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บทคัดยอ
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการในการเลือกใชบริการ
สินเชื่อบุคคล เพื่อกําหนดและวางแผนกลยุทธในการเพิ่มยอดสินเชื่อบุคคล ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง
ขอนแกน จังหวัดขอนแกน ซึ่งจะเปนแนวทางในการยกระดับและชวยใหบรรลุถึง KPI ที่กําหนดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา จํานวน 
400 ราย โดยใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลและใชคาสถิติในการวิเคราะหขอมูล ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง อายุ 30-39 ป มรีายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มกีารศึกษาระดับปริญญา
ตรี มีความตองการใชสินเชื่อบุคคลและหาขอมูลประกอบการตัดสนิใจใชบริการ ลูกคาสวนใหญตองการสินเชื่ออเนกประสงคเพ่ือโอน
หนี/้ปดบญัชีสนิเชือ่รายอ่ืน มกีารศกึษาหาขอมูลจากสือ่โฆษณาประกอบการตัดสนิใจเลอืกใชบริการสนิเชือ่บคุคลของธนาคารกรงุไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน ระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อบุคคลตอสวนประสมการตลาดบริการ ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมืองจังหวัดขอนแกน ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงจากมากไปนอยไดดังน้ี 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 
ปจจยัดานราคา ปจจยัดานบคุลากร ปจจยัดานการสรางและนาํเสนอทางกายภาพ ตามลําดบั จากขอมลูสามารถจัดทาํกลยุทธทางการ
ตลาดได 3 โครงการคือ โครงการ Krung Thai Care (KTC), โครงการ สินเชื่อบุคคลกรุงไทย จัดใหทุกที่, โครงการ สินเชื่อบุคคลทันใจ 
กรุงไทยทันการณ (ตารางท่ี 1)

คําสําคัญ: กลยุทธ สินเชื่อบุคคล  

Abstract
 The objective of this independent study are to study behavior and customer satisfaction about 
marketing mix factors that influenced in choosing a personal loans and to define strategies planning to increase 
sale volume of personal loans by Krung Thai Bank, Pratumueang branch, KhonKaen province. This is a guideline 
to leverage and make goal of this branch achieve in regard to KPI. The samples were 400members of Krung Thai 
Bank, Pratumueang branch using the questionnaires for data collection and statistics to analyze the data. The 
study found that the majority of respondents were mostly female, aged 30-39 years, with a monthly income. 
20,001-30,000 baht, servants / state enterprise employees, graduate bachelor’s degree, Demand for loans and 
services to an informed decision. Most customers want a multipurpose loan used for debt / credit account to 
another, search for information from the media, such as deciding on a personal loan. The study can determine 
strategies to increase personal loans of KTB Bank Public Company Limited, Pratumueang Branch, Khon Khen 
Province. Customer satisfaction about marketing mix factors that influenced in choosing a personal loans of Krung 
Thai Bank, Pratumueang branch, KhonKaen province. The overall level of customer satisfaction is at a high level. 
Sort in descending order as follows are the service process, factors promoting the market, factors Service Channel, 
factors Products and Services, the price factor, human factors and factors to create and present physical 
respectively. According to plan the marketing strategy has 3 projects: project Krung Thai Care (KTC), project finance 
Krung Thai loan - “Jad Hai Tuk Tea” and project Instant loans - “Krung Thai Tun Gan”

