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1 นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
2 ผูชวยศาสตราจารย ประจําวิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกน

กลยุทธการตลาดเพ่ือรักษาฐานลูกคาและเพ่ิมจํานวนลูกคาใหมของธนาคารกรุงเทพจํากัด 
(มหาชน) สาขายโสธร อําเภอเมือง จังหวัดยโสธร

MARKETING STRATEGIES TO RETAIN EXISTING CUSTOMERS AND INCREASE 
NEW CUSTOMERS OF BANGKOK BANK LIMITED (PCL) YASOTHON BRANCH, 

MUANG DISTRICT, YASOTHON PROVINCE

กรกฎ โคตรพันธ1

ศิริรักษ ขาวไชยมหา2

บทคัดยอ
 การศึกษาการวางแผนกลยุทธการตลาดเพ่ือรักษาฐานลูกคาและเพ่ิมจํานวนลูกคาใหมของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขา
ยโสธร อาํเภอเมอืง จงัหวดัยโสธร มวีตัถปุระสงคเพ่ือ 1) ศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารของผูใชบรกิาร 2) ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใชบรกิาร 
และ 3) กําหนดกลยุทธการตลาด เพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิม และเพิ่มจํานวนลูกคาใหมกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนผูใชบริการธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขายโสธร อาํเภอเมอืง จงัหวัดยโสธร จาํนวน 400 คนรวบรวมขอมลูโดยใชแบบสอบถามความพงึพอใจทีม่คีาสัมประสทิธิ์
แอลฟาเทากับ 0.755 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ64.75อายุ 21-30 ป รอยละ 34.75การศึกษาระดับปริญญาตรี 
รอยละ 37.25 อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน รอยละ 29.75 รายไดเฉล่ียตอเดอืน 10,001-20,000 บาท รอยละ 44.50 พฤตกิรรมการใชบรกิาร พบ
วา ใชบรกิารดานเงินฝากรอยละ 35.75 เหตุผลท่ีมาใชบริการ เนือ่งจากธนาคารเปนท่ียอมรับนาเช่ือถอื รอยละ 43.00 เปนลูกคาของธนาคาร นาน 
1 – 5 ป รอยละ 42.50 ใชบริการโดยเฉล่ีย ใชบริการ 2 – 5 ครั้งตอเดือน รอยละ 62.25 ชวงเวลาท่ีใชบริการธนาคารบอยที่สุด เวลาไมแนนอน 
รอยละ 44.50 รับขอมูลของธนาคารจากส่ือโทรทัศนรอยละ 43.25 ความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด พบวา 
ดานผลิตภัณฑ ไดแก การชําระคาสาธารณูปโภค (คาเฉลี่ย 4.07) ดานราคา ไดแก คาธรรมเนียม ATM และบัตรเครดิต (คาเฉล่ีย 3.67) ดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ไดแก ธนาคารมีสาขาอยูใกลบาน/ที่ทํางาน (คาเฉล่ีย 4.13) ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน วิทยุ 
โทรทัศน หนังสือพิมพ เว็ปไซต นิตยสาร เปนตน(คาเฉลี่ย 4.13)  ดานบุคลากร ไดแก พนักงานแตงกายเหมาะสม สุภาพ (คาเฉล่ีย 4.43)  ดาน
กระบวนการใหบริการไดแก มีการแนะนําขั้นตอนการใหบริการแกลูกคา(คาเฉล่ีย 4.24) ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก ธนาคารสะอาดเปน
ระเบยีบ (คาเฉลีย่ 4.32) จากการศกึษา สามารถนาํผลการศกึษามากาํหนดกลยทุธเพือ่รกัษาฐานลกูคาเดมิและเพิม่จาํนวนลกูคาใหม ได 3 โครงการ 
ดังน้ี 1) โครงการพัฒนาความรูและอบรมพนักงาน 2) โครงการสรางความสัมพันธที่ดีตอลูกคาและองคกร และ 3) โครงการขยายฐานลูกคา หาก
ดําเนินการตามกลยุทธทั้ง 3 โครงการ คาดวาจะสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไวได รวมถึงสามารถเพ่ิมจํานวนลูกคาใหมของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขายโสธร อําเภอเมือง จังหวัดยโสธร ไดไมนอยกวารอยละ 10 หรือ 250 คนตามเปาหมาย

