
 

 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

ธนาคารพาณิชย เปนแหลงเงินทุนท่ีสําคัญของผูบริโภค โดยเฉพาะสินเช่ือท่ีใหกูแกธุรกิจ

และบุคคลท่ัวไป ซ่ึงประชาชนสวนใหญจะมีความคุนเคยในการใชบริการ เขาใจและยอมรับใน

หลักเกณฑระเบียบวิธีการของธนาคารพาณิชยอยางกวางขวาง ประกอบกับธนาคารมีสาขาจํานวน

มาก และมีบริการท่ีหลากหลายครบวงจรสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการไดมาก และ

ตอบสนองความตองการไดเปนอยางดี  แตอยางไรก็ตามจากความไมแนนอนทางเศรษฐกิจและ

การเมือง ทําใหธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินตางก็ตองใชความระมัดระวังในการปลอย

สินเช่ือและมีกฎเกณฑท่ีคอนขางเขมงวด ทําใหอัตราการขยายตัวของจํานวนเงินใหสินเช่ือเพ่ิมขึ้น

ไมมากนัก แตในขณะเดียวกันก็ตองคํานึงถึงสถานการณการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชย                  

ท่ีมีการแขงขันมากขึ้นโดยแตละธนาคารได นําเอาผลิตภัณฑทางดานการเงินใหม ๆ ออกมา

ใหบริการแกผูบริโภคมากขึ้น โดยเฉพาะการใหบริการดานสินเช่ือท่ีเนนผลิตภัณฑเขาถึง

กลุมเปาหมายไดโดยตรง มีความหลากหลายในตัวผลิตภัณฑ รวมถึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีท่ี

สูงขึ้นและปรับเปล่ียนเร็ว มีผลใหผูบริโภครับรูขอมูลขาวสารไดงายและมีทางเลือกมากขึ้น และ

ปญหาของทุกธนาคารท่ีเกิดขึ้นตามมาคือ การเปล่ียนสถาบันการเงิน หรือ การรีไฟแนนซ ของลูกคา

สินเช่ือ ซ่ึงการเปล่ียนสถาบันการเงิน หรือ การรีไฟแนนซ คือ การกูเงินจากสถาบันการเงินท่ีใหม

เพ่ือนําไปใชคืนสถาบันการเงินท่ีเดิมโดยผลประโยชนท่ีผูกูจะไดรับอาจเปนขอเสนอในการกูท่ี

ดีกวา เชน ดอกเบ้ียท่ีถูกกวา งวดผอนตอเดือนท่ีนอยลง หรือ ระยะเวลาผอนท่ียาวนานมากขึ้นเม่ือ

เทียบกับสัญญากูเดิม  

จากสภาวการณท่ีเกิดขึ้นทําใหธนาคารและสถาบันการเงินเริ่มใหความสําคัญในเรื่องนี้เปน

อยางมากเพราะการเปล่ียนสถาบันการเงินหรือรีไฟแนนซ สงผลตอกระทบตอธนาคารท่ีถูก                      

รีไฟแนนซ ซ่ึงมีผลทําใหรายไดดอกเบ้ียของธนาคารลดลง สูญเสียเวลาและคาใชจายในการจัดการ 

ทําใหสูญเสียโอกาสในการแขงขัน และท่ีสําคัญทําใหธนาคารถูกลดความเช่ือถือจากลูกค า                   

การเปล่ียนสถาบันการเงินนี้ เปนปญหาหนึ่งท่ีควรใหความสําคัญอยางจริงจัง และควรไดรับ                  

การปรับปรุงแกไขอยางเรงดวน  
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ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ถือเปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งท่ีประกอบธุรกิจธนาคาร

พาณิชยซ่ึงอยูภายใตกํากบัการของกระทรวงการคลัง จากการดําเนินงานท่ีผานมา ธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) ไดมุงเนนในการบริการเปน Convenience Bank หรือ ธนาคารแสนสะดวก ที่มุง

นําเสนอบริการอันเปนเลิศ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหลูกคา และเรงสราง The Convenience Brand 

ใหอยูในใจลูกคา โดยการประกาศการประกันคุณภาพบริการของสาขาท่ัวประเทศ พรอมท้ัง

นําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินใหมๆ ท่ีหลากหลายสอดคลองกับความตองการของลูกคากลุมตางๆ 

และไดขยายชองทางการใหบริการเพ่ิมขึ้นอีกจํานวนมาก ทําใหลูกคาไดรับประโยชนมากขึ้น               

ท้ังดานผลตอบแทนและความสะดวกสบาย โดยการใชจุดแข็งท่ีมีอยูมุงไปท่ีกลุมลูกคาเปาหมาย

หลักของธนาคารกรุงไทย โดยเฉพาะกลุมท่ีเปนขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจท่ีมีบัญชี

เงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเปนกลุมลูกคาท่ีมีศักยภาพและมีความเส่ียงต่ํา เนื่องจากสามารถ

หักเงินชําระหนีจ้ากเงินเดือนกอนลูกคาจะนําเงินสวนนี้ไปใชจายดานอ่ืน ๆ เพ่ือปองกันปญหาการ

