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บทคัดยอ
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการในการเลือกใชบริการ
สินเชื่อบุคคล เพื่อกําหนดและวางแผนกลยุทธในการเพิ่มยอดสินเชื่อบุคคล ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง
ขอนแกน จังหวัดขอนแกน ซึ่งจะเปนแนวทางในการยกระดับและชวยใหบรรลุถึง KPI ที่กําหนดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา จํานวน 
400 ราย โดยใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลและใชคาสถิติในการวิเคราะหขอมูล ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง อายุ 30-39 ป มรีายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มกีารศึกษาระดับปริญญา
ตรี มีความตองการใชสินเชื่อบุคคลและหาขอมูลประกอบการตัดสนิใจใชบริการ ลูกคาสวนใหญตองการสินเชื่ออเนกประสงคเพ่ือโอน
หนี/้ปดบญัชีสนิเชือ่รายอ่ืน มกีารศกึษาหาขอมูลจากสือ่โฆษณาประกอบการตัดสนิใจเลอืกใชบริการสนิเชือ่บคุคลของธนาคารกรงุไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน ระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อบุคคลตอสวนประสมการตลาดบริการ ของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมืองจังหวัดขอนแกน ในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก เรียงจากมากไปนอยไดดังน้ี 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 
ปจจยัดานราคา ปจจยัดานบคุลากร ปจจยัดานการสรางและนาํเสนอทางกายภาพ ตามลําดบั จากขอมลูสามารถจัดทาํกลยุทธทางการ
ตลาดได 3 โครงการคือ โครงการ Krung Thai Care (KTC), โครงการ สินเชื่อบุคคลกรุงไทย จัดใหทุกที่, 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 
 ในปจจบุนักาํลงัเผชญิกบัการเปลีย่นแปลงจากแนวโนมการปรบัลดของอตัราดอกเบีย้ ในขณะทีก่ารขยาย
ตวัของเศรษฐกิจเร่ิมชะลอลง ซึง่ภาวะดังกลาวอาจจะสงผลกระทบตอธรุกิจธนาคาร ทีม่กีารแขงขนัทีร่นุแรงมากไม
วาจะเปนสินเชื่อรายยอย ที่ไดขยายตัวอยางมากในชวงกอนหนา ทําใหความเสี่ยงในการปลอยสินเชื่อเพิ่มมากขึ้น 
ดงันัน้ ประเดน็สาํคญัตอไปสาํหรบัธนาคารพาณชิย คอื ทาํอยางไรจงึจะสามารถสรางสมดลุของประสทิธภิาพในการ
บริหารและจัดการความเส่ียงในทุกๆดานไปพรอมๆกับการรักษาการเติบโตของธุรกิจสินเช่ือรายยอย ภายใตการ
เปลี่ยนแปลงของปจจัยทางเศรษฐกิจ เพื่อความอยูรอดและความสามารถในการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งการ
ดาํเนนิการของสถาบนัการเงนิและธนาคารพาณชิยนัน้[1]เปนการดําเนินการทีอ่ยูภายใตเงือ่นไขของความออนไหว
และความรับผิดชอบตอการเปนกําลังสําคัญในการนําพาเศรษฐกิจของประเทศใหมีการขยายตัวอยางตอเน่ือง จึง
ทําใหสถาบันการเงินหลักและธนาคารพาณิชยนอกจากการดําเนินการภายใตรูปแบบของการดําเนินธุรกิจธนาคาร
ทีต่องมกีารบริหารจัดการแลวน้ัน ยงัตองมกีารบริหารงานดานตางๆใหครอบคลุมกลุมลูกคาทกุประเภท ทัง้ผลิตภณัฑ
ทางการเงิน ประเภทสินเชื่อ ซึ่งมีความหลากหลายและมีการเติบโตอยางรวดเร็ว เชน สินเช่ือบุคคล เปนประเภท
สินเชื่อที่มีการแขงขันท่ีคอนขางรุนแรง กลาวคือ มีการพัฒนารูปแบบของการเขาถึงลูกคาโดยการ ใหสินเช่ือบุคคล
แบบไมมหีลกัทรัพยคํา้ประกนั (Unsecured Loans) โดยการเตบิโตของสนิเชือ่บุคคลแบบไมมหีลักประกนันอกจาก
จะเกิดจากการพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินท่ีสามารถตอบสนองความตองการเงินสดของประชาชนแลวนั้น การ
ออกเกณฑควบคุมความตองการเสนอบริการสินเช่ือรายยอยใหหลากหลายและครบวงจรของธนาคาร กล็วนมีสวน
หนนุใหเกดิการแขงขนัเพ่ือขยายสวนแบงทางการตลาดในธุรกจินี ้ทาํใหธนาคารตางๆลวนออกแคมเปญเพ่ือออกมา
จูงใจใหกลุมลูกคาดังกลาวเขามาสนใจและใชผลิตภัณฑสินเช่ือบุคคลของธนาคาร 
 ธนาคารกรงุไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาประตเูมอืง ขอนแกน จงัหวดัขอนแกน เลขทีต่ัง้ 154 ถนนศรจีนัทร 
ตาํบลในเมือง อาํเภอเมือง จงัหวัดขอนแกน 40000 เดมิธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาประตูเมอืง ขอนแกน 
จังหวัดขอนแกนนั้นท่ีตั้งเคยเปนธนาคารเอเชียทรัสต จํากัด และธนาคารสยาม ซึ่งไดรับโอนกิจการทั้งสองธนาคาร
เขาดวยกันเมื่อวันที่ 17 สิงหาคม พ.ศ.2530 โดยแยกสวนงานกํากับดูแลเปนสวนภายใตธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ทาํใหฐานลกูคาสวนใหญของสาขาน้ันไมใชกลุมขาราชการเหมือนกบัสาขาอ่ืนๆทีอ่ยูภายในจังหวดัขอนแกน 
เนื่องจากถูกดัดแปลงมาจากธนาคารอื่น ทําใหมีกลุมลุกคาสวนใหญเปนกลุมนักธุรกิจ พอคาแมคา พนักงานบริษัท
เอกชน สงผลใหเปาหมายการดําเนินงานภาพรวมของสาขายังคงตํ่ากวาเกณฑมากนัก ซึ่งถาจะเปรียบจากยอดสิน