คําสําคัญ: กลยุทธการตลาด รักษาฐานลูกคา เพ่ิมจํานวนลูกคาใหม

Abstract
 The study of marketing strategies to retain existing customers and increase new customers of Bangkok bank 
limited (PCL) Yasothon branch, Muang district, Yasothon province objected to 1) study service behavior of the customers,2)
study level of satisfaction of the customers,and 3)set the marketing Strategies to retain existing customers and increase new 
customers.The samples were 400 of customers, Bangkok bank limited (PCL) Yasothon branch, Muang district, Yasothon 
province. Data were collected by questionnair with Alpha Coefficient = 0.755. They were analyzed by using the Computer 
Program. The statistic using for data analysis consisted of the Frequency, Percentage,MeanandStandard Deviation.
The results were founded that most of samples were female (64.75%) with the age between 21-30 years (34.75%), Bachelor’s 
degree graduated (37.25%), Private companies career (29.75%),income 10,001-20,000 bath (44.50%), Service behavior was 
founded that they used deposit service (35.75%) because of the reputation of the bank (43.00%), were the customers of 
this bank for 1-5 years (42.50%), used the services average 2-5 times a mount (62.25%), used the services uncertainty(44.50%), 
and received the bank data from television media (43.25%). The customers satisfaction classified to Marketing Mix was 
founded as following; Product: Paying utility bills(  = 4.07), Price: ATM and credit card fees(  = 3.67),Channel : branch near 
their home or office(  = 4.13), Promotion:  Advertising through various media such as radio , television , newspapers , web-
sites, magazines and more (  = 4.1), Personal: Appropriate employee dress modestly (  = 4.43), Service:  Customers are 
advised (  = 4.24) and Physical: Clean tidy (  =4.32). These results could be used to set the marketing Strategies to retain 
existing customers and increase new customers as 3 projects 1)Development of knowledge and training staff project. 2) The 
project to build a relationship with the customer and the organization and 3)Expanding Customer Base. These three projects 
were expected that the bank could retain existing customers and increase new customers of  Bangkok bank limited (PCL) 
Yasothon branch, Muang district, Yasothon province as their purpose and could increase sale more 10 percents with 250 
customers.

