
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดใชทฤษฎี แนวคิด และการ

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของซ่ึงเนื้อหาในบทนี้ประกอบดวย 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

2. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix) 

3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

4.    ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลกูคา 
ฟลิป คอตเลอร (Philip Kotler, 1994) ไดกลาวไววาความพึงพอใจ (Satisfaction) เปน

ความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงาน

ของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับการใหบริการหรือ

ประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือ

บริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ

(Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ

ลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือ

บริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาตั้งไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delight Customer) 

ซ่ึงสอดคลองกับท่ี อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาหรือผูบริโภคไววา

ความพึงพอใจของผูบริโภคเปนเคร่ืองช้ีถึงความสําเร็จของการตลาด ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการ

ปฏิบัติงานของสินคากับความคาดหมายที่ผูบริโภคไดตั้งไวกอนท่ีจะมีการซ้ือสินคาหรือบริการ

รูปแบบการเปรียบเทียบดังกลาวแบงเปน 3 รูปแบบ ไดแก รูปแบบท่ี 1 การปฏิบัติงานของสินคา

ดีกวาความคาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจ รูปแบบท่ี 2 การปฏิบัติงานของสินคาเทากับความ

คาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความรูสึกเฉยๆ และรูปแบบท่ี 3 การปฏิบัติงานของสินคาเลวกวาความ

คาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความรูสึกไมพึงพอใจ 
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มีผูกลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงซ่ึงแสดงทัศนคติตอตราสินคา และความตั้งใจ

จะซ้ือ การท่ีความพึงพอใจของลูกคาเปนทัศนคติมีสวนใหมีหลายตัวแปรท่ีสามารถนํามาใชอธิบาย

ความพึงพอใจของลูกคาได (Sautter, 1990, อางในปราณ ีคูเจริญไพศาล, 2542) โดยปกติลูกคาจะมี

การพินิจพิจารณาส่ิงตางๆ อยูแลว กระบวนการพิจารณาความพึงพอใจของลูกคานั้นคลายกับ

กระบวนการเกิดทัศนคติตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หมายความวาหลังจากท่ีลูกคาไดพิจารณาโดยรวมแลว

ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจ (Consumer Satisfaction/Dissatisfaction) จึงจะเกิดตามมา

ความพึงพอใจของลูกคาจึงเกี่ยวของกับกระบวนการหลังการซ้ือ (Assael, 1984 อางในปราณี  คู

เจริญไพศาล, 2542) โดยความพึงพอใจของลูกคาจะทําหนาท่ีเปนตัวเช่ือมตอระหวางการซ้ือครั้ง

แรกและการซ้ือครั้งตอๆ ไป 
ความไมพึงพอใจเกิดขึ้นเพราะลูกคาตั้งคําถามกับตนเองวา สินคาท่ีตนซ้ือหรือใชบริการอยู

กับสินคาตราสินคาอ่ืน ส่ิงไหนดีกวากัน ลูกคาท่ีมีความขัดแยงทางความคิดจะเสาะหาขอมูลเพ่ือใช

ในการพิจารณาทางเลือก และเม่ือไดใชสินคาหรือใชบริการแลวจะมีการประเมินผลจากส่ิงท่ีพวก

เขาไดรับจริงกับส่ิงท่ีไดคาดหวังไว หรือกลาวไดวาลูกคามีการตั้งเกณฑในการประเมินผลหลังการ

ซ้ือ ซ่ึงผลลัพธของความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนส่ิงท่ีสะทอนถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือและ

มีอิทธิพลตอการซ้ือในครั้งตอไป   
นักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดย

พยายามสรางคุณคาเพ่ิม (Value added) การสรางคุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และ

จากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณ

ภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 

คุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือ

ราคาสินคา (Price) นั่นเอง 
ระดับความพึงพอใจของผูบริโภค (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) จะมีผลตอการเปล่ียนไปซ้ือ

