
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ

5.1  สรุปผลการศึกษา
การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารนครหลวง

ไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอ   
ประสิทธิภาพในการใหบริการ  3  ดานคือ

1) พนักงานของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
2) ลูกคาที่เขามาใชบริการในธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
3) ปจจัยภายนอกที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการของธนาคารนครหลวง

ไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม

1) ดานพนักงานของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
พนักงานกลุมตัวอยางจํานวน  58  ราย  สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง  31 – 40 ป       

มีสถานภาพสมรสเปนสวนใหญ  การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  10,001 -  
20,000  บาทจํานวนมากที่สุด  สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตวัเอง  ปฏิบัติหนาที่ในตําแหนงธนกร
มากที่สุด  และสวนใหญมีอายุการทํางาน  7 – 10 ป

ความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม    สามารถพิจารณาได   6  ดาน  คือ  
(1)  ปจจัยดานการบริหารงานและผูบังคับบัญชา  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุด
คือ ความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคาร  รองลงมาคือ  ผูบังคับบัญชามีความรูความ
สามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ  (2)  ปจจัยดานพนักงาน พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับ
การมีเพื่อนรวมงานที่มีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคามากที่สุด  รองลงมาคือความ
กระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละในการทํางานของเพื่อนรวมงาน  (3)  ปจจัยดานเงนิเดือน
และสวัสดิการ  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุดคือ  การเพิ่มผลตอบแทนหรือขยาย
ประเภทของ สวัสดิการตางๆ เพิ่มขึ้น  รองลงมาคือ  ผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบใน
การทํางาน  (4)  ปจจัยดานการโยกยายสาขา  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญมากที่สุดคือ  
การโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑที่แนนอนและการจัดใหพนักงานไดทํางานอยูใน 
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ภูมิลําเนาของตัวเอง  รองลงมาคือ  การขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตามที่พนักงาน
ตองการ  (5)  ปจจัยดานสถานที่ทํางานและอุปกรณการทํางาน  พบวาพนักงานสวนใหญใหความ
สําคัญมากที่สุดคือ  ความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรืออุปกรณที่ใช  รองลงมาคือ  
จํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ มีเพียงพอตอจํานวนพนักงานที่ใช  (6)  ปจจัยดานการปฏิบัติ
งาน  พบวาพนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจนมากที่สุด      
รองลงมาคือ  การกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่ไดรับผิดชอบ

ปญหาหรืออุปสรรคในการทํางานของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  
ในจังหวัดเชียงใหม  สามารถพิจารณาได  6  ดาน  คือ  (1)  ปญหาดานการบริหารงานและผูบังคับ
บัญชา  พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับปญหาผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบ 
คุณธรรมมากที่สุด  รองลงมาคือ  ผูบังคับบญัชาเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนเองมากเกินไปหรือ
ไมรับฟงผูอ่ืน (2)  ปญหาดานพนักงาน  พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับปญหาจํานวนพนักงาน
ไมเพียงพอตอปริมาณงานมากที่สุด รองลงมาคือ  พนักงานไมสามัคคีกันและเห็นประโยชนสวนตัว
มากกวาสวนรวม  (3)  ปญหาดานเงินเดือนและสวัสดิการ  พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับ
ปญหาอัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่นมากที่สุด  รองลงมา
คือ สวัสดิการตางๆ ที่ธนาคารฯ จัดใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไมเพียงพอและการขึ้นเงินเดือน     
ประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสม  (4)  ปญหาดานการโยกยายสาขาและตําแหนงงาน  พบวา
พนักงานสวนใหญประสบกับปญหามากที่สุดคือ  การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียว
กันเปนไปไดยากและการขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอมีโอกาสนอย  รองลงมาคือ  
การโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑที่แนนอน  (5)  ปญหาดานสภาพการทํางาน   
พบวาพนักงานสวนใหญประสบกับปญหาเคร่ืองมือหรืออุปกรณไมอํานวยความสะดวกและไมทัน
สมัยมากที่สุด  รองลงมาคือ  ความไมปลอดภัยในการทํางานเชน  การปลอมแปลงเอกสาร   การ
ปลนธนาคาร  ธนบัตรปลอม ฯลฯ  (6)  ปญหาดานการปฏิบัติงาน  พบวาพนักงานสวนใหญประสบ
กับปญหาการตัดสินใจในงานที่ไดรับผิดชอบตองผานกระบวนการตัดสินใจหลายขั้นตอน  ทําให 
ลาชามากที่สุด  รองลงมาคือ  การไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกัน  สวนขอเสนอแนะ
อ่ืนๆ  มีพนักงานใหขอเสนอแนะเพียง 1 คน  โดยระบุวา  ปจจัยสําคัญที่สุดที่ทําใหการใหบริการที่ดี
และประทับใจลูกคาคือ  พนักงาน  ซ่ึงตองมีจิตใจที่มุงใหบริการเปนสําคัญ