Keywords : Marketing Strategies, Retain Existing Customers, Increase New Customers
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บทนํา
 ธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารพาณิชยที่ใหบริการอยางครบวงจร ซึ่งประกอบดวย การจัดการสินเช่ือรวม 
การรับประกันการจัดจําหนายตราสารทุน สินเชื่อเพื่อการคาระหวางประเทศ สินเช่ือโครงการ บริการรับฝากหลัก
ทรัพย สินเชื่อเพ่ือเอสเอ็มอี บริการการเงินธนกิจ และบริการใหคําแนะนําทางธุรกิจ
 จังหวัดยโสธร มีธนาคารทั้งหมด 11 แหง ไดแก ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทยพาณิชย ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารกสกิรไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารธนชาต ธนาคารออมสนิ ธนาคารกรงุศรอียธุยา ธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณการเกษตร ธนาคารเกียรตินาคิน ธนาคารอิสราม รวมทั้งสาขายอยของแตละธนาคารท่ีกระจายไปเปด
หลายๆอําเภออีก เปดใหบรกิารเพ่ือการดําเนินธรุกรรมทางการเงิน ของหนวยงานราชการ บรษิทั องคกรตางๆเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคา ที่มาใชบริการเงินฝาก ชําระคาสาธารณูปโภค การโอนเงินผานบัญชีธนาคาร 
ตลอดจนการบริการกูเงิน สินเชื่อ ทําใหมีการแขงขันรุนแรงระหวางธนาคารพาณิชย
 ประชากรท้ังหมดของจังหวัดยโสธรมีอยูประมาณ 540,000 คน ธนาคารกรุงเทพจังหวัดยโสธร ม ี3 สาขา                
มีสาขาอําเภอปาต้ิว สาขาบิ๊กซียโสธร และสาขายโสธร ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร มีที่ตั้งอยูที่                 
101 แจงสนิท อําเภอเมืองยโสธร มีพนักงานท้ังหมด ไมรวมลูกจาง จํานวน 24 ราย ซึ่งบัญชีและผลิตภัณฑดานการ
บริการอ่ืนๆ ที่เปดเปนรหัส (0271) สาขายโสธรที่มีการเคล่ือนไหวเปนของลูกคาทั้งหมด 2,500 ราย จากปริมาณ
ลูกคาที่เพ่ิมขึ้นในแตละป อีกท้ังการแขงขันของธนาคารและสถาบันการเงินที่ทวีความรุนแรงขึ้นทุกขณะ ทําใหทุก
ธนาคารและสถาบันการเงินตางๆ เกิดการแยงชิงลูกคา เพื่อความอยูรอดในเศรษฐกิจที่แขงขันรุนแรง ตองมีการ
ปรบัปรุง พฒันา และใชกลยุทธตางๆ มาเปนเคร่ืองมือชวยใหบรรลุถงึเปาหมาย และสามารถดํารงอยูไปอยางย่ังยนื 
ดงันัน้ จงึเปนเรือ่งท่ีนาสนใจการศกึษาความพงึพอใจของผูมาใชบรกิาร ธนาคารกรงุเทพ จาํกดัมหาชน สาขายโสธร 
เพื่อใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบันและนําไปใชในการวางแผนกลยุทธ
เพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิม ซึง่ลกูคาเดิมเปนฐานกําลงัสาํคัญในการขับเคล่ือนธนาคารใหคงอยูและกาวตอไปในอนาคต 
จึงจําเปนอยางมากท่ีจะตองรักษาไว ปจจุบันมีลูกคาทั้งหมด 2,500 ราย และตองการเพ่ิมจํานวนลูกคาใหมของ
ธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั มหาชน สาขายโสธร ใหเพิม่รอยละ 10 หรอื 250 ราย จากฐานลกูคาเดมิ เพราะการมลีกูคา
ที่เพ่ิมขึ้นจะเพ่ิมโอกาสในการขยายการบริการเพิ่มขึ้นทําใหธนาคารเติบโตอยางยั่งยืนตอไป

วัตถุประสงค
 1. เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารของผูใชบรกิารธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขายโสธรอาํเภอ

เมือง จังหวัดยโสธร
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธรอําเภอ
เมือง จังหวัดยโสธร
 3. เพื่อกําหนดกลยุทธการตลาด เพื่อรักษาฐานลูกคาเดิมและเพิ่มจํานวนลูกคาใหมจากฐานลูกคาที่ใช

บริการบัญชีและผลิตภัณฑบริการของธนาคารกรุงเทพสาขายโสธร (0271) จากเดิม 2,500 ราย เพิ่มขึ้น 10% ตอ
ป คือ 250 ราย