เชื่อบุคคล ณ สิ้นเดือนธันวาคม ป 2557 มีจํานวน 103,971 ลานบาท และฐานสินเช่ือปลาสุด 2558 มีจํานวน 
83,971 ลานบาท แสดงใหเหน็วาเมือ่เทยีบกับเปาหมายการดาํเนินงานใน2ปยอนหลังทีผ่านมา มจีาํนวนยอดสินเช่ือ
บุคคลท่ีลดลงอยางเห็นไดชัด ดังน้ันจึงเปนท่ีมาในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาด
บรกิารในการเลือกใชบรกิารสินเช่ือบุคคลของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาประตูเมอืง จงัหวัดขอนแกน[2] 
เพ่ือศึกษาและวางแผนกลยุทธในการเพิ่มยอดสินเชื่อบุคคลใหบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายในป พ.ศ. 2559 

 
วัตถุประสงค 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการในการเลือกใชบริการสินเชื่อ
บุคคลของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน
 2. เพือ่ศกึษาและกาํหนดแผนกลยุทธในการเพิม่ยอดสินเชือ่บคุคล ของธนาคารกรงุไทย จาํกัด (มหาชน) 

สาขาประตูเมืองขอนแกน จังหวัดขอนแกน
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วิธีดําเนินงาน   
 ประชากรท่ีใชในการทําการศึกษาคร้ังนี ้ไดแก ลกูคาผูมาใชบริการสินเช่ือบุคคลของธนาคารกรุงไทย จาํกัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน ตั้งแตเดือนมกราคม 2559 – เมษายน 2559 จํานวนรวมท้ังสิ้น 4,579 
คน ผูศึกษาไดคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสม ซึ่งไดมาจากการโดยใชสูตรของทาโร ยามาเน (Taro 
Yamane)[3] ในการคํานวณหาขนาดของตัวอยาง ไดขนาดของกลุมตวัอยางจํานวน 400 คน กาํหนดใหมคีวามคลาด
เคลือ่นของกลุมตวัอยางทีย่อมใหเกดิขึน้เทากบั 0.05 หรอื รอยละ 5 ในการศกึษานีใ้ชวธิกีารสุมเลอืกตวัอยางในการ
สอบถามแบบสะดวก (Convenience Sampling) ซึง่ยดึตามความสะดวกของผูแจกแบบสอบถาม ตามความสะดวก
และความรวมมือของผูตอบแบบสอบถาม และ มีการวิเคราะหสิ่งแวดลอมทั่วไป(ตารางที่ 3) วิเคราะหสภาวะ
แขงขัน(ตารางที่ 4) วิเคราะห SWOT Analysis[4] และ TOWS Matrix เพื่อจัดทําแผนกลยุทธในการเพิ่มยอดสิน
เชื่อบุคคลไดอยางเหมาะสมกับงบประมาณ

