
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ

ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดใชทฤษฎี แนวคิด และการ

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของซ่ึงเนื้อหาในบทนี้ประกอบดวย 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

2. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix) 

3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

4.    ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลกูคา 
ฟลิป คอตเลอร (Philip Kotler, 1994) ไดกลาวไววาความพึงพอใจ (Satisfaction) เปน

ความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงาน

ของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับการใหบริการหรือ

ประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือ

บริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ

(Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ

ลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือ

บริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาตั้งไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delight Customer) 

ซ่ึงสอดคลองกับท่ี อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาหรือผูบริโภคไววา

ความพึงพอใจของผูบริโภคเปนเคร่ืองช้ีถึงความสําเร็จของการตลาด ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการ

ปฏิบัติงานของสินคากับความคาดหมายที่ผูบริโภคไดตั้งไวกอนท่ีจะมีการซ้ือสินคาหรือบริการ

รูปแบบการเปรียบเทียบดังกลาวแบงเปน 3 รูปแบบ ไดแก รูปแบบท่ี 1 การปฏิบัติงานของสินคา

ดีกวาความคาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความพึงพอใจ รูปแบบท่ี 2 การปฏิบัติงานของสินคาเทากับความ

คาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความรูสึกเฉยๆ และรูปแบบท่ี 3 การปฏิบัติงานของสินคาเลวกวาความ

คาดหมาย ซ่ึงจะนําไปสูความรูสึกไมพึงพอใจ 
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มีผูกลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนส่ิงซ่ึงแสดงทัศนคติตอตราสินคา และความตั้งใจ

จะซ้ือ การท่ีความพึงพอใจของลูกคาเปนทัศนคติมีสวนใหมีหลายตัวแปรท่ีสามารถนํามาใชอธิบาย

ความพึงพอใจของลูกคาได (Sautter, 1990, อางในปราณ ีคูเจริญไพศาล, 2542) โดยปกติลูกคาจะมี

การพินิจพิจารณาส่ิงตางๆ อยูแลว กระบวนการพิจารณาความพึงพอใจของลูกคานั้นคลายกับ

กระบวนการเกิดทัศนคติตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หมายความวาหลังจากท่ีลูกคาไดพิจารณาโดยรวมแลว

ความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจ (Consumer Satisfaction/Dissatisfaction) จึงจะเกิดตามมา

ความพึงพอใจของลูกคาจึงเกี่ยวของกับกระบวนการหลังการซ้ือ (Assael, 1984 อางในปราณี  คู

เจริญไพศาล, 2542) โดยความพึงพอใจของลูกคาจะทําหนาท่ีเปนตัวเช่ือมตอระหวางการซ้ือครั้ง

แรกและการซ้ือครั้งตอๆ ไป 
ความไมพึงพอใจเกิดขึ้นเพราะลูกคาตั้งคําถามกับตนเองวา สินคาท่ีตนซ้ือหรือใชบริการอยู

กับสินคาตราสินคาอ่ืน ส่ิงไหนดีกวากัน ลูกคาท่ีมีความขัดแยงทางความคิดจะเสาะหาขอมูลเพ่ือใช

ในการพิจารณาทางเลือก และเม่ือไดใชสินคาหรือใชบริการแลวจะมีการประเมินผลจากส่ิงท่ีพวก

เขาไดรับจริงกับส่ิงท่ีไดคาดหวังไว หรือกลาวไดวาลูกคามีการตั้งเกณฑในการประเมินผลหลังการ

ซ้ือ ซ่ึงผลลัพธของความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนส่ิงท่ีสะทอนถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือและ

มีอิทธิพลตอการซ้ือในครั้งตอไป   
นักการตลาดและฝายอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดย

พยายามสรางคุณคาเพ่ิม (Value added) การสรางคุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และ

จากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณ

ภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 

คุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือ

ราคาสินคา (Price) นั่นเอง 
ระดับความพึงพอใจของผูบริโภค (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) จะมีผลตอการเปล่ียนไปซ้ือ