ผิดนัดชําระหนี้ 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดขยายสินเช่ือแกกลุมลูกคาภาครัฐ และรัฐวิสาหกิจซ่ึงมี

รายได ท่ี ม่ันคง โดยธนาคารได เสนอผลิตภัณฑทางดานสินเช่ือตางๆ โดยเฉพาะ สินเช่ือ

อเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา  ซ่ึงสินเช่ือประเภทนี้ถือเปนการรวมหนี้ไวท่ีเดียวซ่ึง

จะเปนการชวยใหผูบริโภคไมตองยุงยากในการจัดการและดูแลเรื่องการเงิน และจะชวยใหไมตอง

ใชเงินกูนอกระบบในอนาคตอีกตอไป สินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา   เปน

สินเช่ือบุคคลประเภทหนึ่งของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดเริ่มใหบริการตั้งแตในชวงป

พ.ศ.2550 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนคาใชจายตามความจําเปนและความตองการของผูกู และเพ่ือ

นําเงินกูท่ีไดไปชําระหนี้เดิม และเหลือเงินสวนตางไปใชในการอุปโภค บริโภค โดยสินเช่ือ

อเนกประสงคเปนเงินกูสวัสดิการแบบมีระยะเวลา ท่ีใหวงเงินพิเศษสําหรับขาราชการและ

ลูกจางประจําของหนวยงานราชการท่ีไดจัดทําบันทึกขอตกลงเงื่อนไขในการขอสินเช่ือประเภทนี้

ระหวาง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กับหนวยงานตนสังกัดของขาราชการและลูกจางประจํา

แตละแหงนั้น ซ่ึงเง่ือนไขท่ีระบุในการทําบันทึกขอตกลง จะอางถึงอัตราดอกเบ้ียพิเศษท่ีแตละ

หนวยงานสามารถเลือกไดและในการผอนชําระเงินกูคืนใหกับธนาคารเปนหนาท่ีของหนวยงานตน

สังกัดของขาราชการและลูกจางประจําจะตองเปนผูจัดนําสงใหธนาคารในแตละงวด 
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สําหรับจังหวัดลําปางเปนจังหวัดหนึ่งท่ีมีหนวยงานราชการในสังกัดกระทรวงทบวงกรม

ตาง ๆ มากถึง 195 หนวยงานมีจํานวนขาราชการและลูกจางประจํากวา 20,000 คน (ขอมูลจาก    

ศูนยปฏิบัติการจังหวัดลําปาง, สํานักงานจังหวัดลําปาง ณ วันท่ี 10 พฤศจิกายน 2552) จึงเหมาะแก

การขยายตลาดไปยังลูกคากลุมนี้  และจากสวนแบงทางการตลาดสินเช่ือในจังหวัดลําปาง 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ยังสามารถเพ่ิมยอดสินเช่ือได โดยใชสินเช่ืออเนกประสงคแก

ขาราชการและลูกจางประจํา มาเปนกําลังสําคัญในการเขาไปมีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้นตอไป 

ดังตารางท่ี 1 .1 

 

ตารางที่ 1.1  แสดงสวนแบงการตลาดสินเช่ือธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปางกับ  

ธนาคารพาณิชยอ่ืน ในจังหวัดลําปาง 

ป 
วงเงินกู (ลานบาท) 

สัดสวน ธนาคารกรุงไทย ธนาคารพาณิชยอืน่ 
 2549 3,025.00 18,904.00 16.00% 

 2550 3,297.00 16,436.00 20.06% 

 2551 4,369.00 17,852.00 24.47% 

ท่ีมา: ฝายสินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง, 2552 

  

สําหรับสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ท่ีอยูในพ้ืนท่ีจังหวัดลําปางได

เขามาใชสินเช่ือประเภทนี้เม่ือประมาณเดือนมีนาคม พ.ศ. 2551 โดยมีจํานวนลูกคาและวงเงินการ

ใหสินเช่ือ ดังตารางท่ี 1.2 หากพิจารณาจากจํานวนลูกคาและวงเงินการใหสินเช่ือแลว                          

ทางธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ยังสามารถเพ่ิมยอดสินเช่ือไดอีก เม่ือพิจารณาจากจํานวน

หนวยงานราชการในจังหวัดลําปาง พ้ืนท่ีนี้จึงเหมาะอยางยิ่งท่ีจะขยายสินเช่ือประเภทนี้ และจาก

ตารางดังกลาวแสดงใหเห็นถึงการเปรียบเทียบของสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการ และ

ลูกจางประจํา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง ท่ีเปล่ียนสถาบันการเงินของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดลําปาง จําแนกตามยอดวงเงินกู และจํานวนราย  
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ตารางที่ 1.2  แสดงจํานวนลูกคาและวงเงินกูสินเช่ืออเนกประสงค แกขาราชการและลูกจางประจํา   

และแสดงจํานวนลูกคารวมถึงวงเงินกูสินเช่ืออเนกประสงค ฯ ท่ีเปล่ียนสถาบันการ

สถาบันการเงิน แยกตามรายสาขาของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด

ลําปาง  

หนวยงาน สินเช่ือรวม สินเช่ือที่เปล่ียนสถาบันการเงิน 
ยอด

วงเงินกู 
จํานวน 
(ราย) 

ยอดวงเงิน
กู 

จํานวน 
(ราย) 

% ยอดวงเงินกู
ที่เปล่ียนแปลง 

% จํานวนราย    
ที่เปล่ียนแปลง 

สาขาลําปาง 188.1 265 15.3 25 8.10% 9.40% 

สาขาประตูชัย 200.8 263 23.8 34 11.90% 12.90% 

สาขาเขลางคนคร 18.3 21 5.2 4 28.40% 19.00% 

สาขาแมเมาะ 44.2 87 8 18 18.00% 20.60% 

สาขาแมทะ 18.4 33 3.4 12 18.40% 36.30% 

สาขาเถิน 21.5 40 6.1 12 28.30% 30.00% 

สาขาวังเหนือ 19.3 24 4.3 7 22.20% 29.10% 

ท่ีมา: ฝายสินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง, 2552  (ขอมูล ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2552) 

        

เปนท่ีนาสังเกตวาลูกคาท่ีมีวงเงินกูกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) บางสวนไดถูก

ชักชวนใหกลับไปใชสินเช่ือประเภทเดียวกันนี้กับสถาบันการเงินเดิมท่ีตนเองเคยมีวงเงินกู หรือจาก

ธนาคารพาณิชยหรือสถาบันการเงินตาง ๆ ท่ีใหเง่ือนไขจูงใจมากกวา  ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่ง                  

ท่ีตองรักษาฐานลูกคาเดิมใหแข็งแกรง และในขณะเดียวกันเพ่ือเปนขยายสินเช่ือประเภทนี้ไป              

ยังลูกคารายใหม ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีพึงจะกระทําเชนเดียวกนั  

การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือ

อเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง

ผลท่ีไดจากการศึกษาในครั้งนี้จะสามารถนํามาอธิบายลักษณะของลูกคาท่ีเปล่ียนสถาบันการเงิน  

และทราบถึงเหตุผลและปจจัยของการเปล่ียนสถาบันการเงินตลอดจนปญหารวมถึงอุปสรรคตาง ๆ 

ท่ีเกิดขึ้นและนําผลที่ไดมาวิเคราะหปรับปรุงเพ่ือเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานเพื่อใหสอดคลอง

ตอนโยบายของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางตรงใจ 

พรอมท้ังรักษาฐานลูกคาเดิมใหเกิดความประทับใจในการเปนธนาคารแสนสะดวกท่ีอยูในใจลูกคา

เม่ือมาใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1.2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและ

ลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือ

อเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการ

และลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง 

 

1.3 ประโยชนที่จะไดรับจากการศึกษา  
 
 เพ่ือใหทราบถึงพฤติกรรม ความพึงพอใจ และปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน 

ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจําและธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) เพ่ือสามารถนําขอมูลท่ีไดไปปรับใชในการการรักษาฐานลูกคาเดิมใหแข็งแกรง 

และในขณะเดียวกันเพ่ือเปนขยายสินเช่ือประเภทนี้ไปยังลูกคารายใหม และพัฒนาผลิตภัณฑให

สอดคลองกับนโยบายและความตองการของผูบริโภคเพ่ือใหสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ 

ไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนแนวทางหนึ่งใหพนักงานนําไปปรับใชใหเขากับการปฏิบัติงาน 

เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม ตลอดจนพัฒนาประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงานใหดียิ่งขึ้น 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 
 
 การศึกษาในครั้งนี้ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรม และ ปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน

ในการใชสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) จังหวัดลําปาง โดยศึกษาจากผูใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและ

ลูกจางประจํา ท่ีไดรับอนุมัติสินเช่ือประเภทนี ้ส้ินสุด วันท่ี 31 ธันวาคม 2552 
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1.5 นิยามศัพท 
 

 การเปลี่ยนสถาบันการเงิน หรือ การรีไฟแนนซ หมายถึง การกูเงินจากสถาบันการเงิน                 

แหงใหมเพ่ือนําไปใชคืนสถาบันการเงินเดิม โดยผูกูไดประโยชนมากกวาจากเงินกูครั้งใหม 

เนื่องจากไดดอกเบ้ียท่ีถูกกวาเดิม ประโยชนท่ีวานี้ เชน สามารถลดเงินตนไดเร็วขึ้น เงินงวดตอเดือน

ถูกลง   
สินเชื่ออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา หมายถึงสินเช่ือวงเงินพิเศษสําหรับ

ขาราชการและลูกจางประจําของหนวยงานราชการ เพื่อใชเปนคาใชจายตามความจําเปน และความ

ตองการ อาทิเชน เพ่ือซ้ือรถยนต เพ่ือซ้ือคอมพิวเตอร เพ่ือคาใชจายการศึกษา เปนตน 
 