ผลิตภัณฑยี่หออ่ืน (Brand Switching) การซ้ือซํ้า (Repeated Purchase) และความจงรักภักดีตอตรา

ยี่หอ (Brand Loyalty) โดยความพึงพอใจระดับสูง (Highly Satisfied, Pleased, Delight) มีแนวโนม

ท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและการซ่ือสัตยตอตราย่ีหอไดมากกวา ในขณะท่ีผูบริโภคพอใจหรือ

เฉยๆ (Dissatisfied และ Satisfied) มีโอกาสท่ีจะเปล่ียนตรายี่หอไดมากกวา 
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แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) การใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ดานธุรกิจบริการ 7 ดาน (7P’s) ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ/ บริการ (2) ราคา (3) การจัดจําหนาย 

(4) การสงเสริมการตลาด (5) บุคคล/ พนักงาน (6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ 

(7) กระบวนการ ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ/บริการ (Product / Service) การออกแบบบริการจะตองสอดคลอง

กับความคาดหวังของลูกคา เนื่องดวยการบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) ผูซ้ือจึงตอง

พยายามวางกฎเกณฑเกีย่วกับคุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาไดรับ เพื่อลดความเส่ียงและ

สรางความเช่ือม่ันในการซ้ือ ในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุท่ีใชการติดตอส่ือสาร 

สัญลักษณ และราคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้ผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันการใหผูซ้ือสามารถ

ตัดสินใจซ้ือไดเร็วขึ้น      

2. ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ

การใหบริการ ชัดเจน งายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน และเนื่องจากบริการเปนส่ิงท่ี

มองไมเห็นการตั้งราคาบางสวนจึงตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวา มีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลัง

ซ้ือขาย แลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้ก็เพ่ือชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียงปญหาในการตั้งราคา อันจะเปน

การนําไปสูลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3. การจัดจําหนาย (Distribution) ชองทางการจัดจําหนายของบริการจะเปน

ทางตรง จึงตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหผูท่ีมาติดตอ เชน ธนาคารตองมี

สถานท่ีท่ีกวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูท่ีมาติดตอ มีท่ีนั่งเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะ

สรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล

ระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ ชวยเพ่ิมคุณคาการใหบริการ และเพ่ือ

เสริมสรางภาพพจนของผูใหบริการหรือสถานบริการ เนื่องดวยความไมมีตัวตนของบริการ มักทํา

ใหเปนไปไมไดท่ีจะมีประสบการณกอนท่ีจะทําการซ้ือ ดังนั้น การสงเสริมการตลาดจําเปนตอง

อธิบายวา บริการคืออะไร และใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร ซ่ึงสวนมาใชการโฆษณา แตบาง

ครั้งก็มีอุปสรรค เพราะกฎหมายไมอนุญาตใหการขายบริการบางอยางกระทําโดยการโฆษณา 

5. บุคคล (People) ถือวาเปนสวนสําคัญในการสงมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคา 

พนักงานท่ีมีคุณภาพ ตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา มี

ความคิดริเริ่ม สามารถแกปญหาไดดี จึงจําเปนตองมีการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) 

การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง และเหนือกวาคูแขง 
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6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation)บริษัทท่ีขายบริการตองแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ี

มองเห็นไดดวยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management; TQM) เชน ธนาคารตอง

พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหการบริการ เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer  - 

Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 

7. กระบวนการ (Process) ตองมีกระบวนการท่ีดีเพ่ือสงมอบคุณภาพในการ

ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) ดังนั้น 

กระบวนการจึงประกอบดวย “บริการสวนหนาท่ีลูกคามองเห็น” และบริการท่ีสนับสนุนอยู

เบ้ืองหลังท่ีลูกคามองไมเห็นรวมกัน  

 

2.2. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

 

ภาสกร กุลชิต (2551) ไดศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม พบวา ความพึง

พอใจดานความสะดวกท่ีไดรับ ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในดานของความกระตือรือรน และ

ตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ในดานของความรวดเร็วของการ

ใหบริการของธนาคาร ดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทา

แพ จังหวัดเชียงใหม ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในดานของความมั่นคงและความนาเช่ือถือของ

ธนาคาร สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ในดานของสถานท่ีจอดรถท่ีจัดใหสําหรับผูมาใช

บริการ ในสวนของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ พบวา การ

ประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญสุด รองลงมาไดแก ความ

สะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคาร ความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ และ

การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 

 

ภัทรวัฒน พรมมาเล็ก (2550) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธุรกิจ

แลกเปล่ียนและเงินโอนตางประเทศกับธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอการใชมากท่ีสุดคือ ดานบุคคลากร ไดแก ดานความรู 

ความสามารถ ความชํานาญของพนักงาน รองลงมาคือ ดานราคา คาใชจาย ไดแก อัตราแลกเปล่ียน

เงินตราตางประเทศเม่ือเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืนและ ดานผลิตภัณฑ ไดแก ทางธนาคารมี

ประเภทของธุรกรรมท่ีหลากหลายใหเลือกใชบริการ โดยในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
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พอใจในระดับมาก สวนปญหาในการใชบริการท่ีพบมากไดแก จํานวนพนักงานท่ีใหบริการดาน

ธุรกิจแลกเปล่ียนและเงินโอนตางประเทศไมเพียงพอตอการใหบริการ รองลงมาคือ อัตรา

แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศสูงหรือต่ําเกินไปเม่ือเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน 

 

อรุณศรี ถังคบุตร (2550) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการถอนเงินจากบัญชีเงิน

โอนตางประเทศ ธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) สาขาอุดรธานี ครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง

ความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือทราบปญหาและความตองการของลูกคาในการรับบริการดาน

การถอนเงิน เพื่อแสวงหาแนวทางปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขี้น ผูศึกษาไดกําหนด

ขอบเขตการศึกษาเฉพาะผูใชบริการถอนเงินจากบัญชี เงินโอนตางประเทศ โดยใชแบบสอบถาม 

ในการสุมตัวอยางแบบไมเจาะจง จํานวน 377 ราย จากแบบสอบถามผูศึกษาไดทําการรวบรวม 

ขอมูลและการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติในรูปรอยละ (Percentage) และนําเสนอในเชิงพรรณนา 

(Descriptive) และคาเฉล่ีย (Mean) ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางใช

บริการถอนเงินในดานตางๆรวมทุกดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ ดานความสะดวกท่ีไดรับ 

ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานท่ี ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานระยะเวลาในการ

ใหบริการ ผลการวิเคราะหปญหาของกลุมตัวอยางผูใชบริการถอนเงิน เรียงตามลําดับจากมากไปหา

นอยไดแก สถานท่ีคับแคบเนื่องจากมีผูมาใชบริการมาก มี พนักงานนอยเกินไปทําใหตองเขาคิว

คอยนาน พนักงานใหการตอนรับไมดีพอ พนักงานไมนั่งประจําชองท่ีเปดใหบริการ และ พนักงาน

ใชวาจาไมสุภาพ 

 

วิจิตร จิตรวศินกุล (2549) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย มีระดับ

ความพึงพอใจมากเพียง 2-3 ปจจัยเทานั้น และยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอยไดแก ปจจัย

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ขั้นตอน

การใหบริการ) คือจํานวนพนักงานท่ีใหบริการแสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดใน

อนาคต ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆ ดานเพื่อแขงขันในตลาดได และความ

อยูรอดของธุรกิจ โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ โดยการ

ประชาสัมพันธ ใหทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีลูกคาจะไดรับใหมากขึ้น ดาน

ราคาพิจารณาอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมตางๆ ใหเหมาะสมและแขงขันกับตลาดได 
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ผลิตภัณฑ และบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ปจจุบันไดมีผลิตภัณฑและบริการธุรกรรมตางประเทศ