ผลการวิจัย
 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
 การศกึษาขอมลูทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ คดิเปน
รอยละ 65.75  อายุ 30-39 ป คิดเปนรอยละ 36.75 มีรายได 20,001-30,000 บาท คิดเปนรอยละ 36.75 การ
ศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 49.50 และประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 
46.75
 พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อบุคคล
 จากผลการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการสินเชื่อบุคคลของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน พบวา ลูกคาสินเช่ือบุคคลตัดสินใจเลือกใชดวยตัวเอง คิดเปนรอยละ 
50.50 โดยไมมีผูรวมในการตัดสินใจ คิดเปนรอยละ 30.75 โดยใชสินเช่ืออเนกประสงค คิดเปนรอยละ 78.25 เพื่อ
ใชโอนหนี้/ปดบัญชีสินเชื่อรายอื่น คิดเปนรอยละ 95.00 วงเงินที่ตองการใชอยูที่ 500,001 – 1,000,000 บาท คิด
เปนรอยละ 36.75 โดยทราบขอมูลจากแผนพับ/ใบปลิว คิดเปนรอยละ 30.75 โฆษณามีอิทธพิลตอการใชบริการ
สินเชื่อบุคคล คิดเปนรอยละ 61.75 โดยมีการหารายละเอียดเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ย คิดเปนรอยละ 46.75 ชอบ
ชําระคาบริการผานเครื่อง ATM/ระบบโทรศัพทอัตโนมัติ/อินเตอรเน็ต คิดเปนรอยละ 28.00 สิ่งที่ลูกคาคาดหวังให
ธนาคารปรับปรุง คืออัตราดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน คิดเปนรอยละ 36.75 และลูกคาสินเช่ือบุคคลกู
กับธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.75

 ความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบรกิารตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อบุคคล
 ระดบัความพงึพอใจของลกูคาสนิเช่ือบคุคลตอสวนประสมการตลาดบรกิาร[5] ของธนาคารกรงุไทย จาํกดั 
(มหาชน) สาขาประตูเมืองจังหวัดขอนแกน ในภาพรวมอยูในระดับมาก(ตารางท่ี 2) ขอมลูระดับความสําคญัตอสวน

