
 
บทที่ 1  
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา  
 ธนาคารออมสินเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวงการคลัง  มีฐานะเปนนิตบิคุคล
ภายใตการกํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย  บทบาทของธนาคารออมสินแตเดิมเปนเพียง
แหลงเงินทุนสําคัญของรัฐบาล  โดยการรับฝากเงินจากประชาชนทั่วไป  แลวนําเงินเหลานั้น        
ไปหาผลประโยชนตามสมควร  โดยการใหรัฐบาลกูยืมในรูปของการซื้อพันธบัตรรัฐบาลและ           
ตั๋วสัญญาใชเงิน  เพื่อใหรัฐบาลไดนําเงินไปพัฒนาประเทศ  แตเนื่องจากวิกฤตทางเศรษฐกิจในป 
พ.ศ. 2540  การประกาศใชอัตราแลกเปลี่ยนแบบลอยตัว  ทําใหสถาบันการเงินหลายแหงตองหยุด
ดําเนินกิจการ เกิดภาวะขาดสภาพคลองในระบบเศรษฐกิจ รัฐบาลจึงจําเปนตองขอรับความ
ชวยเหลือดานการเงินจากกองทุนการเงินระหวางประเทศ (IMF) และธุรกิจหลาย ๆ ประเภทไดรับ
ผลกระทบจากวิกฤตการณในครั้งนั้น  (กรพจน  อัศวินวิจิตร.  2548 : 3)   
 การปฏิบัติตามเงื่อนไขของกองทุนการเงินระหวางประเทศ เนื่องมาจากการขอรับความ
ชวยเหลือดานการเงินดังกลาว ซ่ึงทําใหธนาคารออมสินตองปรับเปลี่ยนการดําเนินงานของตนเพื่อ
สนองตอบตอนโยบายของรัฐบาล  เพราะนอกจากจะตองเปนแหลงระดมเงินทุน เพื่อสนับสนุน
นโยบายในการพัฒนาประเทศของรัฐบาลแลว  ธนาคารออมสินตองขยายบทบาทเพิ่มขึ้น เชน การ
ปลอยสินเชื่อใหลูกคารายยอย เพื่อเปนการชวยยกระดับฐานะของประชาชนระดับฐานรากของ
ประเทศ  ซ่ึงมีรายไดคอนขางนอยและถือเปนประชาชนสวนใหญของประเทศที่รูจักกันในชื่อ
โครงการธนาคารประชาชนและโครงการอื่น ๆ เปนระยะ ๆ นอกจากนี้นโยบายของธนาคารเองก็
เนนการใหความสําคัญกับการพัฒนาธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญดวย ซ่ึงจะตองมีการบริการ
ดานอื่น ๆ ควบคูกันไป ไดแก บริการดาน เงินฝาก บริการดานเงินฝากสงเคราะหชีวิตและครอบครัว 
บริการดานเงินฝากสลากออมสินพิเศษ บริการบัตรออมสินวีซา อิเลคตรอน และบริการอื่น ๆ อีก
หลากหลายบริการที่ธนาคารออมสินไดพัฒนาขึ้นเพื่อสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยได โดย
เนนการบริการที่เรียบงาย แตรวดเร็ว และตรงใจผูใชบริการมากที่สุด จะเห็นวาธนาคารออมสินใน
ยุคปจจุบันมีความเปลี่ยนแปลงไปในหลาย ๆ ดาน ภารกิจตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในชวงปที่ผานมาสงผลให
เห็นถึงความเจริญเติบโตของธนาคารออมสินไดอยางชัดเจน ตั้งแตการปรับเปลี่ยนภาพลักษณของ
ธนาคารใหทันสมัย สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาทุกระดับไดอยางรวดเร็ว และทั่วถึง 
การพัฒนาการบริการลูกคาใหทัดเทียมกับธนาคารพาณิชยอ่ืน การเปนธนาคารเพื่อประชาชนเขาถึง
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บริการทางการเงินในรูปแบบตาง ๆ เชน โครงการธนาคารประชาชน โครงการสินเชื่อเพื่อพัฒนา
ชนบท โครงการกองทุนหมูบาน สินเชื่อธุรกิจหองแถว สินเชื่อเพื่อการสรางงาน สินเชื่อเพื่อพัฒนา
ชีวิตครู และโครงการธนาคารโรงเรียน เปนตน จนทําใหเกิดเปนภารกิจหลัก 5 ประการ ของ
ธนาคารออมสิน ซ่ึงพนักงานทุกคนจะตองมีความมุงมั่นเพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้นของคนไทย  
 ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย  เปนธนาคารขนาดกลางที่ดําเนินกิจการเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาที่พนักงานธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ตองใหบริการอยางดีเยี่ยม จึงเปนเหตุผล
หนึ่งที่ผูวิจัยใหความสนใจถึงปญหา และประสิทธิภาพการใหบริการ การใหบริการลูกคาที่มี
คุณภาพจึงเปนปจจัยหนึ่งที่มีความจําเปนและมีความสําคัญตอความอยูรอดของธนาคารใน
ภาวการณแขงขันสูง เนื่องจากจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการดานตาง ๆ มีจํานวนมาก และใน
ทํานองเดียวกันหลาย ๆ ธนาคารตางแขงขันกันที่จะใหบริการแกประชาชนในรูปแบบตาง ๆ ผูวิจัย
จึงมีความสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ธนาคาร ตลอดจนปญหาและขอคิดเห็นตางๆ ของลูกคาธนาคารออมสินสาขาวังนอย เพื่อเปนขอมูล
และแนวทางในการวางแผนและปรับปรุงการบริการของธนาคารใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 ดังนั้น ธนาคารออมสิน จึงไดดําเนินงานโดยมุงภารกิจหลัก 5 ประการ ไดแก การเปน
ธนาคารเพื่อการออม ธนาคารเพื่อสังคมและชุมชน ธนาคารเพื่อภาครัฐ ธนาคารเพื่อบุคคลทั่วไป 
ธนาคารเพื่อธุรกิจ จะเห็นไดวาธนาคารออมสินมีภารกิจอันมากมาย โดยพนักงานทุกคนมี
จุดมุงหมาย  เดียวกันคือการทํางานเพื่อใหสามารถบริการที่ดีแกลูกคาไดอยางทั่วถึง แตยังคงเปน
สถาบันการเงินของรัฐที่อยูเคียงขางคนไทยที่ใหบริการแกประชาชนทุกระดับชั้น ไปพรอมกับการ
ดําเนินงานเพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐบาล  โดยเปาหมายทั้ง 5 ประการไดนั้น ความสําคัญอยูที่
การตอบรับของผูที่จะมาใชบริการของธนาคาร ซ่ึงอาจมีลูกคาบางกลุมที่เปนลูกคาอยูกอนตั้งแต
สมัยเปนเด็กทําใหเกิดความคุนเคยกับระบบการใหบริการของธนาคารเพราะไปรับการบริการเปน
ประจํา แตสําหรับลูกคาที่ยังไมเคยใชบริการของธนาคารเลย บางคนอาจมองธนาคารในภาพลักษณ
เดิมวาเปนธนาคารที่ไมทันสมัย จึงไมกลาไปใชบริการ หรือบางคนคิดจะไปใชบริการแตไม
ประทับใจตั้งแตกาวแรกที่ไปติดตอ ซ่ึงการตอบรับเหลานี้เปนผลมาจากการบริหารจัดการของ
ธนาคารทั้งสิ้น ดังนั้น ผูวิจัยในฐานะเปนพนักงานคนหนึ่งของธนาคารออมสินและตองการเห็นการ
ดําเนินงานของธนาคารบรรลุภารกิจหลักทั้ง 5 ประการใหได และไดรับการตอบรับอยางดีจาก
ประชาชนคนไทยทั่วประเทศ จึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงการบริหารจัดการของธนาคารออมสิน
สาขาซึ่งถือวาเปนปราการดานแรกที่ใหบริการกับลูกคาทุกคน และเปนประโยชนในการที่ธนาคาร
ออมสินจะไดนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนทั่วไปใหดียิ่งขึ้น 
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วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.   เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการ ของธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.   เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ ธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 3.   เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร          
ออมสิน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการธนาคารออมสิน สาขาวังนอย 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
  