Keywords: strategic, personal loans
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บทนํา 
 ในปจจบุนักาํลงัเผชญิกบัการเปลีย่นแปลงจากแนวโนมการปรบัลดของอตัราดอกเบีย้ ในขณะทีก่ารขยาย
ตวัของเศรษฐกิจเร่ิมชะลอลง ซึง่ภาวะดังกลาวอาจจะสงผลกระทบตอธรุกิจธนาคาร ทีม่กีารแขงขนัทีร่นุแรงมากไม
วาจะเปนสินเชื่อรายยอย ที่ไดขยายตัวอยางมากในชวงกอนหนา ทําใหความเสี่ยงในการปลอยสินเชื่อเพิ่มมากขึ้น 
ดงันัน้ ประเดน็สาํคญัตอไปสาํหรบัธนาคารพาณชิย คอื ทาํอยางไรจงึจะสามารถสรางสมดลุของประสทิธภิาพในการ
บริหารและจัดการความเส่ียงในทุกๆดานไปพรอมๆกับการรักษาการเติบโตของธุรกิจสินเช่ือรายยอย ภายใตการ
เปลี่ยนแปลงของปจจัยทางเศรษฐกิจ เพื่อความอยูรอดและความสามารถในการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งการ
ดาํเนนิการของสถาบนัการเงนิและธนาคารพาณชิยนัน้[1]เปนการดําเนินการทีอ่ยูภายใตเงือ่นไขของความออนไหว
และความรับผิดชอบตอการเปนกําลังสําคัญในการนําพาเศรษฐกิจของประเทศใหมีการขยายตัวอยางตอเน่ือง จึง
ทําใหสถาบันการเงินหลักและธนาคารพาณิชยนอกจากการดําเนินการภายใตรูปแบบของการดําเนินธุรกิจธนาคาร
ทีต่องมกีารบริหารจัดการแลวน้ัน ยงัตองมกีารบริหารงานดานตางๆใหครอบคลุมกลุมลูกคาทกุประเภท ทัง้ผลิตภณัฑ
ทางการเงิน ประเภทสินเชื่อ ซึ่งมีความหลากหลายและมีการเติบโตอยางรวดเร็ว เชน สินเช่ือบุคคล เปนประเภท
สินเชื่อที่มีการแขงขันท่ีคอนขางรุนแรง กลาวคือ มีการพัฒนารูปแบบของการเขาถึงลูกคาโดยการ ใหสินเช่ือบุคคล
แบบไมมหีลกัทรัพยคํา้ประกนั (Unsecured Loans) โดยการเตบิโตของสนิเชือ่บุคคลแบบไมมหีลักประกนันอกจาก
จะเกิดจากการพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินท่ีสามารถตอบสนองความตองการเงินสดของประชาชนแลวนั้น การ
ออกเกณฑควบคุมความตองการเสนอบริการสินเช่ือรายยอยใหหลากหลายและครบวงจรของธนาคาร กล็วนมีสวน
หนนุใหเกดิการแขงขนัเพ่ือขยายสวนแบงทางการตลาดในธุรกจินี ้ทาํใหธนาคารตางๆลวนออกแคมเปญเพ่ือออกมา
จูงใจใหกลุมลูกคาดังกลาวเขามาสนใจและใชผลิตภัณฑสินเช่ือบุคคลของธนาคาร 
 ธนาคารกรงุไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาประตเูมอืง ขอนแกน จงัหวดัขอนแกน เลขทีต่ัง้ 154 ถนนศรจีนัทร 
ตาํบลในเมือง อาํเภอเมือง จงัหวัดขอนแกน 40000 เดมิธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาประตูเมอืง ขอนแกน 
จังหวัดขอนแกนนั้นท่ีตั้งเคยเปนธนาคารเอเชียทรัสต จํากัด และธนาคารสยาม ซึ่งไดรับโอนกิจการทั้งสองธนาคาร
เขาดวยกันเมื่อวันที่ 17 สิงหาคม พ.ศ.2530 โดยแยกสวนงานกํากับดูแลเปนสวนภายใตธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ทาํใหฐานลกูคาสวนใหญของสาขาน้ันไมใชกลุมขาราชการเหมือนกบัสาขาอ่ืนๆทีอ่ยูภายในจังหวดัขอนแกน 
เนื่องจากถูกดัดแปลงมาจากธนาคารอื่น ทําใหมีกลุมลุกคาสวนใหญเปนกลุมนักธุรกิจ พอคาแมคา พนักงานบริษัท
เอกชน สงผลใหเปาหมายการดําเนินงานภาพรวมของสาขายังคงตํ่ากวาเกณฑมากนัก ซึ่งถาจะเปรียบจากยอดสิน