2) ดานลูกคาท่ีเขามาใชบริการในธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
เชียงใหม

ลูกคากลุมตัวอยางจํานวน  300  ราย  สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุอยูในชวง  31 – 40  ป
เปนสวนใหญ  มีสถานภาพสมรสมากที่สุด  สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพ
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ธุรกิจสวนตัวหรือคาขายเปนสวนใหญ  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท    
มากที่สุด  สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตัวเอง  ใชบริการธนาคารพาณิชยรวมทั้งหมด  1  ธนาคาร  
เปนสวนใหญ  ใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม  รวมทั้งหมด  
1  สาขามากที่สุด  สวนใหญมีบัญชีเงินฝากในธนาคารฯ  ทั้งหมด  1  บัญชี  ใชบริการของธนาคารฯ 
ในดานการฝากบัญชีออมทรัพยมากที่สุด  สวนใหญมีความสนใจในการศึกษาหาขอมูลที่เกี่ยวของ
กับการลงทุนทางการเงินวิธีตางๆ  ส่ิงที่ตองการมากที่สุดจากการใชบริการธนาคารพาณิชยคือ  
ความสะดวกรวดเร็ว  สวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรใชในปจจุบัน  แตสวนใหญไมใชบริการ
ธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต  โดยสวนใหญมีเหตุผลคือ  ไมมคีวามจําเปน  และลูกคาสวนใหญ
ไดใชบริการธนาคารฯ มานาน  2 – 5 ป  โดยรูจักธนาคารฯ คร้ังแรกเพราะมีคนรูจักแนะนําเปนสวน
ใหญ
         ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ใน
จังหวัดเชียงใหม  สามารถพิจารณาได  9  ดาน  คือ  (1)  ความพึงพอใจในดานสถานที่  พบวาลูกคา 
สวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ความสะอาดสวยงามและเปนระเบียบเรียบรอย  รองลงมา
คือ  การมีอุปกรณอํานวยความสะดวกเพียงพอ  เชน  ปากกา ใบฝากเงิน  เปนตน  (2) ความพึงพอใจ
ในดานเครื่องมือเครื่องใชพบวา  ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในแบบฟอรมตางๆ ที่มีความงาย   
ในการทําความเขาใจและใชงานมากที่สุด  รองลงมาคือ  ความทันสมัยของอุปกรณเครื่องมือเครื่อง
ใชในสํานักงาน  (3)  ความพึงพอใจในดานพนักงาน  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในการ
ตอนรับ การมีอัธยาศัยที่ดีและเอาใจใสลูกคามากที่สุด  รองลงมาคือ  ความกระตือรือรนในการให
บริการ  (4)  ความพึงพอใจในดานการบริการ  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  
ความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ  รองลงมาคือ  ความรวดเร็วถูกตองแมนยําในการให
บริการ  (5)  ความพึงพอใจในดานการประชาสัมพันธและสงเสริมการขาย  พบวาลูกคาสวนใหญมี
ความพึงพอใจมากที่สุดในการประชาสัมพันธเกี่ยวกับธนาคารฯ ผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ      
รองลงมาคือ  การประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการทางอินเทอรเน็ต  (6)  ความพึงพอใจ
ในดานสถานภาพของธนาคารฯ  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ความมั่นคง