ประสมการตลาดบริการแตละดาน เรียงจากมากไปนอย ไดดังนี้ 
 ปจจยัดานกระบวนการใหบรกิาร ปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ปจจยัดานชองทางการใหบรกิาร ปจจยั
ดานผลิตภัณฑและบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ตาม
ลําดับ เมื่อพิจารณา
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก 
ไดแก การใหคาํปรกึษาทางดานการเงิน/สงเอกสารแนะนําโปรโมชัน่ใหมๆ ใหลกูคาถงึบาน เอกสารการขอสมัครและ
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ขั้นตอนการอนุมัติสินเชื่อ/มีความชัดเจนอานงาย/ไมสับสน/ยุงยาก ไมมีหลักทรัพยคํ้าประกัน การใหขอมูลตางๆที่
เกี่ยวของกับสินเชื่อ เชน ใบปลิว/ใบแทรกในจดหมายแจงยอดคางชําระ มีการใหบริการที่รวดเร็วไมผิดพลาด
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก 
ไดแก การยกเลกิคาธรรมเนยีม มกีารใหของขวญั ของกาํนลั การดหรอืการอวยพร เนือ่งในโอกาสตางๆ เชน วนัเกดิ 
ขอมูลสารสนเทศทันสมัยและครบถวน มีของแจกหรือของสมนาคุณใหกับลูกคาสินเช่ือบุคคล มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก 
ไดแก มชีองทางในการชําระเงินทีส่ะดวก มสีาขาท่ีเปดใหบรกิารจํานวนมาก สามารถติดตอทางโทรศัพทได สามารถ
ติดตอผานเว็บไซต และอีเมลได มีสาขาอยูในทําเลที่สะดวก
 ปจจยัดานผลติภณัฑและบรกิาร พบวา มคีวามพงึพอใจตอสวนประสมการตลาดบรกิารในระดบัมาก ไดแก 
วงเงินสนิเช่ือทีไ่ดรบัเพียงพอตอความตองการ  มบีรกิารท่ีครบวงจร มเีง่ือนไขในการอนุมตัสินิเช่ืออยางชัดเจน ระยะ
เวลาการผอนชําระท่ีเหมาะสม เอกสารที่ใชในการประกอบการพิจารณาสินเช่ือ มีความเหมาะสม 
 ปจจยัดานราคา พบวา มคีวามพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก กาํหนดอัตรา
ดอกเบี้ยที่เหมาะสม จํานวนเงินท่ีผอนชําระตองวด คาธรรมเนียม/คาใชจายในการจัดการดานสินเช่ือ เรียกเก็บคา
อาการแสตมป คาใชจายกรณีผิดนัดชําระ/คาใชจายในการติดตามทวงถาม
 ปจจัยดานบุคลากร พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับมาก ไดแก พนักงาน
มีการติดตอสื่อสาร อธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย และมีความนาเช่ือถือ มีความสะดวกในการติดตอกับพนักงาน 
พนักงานมีความรู ความสามารถ และมีความชํานาญในการใหบริการ พนักงานใหบริการลูกคาอยางเสมอภาค มี
พนักงานใหบริการอยางเพียงพอ
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ พบวา มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการใน
ระดับมาก ไดแก มีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงาม ทันสมัย มีความเปนระเบียบ เชน การจัดวางอุปกรณเอกสารใบ
สมคัร และปายตางๆ มทีีน่ัง่รบัรองเพยีงพอ และมีความพงึพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการในระดับปานกลาง 
ไดแก มีนิตยสาร/นํ้าดื่มใหบริการระหวางรอ มีเครื่องมือ และอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมทั่วไปเปนการวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจ
 จุดแข็ง (Strength)
 1.  ธนาคารกรุงไทยมีการใหบริการสินเชื่อบุคคลท่ีหลากหลายรูปแบบ
 2.  ธนาคารกรุงไทยมีการนําเสนอธุรกิจสินเชื่อบุคคลท่ีตรงความตองการ

 3. ธนาคารกรุงไทยมีความพรอมในดานบุคลากรที่คอยใหคําแนะนําในรายละเอียดของสินเช่ือบุคคล
ประเภทตางๆ 
 4. ธนาคารกรุงไทย มีฐานลูกคาใหญคือขาราชการและบุคลากรของรัฐ

 จุดออน (Weakness)  
 1. ธนาคารกรุงไทยไมใชกลุมผูนําของของธุรกิจประเภทสินเชื่อ สามารถถูกแบงสรรปนสวนสวนแบง
ทางการตลาดไดตลอดเวลา

 2. รปูแบบในการจดัสถานทีเ่พือ่ใหใหบรกิารดานสนิเชือ่บคุคลของแตละสาขายงัไมเปนไปตามมาตรฐาน
ในการใหบริการ มีความแตกตางกันในแตละสาขา
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 โอกาส (Opportunities)
 1. มนีโยบายกระตุนเศรษฐกิจตางๆชวยเพ่ิมรายไดและกําลังการใชจายแกภาคประชาชน ทาํใหธนาคาร
อนุมัติสินเชื่อในความเสี่ยงที่ตํ่า
 2. ตลาดของธุรกิจสินเชื่อสวนบุคคลยังมีการเติบโตไดอยางตอเน่ือง
 3. มาตรการตางๆของรัฐบาลยังผลในการเอ้ือใหมีการจับจายใชสอยของประชาชน
 อุปสรรค (Threats)
 1. การแขงขันในธุรกิจสินเช่ือบุคคลมีสูง ซึ่งความสามารถในการแขงขันของธนาคารพาณิชยอื่นและ 
กลุม Non-bank มีอยูสูง 
 2. การเพิม่จํานวนข้ึนกลุม Non-Bank อาจกอใหเกิดหน้ีนอกระบบท่ีมกีารอนุมตังิายกวาธนาคารพาณิชย
ทั่วไป นําไปสูความสามารถในการชําระของกลุมลูกคาที่เปนฐานเดียวกันนําไปสูหนี้เสีย
 3. ฐานลูกคาของธนาคารกรุงไทยยังเปนกลุมที่มีรายไดนอยถึงระดับกลาง
 การกําหนดกลยุทธดวย TOWS Matrix[6]
 กลยุทธเชิงรุก SO Strategy

 กลยทุธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) พฒันาผลติภณัฑสนิเชือ่สวนบคุคลใหมๆ ใหเปน
ที่ตองการของตลาด มีการจัดทําการใหสินเชื่อในอัตราดอกเบี้ยพิเศษ โดยมีเจาหนาที่ใหคําปรึกษา
 กลยุทธเชิงปรับ WO Strategy
 กลยทุธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) ปรบัรปูแบบผลิตภณัฑสนิเช่ือสวนบุคคลทีส่ามารถ
เขาถึงกลุมลูกคารายไดนอยโดยเนนท่ีการเพิ่มจํานวนมากกวาการเพิ่มวงเงิน เนนกลยุทธเชิงรุกในการทําตลาดสิน
เชื่อสวนบุคคลที่ตอบโจทยความตองการของกลุมลูกคาใหมีความครอบคลุมที่มีความแตกตางจากคูแขงขยายฐาน
ลกูคาไปยงักลุมลูกคารายยอยท่ีมรีายไดขึน้ตํา่กวาหลกัเกณฑทัว่ไปและเนนดานการชําระขัน้ตํา่และผอนระยะเวลา
นานข้ึนเพ่ือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดสินเช่ือสวนบุคคลเพ่ือใหประชาชนท่ีตองการจับจายใชสอยสามารถเขาถงึได
งาย กําหนดรูปแบบเคานเตอรบริการสินเชื่อสวนบุคคลที่เขาถึงบริการไดงายเปนมาตรฐานเดียวกัน
 กลยุทธเชิงรับ ST Strategy
 กลยุทธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) ใชกลยทุธการเขาถึงตัวผูบริโภคใหไดมากที่สุด
ทัง้จาํนวนและกลุมลูกคาท่ีมคีณุภาพท้ังรายไดและความสามารถในการผอนชําระโดยการเพิม่ชองทางการจดัจาํหนาย
รวมทั้งพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑใหไปไปตามกลยุทธ เนนการทําการตลาดในฐานลูกคาใหมๆโดยจัดสงเจาหนาที่ไป
สรางความรู ความเขาใจใหมในกลุมลูกคาใหม

 กลยุทธเชิงเปลี่ยน WT Strategy
 กลยทุธสรางความแตกตาง (Differentiation Strategy) ปรบัเปลีย่นรูปแบบการใหบรกิารใหมมีาตรฐาน
ประชาสมัพันธผลิตภณัฑหรอืธนาคารใหเปนท่ีรูจกัและยอมรบั จดัทาํโครงการตางๆทีเ่ปนลักษณะของการรกัษาฐาน

ลูกคาเดิมที่มีคุณภาพ 
 โครงการ Krung Thai Care (KTC) 
 จากการศกึษา พบวา ลกูคาของธนาคารกรงุไทยมคีวามตืน่ตวัในแงของขอมลูขาวสาร โดยเฉพาะอยางยิง่ 
ในเร่ืองของการโฆษณา ประชาสัมพันธตามสื่อตางๆ มีอิทธิพลตอการใชบริการอยางมาก ปจจัยที่สําคัญอยางหนึ่ง
คือสิทธิประโยชนจากการเปนลูกคานั้นยอมเปนสิ่งที่สรางความผูกพันและภักดีตอการเปนลูกคาธนาคารกรุงไทย 