เชื่อบุคคล ณ สิ้นเดือนธันวาคม ป 2557 มีจํานวน 103,971 ลานบาท และฐานสินเช่ือปลาสุด 2558 มีจํานวน 
83,971 ลานบาท แสดงใหเหน็วาเมือ่เทยีบกับเปาหมายการดาํเนินงานใน2ปยอนหลังทีผ่านมา มจีาํนวนยอดสินเช่ือ
บุคคลท่ีลดลงอยางเห็นไดชัด ดังน้ันจึงเปนท่ีมาในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาด
บรกิารในการเลือกใชบรกิารสินเช่ือบุคคลของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาประตูเมอืง จงัหวัดขอนแกน[2] 
เพ่ือศึกษาและวางแผนกลยุทธในการเพิ่มยอดสินเชื่อบุคคลใหบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายในป พ.ศ. 2559 

 
วัตถุประสงค 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการในการเลือกใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน
 2. เพือ่ศกึษาและกาํหนดแผนกลยุทธในการเพิม่ยอดสินเชือ่บคุคล ของธนาคารกรงุไทย จาํกัด (มหาชน) 

สาขาประตูเมืองขอนแกน จังหวัดขอนแกน
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วิธีดําเนินงาน   
 ประชากรท่ีใชในการทําการศึกษาคร้ังนี ้ไดแก ลกูคาผูมาใชบริการสินเช่ือบุคคลของธนาคารกรุงไทย จาํกัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน ตั้งแตเดือนมกราคม 2559 – เมษายน 2559 จํานวนรวมท้ังสิ้น 4,579 
คน ผูศึกษาไดคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสม ซึ่งไดมาจากการโดยใชสูตรของทาโร ยามาเน (Taro 
Yamane)[3] ในการคํานวณหาขนาดของตัวอยาง ไดขนาดของกลุมตวัอยางจํานวน 400 คน กาํหนดใหมคีวามคลาด
เคลือ่นของกลุมตวัอยางทีย่อมใหเกดิขึน้เทากบั 0.05 หรอื รอยละ 5 ในการศกึษานีใ้ชวธิกีารสุมเลอืกตวัอยางในการ
สอบถามแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึง่ยดึตามความสะดวกของผูแจกแบบสอบถาม ตามความสะดวก
และความรวมมือของผูตอบแบบสอบถาม และ มีการวิเคราะหสิ่งแวดลอมทั่วไป(ตารางที่ 3) วิเคราะหสภาวะ
แขงขัน(ตารางที่ 4) วิเคราะห SWOT Analysis[4] และ TOWS Matrix เพื่อจัดทําแผนกลยุทธในการเพิ่มยอดสิน
เชื่อบุคคลไดอยางเหมาะสมกับงบประมาณ

ผลการวิจัย
 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
 การศกึษาขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ คดิเปน
รอยละ 65.75  อายุ 30-39 ป คิดเปนรอยละ 36.75 มีรายได 20,001-30,000 บาท คิดเปนรอยละ 36.75 การ
ศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 49.50 และประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 
46.75
 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล
 จากผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการสินเชื่อบุคคลของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน พบวา ลูกคาสินเช่ือบุคคลตัดสินใจเลือกใชดวยตัวเอง คิดเปนรอยละ 
50.50 โดยไมมีผูรวมในการตัดสินใจ คิดเปนรอยละ 30.75 โดยใชสินเช่ืออเนกประสงค คิดเปนรอยละ 78.25 เพื่อ
ใชโอนหนี้/ปดบัญชีสินเชื่อรายอื่น คิดเปนรอยละ 95.00 วงเงินที่ตองการใชอยูที่ 500,001 – 1,000,000 บาท คิด
เปนรอยละ 36.75 โดยทราบขอมูลจากแผนพับ/ใบปลิว คิดเปนรอยละ 30.75 โฆษณามีอิทธพิลตอการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล คิดเปนรอยละ 61.75 โดยมีการหารายละเอียดเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ย คิดเปนรอยละ 46.75 ชอบ
ชําระคาบริการผานเครื่อง ATM/ระบบโทรศัพทอัตโนมัติ/อินเตอรเน็ต คิดเปนรอยละ 28.00 สิ่งที่ลูกคาคาดหวังให
ธนาคารปรับปรุง คืออัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน คิดเปนรอยละ 36.75 และลูกคาสินเช่ือบุคคลกู
กับธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.75

 ความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบรกิารตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อบุคคล
 ระดบัความพงึพอใจของลกูคาสนิเช่ือบคุคลตอสวนประสมการตลาดบรกิาร[5] ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาประตูเมืองจังหวัดขอนแกน ในภาพรวมอยูในระดับมาก(ตารางท่ี 2) ขอมลูระดับความสําคญัตอสวน

ประสมการตลาดบริการแตละดาน เรียงจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
 ปจจยัดานกระบวนการใหบรกิาร ปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ปจจยัดานชองทางการใหบรกิาร ปจจยั
ดานผลิตภัณฑและบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ตาม
ลําดับ เมื่อพิจารณา
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก 
ไดแก การใหคาํปรกึษาทางดานการเงิน/สงเอกสารแนะนําโปรโมชัน่ใหมๆ ใหลกูคาถงึบาน เอกสารการขอสมัครและ
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ขั้นตอนการอนุมัติสินเชื่อ/มีความชัดเจนอานงาย/ไมสับสน/ยุงยาก ไมมีหลักทรัพยคํ้าประกัน การใหขอมูลตางๆที่
เกี่ยวของกับสินเชื่อ เชน ใบปลิว/ใบแทรกในจดหมายแจงยอดคางชําระ มีการใหบริการที่รวดเร็วไมผิดพลาด
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก 
ไดแก การยกเลกิคาธรรมเนยีม มกีารใหของขวญั ของกาํนลั การดหรอืการอวยพร เนือ่งในโอกาสตางๆ เชน วนัเกดิ 
ขอมูลสารสนเทศทันสมัยและครบถวน มีของแจกหรือของสมนาคุณใหกับลูกคาสินเช่ือบุคคล มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก 
ไดแก มชีองทางในการชําระเงินทีส่ะดวก มสีาขาท่ีเปดใหบรกิารจํานวนมาก สามารถติดตอทางโทรศัพทได สามารถ
ติดตอผานเว็บไซต และอีเมลได มีสาขาอยูในทําเลที่สะดวก
 ปจจยัดานผลติภณัฑและบรกิาร พบวา มคีวามพงึพอใจตอสวนประสมการตลาดบรกิารในระดบัมาก ไดแก 
วงเงินสนิเช่ือทีไ่ดรบัเพียงพอตอความตองการ  มบีรกิารท่ีครบวงจร มเีง่ือนไขในการอนุมตัสินิเช่ืออยางชัดเจน ระยะ
เวลาการผอนชําระท่ีเหมาะสม เอกสารที่ใชในการประกอบการพิจารณาสินเช่ือ มีความเหมาะสม 
 ปจจยัดานราคา พบวา มคีวามพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก กาํหนดอัตรา
ดอกเบี้ยที่เหมาะสม จํานวนเงินท่ีผอนชําระตองวด คาธรรมเนียม/คาใชจายในการจัดการดานสินเช่ือ เรียกเก็บคา
อาการแสตมป คาใชจายกรณีผิดนัดชําระ/คาใชจายในการติดตามทวงถาม
 ปจจัยดานบุคลากร พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก พนักงาน
มีการติดตอสื่อสาร อธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย และมีความนาเช่ือถือ มีความสะดวกในการติดตอกับพนักงาน 
พนักงานมีความรู ความสามารถ และมีความชํานาญในการใหบริการ พนักงานใหบริการลูกคาอยางเสมอภาค มี
พนักงานใหบริการอยางเพียงพอ
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการใน
ระดับมาก ไดแก มีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม ทันสมัย มีความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณเอกสารใบ
สมคัร และปายตางๆ มทีีน่ัง่รบัรองเพยีงพอ และมีความพงึพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับปานกลาง 
ไดแก มีนิตยสาร/นํ้าดื่มใหบริการระหวางรอ มีเครื่องมือ และอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมทั่วไปเปนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจ
 จุดแข็ง (Strength)
 1.  ธนาคารกรุงไทยมีการใหบริการสินเชื่อบุคคลท่ีหลากหลายรูปแบบ
 2.  ธนาคารกรุงไทยมีการนําเสนอธุรกิจสินเชื่อบุคคลท่ีตรงความตองการ