และมีช่ือเสียงของธนาคารฯ  รองลงมาคือ  ผลประกอบการของธนาคารฯ   (7)  ความพึงพอใจใน
ดานสินเชื่อ  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ   
การประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อท่ีไดรับ  รองลงมาคือ  จํานวนงวดที่ผอนชําระ       
(8)  ความพึงพอใจในดานธุรกรรม  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในดานการใหบริการทาง
การเงินที่หลากหลายครบวงจรมากที่สุด  รองลงมาคือ  อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือ
คาบริการตางๆ ผานทางธนาคารฯ  (9)  ความพึงพอใจในดานรูปแบบการบริการแบบใหมๆ ที่เร่ิมมี
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ใชในปจจุบันและกําลังจะมีใชในอนาคต  พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ       
การนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคต ซ่ึงลูกคาจะสามารถพิมพเช็คใชไดดวยตนเองและ
สามารถเบิกเงินสดจากเช็คตางธนาคารไดรวดเร็วยิ่งขึ้น  รองลงมาคือ  การบริการที่ปรึกษาทางการ
เงินแบบสวนตัว (private  banking)
 ปญหาและอุปสรรคที่ลูกคาพบในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน) 
ในจังหวัดเชียงใหม  สามารถพิจารณาได  5  ดาน คือ  (1)  ปญหาดานสถานที่  พบวาลูกคาสวนใหญ
ประสบปญหามากที่สุดคือ  สถานที่จอดรถไมเพียงพอ  รองลงมาคือ  ไมสะดวกในการเดินทางไป
ใชบริการ  (2)  ปญหาดานพนักงาน  พบวาลูกคาสวนใหญประสบปญหามากที่สุดคือ  จํานวน
พนักงานที่ใหบริการ  รองลงมาคือ  พนักงานไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการทํางานและความไม
ประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน  (3)  ปญหาดานการใหบริการ  พบวาลูกคาสวนใหญ
ประสบปญหามากที่สุดคือ  มีขั้นตอนในการใหบริการลูกคามาก  รองลงมาคือ  เวลาที่ใชในการรอ
รับการบริการนาน  (4)  ปญหาดานสินเชื่อ  พบวาลูกคาสวนใหญประสบปญหากฎระเบียบเขมงวด
เกินไปมากที่สุด  รองลงมาคือ  เจาหนาที่ทํางานอยูในกรอบแคบๆ ไมมีวิสัยทัศนในการตัดสินใจ  
(5)  ปญหาดานธุรกรรม  พบวาลูกคาสวนใหญประสบปญหามากที่สุดคือ  อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง  
รองลงมาคอื  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ํา
 ความคิดเห็นของลูกคาที่ตองการใหธนาคารฯ ปรับปรุงในดานตางๆ พบวา  ลูกคาสวน
ใหญตองการใหธนาคารฯ ปรับปรุงมากที่สุดคือ  อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  ดานสถานที่  อัตราดอกเบี้ย
เงินกู   ตามลําดับ  สวนขอเสนอแนะอื่นๆ พบวาลูกคาสวนใหญ  เสนอแนะใหธนาคารฯ เพิ่ม
ปริมาณของตู  A.T.M.  มากที่สุด

3) ปจจัยภายนอกที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการของธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

จากการศึกษาพบวา ปจจัยภายนอกตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของธนาคารฯ  ประกอบดวยปจจัยภายนอกดานบวกและปจจัยภายนอกดานลบ  ซ่ึงสามารถอธิบาย
ได  ดังนี้

