
บทที่ 1
บทนํา

1.1 หลักการและเหตุผล
สถาบันการเงินที่อยูภายใตการกํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทยและมีบทบาท

สําคัญที่สุดในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ คือ ธนาคารพาณิชย เพราะเปนสถาบันการเงินที่
สามารถระดมเงินฝากจากประชาชนและใหสินเชื่อแกนักลงทุนหรือผูตองการเงินทุนไดมากที่สุด
และยังเปนสถาบันการเงินที่เกาแกที่สุดของประเทศ ธุรกิจของธนาคารพาณิชยสามารถแบงออก
เปน 2 ประเภท คือ  ธุรกิจที่นํามาซึ่งรายไดดอกเบี้ยและเงินปนผล ไดแก การใหบริการสินเชื่อและ
การใหบริการเงินฝาก และธุรกิจที่นํามาซึ่งรายไดที่ไมใชดอกเบี้ย ไดแก รายไดจากคาธรรมเนียม
และรายไดอ่ืนๆ เชน บริการสวนบุคคล (Personal Banking) บริการธุรกิจดานปริวรรต บริการธุรกิจ
ดานการสั่งสินคาเขา บริการธุรกิจดานการสงสินคาออก บริการบริหารกองทุนสํารองเลี้ยงชีพ
บริการดานบัตรเครดิต บริการดานอิเล็กทรอนิกส  บริการดานการลงทุน  การประกันชีวิต  ประกัน
วินาศภัย  และบริการดานอื่นๆ อาทิ การรับตั๋วเงินเพื่อสงเรียกเก็บ การรับเงินโอนไปตางประเทศ
เปนตน

เมื่อกลาวถึงระบบสถาบันการเงินในระยะที่ผานมา พบวามีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น
มากมาย โดยเฉพาะโครงสรางระบบการเงินการธนาคารที่มีการเปลี่ยนแปลงใหเปนระบบสากล  
มากขึ้น ภายหลังจากการเกิดวิกฤตการณเศรษฐกิจ เมื่อป 2540 วิกฤตการณที่เกิดขึ้นในครั้งนั้น      
สงผลกระทบอยางหนักตอภาคเอกชน อันเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงระบบอัตราแลกเปลี่ยน และ   
สงผลกระทบเปนลูกโซตอไปยังสถาบันการเงินในรูปของสินเชื่อที่ไมกอใหเกิดรายได ทําให
สถาบันการเงินทุกแหงมีปญหาการขาดสภาพคลองทางการเงิน ทางการจึงไดออกมาตรการ 14 
สิงหาคม 2541 ชวยเพิ่มทุนแกสถาบันการเงิน เพื่อใหมีเงินทุนเพียงพอตอการรองรับสินทรัพยดอย
คุณภาพที่มีอยูเปนจํานวนมาก และสรางหลักประกันที่มั่นคงใหแกระบบสถาบันการเงินไทยใหกาว
เดินตอไปได  ธนาคารพาณิชยไทยตางพยายามเรงระดมทุนจากภายในประเทศและนอกประเทศแต
สถานการณเศรษฐกิจไมเอื้ออํานวยและตลาดทุนในตางประเทศอยูในชวงหดตัว ทําใหการระดมทุน
ของธนาคารพาณิชยหลายแหงไมสามารถกระทําได สําหรับธนาคารพาณิชยขนาดใหญสามารถ
ระดมทุนไดแตก็ตองสูญเสียสัดสวนผูถือหุนใหแกตางประเทศไปถึงรอยละ 49 ในขณะที่ ธนาคาร
พาณิชยบางแหงตองพึ่งการรวมทุนจากสถาบันการเงินตางประเทศในสัดสวนที่สูงกวารอยละ 50 
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นอกจากนี้สถาบันการเงินตางประเทศยังเขามาประมูลซ้ือธนาคารพาณิชยที่ถูกรัฐบาลเขาแทรกแซง 
พรอมการรับประกันหนี้เสียที่จะเกิดขึ้นในระยะ 2 ปขางหนาอีกดวย (ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน),  2544 : 35-36)