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 255910

กา
รจ
ัดก
าร
เชิ
งก
ลยุ
ทธ
 ก
าร
จัด
กา
รธุ
รกิ
จข
นา
ดก
ลา
งแ
ละ
ขน
าด
ยอ
ม

วิธีดําเนินงาน
 วิธีดําเนินการศึกษาตามวัตถุประสงคมีรายละเอียดดังตอไปนี้
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
  1.1 ประชากร
   กลุมลกูคาทีม่าใชบรกิารธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขายโสธรอําเภอเมือง จงัหวัดยโสธร
จํานวน 2,500 ราย
  1.2 กลุมตัวอยาง
   กลุมตัวอยาง คือ ตัวแทนของประชากร ขนาดตัวอยางไดมาจากการคํานวณ ไดขนาดกลุม
ตัวอยาง จํานวน 400คน
  การสุมตวัอยาง ใชการเก็บขอมูลแบบสะดวก (Convenience Survey) ทาํการเกบ็ขอมลูแบบบงัเอญิ
ทั้งในธนาคารและนอกธนาคารกับลูกคาที่มีบัญชีและไมมีบัญชีผลิตภัณฑของธนาคารแตเคยเขามาใชบริการอ่ืนๆ
เชน ชําระบิลคางวดรถ แลกเงิน และบริการอื่นๆ จนกระทั่งครบตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไว
 2. การเก็บรวบรวมขอมูล
  2.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการออกแบบสอบถามสํารวจ ลูกคาที่ใชบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขายโสธร ซึง่ภายในแบบสอบถามจะแบงออกเปน 4 สวน ไดแก สวนของขอมูล
ทั่วไปของลูกคาที่มาใชบริการ สวนของพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ สวนของความพึงพอใจของลูกคาใน
การใชบริการในธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร และสวนความคิดเห็นและขอเสนอแนะตางๆ
  2.2 ขอมลูทตุยิภมู ิ(Secondary Data) ไดจากการศึกษา คนควาหาขอมลู จากหนังสอืตาํรา วารสาร 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ รวมไปถึงการคนควาบนอินเตอรเน็ต จากแหลงขอมูลที่นาเช่ือถือได ไมวาจะเปน การใหนิยาม
ของคาํตางๆเกีย่วกบักลยทุธการตลาดเพือ่รกัษาฐานลกูคาและเพิม่จาํนวนลกูคาใหมเกีย่วกบัธรุกจิของธนาคารตางๆ
ของภาครัฐและเอกชน
 3. เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา
  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา ไดแก แบบสอบถาม มีทั้งหมด 4 สวน
  สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
ระดับรายไดตอเดือนลักษณะเปนกลุมคําถามแบบปลายปด (Close-ended Question) มีคําตอบหลายตัวเลือก 
(Multiple Choices) และใหเลือกคําตอบที่เหมาะสมที่สุดรวม 6 ขอ
  สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา [1] ที่มาใชบริการในธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร ซึ่งเปนคําถามปลายเปด แบบเลือกตอบ (Cheek list)
  สวนที ่3 เปนแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบรกิารของลกูคาทีม่าใชบรกิารในธนาคาร
กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขายโสธรโดยใชแบบสอบถามในสวนของขอมูลเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาดสําหรบั

ธุรกิจบริการ (Service  Mix) ของ Philip  Kotler [2] ไวเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งจะไดสวน
ประสมการตลาด (Marketing  Mix) หรือ  7Ps [3]
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามปลายเปด (Open-ended) ใหผูทําแบบสอบถามไดแสดงขอคิดเห็นและขอ

เสนอแนะตางๆในการใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร
 การตรวจสอบเคร่ืองมอืโดยใชวธิหีาคาสมัประสิทธิ ์(α – Coefficient) โดยใชสตูรครอนบาค (Cronbach) 

[4]เพ่ือหาคาความช่ือมั่นของแบบสอบถาม คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.755อยูในเกณฑที่สามารถ
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นําแบบสอบถามไปใชในการเก็บขอมูลได
 4. การวิเคราะหขอมูล
  นาํขอมลูจากแบบสอบถามมาทําการรวบรวมตรวจสอบความสมบูรณ และใชโปรแกรม สาํเร็จรปูใน
การคํานวณและประมวลผล ซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถ่ี อัตรารอยละ คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ผลการศึกษา
 ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21-30 ป การศึกษาระดับปริญญา
ตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท
 ผลการศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิาร พบวา สวนใหญใชบรกิารดานเงนิฝาก เหตผุลทีม่าใชบรกิาร เน่ืองจาก
ธนาคารเปนที่ยอมรับนาเชื่อถือ เปนลูกคาของธนาคาร นาน 1 – 5 ป ใชบริการโดยเฉล่ีย ใชบริการ 2 – 5 ครั้งตอ
เดือน ชวงเวลาท่ีใชบริการธนาคารบอยที่สุด เวลาไมแนนอน รับขอมูลของธนาคารจากส่ือโทรทัศน
 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายโสธร 
อําเภอเมือง จังหวัดยโสธร จําแนกตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด พบวา ดานผลิตภัณฑ ระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการในระดับมาก ไดแก   การชําระคาสาธารณูปโภค  ดานราคา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
ในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียม ATM และบัตรเครดิต ดานชองทางการจัดจําหนายระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในระดับมาก ไดแก   ธนาคารมีสาขาอยูใกลบาน/ทีท่าํงานดานการสงเสริมการตลาด ระดับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการในระดับมาก ไดแก มีโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ เว็ปไซต นิตยสาร 
เปนตนดานบคุลากร ระดบัความพงึพอใจตอการใหบรกิารในระดับมากทีส่ดุ ไดแก พนกังานแตงงานเหมาะสม สภุาพ
ดานกระบวนการใหบริการระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับมากที่สุด ไดแกมีการแนะนําขั้นตอนการ
ใหบริการแกลกูคาดานสิง่แวดลอมทางกายภาพ ระดับความพงึพอใจตอการใหบรกิารในระดับมากท่ีสดุ ไดแกธนาคาร
สะอาดเปนระเบียบ
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอกทางการตลาด พบวาแรงผลักดันดานการเมือง กฎหมาย เศรษฐกิจ 
วัฒนธรรม เทคโนโลยี มีผลกระทบดานบวกตอการใชบริการ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)สาขายโสธร
 การวิเคราะหโดยใช Five Force Model พบวา ภยัคุกคามทีม่ผีลตอธรุกจิมากทีส่ดุคือ ภยัอาํนาจการตอ