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความ 
พึงพอใจ  ของลูกคาที่มีตอการใหบริการธนาคาร ออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา     
จึงกําหนดเปนกรอบแนวคิดการวิจัยดังภาพประกอบ 1 
 
                   ตวัแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัย 

ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  ระดับการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
6.  สถานภาพสมรส 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการธนาคารออมสิน 

1. ดานผลิตภัณฑ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการบริการ 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 
5. ดานพนักงานใหบริการ 
6. ดานกระบวนการใหบริการ 
7. ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ พฤติกรรมการใชบริการธนาคารออมสิน 

1. ประเภทเงินฝากธนาคาร 
2. เหตุผลที่มาใชบริการ                              
3. ความถี่ในการใชบริการ  
4. ประเภทของบริการที่ใช   
5. ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร   
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สมมติฐานการวิจัย 
   การวิจยัคร้ังนี้ ไดกําหนดสมมติฐานการวจิยั ไวดังนี้ คือ 

1. ลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของ 
ธนาคารออมสินแตกตางกัน 
                 2.   ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มี      
ผลตอการใหบริการของธนาคารออมสิน แตกตางกัน 
 
ขอบเขตการวจัิย 
 การศึกษาครั้งนี้ตองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยกําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 1.  ขอบเขตของประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน
สาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา คํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยาง คํานวณหาโดยใชสูตรไมทราบ
จํานวนประชากร ของ ดับบิว จี คอนบารค (W.G Cochran) (1953) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 246 คน  
 2.   ขอบเขตของเนื้อหา การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ตัวแปรที่ศึกษา มีดังนี้ 
  2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก  
   2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร ไดแก  
    2.1.1.1 เพศ  
     2.1.1.2 อายุ  
     2.1.1.3 ระดับการศึกษา  
     2.1.1.4 อาชีพ  
     2.1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
     2.1.1.6 สถานภาพ สมรส  
   2.1.2  พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
                                    2.1.2.1  ประเภทเงนิฝากธนาคาร 
                                    2.1.2.2   เหตุผลที่มาใชบริการ                                     
                                    2.1.2.3   ความถี่ในการใชบริการ  
                                    2.1.2.4   ประเภทของบริการที่ใช   
                                    2.1.2.5   ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร   
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  2.2  ตัวแปรตาม ไดแก ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
                              2.2.1   ดานผลิตภัณฑ 
                              2.2.2   ดานราคา 
                              2.2.3   ดานชองทางการบริการ 
                              2.2.4   ดานการสงเสริมการตลาด 
                              2.2.5   ดานพนกังานใหบริการ 
                              2.2.6   ดานกระบวนการใหบริการ 
                              2.2.7   ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 3. ขอบเขตของดานพื้นที่ การวิจัยคร้ังนี้เปนการสอบถามลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร
ออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 4.   ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา คือประมาณเดือนสิงหาคม – กันยายน 
พ.ศ. 2552   
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ธนาคาร หมายถึง ธนาคารออมสิน สาขาวังนอย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ลูกคาท่ีมาใชบริการ หมายถึง ลูกคาที่มีบัญชีเงินฝากทุกประเภท และมาใชบริการกับ
ธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาธนาคาร หมายถึง ขอมูลสวนบุคคลของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขา วังนอยประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา หมายถึง  การกระทําของ ลูกคาผูมาใชบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก ประเภทเงินฝากธนาคาร เหตุผลที่มา
ใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ประเภทของบริการที่ใช และ ระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร   
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคาร หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีตอลูกคาที่มี
ตอการบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานพนักงานใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ผลิตภัณฑ หมายถึง ช่ือเสียง ความนาเชื่อถือ และการบริการตาง ๆ ของธนาคารออมสิน 
เชนการใหบริการดานการเปดบัญชีใหมและทําบัตร  เอ ที เอ็ม  (ATM)  การรับฝาก-ถอนเงินสดและ
รับฝากเช็คเขาบัญชี การใหบริการสินเชื่อและชําระเงินกู การใหบริการประกันชีวิตและประกันภัย 
และการใหบริการชําระคาสาธารณูปโภค 