เมื่อป 2544 และชวงตนป 2545  วิกฤตการณสถาบันการเงินไทยเริ่มคลี่คลายพรอมกับการ
ฟนตัวของเศรษฐกิจในประเทศ  มีการเปดกวางสําหรับธนาคารตางประเทศที่เขามาในประเทศไทย
มากขึ้น  กลุมธนาคารพาณิชยขนาดใหญและธนาคารพาณิชยตางชาติมีการปรับตัวเพื่อการแขงขัน
โดยทุกธนาคารตางตระหนักถึงความรุนแรงจากการแขงขันที่ทวีมากขึ้นเปนลําดับโดยเฉพาะการ
แขงขันกับธนาคารพาณิชยตางชาติที่มีความพรอมหลายๆ ดานไมวาจะเปนเครือขายทั่วโลก 
เทคโนโลยีที่ทันสมัย รวมทั้งความพรอมดานนวัตกรรมทางการเงินรูปแบบใหมความกาวหนาทาง
เทคโนโลยีและการเปดเสรีทางดานเศรษฐกิจการเงินมากขึ้น ทําใหพฤติกรรมของผูบริโภคพัฒนา
ไปอยางรวดเร็ว แมวาเศรษฐกิจไทยจะยังไมฟนตัวอยางทั่วถึงทุกภาคการผลิต แตก็มีชองทางธุรกิจ
ที่เปดโอกาสใหเขาถึงกลุมลูกคาที่มีศักยภาพได ทําใหการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชยที่มีผูถือ
หุนใหญเปนสถาบันการเงินตางประเทศกับธนาคารพาณิชยของคนไทยมีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น 
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2546 : 26)

ธนาคารไทยพาณิชยเปนสถาบันการเงินแหงแรกของคนไทย  เร่ิมดําเนินกิจการเมื่อป พ.ศ. 
2447 (รศ. 123) ในชื่อ  “บุคคลัภย”  โดยพระเจานองยาเธอกรมหมื่นมหิศรราชหฤทัย พระโอรสใน
พระบาทสมเด็จพระจอมเกลาเจาอยูหัว ไดทรงริเร่ิมดําเนินกิจการธนาคารพาณิชยเขาทดลองในนาม 
“บุคคลัภย” (Book Club) บุคคลัภยไดดําเนินกิจการมาจนถึงวนัที่ 30 มกราคม 2449  พระบาท
สมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว ไดทรงกรุณาโปรดเกลาฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาตตั้ง 
“บริษัทแบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด” นับเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของคนไทย โดยมีสํานัก
งานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยและกระทรวงการคลังเปนผูถือหุนใหญ  ตอมาในเดือน
กุมภาพันธ พ.ศ. 2536  ธนาคารไทยพาณิชยไดจดทะเบยีนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยและ
เปลี่ยนชื่อใหสอดคลองกับสถานภาพ  โดยใชช่ือ “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ธนาคาร
ไทยพาณิชย ไดพัฒนาการบริการดวยจิตสํานึกในการใหบริการที่ดีและเขาใจความตองการของ    
ลูกคาดวยการริเร่ิมและคิดคนกิจการทั้งในดานเงินฝาก  ดานสินเชื่อ  รวมทั้งบริการทางการเงินทุก
ประเภท  เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา  ซ่ึงไดแก บริการบัตรเครดิต  บริการการคาตางประเทศ  
บริการเสริมพิเศษครบวงจรและสมบูรณแบบ รวมทั้งบริการอิเล็คโทรนิคแบงกกิ้ง  เพื่ออํานวยความ
สะดวกแกลูกคาอยางครบวงจร ธนาคารไทยพาณิชยจึงไดนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการลูกคา
ดวยระบบบริการเงินดวนเอทีเอ็มเขามาใชบริการเปนธนาคารแหงแรก  การวางรากฐานระบบ
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ธนาคารอิเล็คโทรนิคแบงกกิ้งที่ลูกคาสามารถใชบริการตางๆ ของธนาคารไดสะดวกรวดเร็ว  พัฒนา
เครือขายการบริการครอบคลุมทั่วประเทศรวมทั้งรองรับความตองการของลูกคาไดทั่วโลก  
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2548)