(1) ปจจัยภายนอกดานบวก  เปนปจจัยภายนอกที่ชวยสงเสริมประสิทธิภาพในการให
บริการของธนาคารฯ เพิ่มสูงขึ้น ซ่ึงจะสงผลดีทั้งในสวนของลูกคาของธนาคารฯ  พนักงานและการ
บริหารงานของธนาคารฯ    ไดแก

-ผลประกอบการของภาคธุรกิจที่สามารถทํากําไรไดในเกณฑดีอยางตอเนื่อง  การ
สะสมสินทรัพยถาวรของภาคการผลิตอุตสาหกรรมอยูในระดับสูง  และปริมาณภาษีเงินไดนิติ
บุคคลที่ขยายตัวอยูในเกณฑดี รวมทั้งสินเชื่อภาคอุตสาหกรรมที่ขยายตัวอยูในเกณฑดีเชนกัน      
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แมจะชะลอตัวลงบาง  เนื่องจากภาคเอกชนเริ่มมีความระมัดระวังในการดําเนินธุรกิจมากขึ้น  จึงใช
เงินทุนจากผลประกอบการเพื่อดําเนินธุรกิจมากขึ้น

-การลงทุนในโครงการสาธารณูปโภคขนาดใหญ  (Mega  project)  ของภาครัฐ  เพื่อยก
ระดับศักยภาพความสามารถในการแขงขันของประเทศและรองรับความตองการทางดาน
สาธารณูปโภค อันเนื่องมาจากการขยายตัวทางเศรษฐกิจ  ซ่ึงโครงการดังกลาวมีสวนกระตุนที่
สําคัญตอเศรษฐกิจโดยรวม  แตจะทําใหความตองการนําเขาสินคาเพิ่มสูงขึ้น  เชน  เครื่องมือ   
เครื่องจักร  เปนตน  ซ่ึงจะเปนการเพิ่มการขาดดุลบัญชีเดินสะพัดได  แตหากสามารถควบคุมการ
ขาดดุลใหเปนไปในขนาดที่เหมาะสมและสามารถบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ  โดยมีการจัด
ลําดับความสําคัญของโครงการ  ก็จะสงผลดีตอการเจริญเติบโตอยางยั่งยืนในระยะยาวตอไป

-การตั้งงบประมาณรายจายกลางป   ภาครัฐยังมีวงเงินคงเหลือท่ีสามารถใชจายเพื่อ
กระตุนเศรษฐกิจในชวงสุดทายของปงบประมาณ  2548  รวมประมาณ 584 พนัลานบาท   โดยแยก
เปนวงเงินรายจายลงทุนประมาณ 317 พันลานบาท  สวนที่เหลือเปนวงเงินรายจายประจําประมาณ 
267 พันลานบาท  หากภาครัฐสามารถเรงรัดการเบิกจายวงเงินสวนที่เหลือในปงบประมาณ 2548 
ใหเปนไปตามเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพจะเปนกลไกสําคัญทางดานเศรษฐกิจ  โดยการลงทุน
ที่เพิ่มขึ้นจะสงผลดีตอภาคเศรษฐกิจอื่นๆ ที่เกี่ยวของทั้งของภาครัฐและภาคเอกชน  กอใหเกิดการ
จางงาน   ซ่ึงจะสงผลดีตอการขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศในที่สุด

-อัตราการใชกําลังการผลิตอยูในระดับสูง  ในป พ.ศ. 2547 ทั้งอุตสาหกรรมที่ผลิตเพื่อ
จําหนายในประเทศและเพื่อการสงออก  เชน  ผลิตภัณฑมันสําปะหลัง  อาหารทะเลแชแข็งและ
กระปอง  เครื่องดื่ม  ชิ้นสวนรถยนต  ผลิตภัณฑเหล็ก  เปนตน  ซ่ึงแนวโนมในป พ.ศ. 2548 คาดวา
ผลผลิตภาคอุตสาหกรรมจะขยายตัวในอัตราที่ลดลง  เนื่องจากมีปจจัยเสี่ยงตอการดําเนินงานใน
ระยะตอไป  ไดแก  ตนทุนที่สูงขึ้นจากการเพิ่มขึ้นของราคาน้ํามันดีเซล  ราคาวัตถุดิบและอัตรา 
ดอกเบี้ย