 3. ธนาคารกรุงไทยมีความพรอมในดานบุคลากรที่คอยใหคําแนะนําในรายละเอียดของสินเช่ือบุคคล
ประเภทตางๆ 
 4. ธนาคารกรุงไทย มีฐานลูกคาใหญคือขาราชการและบุคลากรของรัฐ

 จุดออน (Weakness)  
 1. ธนาคารกรุงไทยไมใชกลุมผูนําของของธุรกิจประเภทสินเชื่อ สามารถถูกแบงสรรปนสวนสวนแบง
ทางการตลาดไดตลอดเวลา

 2. รปูแบบในการจดัสถานทีเ่พือ่ใหใหบรกิารดานสนิเชือ่บคุคลของแตละสาขายงัไมเปนไปตามมาตรฐาน
ในการใหบริการ มีความแตกตางกันในแตละสาขา
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 โอกาส (Opportunities)
 1. มนีโยบายกระตุนเศรษฐกิจตางๆชวยเพ่ิมรายไดและกําลังการใชจายแกภาคประชาชน ทาํใหธนาคาร
อนุมัติสินเชื่อในความเสี่ยงที่ตํ่า
 2. ตลาดของธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลยังมีการเติบโตไดอยางตอเน่ือง
 3. มาตรการตางๆของรัฐบาลยังผลในการเอ้ือใหมีการจับจายใชสอยของประชาชน
 อุปสรรค (Threats)
 1. การแขงขันในธุรกิจสินเช่ือบุคคลมีสูง ซึ่งความสามารถในการแขงขันของธนาคารพาณิชยอื่นและ 
กลุม Non-bank มีอยูสูง 
 2. การเพิม่จํานวนข้ึนกลุม Non-Bank อาจกอใหเกิดหน้ีนอกระบบท่ีมกีารอนุมตังิายกวาธนาคารพาณิชย
ทั่วไป นําไปสูความสามารถในการชําระของกลุมลูกคาที่เปนฐานเดียวกันนําไปสูหนี้เสีย
 3. ฐานลูกคาของธนาคารกรุงไทยยังเปนกลุมที่มีรายไดนอยถึงระดับกลาง
 การกําหนดกลยุทธดวย TOWS Matrix[6]
 กลยุทธเชิงรุก SO Strategy

 กลยทุธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) พฒันาผลติภณัฑสนิเชือ่สวนบคุคลใหมๆ ใหเปน
ที่ตองการของตลาด มีการจัดทําการใหสินเชื่อในอัตราดอกเบี้ยพิเศษ โดยมีเจาหนาที่ใหคําปรึกษา
 กลยุทธเชิงปรับ WO Strategy
 กลยทุธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) ปรบัรปูแบบผลิตภณัฑสนิเช่ือสวนบุคคลทีส่ามารถ
เขาถึงกลุมลูกคารายไดนอยโดยเนนท่ีการเพิ่มจํานวนมากกวาการเพิ่มวงเงิน เนนกลยุทธเชิงรุกในการทําตลาดสิน
เชื่อสวนบุคคลที่ตอบโจทยความตองการของกลุมลูกคาใหมีความครอบคลุมที่มีความแตกตางจากคูแขงขยายฐาน
ลกูคาไปยงักลุมลูกคารายยอยท่ีมรีายไดขึน้ตํา่กวาหลกัเกณฑทัว่ไปและเนนดานการชําระขัน้ตํา่และผอนระยะเวลา
นานข้ึนเพ่ือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดสินเช่ือสวนบุคคลเพ่ือใหประชาชนท่ีตองการจับจายใชสอยสามารถเขาถงึได
งาย กําหนดรูปแบบเคานเตอรบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เขาถึงบริการไดงายเปนมาตรฐานเดียวกัน
 กลยุทธเชิงรับ ST Strategy
 กลยุทธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) ใชกลยทุธการเขาถึงตัวผูบริโภคใหไดมากที่สุด
ทัง้จาํนวนและกลุมลูกคาท่ีมคีณุภาพท้ังรายไดและความสามารถในการผอนชําระโดยการเพิม่ชองทางการจดัจาํหนาย
รวมทั้งพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหไปไปตามกลยุทธ เนนการทําการตลาดในฐานลูกคาใหมๆโดยจัดสงเจาหนาที่ไป
สรางความรู ความเขาใจใหมในกลุมลูกคาใหม

 กลยุทธเชิงเปลี่ยน WT Strategy
 กลยทุธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) ปรบัเปลีย่นรูปแบบการใหบรกิารใหมมีาตรฐาน
ประชาสมัพันธผลิตภณัฑหรอืธนาคารใหเปนท่ีรูจกัและยอมรบั จดัทาํโครงการตางๆทีเ่ปนลักษณะของการรกัษาฐาน

ลูกคาเดิมที่มีคุณภาพ 
 โครงการ Krung Thai Care (KTC) 
 จากการศกึษา พบวา ลกูคาของธนาคารกรงุไทยมคีวามตืน่ตวัในแงของขอมลูขาวสาร โดยเฉพาะอยางยิง่ 
ในเร่ืองของการโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ มีอิทธิพลตอการใชบริการอยางมาก ปจจัยที่สําคัญอยางหนึ่ง
คือสิทธิประโยชนจากการเปนลูกคานั้นยอมเปนสิ่งที่สรางความผูกพันและภักดีตอการเปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 