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนหนึ่งในธนาคารพาณิชยขนาดใหญของ
ประเทศ  โดยมีเงินฝาก จํานวน 277,395 ลานบาท  สินเชื่อจํานวน 295,661 ลานบาท  สินทรัพย 
367,669 ลานบาทในป 2537  และเงินฝากเพิ่มขึ้นเปน จํานวน 622,431 ลานบาท  สินเชื่อ 555,792 
ลานบาท และสินทรัพย 807,773 ลานบาท ในป 2548 (ตารางที่ 1.1)

ตารางที่ 1.1   เงินฝาก  สินเชื่อ  และสินทรัพยของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในป 2537-
2548         

                     หนวย : ลานบาท

ป เงินฝาก สินเชื่อ สินทรัพย จํานวนสาขา
แหง

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) ไดเล็งเห็นความสําคัญในการที่จะปรับปรุง
ธนาคารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถในระยะยาว สรางความแข็งแกรงของเงินทุน 
และความสามารถในการแขงขันอยางตอเนื่องและเพื่อเปนพื้นฐานสําหรับการเติบโตอยางมีคุณภาพ
ในระยะปานกลางและระยะยาว ภายใตช่ือวา “โครงการปรับปรุงธนาคาร” (Change Program) ซ่ึง
เปนกระบวนการในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบ และระบบการทํางานใหมใหกับธนาคารไทยพาณิชย 
ซ่ึงไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการและเริ่มตนกระบวนการนี้เมื่อปลายป 2544 และมุงสูการเปน 
ธนาคารที่ใหบริการครบวงจร (Universal Bank) หมายถึงการใหบริการทางการเงินครบวงจร และ
การเปนUniversal Bank ในอีกความหมายหนึ่งก็คือการมุงเนนลงไปทําธุรกิจรายยอย (Retail 
Banking) ซ่ึงมีผลใหธนาคารจําเปนตองสรางสรรคบริการที่หลากหลายมากขึ้น   รวมถึงการปรับ
ปรุงการใหบริการที่สาขาใหรวดเร็วและสะดวกขึ้น  มีการปรับปรุงงานภายในธนาคารเพื่อใหการ
ทํางานมีประสิทธิภาพสูงขึ้น การปรับปรุงธนาคารครอบคลุมทุกสวนขององคกร เปนการยกระดับ
ธนาคารใหกาวสูมิติใหมในการดําเนินธุรกิจ โดยโครงการที่ธนาคารตองการใหเกิดผลอยางแทจริง 
อาทิเชน  โครงการปรับรูปแบบสาขา โครงการวางกลยุทธการขายลูกคารายยอยเชิงรุก  โครงการ
ปรับรูปแบบการใหบริการลูกคาธุรกิจ   โครงการปรับกระบวนการสินเชื่อ  โครงการปรับกระบวน
การแกไข  สินเชื่อและทรัพยสินที่ไมกอใหเกิดรายได โครงการปรับปรุงงานดานการสนับสนุน  
องคกร โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  โครงการปรับปรุงรูปแบบ
งานดานปฏิบัติการ และโครงการปรับปรุงกระบวนการทํางานของสาขา  (ธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน),  2544 )
               โครงการปรับรูปแบบสาขา (Branch Redesign) เปนหนึ่งในโครงการปรับปรุง
ธนาคาร ซ่ึงไดทําควบคูกับโครงการปรับปรุงรูปแบบงานดานปฏิบัติการ และโครงการปรับปรุง
กระบวนการทํางานของสาขา เพื่อเพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพในการดําเนินงาน โดยทบทวน
กระบวนการทํางาน และปรับเปลี่ยนลดขั้นตอนเพื่อใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น ทั้งนี้รวมถึง การรวม
ศูนยงานดานปฏิบัติการ เพื่อใหมีการทํางานที่รวดเร็วข้ึนและมีการควบคุมที่ดี  ผลของโครงการคือ
การลดงานที่ซํ้าซอน มีการรวมศูนยงาน ปรับกระบวนงานทํางานใหคลองตัว และมีการใช
คอมพิวเตอรเขามาชวย ซ่ึงจากการเปลี่ยนการทํางานที่สาขานี้ ทําใหธนาคารมีพนักงาน 500 คนที่
สามารถโยกยายไปปฏิบัติงานที่มีประโยชนดานอื่น และทําใหคุณภาพการบริการจากตัวช้ีวัดตาง ๆ 
เชน เวลาที่ใชในการทํารายการดีขึ้นอยางเห็นไดชัด โครงการปรับรูปแบบสาขานั้น เปนการปรับ
ปรุงเครือขายสาขาใหเปนจุดขายและจุดใหบริการแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ   แตในขณะเดียว
กันใหมีตนทุนในการดําเนินการที่ลดลง