เชน การยกเลกิคาธรรมเนยีมแกลกูคารายเกาหรอืการปลอดคาธรรมเนยีมในการสมคัรเปนลกูคารายใหม ยอมสราง
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ประโยชนทางธุรกิจไดทั้งสิ้น อยางไรก็ตาม การศึกษาพบวาส่ิงหนึ่งที่มีตัวเลขการศึกษาที่ตํ่ากวาดานอื่นอยูคือการ
สรางความผูกพันโดยมีการใหของขวัญ ของกํานัล การดหรือการอวยพร เน่ืองในโอกาสตางๆ ยังเปนขอบกพรองที่
จะตองดําเนินการแกไขโดยมีจุดประสงคเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิมไมใหเปล่ียนใจไปใชบริการที่ธนาคารอ่ืน 
 โครงการ สินเชื่อบุคคลกรุงไทย จัดใหทุกที่
 จากผลการศึกษาแบบสอบถามพบวาธนาคารกรุงไทยมีชองทางการบริการที่สามารถติดตอผานเว็บไซต 
อีเมล ทางโทรศัพท ไดเปนอยางดี รวมทั้งท่ีตั้งของแตละสาขาอยูในทําเลที่สะดวกในการติดตอใชบริการมีผลการ
ศึกษาที่อยูในเกณฑที่ดี แตในเรื่องชองทางในการชําระเงินที่สะดวกของสาขาแตละสาขานั้นยังพบขอพกพรอง จึง
ไดจดัทาํโครงการนีข้ึน้เพือ่ปรบัปรงุประสทิธภิาพการบรกิารใหลกูคาเกดิความสะดวกในการใชบรกิาร ตามแนวทาง
ของธนาคารคือ Convenience Bank 
 โครงการ สินเชื่อบุคคลทันใจ กรุงไทยทันการณ
 จากผลการศึกษาพบวาธุรกิจธนาคารมีการแขงขันสูงและรุนแรงมาก ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน จึงเนนการใหบริการที่เหนือคูแขงและจําเปนตองสรางความแตกตาง
ใหลกูคารูสกึไดถงึความแตกตางทัง้ดานบรกิาร และผลติภณัฑ ดงันัน้การนาํเสนอโครงการกรงุไทยทนัการณบรกิาร
ดวยใจน้ัน เปนวิธีการหน่ึงที่ทางผูศึกษาเห็นไดวาจะสามารถชวยเพ่ิมยอดลูกคาได อีกทั้งการการบริการทันการณ
บรกิารดวยใจจะทําใหเกินความคาดหวังของลูกคา คอืการตอบสนองท่ีเกินจดุประสงคหลกัของลูกคา และการบริการ
อยางตั้งใจ จริงใจซ่ึงลูกคาสวนใหญไมไดคาดหวังอะไรมากนักจากการไดทําธุรกรรมที่ตรงตามความตองการ หาก
ลูกคาไดรับการบริการที่ดีเกินความคาดหมาย จนเกิดความประทับใจ และรูสึกจงรักภักดีตอธนาคารตลอดไปอีก
ดวย

สรุป 
 การศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ขอมูลทั่วไปของลูกคาสินเชื่อบุคคลสวนมากเปน
เพศหญิง อายุระหวาง 30 - 39 ป มรีายไดตอเดือนอยูที ่20,001-30,000 บาท ประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ และระดับการศึกษาปริญญาตรี พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการสินเช่ือบุคคลของลูกคาธนาคาร
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน พบวา ลูกคาสินเช่ือบุคคลตัดสินใจเลือกใชดวยตัวเอง 

โดยไมมผีูรวมในการตดัสนิใจ โดยใชสนิเชือ่อเนกประสงค เพือ่ใชโอนหนี/้ปดบญัชีสนิเชือ่รายอืน่ วงเงนิทีต่องการใช

อยูที่ 500,001 – 1,000,000 บาท โดยทราบขอมูลจากแผนพับ/ใบปลิว และโฆษณามีอิทธิพลตอการใชบริการสิน
เชือ่บคุคล โดยมกีารหารายละเอียดเก่ียวกับอตัราดอกเบ้ีย และชอบชาํระคาบรกิารผานเครือ่ง ATM/ระบบโทรศัพท
อตัโนมัต/ิอนิเตอรเนต็ สิง่ทีล่กูคาคาดหวังใหธนาคารปรับปรุง คอือตัราดอกเบ้ียและคาธรรมเนียมการใชวงเงิน และ
ลกูคาสนิเช่ือบคุคลกูกบัธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสดุ ระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือบคุคลตอสวนประสมการ
ตลาดบริการ ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมืองจังหวัดขอนแกน ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