ผลิตภัณฑยี่หออ่ืน (Brand Switching) การซ้ือซํ้า (Repeated Purchase) และความจงรักภักดีตอตรา

ยี่หอ (Brand Loyalty) โดยความพึงพอใจระดับสูง (Highly Satisfied, Pleased, Delight) มีแนวโนม

ท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าและการซ่ือสัตยตอตราย่ีหอไดมากกวา ในขณะท่ีผูบริโภคพอใจหรือ

เฉยๆ (Dissatisfied และ Satisfied) มีโอกาสท่ีจะเปล่ียนตรายี่หอไดมากกวา 
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แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) การใชสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ดานธุรกิจบริการ 7 ดาน (7P’s) ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ/ บริการ (2) ราคา (3) การจัดจําหนาย 

(4) การสงเสริมการตลาด (5) บุคคล/ พนักงาน (6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และ 

(7) กระบวนการ ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ/บริการ (Product / Service) การออกแบบบริการจะตองสอดคลอง

กับความคาดหวังของลูกคา เนื่องดวยการบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) ผูซ้ือจึงตอง

พยายามวางกฎเกณฑเกีย่วกับคุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาไดรับ เพื่อลดความเส่ียงและ

สรางความเช่ือม่ันในการซ้ือ ในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุท่ีใชการติดตอส่ือสาร 

สัญลักษณ และราคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้ผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันการใหผูซ้ือสามารถ

ตัดสินใจซ้ือไดเร็วขึ้น      

2. ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ

การใหบริการ ชัดเจน งายตอการจําแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน และเนื่องจากบริการเปนส่ิงท่ี

มองไมเห็นการตั้งราคาบางสวนจึงตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวา มีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลัง

ซ้ือขาย แลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้ก็เพ่ือชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียงปญหาในการตั้งราคา อันจะเปน

การนําไปสูลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3. การจัดจําหนาย (Distribution) ชองทางการจัดจําหนายของบริการจะเปน

ทางตรง จึงตองสามารถสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหผูท่ีมาติดตอ เชน ธนาคารตองมี

สถานท่ีท่ีกวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูท่ีมาติดตอ มีท่ีนั่งเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะ

สรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล

ระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ ชวยเพ่ิมคุณคาการใหบริการ และเพ่ือ

เสริมสรางภาพพจนของผูใหบริการหรือสถานบริการ เนื่องดวยความไมมีตัวตนของบริการ มักทํา

ใหเปนไปไมไดท่ีจะมีประสบการณกอนท่ีจะทําการซ้ือ ดังนั้น การสงเสริมการตลาดจําเปนตอง

อธิบายวา บริการคืออะไร และใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร ซ่ึงสวนมาใชการโฆษณา แตบาง

ครั้งก็มีอุปสรรค เพราะกฎหมายไมอนุญาตใหการขายบริการบางอยางกระทําโดยการโฆษณา 

5. บุคคล (People) ถือวาเปนสวนสําคัญในการสงมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคา 

พนักงานท่ีมีคุณภาพ ตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา มี

ความคิดริเริ่ม สามารถแกปญหาไดดี จึงจําเปนตองมีการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) 

การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง และเหนือกวาคูแขง 
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6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation)บริษัทท่ีขายบริการตองแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ี

มองเห็นไดดวยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management; TQM) เชน ธนาคารตอง

พัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหการบริการ เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer  - 

Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน ๆ 

7. กระบวนการ (Process) ตองมีกระบวนการท่ีดีเพ่ือสงมอบคุณภาพในการ

ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) ดังนั้น 

กระบวนการจึงประกอบดวย “บริการสวนหนาท่ีลูกคามองเห็น” และบริการท่ีสนับสนุนอยู

เบ้ืองหลังท่ีลูกคามองไมเห็นรวมกัน  

 

2.2. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

 

ภาสกร กุลชิต (2551) ไดศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม พบวา ความพึง

พอใจดานความสะดวกท่ีไดรับ ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในดานของความกระตือรือรน และ

ตั้งใจทํางานของเจาหนาท่ี สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ในดานของความรวดเร็วของการ

ใหบริการของธนาคาร ดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) สาขาทา

แพ จังหวัดเชียงใหม ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในดานของความมั่นคงและความนาเช่ือถือของ

ธนาคาร สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด ในดานของสถานท่ีจอดรถท่ีจัดใหสําหรับผูมาใช

บริการ ในสวนของปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ พบวา การ

ประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญสุด รองลงมาไดแก ความ

สะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคาร ความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ และ

การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 

 

ภัทรวัฒน พรมมาเล็ก (2550) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธุรกิจ

แลกเปล่ียนและเงินโอนตางประเทศกับธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอการใชมากท่ีสุดคือ ดานบุคคลากร ไดแก ดานความรู 

ความสามารถ ความชํานาญของพนักงาน รองลงมาคือ ดานราคา คาใชจาย ไดแก อัตราแลกเปล่ียน

เงินตราตางประเทศเม่ือเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืนและ ดานผลิตภัณฑ ไดแก ทางธนาคารมี

ประเภทของธุรกรรมท่ีหลากหลายใหเลือกใชบริการ โดยในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
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พอใจในระดับมาก สวนปญหาในการใชบริการท่ีพบมากไดแก จํานวนพนักงานท่ีใหบริการดาน

ธุรกิจแลกเปล่ียนและเงินโอนตางประเทศไมเพียงพอตอการใหบริการ รองลงมาคือ อัตรา

แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศสูงหรือต่ําเกินไปเม่ือเปรียบเทียบกับสถาบันการเงินอ่ืน 

 

อรุณศรี ถังคบุตร (2550) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการถอนเงินจากบัญชีเงิน

โอนตางประเทศ ธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) สาขาอุดรธานี ครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง

ความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือทราบปญหาและความตองการของลูกคาในการรับบริการดาน

การถอนเงิน เพื่อแสวงหาแนวทางปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งขี้น ผูศึกษาไดกําหนด

ขอบเขตการศึกษาเฉพาะผูใชบริการถอนเงินจากบัญชี เงินโอนตางประเทศ โดยใชแบบสอบถาม 

ในการสุมตัวอยางแบบไมเจาะจง จํานวน 377 ราย จากแบบสอบถามผูศึกษาไดทําการรวบรวม 

ขอมูลและการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติในรูปรอยละ (Percentage) และนําเสนอในเชิงพรรณนา 

(Descriptive) และคาเฉล่ีย (Mean) ผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางใช

บริการถอนเงินในดานตางๆรวมทุกดาน เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ ดานความสะดวกท่ีไดรับ 

ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานท่ี ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ ดานระยะเวลาในการ

ใหบริการ ผลการวิเคราะหปญหาของกลุมตัวอยางผูใชบริการถอนเงิน เรียงตามลําดับจากมากไปหา

นอยไดแก สถานท่ีคับแคบเนื่องจากมีผูมาใชบริการมาก มี พนักงานนอยเกินไปทําใหตองเขาคิว

คอยนาน พนักงานใหการตอนรับไมดีพอ พนักงานไมนั่งประจําชองท่ีเปดใหบริการ และ พนักงาน

ใชวาจาไมสุภาพ 

 

วิจิตร จิตรวศินกุล (2549) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

ธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดสวนใหญจะมีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางทุกปจจัย มีระดับ

ความพึงพอใจมากเพียง 2-3 ปจจัยเทานั้น และยังมีปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจนอยไดแก ปจจัย

ดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม และปจจัยดานกระบวนการ (ขั้นตอน

การใหบริการ) คือจํานวนพนักงานท่ีใหบริการแสดงใหเห็นวาอาจจะเกิดปญหาตอธุรกิจไดใน

อนาคต ธนาคารควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการในทุกๆ ดานเพื่อแขงขันในตลาดได และความ

อยูรอดของธุรกิจ โดยพิจารณาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ โดยการ

ประชาสัมพันธ ใหทราบถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาท่ีลูกคาจะไดรับใหมากขึ้น ดาน

ราคาพิจารณาอัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมตางๆ ใหเหมาะสมและแขงขันกับตลาดได 
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ผลิตภัณฑ และบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ปจจุบันไดมีผลิตภัณฑและบริการธุรกรรมตางประเทศ

ไวรองรับตลาดเปาหมายท่ีดําเนินการคาการลงทุนระหวางประเทศ จํานวน 15 ประเภท ไดแก 

1) การบริการเกี่ยวกับเล็ตเตอรออฟเครดิต (Letter of credit) เปนบริการท่ี

ธนาคารยินยอมเขาประกันตนในฐานะผูค้ําประกันลูกคา (Applicant) ในการปฏิบัติตามสัญญาหรือ

ขอผูกพันตางๆตอผูรับประโยชน (Beneficiary) รวมถึงการแจง L/C การตรวจเอกสารท่ีผูสงออก

จัดทําหรือรวบรวมขึ้นตามคําส่ังในL/C เพ่ือสงเอกสารไปเรียกเก็บเงินจากผูซ้ือในตางประเทศ 

รวมถึงการออหนงัสือรับรองเครดิต 

2) การชําระเงินคาสินคาเขาตามตั๋วเงินเพ่ือเรียกเก็บ (Import bills for collection: 

D/P, D/A) เปนบริการท่ีธนาคารใหแกผูนําเขาท่ีมีการตกลงซ้ือสินคาจากตางประเทศ โดยใชวิธีการ

ชําระเงินแบบ Bills for Collection: D/P, D/A ปกติจะใชกับกรณีท่ีผูซ้ือและผูขายมีความเช่ือถือกัน 

โดยธนาคารเปนตัวแทนในการเรียกเก็บเงินสินคาเพ่ือโอนไปใหกับผูขายตามเง่ือนไขท่ีลูกคาไดตก

ลงไวกับทางผูขาย ท้ังนี้ธนาคารผูเรียกเก็บเงินไมมีหนาท่ีรับผิดชอบและไมมีภาระผูกพันเกี่ยวกับ

การชําระเงินตามตั๋วแทนผูซ้ือ ถาเรียกเกบ็ไมไดตองแจงเหตุผลใหธนาคารผูสงตั๋วมาเรียกเก็บทราบ

และขอคําส่ังใหดําเนินการตอ 

3) การโอนเงินเขา/ออกเพ่ือชําระคาสินคาไปยังตางประเทศ (Inward/Outward 

Remittance) เปนบริการท่ีธนาคารเสนอใหแกผูนําเขาท่ีมีการตกลงซ้ือ/ขายสินคาจากตางประเทศ 

โดยใชวิธีการโอนเงินชําระคาสินคาผูนําเขา/สงออกสามารถมาติดตอธนาคารเพ่ือขอใหธนาคาร

โอนเงินเขา/ออกเพ่ือชําระคาสินคาใหแกผูซ้ือ/ขาย 

4) การใหสินเช่ือเพ่ือการนําเขา (Trust Receipt: T/R) เปนบริการท่ีธนาคารให

สินเช่ือแกผูเขาท่ีมีการซ้ือสินคาจากตางประเทศ โดยลูกคาสามารถติดตอขอทําสัญญา T/R กับ

ธนาคารและรับเอกสาร สินคาและจําหนายเพื่อนําเงินมาชําระหนี้คาสินคาใหแกธนาคาร 

5) การใหสินเช่ือเพ่ือการสงออก (Packing Credit) เปนบริการสินเช่ือระยะส้ันท่ี

ธนาคารเพื่อการสงออกและนําเขาแหงประเทศไทย (EXIM Bank) หรือธนาคารไทยพาณิชย

สนับสนุนใหความชวยเหลือแกผูสงออก และ/หรือ ผูผลิตสินคาอุตสาหกรรมเพ่ือการสงออก 

6) การออกหนังสือค้ําประกันใหกับบริษัทเรือ (Shipping Guarantee: S/G) เปน

บริการท่ีธนาคารออกหนังสือค้ําประกันตอบริษัทท่ีรับขนสงสินคา หรือบริษัทเรือ เพ่ือขอใหบริษัท

