
 

 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

ธนาคารพาณิชย เปนแหลงเงินทุนท่ีสําคัญของผูบริโภค โดยเฉพาะสินเช่ือท่ีใหกูแกธุรกิจ

และบุคคลท่ัวไป ซ่ึงประชาชนสวนใหญจะมีความคุนเคยในการใชบริการ เขาใจและยอมรับใน

หลักเกณฑระเบียบวิธีการของธนาคารพาณิชยอยางกวางขวาง ประกอบกับธนาคารมีสาขาจํานวน

มาก และมีบริการท่ีหลากหลายครบวงจรสามารถอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการไดมาก และ

ตอบสนองความตองการไดเปนอยางดี  แตอยางไรก็ตามจากความไมแนนอนทางเศรษฐกิจและ

การเมือง ทําใหธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินตางก็ตองใชความระมัดระวังในการปลอย

สินเช่ือและมีกฎเกณฑท่ีคอนขางเขมงวด ทําใหอัตราการขยายตัวของจํานวนเงินใหสินเช่ือเพ่ิมขึ้น

ไมมากนัก แตในขณะเดียวกันก็ตองคํานึงถึงสถานการณการแขงขันระหวางธนาคารพาณิชย                  

ท่ีมีการแขงขันมากขึ้นโดยแตละธนาคารได นําเอาผลิตภัณฑทางดานการเงินใหม ๆ ออกมา

ใหบริการแกผูบริโภคมากขึ้น โดยเฉพาะการใหบริการดานสินเช่ือท่ีเนนผลิตภัณฑเขาถึง

กลุมเปาหมายไดโดยตรง มีความหลากหลายในตัวผลิตภัณฑ รวมถึงความกาวหนาทางเทคโนโลยีท่ี

สูงขึ้นและปรับเปล่ียนเร็ว มีผลใหผูบริโภครับรูขอมูลขาวสารไดงายและมีทางเลือกมากขึ้น และ

ปญหาของทุกธนาคารท่ีเกิดขึ้นตามมาคือ การเปล่ียนสถาบันการเงิน หรือ การรีไฟแนนซ ของลูกคา

สินเช่ือ ซ่ึงการเปล่ียนสถาบันการเงิน หรือ การรีไฟแนนซ คือ การกูเงินจากสถาบันการเงินท่ีใหม

เพ่ือนําไปใชคืนสถาบันการเงินท่ีเดิมโดยผลประโยชนท่ีผูกูจะไดรับอาจเปนขอเสนอในการกูท่ี

ดีกวา เชน ดอกเบ้ียท่ีถูกกวา งวดผอนตอเดือนท่ีนอยลง หรือ ระยะเวลาผอนท่ียาวนานมากขึ้นเม่ือ

เทียบกับสัญญากูเดิม  

จากสภาวการณท่ีเกิดขึ้นทําใหธนาคารและสถาบันการเงินเริ่มใหความสําคัญในเรื่องนี้เปน

อยางมากเพราะการเปล่ียนสถาบันการเงินหรือรีไฟแนนซ สงผลตอกระทบตอธนาคารท่ีถูก                      

รีไฟแนนซ ซ่ึงมีผลทําใหรายไดดอกเบ้ียของธนาคารลดลง สูญเสียเวลาและคาใชจายในการจัดการ 

ทําใหสูญเสียโอกาสในการแขงขัน และท่ีสําคัญทําใหธนาคารถูกลดความเช่ือถือจากลูกค า                   

การเปล่ียนสถาบันการเงินนี้ เปนปญหาหนึ่งท่ีควรใหความสําคัญอยางจริงจัง และควรไดรับ                  

การปรับปรุงแกไขอยางเรงดวน  
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ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ถือเปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งท่ีประกอบธุรกิจธนาคาร

พาณิชยซ่ึงอยูภายใตกํากบัการของกระทรวงการคลัง จากการดําเนินงานท่ีผานมา ธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) ไดมุงเนนในการบริการเปน Convenience Bank หรือ ธนาคารแสนสะดวก ที่มุง

นําเสนอบริการอันเปนเลิศ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหลูกคา และเรงสราง The Convenience Brand 

ใหอยูในใจลูกคา โดยการประกาศการประกันคุณภาพบริการของสาขาท่ัวประเทศ พรอมท้ัง

นําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินใหมๆ ท่ีหลากหลายสอดคลองกับความตองการของลูกคากลุมตางๆ 

และไดขยายชองทางการใหบริการเพ่ิมขึ้นอีกจํานวนมาก ทําใหลูกคาไดรับประโยชนมากขึ้น               

ท้ังดานผลตอบแทนและความสะดวกสบาย โดยการใชจุดแข็งท่ีมีอยูมุงไปท่ีกลุมลูกคาเปาหมาย

หลักของธนาคารกรุงไทย โดยเฉพาะกลุมท่ีเปนขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจท่ีมีบัญชี

เงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเปนกลุมลูกคาท่ีมีศักยภาพและมีความเส่ียงต่ํา เนื่องจากสามารถ

หักเงินชําระหนีจ้ากเงินเดือนกอนลูกคาจะนําเงินสวนนี้ไปใชจายดานอ่ืน ๆ เพ่ือปองกันปญหาการ

ผิดนัดชําระหนี้ 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดขยายสินเช่ือแกกลุมลูกคาภาครัฐ และรัฐวิสาหกิจซ่ึงมี

รายได ท่ี ม่ันคง โดยธนาคารได เสนอผลิตภัณฑทางดานสินเช่ือตางๆ โดยเฉพาะ สินเช่ือ

อเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา  ซ่ึงสินเช่ือประเภทนี้ถือเปนการรวมหนี้ไวท่ีเดียวซ่ึง

จะเปนการชวยใหผูบริโภคไมตองยุงยากในการจัดการและดูแลเรื่องการเงิน และจะชวยใหไมตอง

ใชเงินกูนอกระบบในอนาคตอีกตอไป สินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา   เปน

สินเช่ือบุคคลประเภทหนึ่งของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดเริ่มใหบริการตั้งแตในชวงป

พ.ศ.2550 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือเปนคาใชจายตามความจําเปนและความตองการของผูกู และเพ่ือ

นําเงินกูท่ีไดไปชําระหนี้เดิม และเหลือเงินสวนตางไปใชในการอุปโภค บริโภค โดยสินเช่ือ

อเนกประสงคเปนเงินกูสวัสดิการแบบมีระยะเวลา ท่ีใหวงเงินพิเศษสําหรับขาราชการและ

ลูกจางประจําของหนวยงานราชการท่ีไดจัดทําบันทึกขอตกลงเงื่อนไขในการขอสินเช่ือประเภทนี้

ระหวาง ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) กับหนวยงานตนสังกัดของขาราชการและลูกจางประจํา

แตละแหงนั้น ซ่ึงเง่ือนไขท่ีระบุในการทําบันทึกขอตกลง จะอางถึงอัตราดอกเบ้ียพิเศษท่ีแตละ

หนวยงานสามารถเลือกไดและในการผอนชําระเงินกูคืนใหกับธนาคารเปนหนาท่ีของหนวยงานตน

สังกัดของขาราชการและลูกจางประจําจะตองเปนผูจัดนําสงใหธนาคารในแตละงวด 
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สําหรับจังหวัดลําปางเปนจังหวัดหนึ่งท่ีมีหนวยงานราชการในสังกัดกระทรวงทบวงกรม

ตาง ๆ มากถึง 195 หนวยงานมีจํานวนขาราชการและลูกจางประจํากวา 20,000 คน (ขอมูลจาก    

ศูนยปฏิบัติการจังหวัดลําปาง, สํานักงานจังหวัดลําปาง ณ วันท่ี 10 พฤศจิกายน 2552) จึงเหมาะแก

การขยายตลาดไปยังลูกคากลุมนี้  และจากสวนแบงทางการตลาดสินเช่ือในจังหวัดลําปาง 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ยังสามารถเพ่ิมยอดสินเช่ือได โดยใชสินเช่ืออเนกประสงคแก

ขาราชการและลูกจางประจํา มาเปนกําลังสําคัญในการเขาไปมีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมขึ้นตอไป 

ดังตารางท่ี 1 .1 

 

ตารางที่ 1.1  แสดงสวนแบงการตลาดสินเช่ือธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปางกับ  

ธนาคารพาณิชยอ่ืน ในจังหวัดลําปาง 

ป 
วงเงินกู (ลานบาท) 

สัดสวน ธนาคารกรุงไทย ธนาคารพาณิชยอืน่ 
 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: ฝายสินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง, 2552 

  

สําหรับสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ท่ีอยูในพ้ืนท่ีจังหวัดลําปางได

เขามาใชสินเช่ือประเภทนี้เม่ือประมาณเดือนมีนาคม พ.ศ. 2551 โดยมีจํานวนลูกคาและวงเงินการ

ใหสินเช่ือ ดังตารางท่ี 1.2 หากพิจารณาจากจํานวนลูกคาและวงเงินการใหสินเช่ือแลว                          

ทางธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ยังสามารถเพ่ิมยอดสินเช่ือไดอีก เม่ือพิจารณาจากจํานวน

หนวยงานราชการในจังหวัดลําปาง พ้ืนท่ีนี้จึงเหมาะอยางยิ่งท่ีจะขยายสินเช่ือประเภทนี้ และจาก

ตารางดังกลาวแสดงใหเห็นถึงการเปรียบเทียบของสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการ และ

ลูกจางประจํา ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง ท่ีเปล่ียนสถาบันการเงินของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดลําปาง จําแนกตามยอดวงเงินกู และจํานวนราย  
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ตารางที่ 1.2  แสดงจํานวนลูกคาและวงเงินกูสินเช่ืออเนกประสงค แกขาราชการและลูกจางประจํา   