ขอมูลระดับความสําคัญตอสวนประสมการตลาดบริการแตละดาน เรียงจากมากไปนอย ไดดังนี้ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบรกิาร ปจจยัดานการสงเสรมิการตลาด ปจจยัดานชองทางการใหบรกิาร ปจจยัดานผลติภณัฑและ
บริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ ตามลําดับ จากขอมูล
สามารถจัดทําแผนกลยุทธทางการตลาดได 3 โครงการคือ โครงการ Krung Thai Care (KTC) โครงการ สินเช่ือ
บุคคลกรุงไทย จัดใหทุกท่ี โครงการ สินเชื่อบุคคลทันใจ กรุงไทยทันการณ
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ขอเสนอแนะ 
 1. หลังจากการดําเนินการตามแนวทางกลยุทธการเพ่ิมยอดสินเช่ือบุคคล ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน แลวน้ัน ควรมีการติดตามและประเมินผลหลังการใหบริการ เพื่อนํามา
ปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งขึ้นตอไป
 2. ควรมีการศึกษาความตองการและประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการสินเชื่อบุคคล ธนาคารกรุง
ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน เพื่อพัฒนาการใหบริการแกผูมาใชบริการไดตรงตามความ
ตองการมากยิ่งขึ้นตอไป
 3. ควรมีการทําการวิจัยในเชิงเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอื่นที่เปนของรัฐในตัวผลิตภัณฑหรือรูป
แบบการบริการท่ีคลายคลึงกัน เพื่อจะไดทราบถึงขอแตกตางและนําผลท่ีไดมาปรับปรุงและยกระดับคุณภาพ
 4. ควรมีการศึกษาระดับกลยุทธในดานอ่ืนๆ เพือ่นาํผลการศึกษาท่ีไดในแตละดานไปพัฒนาการดานสิน
เชื่อบุคคล ใหตรงความตองการอยางแทจริง

กิตติกรรมประกาศ 
 รายงานการศกึษาอิสระในครัง้นี ้ผูศกึษาขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ประเสรฐิ ดาํรงชัย คณาจารย
ประจําหลักสูตรวิศวกรรมการจัดการกอสราง ภาควิชาโยธา คณะวิศวกรรมสาสตร ผูจัดการ พนักงาน ธนาคารกรุง
ไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง ขอนแกน จังหวัดขอนแกน สํานักงานเขตขอนแกน 1 ตลอดจนสมาชิกใน
ครอบครัว และเพ่ือนๆ ที่เปนขวัญกําลังใจ และสนับสนุน จนสามารถทําใหการศึกษาครั้งนี้สําเสร็จสมบูรณไดดวย
ดีผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูง
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ตารางท่ี 1 สรุปแผนกลยุทธธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาประตูเมือง จังหวัดขอนแกน

แนวทางการพัฒนาการจัดการ ระยะเวลา งบประมาณ 
(บาท)

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

-

โครงการที่ 2 “สินเชื่อกรุงไทย จัดใหทุกท่ี” ตุลาคม – ธันวาคม 2559 60,000

โครงการที่ 3 “สินเชื่อทันใจ กรุงไทยทันการณบริการดวย
ใจ”

ตุลาคม – ธันวาคม 2559 -

รวมเปนเงิน 60,000

ตารางท่ี 2 คาเฉล่ีย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเช่ือบุคคลท่ีมีตอสวนประสม
การตลาดบริการ

ปจจัยสวนผสมทางการตลาดบริการ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผล

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 3.40 1.32 มาก

ปจจัยดานราคา 3.39 1.37 มาก

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 3.42 1.31 มาก

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.43 1.34 มาก

ปจจัยดานบุคลากร 3.36 1.23 มาก

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ 3.14 1.28 มาก

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.53 1.32 มาก

ตารางท่ี 3 สรุปการวิเคราะหสภาพแวดลอมท่ัวไป

สภาพแวดลอมทั่วไป บวก ลบ

สภาพแวดลอมดานการเมืองและกฎหมาย *

สภาพแวดลอมดานเศรษฐกิจ *

สภาพแวดลอมดานสังคมและวัฒนธรรม *

สภาพแวดลอมดานเทคโนโลยี *
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ตารางท่ี 4 สรุปการวิเคราะหสภาวะการแขงขันในอุตสาหกรรม

แรงกดดันทั้ง 5 ประการ ระดับความสําคัญ

1. อุปสรรคจากคูแขงขันท่ีเขามาในตลาดใหม
2. การแขงขันระหวางองคกรธุรกิจที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน
3. อํานาจตอรองของผูซื้อ
4. อํานาจการตอรองของผูขาย
5.  ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน

สูง
สูง
ตํ่า
ตํ่า
สูง