ท่ีรับขนสินคาสงมอบสินคาตามท่ีระบุไวในสําเนา Bill of Lading ใหกับลูกคาในกรณีท่ีสินคามาถึง

จุดหมายปลายทางกอนท่ีธนาคารจะไดรับเอกสารและลูกคามีความประสงค ท่ีจะรับสินคาไปกอน 
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7) การจองอัตราแลกเปล่ียนซ้ือ/ขายลวงหนา (Forward Exchange Bought: FWB 

/ Forward Exchange Sold: FWS) เปนบริการท่ีธนาคารใหเพ่ือลดความเส่ียงของผูนําเขาเกี่ยวกับ

ความผันผวนของอัตราแลกเปล่ียน ชวยใหผูนําเขาทราบตนทุนสินคาท่ีแนนอน ธนาคารจะทํา

สัญญากับลูกคาตกลงท่ีจะซ้ือ/ขายเงินตราตางประเทศลวงหนาใหผูนําเขา โดยกําหนดอัตรา

แลกเปล่ียนท่ีแนนอนไว แตการสงมอบเงินตราตางประเทศและการชําระจะกระทําในระยะเวลาใด

เวลาหนึ่ง ตามขอตกลงในสัญญา 

8) SCB Trade เปนรูปแบบการใหบริการท่ีนําเทคโนโลยีมาชวยอํานวยความ

สะดวกในการใหบริการรับและสงขอมูลดานการคาตางประเทศระหวางธนาคารและผานเครื่อง

คอมพิวเตอรในระบบ On-line 

9) การบริการสงตั๋ว/รับซ้ือตั๋วเงินเพ่ือเรียกเก็บยังตางประเทศ (Export Bills for 

Collection) เปนบริการท่ีธนาคารใหแกผูสงออกโดยดําเนินการสงเอกสารไปเรียกเก็บเงินยัง

ตางประเทศตามคําส่ังของลูกคา รวมทั้งติดตามการเรียกเก็บตั๋ว 

10) การบริการบัญชีเงินฝากเงินตราตางประเทศประเภทตางๆ ไดแก กระแส

รายวัน ออมทรัพย ประจํา ซ่ึงลูกคาสามารถเบิกถอนเงินในบัญชีไดโดยเลือกขอรับเงินในรูปแบบ

ตางๆ โดยธนาคารจะคิดคาธรรมเนียมรักษาบัญชีตามอัตราท่ีกําหนด 

11) การโอนเงินขาเขา/ออก ประเภทดราฟท เปนบริการดราฟทสกุลเงินตรา

ตางประเทศท่ีส่ังจายจากธนาคารในประเทศไทย 

12) การโอนเงินตางประเทศผาน Internet Banking เปนบริการโอนเงิน ออกไป

ตางประเทศ ผาน Internet Banking 

13) การขายเช็คเดินทางตางประเทศ เปนบริการขายเงินตราตางประเทศในรูปของ

เช็คเดินทาง 

14) การรับซ้ือ/ขายธนบัตรตางประเทศ ธนาคารใหบริการรับซ้ือ/ขาย เงินตรา

ตางประเทศเปนธนบัตรตางประเทศ 

15) การรับซ้ือตั๋วเงินเปลา (Clean Bills Bought) ธนาคารใหบริการรับซ้ือตั๋วเงิน

เปลาเปนสกุลเงินตางประเทศ ไดแก  เ ช็คสวนตัว เ ช็คธนาคาร เช็คเดินทาง Euro-Check 

Government-Check และ เช็คตางประเทศรูปแบบอ่ืนๆ เชน เช็คคืนภาษ ี
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ปจจัยสวนประสมทางตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ ธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) 
สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
 
 ธนาคารไทยพาณิชยสาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม เปนสาขาแรกของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดบริการในจังหวัดเชียงใหม กอตั้งเม่ือวันท่ี 1 มกราคม 2470 ตลอดระยะเวลาท่ี