 6

 ราคา หมายถึง อัตราคาธรรมเนียมในการใหบริการตาง ๆ ของธนาคาร เชน คาธรรมเนียม
ในการโอนเงิน คาธรรมเนียมบัตร เอ ที เอ็ม  (ATM) และบัตรเครดิต คาธรรมเนียมการออก          
ตราสารหนี้ คาธรรมเนียมการออกหนังสือรับรองยอด คาธรรมเนียมในการเรียกเก็บเช็คเขาบัญชี 
และคาธรรมเนียมในการออก ใบแสดงรายการฝากถอน (Statement) 
 ชองทางการบริการ หมายถึง ชองทางการใหบริการของธนาคาร เชน ธนาคารออมสินมี
สาขาอยูใกลที่ทํางาน  มีความสะดวกในการติดตอใชบริการ  มีจํานวนสาขาหรือจุดบริการอยูทั่วไป  
มีการติดตอสอบถามขอมูลไดรวดเร็ว และพนักงานใหบริการชองทางพิเศษในขั้นตอนตาง ๆ  
 การสงเสริมการตลาด หมายถึง การที่ธนาคารมีการประชาสัมพันธทางดานสื่อวิทยุ 
โทรทัศน แผนปายโฆษณา และมีการแจกของสมนาคุณ ของชํารวย ของที่ระลึก เมื่อลูกคามาใช
บริการกับธนาคาร สะสมแตมเพื่อรอรับของสมนาคุณ 
 พนักงานใหบริการ หมายถึง การใหบริการของพนักงานธนาคารออมสินในดานตาง ๆ 
เชน การใหบริการดวยอัธยาศัยที่ดี มีความรูความเขาใจในการใหบริการแตละประเภท ตอบขอ
ซักถามผูใหบริการไดชัดเจน มีการแตงกายสุภาพเรียบรอยและใชภาษาสื่อสารไดถูกตองเหมาะสม 
 กระบวนการใหบริการ หมายถึง เปนกระบวนการที่ทางธนาคารออมสินจัดไวใหบริการ
สําหรับลูกคา เชน มีการแนะนําขั้นตอนที่ใหบริการ  เชิญชวนลูกคาใชบริการสินเชื่อธนาคาร มีการ
อธิบายวิธีการชําระเงินในรูปแบบตาง ๆ จัดหาวิธีการผอนชําระหนี้ที่เหมาะสม และใหบริการ
ตามลําดับกอน-หลัง 
 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงแวดลอมภายในธนาคารออมสิน เชน ความสะอาด
เปนระเบียบของสถานที่  การตบตางสถานที่เพื่อใหบริการสวยงาม มีส่ิงอํานวยความสะดวกสบาย
ในการใหบริการลูกคา มีสถานที่รับรองลูกคาเปนสัดสวนเหมาะสม และมีอุปกรณเครื่องมือการ
ใหบริการที่ทันสมัย 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 1.  ทําใหทราบพฤติกรรมการใชบริการและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาวังนอยจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.  ทําใหทราบถึงการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและ
พฤติกรรมการใชบริการ 
 3.  สามารถนําผลการวิจัยเสนอแนะฝายบริหารเพื่อเปนแนวทางปรับปรุงแกไขและ
พัฒนาเพื่อใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอยที่ดียิ่งขึ้น 