(2) ปจจัยภายนอกดานลบ  เปนปจจัยภายนอกที่ตัดทอนประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของธนาคารฯ ใหลดลง  ซ่ึงจะสงผลเสียทั้งในสวนของลูกคาของธนาคารฯ พนักงานและการ
บริหารงานของธนาคารฯ  ซ่ึงไดแก

-ภัยพิบัติทางธรรมชาติ  เมื่อวันที่ 26 ธันวาคม พ.ศ. 2547  สรางความเสียหายแกชีวิต
และทรัพยสินของประชาชนใน 6 จังหวัดภาคใตฝงทะเลอันดามันเปนอยางมาก  โดยเฉพาะผล
กระทบตอการทองเที่ยวของภาคใต  โดยมีผลกระทบที่รุนแรงในชวงไตรมาสแรกของป พ.ศ. 2548 
ซ่ึงเปนชวงฤดูการทองเที่ยว  สวนการประมง  ความเสียหายสวนใหญเปนเรือประมงขนาดเล็กที่ทํา
การประมงชายฝง กระชังเล้ียงปลา  บอเล้ียงกุง  และฟารมหอย  ซ่ึงสวนใหญเปนการผลิตเพื่อ
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จําหนายในประเทศ   คาดวาเศรษฐกิจของภาคใตจะเริ่มฟนตัวดีขึ้นในชวงปลายป พ.ศ. 2548  ซ่ึง
เปนชวงฤดูทองเที่ยวอีกครั้งและกิจการตางๆ เร่ิมซอมแซมสวนที่เสียหายเสร็จเรียบรอยและพรอมที่
จะใหบริการไดอีกครั้ง

-โรคระบาด  จากการระบาดของโรคไขหวัดนกอยางรุนแรงในภูมิภาคเอเซียรวมทั้ง
ประเทศไทย  ตลอดป พ.ศ. 2547  สงผลทําใหประเทศไทยไดรับความเสียหายอยางมากทั้งในดาน
การทองเที่ยวที่ลดลงมากในชวงแรกและการเลี้ยงไกที่ไดรับผลกระทบอยางรุนแรงทั้งในดานผล
ผลิตและราคา  โดยเฉพาะอยางยิ่งความเสียหายจากการระงับการสงออกไกสดแชแข็ง   ซ่ึงราคาไก
ยังคงมีความไมแนนอนตามสถานการณโรคไขหวัดนกที่อาจกลับมาระบาดในประเทศได

-ปญหาความไมสงบใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต  ซ่ึงเริ่มสงผลกระทบตอเศรษฐกิจ
ของประเทศตั้งแตไตรมาสที่ 2 ของป พ.ศ. 2547 เปนตนมา  โดยสถานการณเร่ิมรุนแรงมากขึ้นใน
ชวงตนไตรมาสที่ 4 ของป พ.ศ. 2547 แตผลกระทบตอเศรษฐกิจของประเทศ  สวนใหญยังคงอยูใน
วงจํากัดเฉพาะพื้นที่ 3 จังหวัดชายแดนภาคใตและอําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา

-ราคาน้ํามันดิบในตลาดโลกเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง  ซ่ึงมีราคาสูงสุดเมื่อวันที่ 6 
กรกฏาคม พ.ศ. 2548  โดยราคาที่ West Texas Intermediate (WTI) สูงขึ้นถึงระดับ 61.28 ดอลลาร
สหรัฐฯ ตอบารเรล ซ่ึงสาเหตุที่ราคาน้ํามันยังมีแนวโนมสูงขึ้นมาจากความไมสมดุลของอุปสงค
และอุปทาน ดังนั้นรัฐบาลไทยจึงประกาศลอยตัวราคาน้ํามันดีเซลแบบบริหารจัดการเพื่อปรับสถาน
การณของประเทศใหใกลเคียงกับความเปนจริง  แตราคาน้ํามันดิบในตลาดโลกยังเพิ่มสูงขึ้นอยาง
ตอเนื่อง  รัฐบาลไทยจึงประกาศลอยตัวราคาน้ํามันดีเซลอยางสมบูรณ   ในวันที่ 13  กรกฏาคม  พ.ศ. 
2548  เพื่อลดภาระของกองทุนน้ํามันเชื้อเพลิงและเพื่อใหเกิดการลดใชพลังงานอยางจริงจัง  ซ่ึงจะ
ชวยแกปญหาการขาดดุลบัญชีเดินสะพัดใหลดลง