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จากเดิมสถานที่ของสาขาธนาคารไทยพาณิชย แตละสาขามีพื้นที่ในสวนการให
บริการลูกคานอยกวาในสวนของพื้นที่ของพนักงานที่ใหบริการ เคานเตอรบริการจะแยกเปนสัด
สวนของบริการแตละประเภท เชน เคานเตอรบริการ ใหบริการดานฝาก-ถอน ชําระเงินกู เคานเตอร
เปยมคุณคา ใหบริการดานการเปดบัญชี เงินโอน เช็คของขวัญ เช็คธนาคาร และบริการเสริมตาง ๆ  
เคานเตอรบริการดานตางประเทศ เคานเตอรดานสินเชื่อ  และงานดานปฏิบัติการ  อาทิ  กระบวน
การทางสินเชื่อ  การอนุมัติสินเชื่อ  จะทําธุรกรรมภายในสาขาทุกอยางตั้งแตตนจนเสร็จสิ้น
กระบวนการ ซ่ึงลูกคาตองใชเวลานานในการรอผลอนุมัติ สวนทางดานระบบบัญชี พนักงานจะทํา
การงบบัญชีประจําวัน เปนตน  แตในรูปแบบสาขาใหม จะเปนเพียงจุดขายและใหบริการลูกคาเทา
นั้น สวนเรื่องงานสนับสนุนจะไปทําที่ศูนยกลาง ซ่ึงธนาคารไดลงทุนเรื่องซอฟตแวรของระบบ
สาขาไปแลว ธนาคารไดเร่ิมปรับสาขาตามรูปแบบใหมที่ดําเนินงานในระดับมาตรฐานสากลและ
สะทอนเอกลักษณของธนาคารในฐานะที่เปนธนาคารไทยแหงแรก โดยเริ่มจากการปรับปรุง       
ตราสัญญลักษณ การปรับปรุงพื้นที่ภายในสาขาใหมีภาพลักษณที่โดดเดน ซ่ึงมีความแตกตางกับรูป
แบบเดิมอยางสิ้นเชิง ภายในสาขามีภูมิทัศนใหมเปนสีมวงและสีขาว มองดูสดใส สวยงามดูสบายตา  
สาขาจะมีรูปแบบและบรรยากาศโดยรวมที่ทันสมัย มีพื้นที่บริการลูกคากวางขวางยิ่งขึ้นและเพิ่ม
ความสะดวกสบายใหกับลูกคา มีการแบงพื้นที่การทํางานในสวนของการบริการลูกคา  และงาน
ภายในอยางเหมาะสม  ชัดเจนมากขึ้น มีการจัดวางเคานเตอรการใหบริการ โดยแบงเปนเคานเตอร
ทางดานบริการ (High Counter) ใหบริการดานฝาก-ถอน โอนเงิน ชําระเงินกู เช็คของขวัญ 
เคานเตอรทางดานการขายผลิตภัณฑ (Low Counter) ใหบริการดานการเปดบัญชี  ดานตางประเทศ 
ดานสินเชื่อ ดานการลงทุน บัตรประเภทตาง ๆ การประกันภัย และการประกันชีวิต ซ่ึงจะเปนการ
ใหบริการอยางครบวงจร  และไดมีโอกาสใกลชิดลูกคามากขึ้น มีเวลาใหรายละเอียดเกี่ยวกับ     
ผลิตภัณฑตาง ๆ มากขึ้น มีการเสนอผลิตภัณฑและบริการอยางมีประสิทธิภาพ โดยมี ผูจัดการสาขา 
และผูชวยผูจัดการทําหนาที่บริการคอยใหความชวยเหลือ แนะนําลูกคา เพื่ออํานวยความสะดวกให
กับลูกคา  และมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมในการใชบริการของลูกคาใหมานิยมใชบริการในกลุม
บริการอิเล็คทรอนิกส (SCB Easy Bank) มากขึ้น ขณะที่สาขามีขนาดเล็กลง รูปแบบสาขาใหมจะทํา
ใหทุกสาขาใหความรูสึกและภาพลักษณเปนหนึ่งเดียวกัน ซ่ึงจะเปนที่จดจําของลูกคารายยอย รวม
ถึงการจัดทําเลที่ตั้งสาขาใหมใหอยูในพื้นที่ที่มีปริมาณธุรกิจสูงและสะดวกตอการติดตอกับลูกคา 
นอกจากนั้นธนาคารยังไดทบทวนกระบวนการทํางานของสาขาใหมทั้งหมด และไดปรับปรุง       
ขั้นตอนสําหรับงานที่มีปริมาณมากและมีผลตอการดําเนินธุรกิจสูง อาทิ  สินเชื่อบุคคล        
กระบวนการปฏิบัติการ การอนุมัติสินเชื่อ โดยจะดําเนินการผานสายงานสินเชื่อบุคคล และสายงาน
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ปฏิบัติการ สวนสินเชื่อธุรกิจ (Corporate & SME Business Model)  จะเนนการดําเนินผาน “สํานัก
งานธุรกิจ” (Business Relationship Centers – BRC)  สวนกระบวนการแกไขสินเชื่อและสินทรัพยที่
ไมกอใหเกิดรายได ใชวิธีรวมศูนยการแกไขหนี้มีปญหาผาน “สํานักงานจัดการทรัพยสิน” (Special 
Assets Centers – SAC)  สวนทางดานบัญชี ระบบคอมพิวเตอรจะประมวลผลการสรุปงบบัญชี
ประจําวันจากสวนกลาง  ซ่ึงธนาคารเชื่อวาการปรับปรุงรูปแบบสาขาควบคูไปกับการปรับปรุง
กระบวนทํางานของสาขานั้นจะสงผลใหคุณภาพของการใหบริการดีขึ้น และลดเวลาในการทําราย
การที่จุดบริการลงไดอยางมาก อันจะสงผลถึงการลดคาใชจายและเพิ่มรายไดของธนาคารในระยะ
ยาว          