เชน การยกเลกิคาธรรมเนยีมแกลกูคารายเกาหรอืการปลอดคาธรรมเนยีมในการสมคัรเปนลกูคารายใหม ยอมสราง
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ประโยชนทางธุรกิจไดทั้งสิ้น อยางไรก็ตาม การศึกษาพบวาส่ิงหนึ่งที่มีตัวเลขการศึกษาที่ตํ่ากวาดานอื่นอยูคือการ
สรางความผูกพันโดยมีการใหของขวัญ ของกํานัล การดหรือการอวยพร เน่ืองในโอกาสตางๆ ยังเปนขอบกพรองที่
จะตองดําเนินการแกไขโดยมีจุดประสงคเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิมไมใหเปล่ียนใจไปใชบริการที่ธนาคารอ่ืน 
 โครงการ สินเชื่อบุคคลกรุงไทย จัดใหทุกที่
 จากผลการศึกษาแบบสอบถามพบวาธนาคารกรุงไทยมีชองทางการบริการที่สามารถติดตอผานเว็บไซต 
อีเมล ทางโทรศัพท ไดเปนอยางดี รวมทั้งท่ีตั้งของแตละสาขาอยูในทําเลที่สะดวกในการติดตอใชบริการมีผลการ
ศึกษาที่อยูในเกณฑที่ดี แตในเรื่องชองทางในการชําระเงินที่สะดวกของสาขาแตละสาขานั้นยังพบขอพกพรอง จึง
ไดจดัทาํโครงการนีข้ึน้เพือ่ปรบัปรงุประสทิธภิาพการบรกิารใหลกูคาเกดิความสะดวกในการใชบรกิาร ตามแนวทาง
ของธนาคารคือ Convenience Bank 
 โครงการ สินเชื่อบุคคลทันใจ กรุงไทยทันการณ
 จากผลการศึกษาพบวาธุรกิจธนาคารมีการแขงขันสูงและรุนแรงมาก ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน จึงเนนการใหบริการที่เหนือคูแขงและจําเปนตองสรางความแตกตาง
ใหลกูคารูสกึไดถงึความแตกตางทัง้ดานบรกิาร และผลติภณัฑ ดงันัน้การนาํเสนอโครงการกรงุไทยทนัการณบรกิาร
ดวยใจน้ัน เปนวิธีการหน่ึงที่ทางผูศึกษาเห็นไดวาจะสามารถชวยเพ่ิมยอดลูกคาได อีกทั้งการการบริการทันการณ
บรกิารดวยใจจะทําใหเกินความคาดหวังของลูกคา คอืการตอบสนองท่ีเกินจดุประสงคหลกัของลูกคา และการบริการ
อยางตั้งใจ จริงใจซ่ึงลูกคาสวนใหญไมไดคาดหวังอะไรมากนักจากการไดทําธุรกรรมที่ตรงตามความตองการ หาก
ลูกคาไดรับการบริการที่ดีเกินความคาดหมาย จนเกิดความประทับใจ และรูสึกจงรักภักดีตอธนาคารตลอดไปอีก
ดวย

สรุป 
 การศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ขอมูลทั่วไปของลูกคาสินเชื่อบุคคลสวนมากเปน
เพศหญิง อายุระหวาง 30 - 39 ป มรีายไดตอเดือนอยูที ่20,001-30,000 บาท ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ และระดับการศึกษาปริญญาตรี พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการสินเช่ือบุคคลของลูกคาธนาคาร
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน พบวา ลูกคาสินเช่ือบุคคลตัดสินใจเลือกใชดวยตัวเอง 

โดยไมมผีูรวมในการตดัสนิใจ โดยใชสนิเชือ่อเนกประสงค เพือ่ใชโอนหนี/้ปดบญัชีสนิเชือ่รายอืน่ วงเงนิทีต่องการใช

อยูที่ 500,001 – 1,000,000 บาท โดยทราบขอมูลจากแผนพับ/ใบปลิว และโฆษณามีอิทธิพลตอการใชบริการสิน
เชือ่บคุคล โดยมกีารหารายละเอียดเก่ียวกับอตัราดอกเบ้ีย และชอบชาํระคาบรกิารผานเครือ่ง ATM/ระบบโทรศัพท
อตัโนมัต/ิอนิเตอรเนต็ สิง่ทีล่กูคาคาดหวังใหธนาคารปรับปรุง คอือตัราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน และ
ลกูคาสนิเช่ือบคุคลกูกบัธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสดุ ระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือบคุคลตอสวนประสมการ
ตลาดบริการ ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมืองจังหวัดขอนแกน ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