รองผูซื้อและการแขงขันในอุตสาหกรรม เนื่องจากลูกคามีอํานาจในการตัดสินใจที่จะเลือกใชบริการ กับธนาคารใด
กไ็ด โดยปจจุบนัมกีารแขงขันสงูมาก ธนาคารจึงตองมีการทํากลยุทธการตลาดเชิงรุกเนนการโฆษณา ประชาสัมพันธ 
เพ่ือใหลกูคารูจกัผลติภณัฑมากขึน้ ในดานภยัจากคูแขงของธนาคารทีจ่ะเขามาใหมมคีวามรนุแรงระดบัตํา่ เนือ่งจาก
ใชเงินลงทุนที่สูง ฐานลูกคาเดิมมีนอยหรืออาจไมมีเลยภายในพ้ืนที่อํานาจตอรองผูขายจึงมีนอยภัยสินคาจากสินคา
ทดแทนปานกลาง

 การวิเคราะหสภาพแวดลอม (SWOT Analysis) พบวา จุดแข็ง มีดังนี้ 1)มีเครือขายเช่ือมโยงกับธนาคาร
อืน่ในตางประเทศ มกีารรบัแลกเงนิตางประเทศ โอนเงนิตางประเทศ ทาํใหเหมาะสมกับลกูคาทีต่องการเดนิทางไป
ตางประเทศหรือชาวตางชาติอีกดวย 2)เปนธนาคารท่ีมีสาขาและสํานักธุรกิจจํานวนมาก ทั้งในประเทศและตาง
ประเทศ ทาํใหสะดวกในการใชบรกิารในพืน้ทีใ่กลเคยีง  3)ธนาคารกรงุเทพเปนธนาคารทีม่ผีลิตภณัฑทางการเงนิที่
มีความหลากหลาย ลูกคาสามารถเลือกผลิตภัณฑที่เหมาะสม และเปนประโยชนแกตัวลูกคามากท่ีสุดอีกดวย 4) 
บมจ.กรุงเทพสาขายโสธร กอตั้งมายาวนาน ธนาคารมีฐานะการเงินมั่นคงมาก มีความนาเช่ือถือสูง มีภาพลักษณ
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องคกรที่ดีและ 5) พนักงานในพื้นท่ีมีคุนเคยและรูจักลูกคาเปนอยางดี ทําใหเกิดความสัมพันธที่ดีตอลูกคา จุดออน 
มีดังนี้  1)  บมจ.ธนาคารกรุงเทพ สาขายโสธร มีพื้นที่แคบ ที่จอดรถจึงไมเพียงพอ  2)เน่ืองจากโครงสรางองคกรมี
ขนาดใหญ มีหนวยงานหลายหนวยงาน ทําใหการประสานงานภายใน และการบริหารงานทําไดคอนขางชา เชน 
การขอ Statement ยอนหลัง ตองยื่นขอสํานักงานใหญ ตองใชเวลาหลายวันกวาลูกคาจะไดรับ และ 3)ลักษณะ
งานในบางตาํแหนงมีความซบัซอน คนเดยีวทาํหลายหนาที ่และธนาคารมผีลิตภณัฑเปนจาํนวนมากทาํใหพนกังาน
ขาดความรู หรอืมคีวามรูนอยเกนิไป ทาํใหขาดทักษะในการดําเนินงาน โอกาส มดีงันี ้1)การทีร่ฐับาลมีการลดอตัรา
ดอกเบี้ยเงินกูในภาคครัวเรือนและภาคธุรกิจทําให ประชาชนมีเงินหมุนเวียนมากขึ้น มาทําธุรกรรมในสาขาเพ่ิมขึ้น 
ทาํใหสาขามโีอกาสแนะนาํขายผลิตภณัฑทีเ่หมาะสมแกลกูคาไดอกีดวยและ 2) ธนาคารไดรบัเทคโนโลยใีหมเขามา