-การขาดดุลบัญชีเดินสะพัดในไตรมาส 2 ของป พ.ศ. 2548  ตอเนื่องจากไตรมาสแรก   
สวนหนึ่งเพราะมูลคาการนําเขาสูงผิดปกติ  ทั้งจากราคาน้ํามันที่สูงขึ้นมากและมูลคาการนําเขา    
สินคาที่มิใชน้ํามันบางชนิด  ประกอบกับมูลคาการสงออกขยายตัวไมสูงมากเนื่องจากการสงออก 
สินคาเกษตรไดรับผลกระทบจากภัยแลง  ซ่ึงทําใหขาดแคลนสินคาเกษตรเพื่อการสงออกบางชนิด
และการสงออกสินคาอิเล็กทรอนิกสยังอยูในระดับต่ํา  ในชวงวัฏจักรสินคาอิเล็กทรอนิกสโลกยังไม
ฟนตัว  นอกจากนั้นรายไดจากการทองเที่ยวยังไมฟนตัวอยางเต็มที่  จากเหตุการณภัยธรรมชาติใน
ภาคใต

-อัตราเงินเฟอทั่วไปสูงขึ้น  จากสถานการณราคาน้ํามันที่เพิ่มสูงขึ้นมากในชวงที่ผาน
มาและมีแนวโนมที่จะอยูในระดับสูงอยางตอเนื่อง  ทําใหนักวิเคราะหสวนใหญปรับประมาณการ
อัตราเงินเฟอทั่วไปเพิ่มขึ้น  โดยในป พ.ศ. 2548  คาเฉลี่ยควรจะอยูที่ รอยละ 4.0 – 4.5  สวนในป 
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พ.ศ. 2549  คาดวาจะลดลงเล็กนอย   โดยมีคาเฉลี่ยอยูที่รอยละ 3.5- 4.5 (ธนาคารแหงประเทศไทย, 
2548)

-การชะลอตัวของเศรษฐกิจโลก  เนื่องจากผลกระทบของราคาน้ํามันในตลาดโลกที่
เพิ่มสูงขึ้นมากในชวงที่ผานมา  สงผลทําใหอัตราเงินเฟอในบางประเทศเพิ่มสูงขึ้น  อยางไรก็ตาม
การขยายตัวของเศรษฐกิจสหรัฐฯ และจีน  ยังเปนแรงผลักดันที่สําคัญตอการขยายตัวของเศรษฐกิจ
โลก โดยเศรษฐกิจของสหรัฐฯ ยังคงขยายตัวไดดี  แตจะมีแรงกดดันจากอัตราเงินเฟอที่มีแนวโนม
เพิ่มสูงขึ้นและการขาดดุลบัญชีเดินสะพัดที่อยูในระดับสูง  สวนเศรษฐกิจของจีนยังขยายตัวไดดี           
ขณะที่อุปสงคภายในประเทศของกลุมประเทศยุโรปยังไมแข็งแกรง  และการฟนตัวของเศรษฐกิจ
ประเทศญี่ปุนยังไมมั่นคง

5.2 ขอเสนอแนะ
1) ธุรกิจธนาคารในปจจุบันมีการแขงขันกันอยางรุนแรง  ในขณะที่กลุมลูกคามีการเพิ่ม