ไวรองรับตลาดเปาหมายท่ีดําเนินการคาการลงทุนระหวางประเทศ จํานวน 15 ประเภท ไดแก 

1) การบริการเกี่ยวกับเล็ตเตอรออฟเครดิต (Letter of credit) เปนบริการท่ี

ธนาคารยินยอมเขาประกันตนในฐานะผูค้ําประกันลูกคา (Applicant) ในการปฏิบัติตามสัญญาหรือ

ขอผูกพันตางๆตอผูรับประโยชน (Beneficiary) รวมถึงการแจง L/C การตรวจเอกสารท่ีผูสงออก

จัดทําหรือรวบรวมขึ้นตามคําส่ังในL/C เพ่ือสงเอกสารไปเรียกเก็บเงินจากผูซ้ือในตางประเทศ 

รวมถึงการออหนงัสือรับรองเครดิต 

2) การชําระเงินคาสินคาเขาตามตั๋วเงินเพ่ือเรียกเก็บ (Import bills for collection: 

D/P, D/A) เปนบริการท่ีธนาคารใหแกผูนําเขาท่ีมีการตกลงซ้ือสินคาจากตางประเทศ โดยใชวิธีการ

ชําระเงินแบบ Bills for Collection: D/P, D/A ปกติจะใชกับกรณีท่ีผูซ้ือและผูขายมีความเช่ือถือกัน 

โดยธนาคารเปนตัวแทนในการเรียกเก็บเงินสินคาเพ่ือโอนไปใหกับผูขายตามเง่ือนไขท่ีลูกคาไดตก

ลงไวกับทางผูขาย ท้ังนี้ธนาคารผูเรียกเก็บเงินไมมีหนาท่ีรับผิดชอบและไมมีภาระผูกพันเกี่ยวกับ

การชําระเงินตามตั๋วแทนผูซ้ือ ถาเรียกเกบ็ไมไดตองแจงเหตุผลใหธนาคารผูสงตั๋วมาเรียกเก็บทราบ

และขอคําส่ังใหดําเนินการตอ 

3) การโอนเงินเขา/ออกเพ่ือชําระคาสินคาไปยังตางประเทศ (Inward/Outward 

Remittance) เปนบริการท่ีธนาคารเสนอใหแกผูนําเขาท่ีมีการตกลงซ้ือ/ขายสินคาจากตางประเทศ 

โดยใชวิธีการโอนเงินชําระคาสินคาผูนําเขา/สงออกสามารถมาติดตอธนาคารเพ่ือขอใหธนาคาร

โอนเงินเขา/ออกเพ่ือชําระคาสินคาใหแกผูซ้ือ/ขาย 

4) การใหสินเช่ือเพ่ือการนําเขา (Trust Receipt: T/R) เปนบริการท่ีธนาคารให

สินเช่ือแกผูเขาท่ีมีการซ้ือสินคาจากตางประเทศ โดยลูกคาสามารถติดตอขอทําสัญญา T/R กับ

ธนาคารและรับเอกสาร สินคาและจําหนายเพื่อนําเงินมาชําระหนี้คาสินคาใหแกธนาคาร 

5) การใหสินเช่ือเพ่ือการสงออก (Packing Credit) เปนบริการสินเช่ือระยะส้ันท่ี

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย (EXIM Bank) หรือธนาคารไทยพาณิชย

สนับสนุนใหความชวยเหลือแกผูสงออก และ/หรือ ผูผลิตสินคาอุตสาหกรรมเพ่ือการสงออก 

6) การออกหนังสือค้ําประกันใหกับบริษัทเรือ (Shipping Guarantee: S/G) เปน

บริการท่ีธนาคารออกหนังสือค้ําประกันตอบริษัทท่ีรับขนสงสินคา หรือบริษัทเรือ เพ่ือขอใหบริษัท