และแสดงจํานวนลูกคารวมถึงวงเงินกูสินเช่ืออเนกประสงค ฯ ท่ีเปล่ียนสถาบันการ

สถาบันการเงิน แยกตามรายสาขาของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด

ลําปาง  

หนวยงาน 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% 

สาขาเขลางคนคร 18.3 21 5.2 4 28.40% 19.00% 

สาขาแมเมาะ 44.2 87 8 18 18.00% 20.60% 

สาขาแมทะ 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: ฝายสินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง, 2552  (ขอมูล ณ วันท่ี 31 ธันวาคม 2552) 

        

เปนท่ีนาสังเกตวาลูกคาท่ีมีวงเงินกูกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) บางสวนไดถูก

ชักชวนใหกลับไปใชสินเช่ือประเภทเดียวกันนี้กับสถาบันการเงินเดิมท่ีตนเองเคยมีวงเงินกู หรือจาก

ธนาคารพาณิชยหรือสถาบันการเงินตาง ๆ ท่ีใหเง่ือนไขจูงใจมากกวา  ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่ง                  

ท่ีตองรักษาฐานลูกคาเดิมใหแข็งแกรง และในขณะเดียวกันเพ่ือเปนขยายสินเช่ือประเภทนี้ไป              

ยังลูกคารายใหม ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีพึงจะกระทําเชนเดียวกนั  

การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือ

อเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง

ผลท่ีไดจากการศึกษาในครั้งนี้จะสามารถนํามาอธิบายลักษณะของลูกคาท่ีเปล่ียนสถาบันการเงิน  

และทราบถึงเหตุผลและปจจัยของการเปล่ียนสถาบันการเงินตลอดจนปญหารวมถึงอุปสรรคตาง ๆ 

ท่ีเกิดขึ้นและนําผลที่ไดมาวิเคราะหปรับปรุงเพ่ือเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานเพื่อใหสอดคลอง

ตอนโยบายของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางตรงใจ 

พรอมท้ังรักษาฐานลูกคาเดิมใหเกิดความประทับใจในการเปนธนาคารแสนสะดวกท่ีอยูในใจลูกคา

เม่ือมาใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1.2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและ

ลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือ

อเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการ

และลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัดลําปาง 

 

1.3 ประโยชนที่จะไดรับจากการศึกษา  
 
 เพ่ือใหทราบถึงพฤติกรรม ความพึงพอใจ และปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน 

ของลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจําและธนาคารกรุงไทย 

จํากัด (มหาชน) เพ่ือสามารถนําขอมูลท่ีไดไปปรับใชในการการรักษาฐานลูกคาเดิมใหแข็งแกรง 

และในขณะเดียวกันเพ่ือเปนขยายสินเช่ือประเภทนี้ไปยังลูกคารายใหม และพัฒนาผลิตภัณฑให

สอดคลองกับนโยบายและความตองการของผูบริโภคเพ่ือใหสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ 

ไดอยางมีประสิทธิภาพ และเปนแนวทางหนึ่งใหพนักงานนําไปปรับใชใหเขากับการปฏิบัติงาน 

เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม ตลอดจนพัฒนาประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงานใหดียิ่งขึ้น 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 
 
 การศึกษาในครั้งนี้ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรม และ ปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนสถาบันการเงิน

ในการใชสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา ของธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) จังหวัดลําปาง โดยศึกษาจากผูใชบริการสินเช่ืออเนกประสงคแกขาราชการและ

ลูกจางประจํา ท่ีไดรับอนุมัติสินเช่ือประเภทนี ้ส้ินสุด วันท่ี 31 ธันวาคม 2552 
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1.5 นิยามศัพท 
 

 การเปลี่ยนสถาบันการเงิน หรือ การรีไฟแนนซ หมายถึง การกูเงินจากสถาบันการเงิน                 

แหงใหมเพ่ือนําไปใชคืนสถาบันการเงินเดิม โดยผูกูไดประโยชนมากกวาจากเงินกูครั้งใหม 

เนื่องจากไดดอกเบ้ียท่ีถูกกวาเดิม ประโยชนท่ีวานี้ เชน สามารถลดเงินตนไดเร็วขึ้น เงินงวดตอเดือน

ถูกลง   
สินเชื่ออเนกประสงคแกขาราชการและลูกจางประจํา หมายถึงสินเช่ือวงเงินพิเศษสําหรับ

ขาราชการและลูกจางประจําของหนวยงานราชการ เพื่อใชเปนคาใชจายตามความจําเปน และความ

ตองการ อาทิเชน เพ่ือซ้ือรถยนต เพ่ือซ้ือคอมพิวเตอร เพ่ือคาใชจายการศึกษา เปนตน 
 


