
 
บทที่ 1  
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา  
 ธนาคารออมสินเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงการคลัง  มีฐานะเปนนิตบิคุคล
ภายใตการกํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย  บทบาทของธนาคารออมสินแตเดิมเปนเพียง
แหลงเงินทุนสําคัญของรัฐบาล  โดยการรับฝากเงินจากประชาชนทั่วไป  แลวนําเงินเหลานั้น        
ไปหาผลประโยชนตามสมควร  โดยการใหรัฐบาลกูยืมในรูปของการซื้อพันธบัตรรัฐบาลและ           
ตั๋วสัญญาใชเงิน  เพื่อใหรัฐบาลไดนําเงินไปพัฒนาประเทศ  แตเนื่องจากวิกฤตทางเศรษฐกิจในป 
พ.ศ. 2540  การประกาศใชอัตราแลกเปลี่ยนแบบลอยตัว  ทําใหสถาบันการเงินหลายแหงตองหยุด
ดําเนินกิจการ เกิดภาวะขาดสภาพคลองในระบบเศรษฐกิจ รัฐบาลจึงจําเปนตองขอรับความ
ชวยเหลือดานการเงินจากกองทุนการเงินระหวางประเทศ (IMF) และธุรกิจหลาย ๆ ประเภทไดรับ
ผลกระทบจากวิกฤตการณในครั้งนั้น  (กรพจน  อัศวินวิจิตร.  2548 : 3)   
 การปฏิบัติตามเงื่อนไขของกองทุนการเงินระหวางประเทศ เนื่องมาจากการขอรับความ
ชวยเหลือดานการเงินดังกลาว ซ่ึงทําใหธนาคารออมสินตองปรับเปลี่ยนการดําเนินงานของตนเพื่อ
สนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล  เพราะนอกจากจะตองเปนแหลงระดมเงินทุน เพื่อสนับสนุน
นโยบายในการพัฒนาประเทศของรัฐบาลแลว  ธนาคารออมสินตองขยายบทบาทเพิ่มขึ้น เชน การ
ปลอยสินเชื่อใหลูกคารายยอย เพื่อเปนการชวยยกระดับฐานะของประชาชนระดับฐานรากของ
ประเทศ  ซ่ึงมีรายไดคอนขางนอยและถือเปนประชาชนสวนใหญของประเทศที่รูจักกันในชื่อ
โครงการธนาคารประชาชนและโครงการอื่น ๆ เปนระยะ ๆ นอกจากนี้นโยบายของธนาคารเองก็
เนนการใหความสําคัญกับการพัฒนาธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญดวย ซ่ึงจะตองมีการบริการ
ดานอื่น ๆ ควบคูกันไป ไดแก บริการดาน เงินฝาก บริการดานเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 
บริการดานเงินฝากสลากออมสินพิเศษ บริการบัตรออมสินวีซา อิเลคตรอน และบริการอื่น ๆ อีก
หลากหลายบริการที่ธนาคารออมสินไดพัฒนาขึ้นเพื่อสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยได โดย
เนนการบริการที่เรียบงาย แตรวดเร็ว และตรงใจผูใชบริการมากที่สุด จะเห็นวาธนาคารออมสินใน
ยุคปจจุบันมีความเปลี่ยนแปลงไปในหลาย ๆ ดาน ภารกิจตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในชวงปที่ผานมาสงผลให
เห็นถึงความเจริญเติบโตของธนาคารออมสินไดอยางชัดเจน ตั้งแตการปรับเปลี่ยนภาพลักษณของ
ธนาคารใหทันสมัย สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทุกระดับไดอยางรวดเร็ว และทั่วถึง 
การพัฒนาการบริการลูกคาใหทัดเทียมกับธนาคารพาณิชยอ่ืน การเปนธนาคารเพื่อประชาชนเขาถึง
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บริการทางการเงินในรูปแบบตาง ๆ เชน โครงการธนาคารประชาชน โครงการสินเชื่อเพื่อพัฒนา
ชนบท โครงการกองทุนหมูบาน สินเชื่อธุรกิจหองแถว สินเชื่อเพื่อการสรางงาน สินเชื่อเพื่อพัฒนา
ชีวิตครู และโครงการธนาคารโรงเรียน เปนตน จนทําใหเกิดเปนภารกิจหลัก 5 ประการ ของ
ธนาคารออมสิน ซ่ึงพนักงานทุกคนจะตองมีความมุงมั่นเพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้นของคนไทย  
 ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย  เปนธนาคารขนาดกลางที่ดําเนินกิจการเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาที่พนักงานธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ตองใหบริการอยางดีเยี่ยม จึงเปนเหตุผล
หนึ่งที่ผูวิจัยใหความสนใจถึงปญหา และประสิทธิภาพการใหบริการ การใหบริการลูกคาที่มี
คุณภาพจึงเปนปจจัยหนึ่งที่มีความจําเปนและมีความสําคัญตอความอยูรอดของธนาคารใน
ภาวการณแขงขันสูง เนื่องจากจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการดานตาง ๆ มีจํานวนมาก และใน
ทํานองเดียวกันหลาย ๆ ธนาคารตางแขงขันกันที่จะใหบริการแกประชาชนในรูปแบบตาง ๆ ผูวิจัย
จึงมีความสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ธนาคาร ตลอดจนปญหาและขอคิดเห็นตางๆ ของลูกคาธนาคารออมสินสาขาวังนอย เพื่อเปนขอมูล
และแนวทางในการวางแผนและปรับปรุงการบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 ดังนั้น ธนาคารออมสิน จึงไดดําเนินงานโดยมุงภารกิจหลัก 5 ประการ ไดแก การเปน
ธนาคารเพื่อการออม ธนาคารเพื่อสังคมและชุมชน ธนาคารเพื่อภาครัฐ ธนาคารเพื่อบุคคลทั่วไป 
ธนาคารเพื่อธุรกิจ จะเห็นไดวาธนาคารออมสินมีภารกิจอันมากมาย โดยพนักงานทุกคนมี
จุดมุงหมาย  เดียวกันคือการทํางานเพื่อใหสามารถบริการที่ดีแกลูกคาไดอยางทั่วถึง แตยังคงเปน
สถาบันการเงินของรัฐที่อยูเคียงขางคนไทยที่ใหบริการแกประชาชนทุกระดับชั้น ไปพรอมกับการ
ดําเนินงานเพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐบาล  โดยเปาหมายทั้ง 5 ประการไดนั้น ความสําคัญอยูที่
การตอบรับของผูที่จะมาใชบริการของธนาคาร ซ่ึงอาจมีลูกคาบางกลุมที่เปนลูกคาอยูกอนตั้งแต
สมัยเปนเด็กทําใหเกิดความคุนเคยกับระบบการใหบริการของธนาคารเพราะไปรับการบริการเปน
ประจํา แตสําหรับลูกคาที่ยังไมเคยใชบริการของธนาคารเลย บางคนอาจมองธนาคารในภาพลักษณ
เดิมวาเปนธนาคารที่ไมทันสมัย จึงไมกลาไปใชบริการ หรือบางคนคิดจะไปใชบริการแตไม
ประทับใจตั้งแตกาวแรกที่ไปติดตอ ซ่ึงการตอบรับเหลานี้เปนผลมาจากการบริหารจัดการของ
ธนาคารทั้งสิ้น ดังนั้น ผูวิจัยในฐานะเปนพนักงานคนหนึ่งของธนาคารออมสินและตองการเห็นการ
ดําเนินงานของธนาคารบรรลุภารกิจหลักทั้ง 5 ประการใหได และไดรับการตอบรับอยางดีจาก
ประชาชนคนไทยทั่วประเทศ จึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงการบริหารจัดการของธนาคารออมสิน
สาขาซึ่งถือวาเปนปราการดานแรกที่ใหบริการกับลูกคาทุกคน และเปนประโยชนในการที่ธนาคาร
ออมสินจะไดนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนทั่วไปใหดียิ่งขึ้น 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.   เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ ของธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.   เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ ธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3.   เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร          
ออมสิน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาวังนอย 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
  