ท่ีรับขนสินคาสงมอบสินคาตามท่ีระบุไวในสําเนา Bill of Lading ใหกับลูกคาในกรณีท่ีสินคามาถึง

จุดหมายปลายทางกอนท่ีธนาคารจะไดรับเอกสารและลูกคามีความประสงค ท่ีจะรับสินคาไปกอน 
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7) การจองอัตราแลกเปล่ียนซ้ือ/ขายลวงหนา (Forward Exchange Bought: FWB 

/ Forward Exchange Sold: FWS) เปนบริการท่ีธนาคารใหเพ่ือลดความเส่ียงของผูนําเขาเกี่ยวกับ

ความผันผวนของอัตราแลกเปล่ียน ชวยใหผูนําเขาทราบตนทุนสินคาท่ีแนนอน ธนาคารจะทํา

สัญญากับลูกคาตกลงท่ีจะซ้ือ/ขายเงินตราตางประเทศลวงหนาใหผูนําเขา โดยกําหนดอัตรา

แลกเปล่ียนท่ีแนนอนไว แตการสงมอบเงินตราตางประเทศและการชําระจะกระทําในระยะเวลาใด

เวลาหนึ่ง ตามขอตกลงในสัญญา 

8) SCB Trade เปนรูปแบบการใหบริการท่ีนําเทคโนโลยีมาชวยอํานวยความ

สะดวกในการใหบริการรับและสงขอมูลดานการคาตางประเทศระหวางธนาคารและผานเครื่อง

คอมพิวเตอรในระบบ On-line 

9) การบริการสงตั๋ว/รับซ้ือตั๋วเงินเพ่ือเรียกเก็บยังตางประเทศ (Export Bills for 

Collection) เปนบริการท่ีธนาคารใหแกผูสงออกโดยดําเนินการสงเอกสารไปเรียกเก็บเงินยัง

ตางประเทศตามคําส่ังของลูกคา รวมทั้งติดตามการเรียกเก็บตั๋ว 

10) การบริการบัญชีเงินฝากเงินตราตางประเทศประเภทตางๆ ไดแก กระแส

รายวัน ออมทรัพย ประจํา ซ่ึงลูกคาสามารถเบิกถอนเงินในบัญชีไดโดยเลือกขอรับเงินในรูปแบบ

ตางๆ โดยธนาคารจะคิดคาธรรมเนียมรักษาบัญชีตามอัตราท่ีกําหนด 

11) การโอนเงินขาเขา/ออก ประเภทดราฟท เปนบริการดราฟทสกุลเงินตรา

ตางประเทศท่ีส่ังจายจากธนาคารในประเทศไทย 

12) การโอนเงินตางประเทศผาน Internet Banking เปนบริการโอนเงิน ออกไป

ตางประเทศ ผาน Internet Banking 

13) การขายเช็คเดินทางตางประเทศ เปนบริการขายเงินตราตางประเทศในรูปของ

เช็คเดินทาง 

14) การรับซ้ือ/ขายธนบัตรตางประเทศ ธนาคารใหบริการรับซ้ือ/ขาย เงินตรา

ตางประเทศเปนธนบัตรตางประเทศ 

15) การรับซ้ือตั๋วเงินเปลา (Clean Bills Bought) ธนาคารใหบริการรับซ้ือตั๋วเงิน

เปลาเปนสกุลเงินตางประเทศ ไดแก  เ ช็คสวนตัว เ ช็คธนาคาร เช็คเดินทาง Euro-Check 

Government-Check และ เช็คตางประเทศรูปแบบอ่ืนๆ เชน เช็คคืนภาษ ี
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ปจจัยสวนประสมทางตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
 
 ธนาคารไทยพาณิชยสาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม เปนสาขาแรกของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดบริการในจังหวัดเชียงใหม กอตั้งเม่ือวันท่ี 1 มกราคม 2470 ตลอดระยะเวลาท่ี

เปดใหบริการจนถึงปจจุบัน ถือไดวาเปนสถาบันการเงินหนึ่งท่ีไดรับความนิยมจากผูประกอบการ