เปดใหบริการจนถึงปจจุบัน ถือไดวาเปนสถาบันการเงินหนึ่งท่ีไดรับความนิยมจากผูประกอบการ

คาการลงทุนระหวางประเทศในจังหวัดเชียงใหม โดยมีอัตราการเขาใชบริการธุรกรรมกับ

ตางประเทศเปนจํานวนมากท่ีสุดในภาคเหนือ คิดเปนอัตราเฉล่ียวันละ 50 ราย มีจํานวนรายการ

เฉล่ีย 75 รายการตอวัน สวนใหญเปนลูกคาประเภทบุคคลธรรมดา ธุรกิจนําเขาและสงออก ธุรกิจ

ผลิตช้ินสวนอิเล็กทรอนิกส ธุรกิจเครื่องประดับอัญมณี และธุรกิจผาไหม ซ่ึงทําใหมีหมุนเวียนใน

งานบริการธุรกรรมตางประเทศของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด

เชียงใหมมูลคาเฉล่ีย 20 ลานบาทตอวัน (ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด

เชียงใหม, 2553)  ในสวนของกลยุทธสวนประสมทางการตลาดบริการธุรกรรมตางประเทศของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ท่ีไดดําเนินการมาแลวนั้น 

สามารถสรุปไดดังตอไปนี ้

1. ดานผลิตภัณฑและบริการ (Product and Service) ผลิตภัณฑและบริการท่ีอยู

ในความรับผิดชอบของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม มีท้ังส้ิน 6 

รายการ ไดแก 1) การบริการบัญชีเงินฝากเงินตราตางประเทศประเภทตางๆ ไดแก กระแสรายวัน 

ออมทรัพย ประจํา 2) การโอนเงินขาเขา/ออก ประเภทดราฟทสกุลเงินตราตางประเทศท่ีส่ังจายจาก

ธนาคารในประเทศไทย 3) การโอนเงินตางประเทศผาน Internet Banking 4) การขายเช็คเดินทาง

ตางประเทศ 5) การรับซ้ือ/ขายธนบัตรตางประเทศ และ 6) การรับซ้ือตั๋วเงินเปลา (Clean Bills 

Bought) โดยธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม ไดมีการพัฒนารูปแบบ

บริการดานตางประเทศใหทันสมัยอยางตอเนื่อง การยกระดับคุณภาพการใหบริการใหมีมาตรฐาน

สูงยิ่งขึ้น การบริการธุรกรรมตางประเทศสามารถตอบสนองสกุลเงินตางๆ ไดอยางหลากหลาย 

รวมถึงการรักษาภาพลักษณ และช่ือเสียงของธนาคารมีความนาเช่ือถือตอไป 

2. ดานราคา (Price) ในสวนของกลยุทธดานราคานั้น ดวยความท่ีผลิตภัณฑ

และบริการท่ีอยูในความรับผิดชอบของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม 

สวนใหญถูกกําหนดและควบคุมจากธนาคารไทยพาณิชย สํานักงานใหญ ซ่ึงทางธนาคารไทย

พาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม ไมสามารถใชกลยุทธดานราคาไดอยางอิสระ เชน การกําหนดอัตรา

แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ ดอกเบ้ียของบัญชีเงินฝากตางประเทศ คาธรรมเนียมการรับซ้ือ-ขาย
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ธนบัตรตางประเทศคิดคาธรรมเนียมการรับซ้ือเช็คเดินทางตางประเทศ คิดคาธรรมเนียมการขายเช็ค

เดินทางตางประเทศ คิดคาธรรมเนียมซ้ือ-ขายตั๋วเงิน คิดคาธรรมเนียมการบริการบัญชีเงินฝาก

เงินตราตางประเทศ คิดคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางประเทศ หรือคิดคาธรรมเนียมการโอน

เงินตางประเทศผาน Internet Banking เปนตน ดังนั้น ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 

เชียงใหม จึงเนนย้ําเรื่อง ความถูกตองของจํานวนเงินท่ีทํารายการแตละครั้งของลูกคาเปนหลัก เพ่ือ

ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

3. ดานสถานที่ (Place) ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหมจึงให

ความสําคัญ ในเรื่องทําเลที่ตั้งของธนาคารอยูใกล สะดวกตอการเดินทาง บริเวณท่ีจอดรถมีเพียงพอ 

จํานวนเคาทเตอรท่ีใหบริการเหมาะสมและเพียงพอ เว็บไซตของบริการธุรกรรมตางประเทศ 

สามารถเขาถึงไดงาย รวมถึง ความม่ันคงปลอดภัยของธนาคาร เชน มีเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัย

ปฏิบัติงานตลอดเวลา 
4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) นอกจากการใหขอมูลผานการ

โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน นิตยสารการเงิน โบรชัวร อินเตอรเน็ต เปนตน การแจกของท่ีระลึก เชน 

แมเหล็กติดตูเย็น ปฏิทิน ซองพลาสติก เส้ือยืด เปนตน แลวทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 

เชียงใหมยังมี การใหสวนลดและสิทธิพิเศษ เชน ใหสวนลดพิเศษกับลูกคาท่ีซ้ือ-ขายเงินและตั๋วเงิน

ตั้งแต 5000 USD ขึ้นไปหรือสกุลอ่ืนเทียบเทา และกลุมลูกคาท่ีมีความภักดีใหสิทธิพิเศษอัตรา

แลกเปล่ียนขายธนบัตรใหธนาคารในมูลคามากกวาลูกคาท่ัวไป  เปนตน 

5. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย สาขา

ทาแพ เชียงใหมจะตองไดรับความสะดวกจากการเขารับบริการผานขั้นตอนท่ีไมซับซอนจนเกินไป 

โดยกระบวนการใหบริการมีความเหมาะสมและรวดเร็ว แบบฟอรมของธนาคารมีความเหมาะสม 

และเขาใจงาย ความเหมาะสมของเอกสารท่ีตองใชติดตอกับธนาคาร ไดแก หนังสือเดินทาง บัตร

ประจําตัวประชาชน Invoice  เปนตน และกระบวนตรวจสอบธนบัตรตางประเทศมีความถูกตอง 

แมนยําและรวดเร็ว รวมถึงทางธนาคารไทยพาณิชยนั้นตองปฏิบัติงานตามกฎเกณฑและเง่ือนไข

ของธนาคารแหงประเทศไทย ใหถูกตองอีกดวย 

6. ดานบุคลากร (People) ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม ให

ความสําคัญเปนพิเศษในปจจัยดานบุคลากร เน่ืองจากทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม 
สามารถตัดสินใจรับพนักงานไดเอง ดังนั้นทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหมสามารถเลือก

พนักงานท่ีมีความชํานาญ แลการมใีจบริการ (Service Mind) รวมถึงพนักงานท่ีมีบุคลิกภาพดี นาเช่ือถือ

และสุภาพ นอกจากนั้น พนักงานตองสามารถติดตอส่ือสาร หรือมีการอธิบายใหลูกคาไดอยางถูกตอง 

เขาใจงาย ในขณะเดียวกันตองมีการตอบสนองแกไขปญหาและการใหบริการท่ีรวดเร็วไดอีกดวย 



  

13 

7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ทางธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ เชียงใหม ใหความสําคัญในเรื่องการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพตางๆ ตั้งแตการตกแตงอาคารของธนาคารมีความสวยงามทันสมัย 

ความเปนระเบียบเรียบรอยของธนาคารท่ีใชบริการ การแตงกายของพนักงานมีความเหมาะสม 

สถานท่ีใหบริการกวางขวาง สะดวกสบาย มีความคลองตัวในการติดตอ สถานท่ีใหบริการมีท่ีนั่ง

เพียงพอ และมีบรรยากาศท่ีด ีรวมถึงการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เชน อุปกรณหรือเครื่องมือในการ

ใหบริการโปรแกรมท่ีมีความทันสมัย เขาใจงาย ท้ังนี้ เพ่ือสรางคุณคาและความพึงพอใจสูงสุด

ใหกับลูกคา 