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความ 
พึงพอใจ  ของลูกคาที่มีตอการใหบริการธนาคาร ออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา     
จึงกําหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัยดังภาพประกอบ 1 
 
                   ตวัแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัย 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
6.  สถานภาพสมรส 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการธนาคารออมสิน 

1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการบริการ 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานพนักงานใหบริการ 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 
7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ พฤติกรรมการใชบริการธนาคารออมสิน 

1. ประเภทเงินฝากธนาคาร 
2. เหตุผลที่มาใชบริการ                              
3. ความถี่ในการใชบริการ  
4. ประเภทของบริการที่ใช   
5. ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร   
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สมมติฐานการวิจัย 
   การวิจยัคร้ังนี้ ไดกําหนดสมมติฐานการวจิยั ไวดังนี้ คือ 

1. ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ 
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 
                 2.   ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มี      
ผลตอการใหบริการของธนาคารออมสิน แตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวจัิย 
 การศึกษาครั้งนี้ตองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยกําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 1.  ขอบเขตของประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน
สาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยาง คํานวณหาโดยใชสูตรไมทราบ
จํานวนประชากร ของ ดับบิว จี คอนบารค (W.G Cochran) (1953) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 246 คน  
 2.   ขอบเขตของเนื้อหา การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ตัวแปรที่ศึกษา มีดังนี้ 
  2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก  
   2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ไดแก  
    2.1.1.1 เพศ  
     2.1.1.2 อายุ  
     2.1.1.3 ระดับการศึกษา  
     2.1.1.4 อาชีพ  
     2.1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
     2.1.1.6 สถานภาพ สมรส  
   2.1.2  พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
                                    2.1.2.1  ประเภทเงนิฝากธนาคาร 
                                    2.1.2.2   เหตุผลที่มาใชบริการ                                     
                                    2.1.2.3   ความถี่ในการใชบริการ  
                                    2.1.2.4   ประเภทของบริการที่ใช   
                                    2.1.2.5   ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร   
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  2.2  ตัวแปรตาม ไดแก ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
                              2.2.1   ดานผลิตภัณฑ 
                              2.2.2   ดานราคา 
                              2.2.3   ดานชองทางการบริการ 
                              2.2.4   ดานการสงเสริมการตลาด 
                              2.2.5   ดานพนกังานใหบริการ 
                              2.2.6   ดานกระบวนการใหบริการ 
                              2.2.7   ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 3. ขอบเขตของดานพื้นที่ การวิจัยคร้ังนี้เปนการสอบถามลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร
ออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 4.   ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา คือประมาณเดือนสิงหาคม – กันยายน 
พ.ศ. 2552   
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ธนาคาร หมายถึง ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ลูกคาท่ีมาใชบริการ หมายถึง ลูกคาที่มีบัญชีเงินฝากทุกประเภท และมาใชบริการกับ
ธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร หมายถึง ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขา วังนอยประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา หมายถึง  การกระทําของ ลูกคาผูมาใชบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก ประเภทเงินฝากธนาคาร เหตุผลที่มา
ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ประเภทของบริการที่ใช และ ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร   
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีตอลูกคาที่มี
ตอการบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานพนักงานใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ผลิตภัณฑ หมายถึง ช่ือเสียง ความนาเชื่อถือ และการบริการตาง ๆ ของธนาคารออมสิน 
เชนการใหบริการดานการเปดบัญชีใหมและทําบัตร  เอ ที เอ็ม  (ATM)  การรับฝาก-ถอนเงินสดและ
รับฝากเช็คเขาบัญชี การใหบริการสินเชื่อและชําระเงินกู การใหบริการประกันชีวิตและประกันภัย 
และการใหบริการชําระคาสาธารณูปโภค 
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 ราคา หมายถึง อัตราคาธรรมเนียมในการใหบริการตาง ๆ ของธนาคาร เชน คาธรรมเนียม
ในการโอนเงิน คาธรรมเนียมบัตร เอ ที เอ็ม  (ATM) และบัตรเครดิต คาธรรมเนียมการออก          
ตราสารหนี้ คาธรรมเนียมการออกหนังสือรับรองยอด คาธรรมเนียมในการเรียกเก็บเช็คเขาบัญชี 
และคาธรรมเนียมในการออก ใบแสดงรายการฝากถอน (Statement) 
 ชองทางการบริการ หมายถึง ชองทางการใหบริการของธนาคาร เชน ธนาคารออมสินมี
สาขาอยูใกลที่ทํางาน  มีความสะดวกในการติดตอใชบริการ  มีจํานวนสาขาหรือจุดบริการอยูทั่วไป  
มีการติดตอสอบถามขอมูลไดรวดเร็ว และพนักงานใหบริการชองทางพิเศษในขั้นตอนตาง ๆ  
 การสงเสริมการตลาด หมายถึง การที่ธนาคารมีการประชาสัมพันธทางดานสื่อวิทยุ 
โทรทัศน แผนปายโฆษณา และมีการแจกของสมนาคุณ ของชํารวย ของที่ระลึก เมื่อลูกคามาใช
บริการกับธนาคาร สะสมแตมเพื่อรอรับของสมนาคุณ 
 พนักงานใหบริการ หมายถึง การใหบริการของพนักงานธนาคารออมสินในดานตาง ๆ 
เชน การใหบริการดวยอัธยาศัยที่ดี มีความรูความเขาใจในการใหบริการแตละประเภท ตอบขอ
ซักถามผูใหบริการไดชัดเจน มีการแตงกายสุภาพเรียบรอยและใชภาษาสื่อสารไดถูกตองเหมาะสม 
 กระบวนการใหบริการ หมายถึง เปนกระบวนการที่ทางธนาคารออมสินจัดไวใหบริการ
สําหรับลูกคา เชน มีการแนะนําขั้นตอนที่ใหบริการ  เชิญชวนลูกคาใชบริการสินเชื่อธนาคาร มีการ
อธิบายวิธีการชําระเงินในรูปแบบตาง ๆ จัดหาวิธีการผอนชําระหนี้ที่เหมาะสม และใหบริการ
ตามลําดับกอน-หลัง 
 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงแวดลอมภายในธนาคารออมสิน เชน ความสะอาด
เปนระเบียบของสถานที่  การตบตางสถานที่เพื่อใหบริการสวยงาม มีส่ิงอํานวยความสะดวกสบาย
ในการใหบริการลูกคา มีสถานที่รับรองลูกคาเปนสัดสวนเหมาะสม และมีอุปกรณเครื่องมือการ
ใหบริการที่ทันสมัย 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.  ทําใหทราบถึงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและ
พฤติกรรมการใชบริการ 
 3.  สามารถนําผลการวิจัยเสนอแนะฝายบริหารเพื่อเปนแนวทางปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาเพื่อใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอยที่ดียิ่งขึ้น 