ขอมูลระดับความสําคัญตอสวนประสมการตลาดบริการแตละดาน เรียงจากมากไปนอย ไดดังนี้ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบรกิาร ปจจยัดานการสงเสรมิการตลาด ปจจยัดานชองทางการใหบรกิาร ปจจยัดานผลติภณัฑและ
บริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ตามลําดับ จากขอมูล
สามารถจัดทําแผนกลยุทธทางการตลาดได 3 โครงการคือ โครงการ Krung Thai Care (KTC) โครงการ สินเช่ือ
บุคคลกรุงไทย จัดใหทุกท่ี โครงการ สินเชื่อบุคคลทันใจ กรุงไทยทันการณ
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ขอเสนอแนะ 
 1. หลังจากการดําเนินการตามแนวทางกลยุทธการเพ่ิมยอดสินเช่ือบุคคล ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน แลวน้ัน ควรมีการติดตามและประเมินผลหลังการใหบริการ เพื่อนํามา
ปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งขึ้นตอไป
 2. ควรมีการศึกษาความตองการและประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล ธนาคารกรุง
ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน เพื่อพัฒนาการใหบริการแกผูมาใชบริการไดตรงตามความ
ตองการมากยิ่งขึ้นตอไป
 3. ควรมีการทําการวิจัยในเชิงเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอื่นที่เปนของรัฐในตัวผลิตภัณฑหรือรูป
แบบการบริการท่ีคลายคลึงกัน เพื่อจะไดทราบถึงขอแตกตางและนําผลท่ีไดมาปรับปรุงและยกระดับคุณภาพ
 4. ควรมีการศึกษาระดับกลยุทธในดานอ่ืนๆ เพือ่นาํผลการศึกษาท่ีไดในแตละดานไปพัฒนาการดานสิน
เชื่อบุคคล ใหตรงความตองการอยางแทจริง

กิตติกรรมประกาศ 
 รายงานการศกึษาอิสระในครัง้นี ้ผูศกึษาขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ประเสรฐิ ดาํรงชัย คณาจารย
ประจําหลักสูตรวิศวกรรมการจัดการกอสราง ภาควิชาโยธา คณะวิศวกรรมสาสตร ผูจัดการ พนักงาน ธนาคารกรุง
ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง ขอนแกน จังหวัดขอนแกน สํานักงานเขตขอนแกน 1 ตลอดจนสมาชิกใน
ครอบครัว และเพ่ือนๆ ที่เปนขวัญกําลังใจ และสนับสนุน จนสามารถทําใหการศึกษาครั้งนี้สําเสร็จสมบูรณไดดวย
ดีผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูง
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ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 239
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ตารางท่ี 1 สรุปแผนกลยุทธธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน

แนวทางการพัฒนาการจัดการ ระยะเวลา งบประมาณ 
(บาท)

โครงการที่ 1 “โครงการ Krung Thai Care” ตุลาคม 2559 ถึงเดือน
ตุลาคม 2560

-

โครงการที่ 2 “สินเชื่อกรุงไทย จัดใหทุกท่ี” ตุลาคม – ธันวาคม 2559 60,000

โครงการที่ 3 “สินเชื่อทันใจ กรุงไทยทันการณบริการดวย
ใจ”

ตุลาคม – ธันวาคม 2559 -

รวมเปนเงิน 60,000

ตารางท่ี 2 คาเฉล่ีย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือบุคคลท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ

ปจจัยสวนผสมทางการตลาดบริการ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 3.40 1.32 มาก

ปจจัยดานราคา 3.39 1.37 มาก

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 3.42 1.31 มาก

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.43 1.34 มาก

ปจจัยดานบุคลากร 3.36 1.23 มาก

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ 3.14 1.28 มาก

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.53 1.32 มาก

ตารางท่ี 3 สรุปการวิเคราะหสภาพแวดลอมท่ัวไป

สภาพแวดลอมทั่วไป บวก ลบ

สภาพแวดลอมดานการเมืองและกฎหมาย *

สภาพแวดลอมดานเศรษฐกิจ *

สภาพแวดลอมดานสังคมและวัฒนธรรม *

สภาพแวดลอมดานเทคโนโลยี *



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559240
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ตารางท่ี 4 สรุปการวิเคราะหสภาวะการแขงขันในอุตสาหกรรม

แรงกดดันทั้ง 5 ประการ ระดับความสําคัญ

1. อุปสรรคจากคูแขงขันท่ีเขามาในตลาดใหม
2. การแขงขันระหวางองคกรธุรกิจที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน
3. อํานาจตอรองของผูซื้อ
4. อํานาจการตอรองของผูขาย
5.  ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน

สูง
สูง
ตํ่า
ตํ่า
สูง