พัฒนาอยางตอเนื่อง มีการขยายสาขาทั่วโลก ซึ่งทําใหการติดตอขามสาขางายมากขึ้น และเปนประโยชนตอลูกคา
ตางประเทศอีกดวย อุปสรรค มีดังนี้  1)ธนาคารพาณิชยมีหลายแหงมีการแขงขันที่สูง และ 2)มีอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากทีต่ํา่กวา ธนาคารแหงอืน่ๆ และมคีาธรรมเนียมการทาํธรุกรรมบางชนิดสูงกวาแหงอืน่ ทาํใหเกดิทางเลอืกสําหรบั
ลูกคา
 จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการและการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขายโสธร อาํเภอเมอืง จงัหวดัยโสธร รวมถงึการวเิคราะหสภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกองคกรทีม่ผีลตอการดําเนนิธุรกิจของธนาคารกรงุเทพ จาํกัด (มหาชน) สาขายโสธร อาํเภอเมอืง จงัหวดั
ยโสธร สามารถนําผลการศึกษามากําหนดกลยุทธเพื่อรักษาฐานลูกคาเดิมและเพ่ิมจาํนวนลูกคาใหมได 3 โครงการ 
ดังนี้
 1. โครงการพัฒนาความรูและอบรมพนักงาน
  หลักการและเหตุผล
  การวัดระดับความพึงพอใจท่ีมีสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการใหบริการ พบวา ปจจัยดาน
บุคลากรที่ไดรับความพึงพอใจ ไดแก พนักงานมีความรูความเขาใจในการใหบริการแตละประเภท (คาเฉล่ีย 4.20)
พนักงานใหบริการดวยความกระตือรือรนและเต็มใจบริการ (คาเฉล่ีย 4.19) และพนักงานใหบริการรวดเร็วและถูก
ตองมีคาเฉล่ียนอยที่สุดมีคาเฉลี่ย (4.08) ซึ่งจะเห็นไดวาเม่ือพนักงานมีความรูไมเพียงพอในบริการของธนาคาร จะ
สงผลใหไมกลาเผชญิปญหาตางๆทีเ่ขามาในแตละวนั เกดิการขาดความกระตอืรอืรน บรกิารไดอยางไมเตม็ที ่เพราะ
ไมมัน่ใจในตนเอง กลวัการแกปญหา สงผลใหเกดิความลาชาและไมถกูตอง สิง่ทีต่องทาํคอืจดัการอบรมประจาํเดอืน

เพื่อเสริมทักษะการบริการและความรูในผลิตภัณฑบริการใหเพิ่มมากขึ้น เพื่อสรางความมั่นใจในการทํางานพรอม
ทีจ่ะรับปญหาไดในทุกๆดาน เกิดความรวดเร็วและผิดพลาดนอยลงในการปฏิบตังิาน สรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา 
สามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและเพิ่มฐานลูกคาใหมได
 2. โครงการ Big Cleaning Day ทําความสะอาดและจัดระเบียบภายในองคกร
  หลักการและเหตุผล