โครงการปรับปรุงธนาคารของธนาคารไทยพาณิชยไดเร่ิมดําเนินการมา ตั้งแตป 2544
โดยเรงดําเนินงานใหส้ินสุดภายในป 2548 และจะใหเกิดผลอยางเปนรูปธรรมอยางเต็มรูปแบบหลัง
เสร็จการดําเนินงาน เพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบของธนาคารจากธนาคารพาณิชยใหเปนธนาคารที่ให
บริการอยางครบวงจร  โดยมีเปาหมายใหองคกรเปลี่ยนรูปแบบการบริการทุกอยางในจุดเดียว (One 
Stop Service) ที่สามารถใหบริการกับลูกคาไดทั้งในตลาดเงินและตลาดทุน  ดังนั้น จึงเปนเรื่องที่นา
สนใจเปนอยางยิ่งที่จะทําการประเมินพฤติกรรมของลูกคาตอการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยจะทําการศึกษาพฤติ
กรรมและความพึงพอใจของลูกคา หรือผูที่เขามาใชบริการเปรียบเทียบกอนและหลังการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบสาขาตามโครงการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารเพื่อเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการใหบริการที่ดียิ่งขึ้นตอไป

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา
     1. เพื่อวิเคราะหพฤติกรรมในการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) กอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  ใน
เขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม
     2. เพื่อวิเคราะหความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม
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1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา
ผลการศึกษานี้ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สามารถนําไปใชในการวางแผน

งานและปรับปรุงกลยุทธในการใหบริการลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยใหดียิ่งขึ้นตอไป

1.4 ขอบเขตการศึกษา
การศึกษาครั้งนี้ทําการประเมินพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ซ่ึงประกอบดวย 8 สาขา คือ  1) สาขาทาแพ      2) สาขาคณะแพทยศาสตรเชียงใหม 
3) สาขาประตูเชียงใหม  4) สาขาประตูชางเผือก  5) สาขาศรีนครพิงค 6) สาขาสี่แยกสันกําแพง      
7) สาขาสี่แยกสนามบินเชียงใหม  8) สาขาถนนเมืองสมุทร
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