คาการลงทุนระหวางประเทศในจังหวัดเชียงใหม โดยมีอัตราการเขาใชบริการธุรกรรมกับ

ตางประเทศเปนจํานวนมากท่ีสุดในภาคเหนือ คิดเปนอัตราเฉล่ียวันละ 50 ราย มีจํานวนรายการ

เฉล่ีย 75 รายการตอวัน สวนใหญเปนลูกคาประเภทบุคคลธรรมดา ธุรกิจนําเขาและสงออก ธุรกิจ

ผลิตช้ินสวนอิเล็กทรอนิกส ธุรกิจเครื่องประดับอัญมณี และธุรกิจผาไหม ซ่ึงทําใหมีหมุนเวียนใน

งานบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด

เชียงใหมมูลคาเฉล่ีย 20 ลานบาทตอวัน (ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด

เชียงใหม, 2553)  ในสวนของกลยุทธสวนประสมทางการตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ท่ีไดดําเนินการมาแลวนั้น 

สามารถสรุปไดดังตอไปนี ้

1. ดานผลิตภัณฑและบริการ (Product and Service) ผลิตภัณฑและบริการท่ีอยู

ในความรับผิดชอบของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม มีท้ังส้ิน 6 

รายการ ไดแก 1) การบริการบัญชีเงินฝากเงินตราตางประเทศประเภทตางๆ ไดแก กระแสรายวัน 

ออมทรัพย ประจํา 2) การโอนเงินขาเขา/ออก ประเภทดราฟทสกุลเงินตราตางประเทศท่ีส่ังจายจาก

ธนาคารในประเทศไทย 3) การโอนเงินตางประเทศผาน Internet Banking 4) การขายเช็คเดินทาง

ตางประเทศ 5) การรับซ้ือ/ขายธนบัตรตางประเทศ และ 6) การรับซ้ือตั๋วเงินเปลา (Clean Bills 

Bought) โดยธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม ไดมีการพัฒนารูปแบบ

บริการดานตางประเทศใหทันสมัยอยางตอเนื่อง การยกระดับคุณภาพการใหบริการใหมีมาตรฐาน

สูงยิ่งขึ้น การบริการธุรกรรมตางประเทศสามารถตอบสนองสกุลเงินตางๆ ไดอยางหลากหลาย 

รวมถึงการรักษาภาพลักษณ และช่ือเสียงของธนาคารมีความนาเช่ือถือตอไป 

2. ดานราคา (Price) ในสวนของกลยุทธดานราคานั้น ดวยความท่ีผลิตภัณฑ

และบริการท่ีอยูในความรับผิดชอบของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม 

สวนใหญถูกกําหนดและควบคุมจากธนาคารไทยพาณิชย สํานักงานใหญ ซ่ึงทางธนาคารไทย

พาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม ไมสามารถใชกลยุทธดานราคาไดอยางอิสระ เชน การกําหนดอัตรา

แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ ดอกเบ้ียของบัญชีเงินฝากตางประเทศ คาธรรมเนียมการรับซ้ือ-ขาย
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ธนบัตรตางประเทศคิดคาธรรมเนียมการรับซ้ือเช็คเดินทางตางประเทศ คิดคาธรรมเนียมการขายเช็ค

เดินทางตางประเทศ คิดคาธรรมเนียมซ้ือ-ขายตั๋วเงิน คิดคาธรรมเนียมการบริการบัญชีเงินฝาก

เงินตราตางประเทศ คิดคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางประเทศ หรือคิดคาธรรมเนียมการโอน

เงินตางประเทศผาน Internet Banking เปนตน ดังนั้น ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 

เชียงใหม จึงเนนย้ําเรื่อง ความถูกตองของจํานวนเงินท่ีทํารายการแตละครั้งของลูกคาเปนหลัก เพ่ือ

ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. ดานสถานที่ (Place) ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหมจึงให

ความสําคัญ ในเรื่องทําเลที่ตั้งของธนาคารอยูใกล สะดวกตอการเดินทาง บริเวณท่ีจอดรถมีเพียงพอ 

จํานวนเคาทเตอรท่ีใหบริการเหมาะสมและเพียงพอ เว็บไซตของบริการธุรกรรมตางประเทศ 

สามารถเขาถึงไดงาย รวมถึง ความม่ันคงปลอดภัยของธนาคาร เชน มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย

ปฏิบัติงานตลอดเวลา 
4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) นอกจากการใหขอมูลผานการ

โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน นิตยสารการเงิน โบรชัวร อินเตอรเน็ต เปนตน การแจกของท่ีระลึก เชน 

แมเหล็กติดตูเย็น ปฏิทิน ซองพลาสติก เส้ือยืด เปนตน แลวทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 

เชียงใหมยังมี การใหสวนลดและสิทธิพิเศษ เชน ใหสวนลดพิเศษกับลูกคาท่ีซ้ือ-ขายเงินและตั๋วเงิน

ตั้งแต 5000 USD ขึ้นไปหรือสกุลอ่ืนเทียบเทา และกลุมลูกคาท่ีมีความภักดีใหสิทธิพิเศษอัตรา

แลกเปล่ียนขายธนบัตรใหธนาคารในมูลคามากกวาลูกคาท่ัวไป  เปนตน 

5. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย สาขา

ทาแพ เชียงใหมจะตองไดรับความสะดวกจากการเขารับบริการผานขั้นตอนท่ีไมซับซอนจนเกินไป 

โดยกระบวนการใหบริการมีความเหมาะสมและรวดเร็ว แบบฟอรมของธนาคารมีความเหมาะสม 

และเขาใจงาย ความเหมาะสมของเอกสารท่ีตองใชติดตอกับธนาคาร ไดแก หนังสือเดินทาง บัตร

ประจําตัวประชาชน Invoice  เปนตน และกระบวนตรวจสอบธนบัตรตางประเทศมีความถูกตอง 

แมนยําและรวดเร็ว รวมถึงทางธนาคารไทยพาณิชยนั้นตองปฏิบัติงานตามกฎเกณฑและเง่ือนไข

ของธนาคารแหงประเทศไทย ใหถูกตองอีกดวย 

6. ดานบุคลากร (People) ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม ให

ความสําคัญเปนพิเศษในปจจัยดานบุคลากร เน่ืองจากทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม 
สามารถตัดสินใจรับพนักงานไดเอง ดังนั้นทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหมสามารถเลือก

พนักงานท่ีมีความชํานาญ แลการมใีจบริการ (Service Mind) รวมถึงพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพดี นาเช่ือถือ

และสุภาพ นอกจากนั้น พนักงานตองสามารถติดตอส่ือสาร หรือมีการอธิบายใหลูกคาไดอยางถูกตอง 

เขาใจงาย ในขณะเดียวกันตองมีการตอบสนองแกไขปญหาและการใหบริการท่ีรวดเร็วไดอีกดวย 
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7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม ใหความสําคัญในเรื่องการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพตางๆ ตั้งแตการตกแตงอาคารของธนาคารมีความสวยงามทันสมัย 

ความเปนระเบียบเรียบรอยของธนาคารท่ีใชบริการ การแตงกายของพนักงานมีความเหมาะสม 

สถานท่ีใหบริการกวางขวาง สะดวกสบาย มีความคลองตัวในการติดตอ สถานท่ีใหบริการมีท่ีนั่ง

เพียงพอ และมีบรรยากาศท่ีด ีรวมถึงการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เชน อุปกรณหรือเครื่องมือในการ

ใหบริการโปรแกรมท่ีมีความทันสมัย เขาใจงาย ท้ังนี้ เพ่ือสรางคุณคาและความพึงพอใจสูงสุด

ใหกับลูกคา 