  ระดับความพึงพอใจของสวนประสมทางการตลาดที่มีตอการใหบริการของลูกคา ปจจัยดานสิ่ง
แวดลอมทางกายภาพ ที่ไดรับความพึงพอใจ ไดแก มีสถานที่จอดรถเพียงพอ (คาเฉล่ีย 4.04) มีการตกแตงสถานที่
ใหบริการสวยงาม มีคาเฉลี่ย(4.04) มีสิ่งอํานวยความสะดวกสบายแกลูกคานอยที่สุด (คาเฉล่ีย 3.97) จะเห็นไดวา
เมื่อมีที่จอดรถไมเพียงพอ เปนเหตุผลอยางหนึ่งที่ลูกคาที่ใชรถยนตไมอยากใชบริการ และในหลายๆ ธุรกิจ ที่จอด
รถเปนสิง่สาํคญั เพราะลกูคาสวนมากใชรถยนตเปนพาหนะในการเดนิทาง  ทาํใหลกูคาเกดิความคิดวาไมสะดวกใน

การเขามาใชบริการ จึงมีสวนทําใหลูกคานอยลง และหันไปเลือกใชสถานบันการเงินที่มีสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีดี



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 13

กา
รจ
ัดก
าร
เชิ
งก
ลยุ
ทธ
 ก
าร
จัด
กา
รธุ
รกิ
จข
นา
ดก
ลา
งแ
ละ
ขน
าด
ยอ
ม

กวา ซึ่งกิจกรรมทําความสะอาดและจัดระเบียบบริเวณสาขา จะแบงโซนการจอดรถของพนักงานและลูกคาอยาง
เหมาะสม จดัสิง่อาํนวยความสะดวกตางๆใหเหมาะสะดวกงายแกการใชงาน และดงึดดูคนผานไปผานมาใหดนูาเขา
มาใชบริการ
 3.  โครงการขยายฐานลูกคา
  หลักการและเหตุผล
  การศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด พบวา ลูกคาสวนใหญของ
ธนาคารไดรับขอมูลจากสื่อตางๆ  โดยการโทรทัศน อินเทอรเน็ต(จากสํานักงานใหญ) ซึ่งมากที่สุดถึงรอยละ 43.25 
และ 20 ตามลําดับ โดยมีคาความพึงพอใจในดานการโฆษณาจากส่ือ(คาเฉล่ีย4.13) และมีคาความถึงพอใจในการ
ออกบูธประชาสมัพนัธนอยทีส่ดุ(คาเฉลีย่3.83) แสดงใหเหน็วาการนาํเสนอผานสือ่ตางๆทาํใหลกูคาเขาถงึไดงาย ขอ
เสยีคอืรายละเอยีดนอยทาํใหเขาใจไดยาก การออกบธูประชาสมัพนัธจงึเปนการเขาถงึลูกคา ใหความเขาใจกบัลกูคา
อยางละเอียดมากขึ้นเพราะเปนการเผยแพรขอมูลผานการพูดคุย ทําใหสามารถแกปญหาใหกับลูกคาที่มีขอสงสัย 
และนําเสนอสิ่งที่ดีและเหมาะสมที่สุดใหกับลูกคาไดทันที

สรุปผลการศึกษา
 การดําเนินการตามกลยุทธทั้ง 3 โครงการ คาดวา จะสามารถรักษาฐานลูกคาเดิมไวไดและสามารถเพ่ิม
จาํนวนลูกคาใหมทีจ่ะมาเปดบญัชแีละขยายธุรกรรม ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขายโสธร อาํเภอเมือง 
จังหวัดยโสธร เพิ่มขึ้น 10% จากลูกคาที่มีบัญชีของสาขายโสธร (271) ทั้งหมดได จํานวน 250 คน ตามเปาหมาย
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 ขอกราบขอบพระคณุ ผศ.ดร.ศริริกัษ ขาวไชยมหา อาจารยทีป่รกึษาการศกึษาอสิระ ทีไ่ดกรณุาสละเวลา
ใหคําปรึกษา แนะนํา ในจัดทํารายงานการศึกษาอิสระฉบับนี้ จนสําเร็จลุลวงไปดวยดี ขอขอบพระคุณ คุณพอ คุณ
แม และสมาชิกในครอบครัวทุกคน ที่สงเสริม สนับสนุน ใหกําลังใจ ในการศึกษาตอระดับปริญญาโท และเปนแรง
ผลักดันจนสําเร็จการศึกษา
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