมในการดําเนินธุรกิจ โดยโครงการที่ธนาคารตองการใหเกิดผลอยางแทจริง 
อาทิเชน  โครงการปรับรูปแบบสาขา โครงการวางกลยุทธการขายลูกคารายยอยเชิงรุก  โครงการ
ปรับรูปแบบการใหบริการลูกคาธุรกิจ   โครงการปรับกระบวนการสินเชื่อ  โครงการปรับกระบวน
การแกไข  สินเชื่อและทรัพยสินที่ไมกอใหเกิดรายได โครงการปรับปรุงงานดานการสนับสนุน  
องคกร โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  โครงการปรับปรุงรูปแบบ
งานดานปฏิบัติการ และโครงการปรับปรุงกระบวนการทํางานของสาขา  (ธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน),  2544 )
               โครงการปรับรูปแบบสาขา (Branch Redesign) เปนหนึ่งในโครงการปรับปรุง
ธนาคาร ซ่ึงไดทําควบคูกับโครงการปรับปรุงรูปแบบงานดานปฏิบัติการ และโครงการปรับปรุง
กระบวนการทํางานของสาขา เพื่อเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการดําเนินงาน โดยทบทวน
กระบวนการทํางาน และปรับเปลี่ยนลดขั้นตอนเพื่อใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งนี้รวมถึง การรวม
ศูนยงานดานปฏิบัติการ เพื่อใหมีการทํางานที่รวดเร็วข้ึนและมีการควบคุมที่ดี  ผลของโครงการคือ
การลดงานที่ซํ้าซอน มีการรวมศูนยงาน ปรับกระบวนงานทํางานใหคลองตัว และมีการใช
คอมพิวเตอรเขามาชวย ซ่ึงจากการเปลี่ยนการทํางานที่สาขานี้ ทําใหธนาคารมีพนักงาน 500 คนที่
สามารถโยกยายไปปฏิบัติงานที่มีประโยชนดานอื่น และทําใหคุณภาพการบริการจากตัวช้ีวัดตาง ๆ 
เชน เวลาที่ใชในการทํารายการดีขึ้นอยางเห็นไดชัด โครงการปรับรูปแบบสาขานั้น เปนการปรับ
ปรุงเครือขายสาขาใหเปนจุดขายและจุดใหบริการแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ   แตในขณะเดียว
กันใหมีตนทุนในการดําเนินการที่ลดลง
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จากเดิมสถานที่ของสาขาธนาคารไทยพาณิชย แตละสาขามีพื้นที่ในสวนการให
บริการลูกคานอยกวาในสวนของพื้นที่ของพนักงานที่ใหบริการ เคานเตอรบริการจะแยกเปนสัด
สวนของบริการแตละประเภท เชน เคานเตอรบริการ ใหบริการดานฝาก-ถอน ชําระเงินกู เคานเตอร
เปยมคุณคา ใหบริการดานการเปดบัญชี เงินโอน เช็คของขวัญ เช็คธนาคาร และบริการเสริมตาง ๆ  
เคานเตอรบริการดานตางประเทศ เคานเตอรดานสินเชื่อ  และงานดานปฏิบัติการ  อาทิ  กระบวน
การทางสินเชื่อ  การอนุมัติสินเชื่อ  จะทําธุรกรรมภายในสาขาทุกอยางตั้งแตตนจนเสร็จสิ้น
กระบวนการ ซ่ึงลูกคาตองใชเวลานานในการรอผลอนุมัติ สวนทางดานระบบบัญชี พนักงานจะทํา
การงบบัญชีประจําวัน เปนตน  แตในรูปแบบสาขาใหม จะเปนเพียงจุดขายและใหบริการลูกคาเทา
นั้น สวนเรื่องงานสนับสนุนจะไปทําที่ศูนยกลาง ซ่ึงธนาคารไดลงทุนเรื่องซอฟตแวรของระบบ
สาขาไปแลว ธนาคารไดเร่ิมปรับสาขาตามรูปแบบใหมที่ดําเนินงานในระดับมาตรฐานสากลและ
สะทอนเอกลักษณของธนาคารในฐานะที่เปนธนาคารไทยแหงแรก โดยเริ่มจากการปรับปรุง       
ตราสัญญลักษณ การปรับปรุงพื้นที่ภายในสาขาใหมีภาพลักษณที่โดดเดน ซ่ึงมีความแตกตางกับรูป
แบบเดิมอยางสิ้นเชิง ภายในสาขามีภูมิทัศนใหมเปนสีมวงและสีขาว มองดูสดใส สวยงามดูสบายตา  
สาขาจะมีรูปแบบและบรรยากาศโดยรวมที่ทันสมัย มีพื้นที่บริการลูกคากวางขวางยิ่งขึ้นและเพิ่ม
ความสะดวกสบายใหกับลูกคา มีการแบงพื้นที่การทํางานในสวนของการบริการลูกคา  และงาน
ภายในอยางเหมาะสม  ชัดเจนมากขึ้น มีการจัดวางเคานเตอรการใหบริการ โดยแบงเปนเคานเตอร
ทางดานบริการ (High Counter) ใหบริการดานฝาก-ถอน โอนเงิน ชําระเงินกู เช็คของขวัญ 
เคานเตอรทางดานการขายผลิตภัณฑ (Low Counter) ใหบริการดานการเปดบัญชี  ดานตางประเทศ 
ดานสินเชื่อ ดานการลงทุน บัตรประเภทตาง ๆ การประกันภัย และการประกันชีวิต ซ่ึงจะเปนการ
ใหบริการอยางครบวงจร  และไดมีโอกาสใกลชิดลูกคามากขึ้น มีเวลาใหรายละเอียดเกี่ยวกับ     
ผลิตภัณฑตาง ๆ มากขึ้น มีการเสนอผลิตภัณฑและบริการอยางมีประสิทธิภาพ โดยมี ผูจัดการสาขา 
และผูชวยผูจัดการทําหนาที่บริการคอยใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคา เพื่ออํานวยความสะดวกให
กับลูกคา  และมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในการใชบริการของลูกคาใหมานิยมใชบริการในกลุม
บริการอิเล็คทรอนิกส (SCB Easy Bank) มากขึ้น ขณะที่สาขามีขนาดเล็กลง รูปแบบสาขาใหมจะทํา
ใหทุกสาขาใหความรูสึกและภาพลักษณเปนหนึ่งเดียวกัน ซ่ึงจะเปนที่จดจําของลูกคารายยอย รวม
ถึงการจัดทําเลที่ตั้งสาขาใหมใหอยูในพื้นที่ที่มีปริมาณธุรกิจสูงและสะดวกตอการติดตอกับลูกคา 
นอกจากนั้นธนาคารยังไดทบทวนกระบวนการทํางานของสาขาใหมทั้งหมด และไดปรับปรุง       
ขั้นตอนสําหรับงานที่มีปริมาณมากและมีผลตอการดําเนินธุรกิจสูง อาทิ  สินเชื่อบุคคล        
กระบวนการปฏิบัติการ การอนุมัติสินเชื่อ โดยจะดําเนินการผานสายงานสินเชื่อบุคคล และสายงาน
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ปฏิบัติการ สวนสินเชื่อธุรกิจ (Corporate & SME Business Model)  จะเนนการดําเนินผาน “สํานัก
งานธุรกิจ” (Business Relationship Centers – BRC)  สวนกระบวนการแกไขสินเชื่อและสินทรัพยที่
ไมกอใหเกิดรายได ใชวิธีรวมศูนยการแกไขหนี้มีปญหาผาน “สํานักงานจัดการทรัพยสิน” (Special 
Assets Centers – SAC)  สวนทางดานบัญชี ระบบคอมพิวเตอรจะประมวลผลการสรุปงบบัญชี
ประจําวันจากสวนกลาง  ซ่ึงธนาคารเชื่อวาการปรับปรุงรูปแบบสาขาควบคูไปกับการปรับปรุง
กระบวนทํางานของสาขานั้นจะสงผลใหคุณภาพของการใหบริการดีขึ้น และลดเวลาในการทําราย
การที่จุดบริการลงไดอยางมาก อันจะสงผลถึงการลดคาใชจายและเพิ่มรายไดของธนาคารในระยะ
ยาว          