ปริมาณอยางชาๆ  ทําใหแตละธนาคารใชวิธีตางๆ ที่จะดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการของตนเอง
และสรางความพึงพอใจใหลูกคาสูงสุด  เพื่อไมใหลูกคาเปลี่ยนไปใชบริการธนาคารอื่น  ความพึง
พอใจของลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญตอความสําเร็จของกิจการ  การตะหนักถึงความปราถนาของลูกคา
และคาดการณเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกคาอยากเปลี่ยนแปลงไปสูส่ิงที่ดีกวา  จะนําไปสูการบริการที่ลูกคา  
พึงพอใจเพราะไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตองการ  โดยธนาคารฯ ควรมีหนวยงานที่ทําการวิจัย
ดานการตลาดและมีผูเชี่ยวชาญดานการสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา  เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ดี
และชวยในการคาดการณเกี่ยวกับแนวโนมความตองการของลูกคาที่กําลังเปลี่ยนแปลงไป  เพราะ
ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับในสิ่งที่ดีขึ้น  ซ่ึงทําใหคุณภาพของการบริการและประเภทของบริการใน
ธนาคารฯ มีความสําคัญมากขึ้นเรื่อยๆ  เนื่องจากลูกคามีทางเลือกมากมายจากหลายธนาคาร         
หนทางที่ธุรกิจจะคงอยูและแขงขันไดคือ  ตองมีการสรางสรรค  คิดคนการใหบริการรูปแบบใหมๆ  
และพรอมที่จะปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตนเองตลอดเวลา  เชน  ธนาคารไทยพาณิชยฯ และธนาคาร  
กสิกรไทยฯ ไดจัดหองพิเศษที่หรูหรา มีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ไวรับรองลูกคารายใหญช้ันดี  
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาฯ เปดสาขาในสถานีบริการน้ํามัน  ธนาคารไทยพาณิชยฯ พิมพรูปจาก      
ภาพยนตเร่ือง STARWARS ลงบนบัตร เอ.ที.เอ็ม.  เปนตน   สวนธนาคารฯ ควรเรงคิดรูปแบบการ
ใหบริการใหมๆ  ใหมีมากขึ้นและควรเปนผูนําในการใหบริการ  ซ่ึงจะสามารถดึงดูดลูกคาไดมาก
กวาการเฝาดูวาธนาคารอื่นทําแลวจะสําเร็จหรือไม  แลวจึงทําตาม

2) องคกรจะประสบความสําเร็จได  สวนหนึ่งเกิดจากการทํางานของพนักงานที่รักงานที่
ตนเองทํา  มีความภาคภูมิใจและมีความรูสึกผูกพันกับงานและองคกร  ทํางานดวยความทุมเทและ
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หวงใย  มีส่ิงจูงใจที่จะทํางานออกมาใหดีที่สุด  ซ่ึงการที่จะทําใหพนักงานมีความรูสึกเชนนี้ได 
พนักงานตองไดรับการดูแลเปนอยางดีจากองคกร  เชน  มีรูปแบบที่ทําใหพนักงานมีโอกาสในการมี
สวนรวมในการตัดสินใจ  ใหโอกาสพนักงานที่จะเติบโตโดยสนับสนุนดานการฝกอบรมและศึกษา
ตอเนื่อง  ใหรางวัลหรือผลตอบแทนที่จูงใจและสรางสรรค  ใหอํานาจตัดสินใจในการทํางาน  
เปนตน     ในสวนของธนาคารฯ ในปจจุบันยังมีปญหาในดานพนักงานอยูบาง   ที่สําคัญคือ  เร่ือง
ผลตอบแทนของพนักงานที่ต่ํากวาธนาคารอื่นๆ มากเกินไป  ซ่ึงสงผลทําใหพนักงานขาดแรงจูงใจ
ในการทํางาน   พนักงานที่มีความสามารถและไดรับการฝกอบรมที่ดีจากธนาคารฯ ยายไปทํางาน
ในธนาคารอื่นที่ใหผลตอบแทนที่ดีกวา  ซ่ึงจะสงผลเสียตอธนาคารฯ ในระยะยาว  เนื่องจาก
ธนาคารฯ ตองสูญเสียบุคลากรที่มีคุณภาพ  อีกทั้งยังสูญเสียลูกคาที่ดีของธนาคารฯ ที่ถูกพนักงาน
เกาชักชวนไปใชบริการในธนาคารแหงใหมดวย  ดังนั้นผูบริหารควรเรงทําความเขาใจในความ
ตองการของพนักงานและดําเนินการ  ใหความตองการนั้นไดรับการตอบสนองที่เหมาะสม  ความ
ผูกพันและจงรักภักดีตอองคกรจึงจะเกิดขึ้นและนําไปสูความเขมแข็งและกาวหนาของกิจการตอไป

3) ในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคาร
นครหลวงไทย  จํากัด   (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  ในครั้งนี้พบวา  มีขอผิดพลาดบางประการที่
ควรไดรับการแกไขในการศึกษาครั้งตอไปในเรื่องนี้  ไดแก

-การเก็บตัวอยางลูกคาโดยใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (random  sampling) โดยไม
ไดแยกลูกคาที่ใชบริการดานตางๆ ออกจากกัน  ทําใหไดปริมาณลูกคาที่ใชบริการแตละประเภท
จํานวนไมเทากัน  เนื่องจากเวลาที่ลูกคาของแตละบริการเขามาใชบริการจะมีความแตกตางกัน เชน 
ลูกคาเงินฝากออมทรัพยจะเขามาใชบริการหลายครั้งตอสัปดาห  ลูกคาเงินฝากประจําสวนใหญจะ
เขามาใชบริการ 1 คร้ังในทุกๆ ระยะเวลา 3 เดือน  ลูกคาบัตรเครดิตและลูกคาสินเชื่อสวนใหญจะ
เขามาใชบริการเดือนละครั้ง  เปนตน  ทําใหไมสามารถเก็บตัวอยางของลูกคาแตละกลุมไดใน
ปริมาณเทาๆ กัน   แตงานวิจัยในครั้งนี้ยังคงใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ   เนื่องจากมีแนวคิดวา  
ลูกคาในปจจุบันแตละรายอาจเคยใชหรือกําลังใชบริการของธนาคารฯ ในหลายๆ ดาน  เชน  ใช
บริการเงินฝากออมทรัพยควบคูกับบริการเงินฝากประจํา  ใชบริการเงินฝากกระแสรายวันควบคูกับ
บริการสินเชื่อและบัตรเครดิต  เปนตน  ทําใหการเก็บตัวอยางแบบดังกลาว  สามารถเกบ็ตัวอยาง  
ลูกคาของธนาคารฯ ครอบคลุมทุกบริการถึงแมจะมีปริมาณไมเทากันก็ตาม

-ลูกคาบางรายตอบคําถามในประเภทบริการที่ตนเองไมไดใชบริการ  ซ่ึงอาจเปนการ
ตอบคําถามตามประสบการณที่มี  ทั้งทางตรงและทางออม  ที่ตนเองไดพบจากการใชบริการของ
ธนาคารฯ  ซ่ึงในการศึกษาครั้งตอไปในเรื่องนี้  ควรระบุคําสั่งใหชัดเจนและจัดแบบสอบถามใหงาย
ในการทําความเขาใจมากขึ้นกวาเดิม
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-การศึกษาครั้งนี้ใชคาสถิติตางๆ ในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  คารอยละ (percentage)  
คาความถี่ (frequency)  คาเฉลี่ย (mean) และมาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (likert  scale)  ซ่ึง
อาจทําใหไดผลการวิเคราะหแบบบังเอิญโดยอาจไมมีความสัมพันธกันจริง  ดังนั้นในการศึกษาครั้ง
ตอไปในเรื่องนี้  ควรใชคาสถิติเพิ่มมากขึ้น  เชน  chi-square  correlation หรือ logistic regression  
เปนตน  เพื่อใหทราบความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ เพิ่มมากขึ้น
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