โครงการปรับปรุงธนาคารของธนาคารไทยพาณิชยไดเร่ิมดําเนินการมา ตั้งแตป 2544
โดยเรงดําเนินงานใหส้ินสุดภายในป 2548 และจะใหเกิดผลอยางเปนรูปธรรมอยางเต็มรูปแบบหลัง
เสร็จการดําเนินงาน เพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบของธนาคารจากธนาคารพาณิชยใหเปนธนาคารที่ให
บริการอยางครบวงจร  โดยมีเปาหมายใหองคกรเปลี่ยนรูปแบบการบริการทุกอยางในจุดเดียว (One 
Stop Service) ที่สามารถใหบริการกับลูกคาไดทั้งในตลาดเงินและตลาดทุน  ดังนั้น จึงเปนเรื่องที่นา
สนใจเปนอยางยิ่งที่จะทําการประเมินพฤติกรรมของลูกคาตอการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยจะทําการศึกษาพฤติ
กรรมและความพึงพอใจของลูกคา หรือผูที่เขามาใชบริการเปรียบเทียบกอนและหลังการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบสาขาตามโครงการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารเพื่อเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการใหบริการที่ดียิ่งขึ้นตอไป

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา
     1. เพื่อวิเคราะหพฤติกรรมในการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) กอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  ใน
เขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม
     2. เพื่อวิเคราะหความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม
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1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา
ผลการศึกษานี้ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สามารถนําไปใชในการวางแผน

งานและปรับปรุงกลยุทธในการใหบริการลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยใหดียิ่งขึ้นตอไป

1.4 ขอบเขตการศึกษา
การศึกษาครั้งนี้ทําการประเมินพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ซ่ึงประกอบดวย 8 สาขา คือ  1) สาขาทาแพ      2) สาขาคณะแพทยศาสตรเชียงใหม 
3) สาขาประตูเชียงใหม  4) สาขาประตูชางเผือก  5) สาขาศรีนครพิงค 6) สาขาสี่แยกสันกําแพง      
7) สาขาสี่แยกสนามบินเชียงใหม  8) สาขาถนนเมืองสมุทร
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