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ภาคผนวก  ก   ขอมูลธนาคารออมสิน 
 

1. ประวัติธนาคารออมสิน 
 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 6 ทรงเห็นคุณประโยชนของการออม

ทรัพย เพื่อใหประชาชนรูจักการประหยัด การเก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสินเงินทองของ
ประชาชน ใหปลอดภัยจากโจรผูราย จึงทรงริเร่ิมจัดต้ังคลังออมสินทดลองข้ึน โดยทรงพระราชทาน
นามแบงควา “ลีฟอเทีย” ในป พ.ศ. 2450 เพื่อทรงใชศึกษาและสํารวจนิสัยคนไทยในการออม
เบ้ืองตน พระองคทรงเขาใจในราษฎรของพระองคและทรงทราบดีวาควรใชกุศโลบายใดอันจะจูง
ใจคนไทยใหมองเห็นความสําคัญของการออม 

 
 กําเนิดธนาคารออมสิน 

 ยุคท่ี 1 คลังออมสิน สังกัดกรมพระคลังมหาสมบัติ กระทรวงพระคลังมหาสมบัติ พ.ศ. 
2456 – 2471เพื่อใหคลังออมสินไดเปนประโยชนเกื้อกูลเผ่ือแผไปถึงราษฎรโดยท่ัวกัน พระองคจึง
ไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหดําเนินการจัดต้ัง “คลังออมสิน” ข้ึน ในสังกัดกรมพระคลังมหา
สมบัติ  กระทรวงพระคลังมหาสมบัติ  และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช 
“พระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456”ประกาศใชในวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 
 
 เติบโตอยางรุดหนา 
 ยุคท่ี 2 กองคลังออมสิน สังกัดกรมไปรษณียโทรเลข กระทรวงพาณิชยและคมนาคม 
พ.ศ. 2472 - 2489ตอมาในป พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 7 ทรงมี
พระราชดําริเห็นควรโอนกิจการคลังออมสินใหไปอยูในความรับผิดชอบของกรมไปรษณียโทรเลข 
กิจการไดเร่ิมแพรหลายและเปนท่ีนิยมของประชาชนอยางกวางขวาง ซ่ึงนับไดวากิจการคลังออม
สินในชวงระยะนี้เติบโตข้ึนมาก จึงเรียกไดวาเปน “ยุคแหงความกาวหนาของการคลังออมสินแหง
ประเทศไทย 
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 รากฐานความมั่นคง 
 ยุคท่ี 3 ธนาคารออมสิน สังกัดกระทรวงการคลัง พ.ศ. 2490 – ปจจุบัน ตอมาภายหลัง
เม่ือสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ยุติลง รัฐบาลไดเห็นถึงคุณประโยชนของการออมทรัพยและความสําคัญ
ของคลังออมสินท่ีมีตอการพัฒนาประเทศ จึงไดยกฐานะของคลังออมสินข้ึนเปนองคการของรัฐ มี
ฐานะเปนนิติบุคคล ดําเนินธุรกิจภายใต “พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการ
บริหารงานโดยอิสระ ภายใตการควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงไดรับการแตงต้ังจาก รัฐมนตรีวาการ 
กระทรวงการคลัง เร่ิมดําเนินธุรกิจในรูปธนาคารออมสินต้ังแต วันท่ี 1 เมษายน 2490 และคําวา 
“คลังออมสิน” ก็ไดเปล่ียนเปนคําวา “ธนาคารออมสิน” นับแตบัดนั้นเปนตนมา 
 
 โฉมใหมสูความทันสมัยครบวงจร 
 ตลอดระยะเวลาท่ีผานมา ธนาคารออมสินไดเปล่ียนแปลงปรับปรุงพัฒนาระบบการ
ดําเนินงานและการบริการ ในทุกดานอยางเปนพลวัตร ธนาคารจึงไดปรับตัวใหเขากับสถานการณ 
เพื่อรักษาฐานลูกคามากกวา 26 ลานบัญชี โดยระดมทรัพยากรในทุกดานเตรียมการเพื่อปรับปรุง
ภาพลักษณและรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัยและครบวงจรยิ่งข้ึน เพื่อรองรับการใหบริการท่ี
สอดคลองตอความตองการและครอบคลุมทุกกลุม ทุกอาชีพ และทุกชวงวัย 
 ปจจุบันธนาคารออมสินมีฐานะเปนนิติบุคคล เปนรัฐวิสาหกิจ ในรูปของสถาบัน
การเงินท่ีมีรัฐบาลเปนประกัน อยูภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงการคลัง มีสาขา 588 สาขาท่ัว
ประเทศ มีอายุครบ 93 ป เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2549 ท่ีผานมา 
 
 ทิศทางและนโยบายของธนาคารออมสินเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐท่ีดําเนินธุรกิจท้ังในเชิงพาณิชย
และเชิงสังคม เพื่อสนับสนุนนโยบายรัฐบาลในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ท่ีให
ความสําคัญกับการพัฒนาความเขมแข็งของเศรษฐกิจระดับฐานรากไปพรอมกับการพัฒนา
เศรษฐกิจระดับมหาภาค โดยมุงสงเสริมและพัฒนาขีดความสามารถของประชาชนในระดับ
เศรษฐกิจฐานราก  ขยายฐานลูกคาและปริมาณการทําธุรกรรมทางการเงิน และปรับปรุงศักยภาพ
การบริหารจัดการเพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของธนาคาร ซ่ึงนโยบายดังกลาวได
กําหนดข้ึนตามแนวทางการดําเนินงานในแผนปฏิบัติงาน ป 2548-2552 สอดคลองกับนโยบายของ
รัฐบาล โดยใหธนาคารออมสินเปนหนึ่งในสถาบันหลักในการพัฒนาประเทศ โดยเปนธนาคารเพ่ือ
สังคมและชุมชนดวยกลยุทธหลัก 5 ดาน ดังนี้  
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 1. สงเสริมการพัฒนาทุนมนุษย โดยเพิ่มบทบาทในการสงเสริมและใหบริการทางการ
เงินเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษยต้ังแตวัยเด็กจนถึงวัยเกษียณอายุในดานการพัฒนาความรูภูมิปญญา 
ดานการพัฒนาทักษะในการประกอบอาชีพ ดานการพัฒนาความคิดและจิตใจและดานการพัฒนา
สุขภาพพลานามัยและความเปนอยูท่ีดี 
 2. สรางโอกาสในการเขาถึงแหลงเงินทุนแกประชาชนระดับฐานราก เพื่อรวมแกไข
ปญหาความยากจน และเสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขันของผูประกอบการไทยตาม
นโยบายของรัฐบาล รวมท้ังสนับสนุนการพัฒนาองคกรการเงินชุมชน โดยการเปนท่ีปรึกษาดาน
การบริหารจัดการและเงินทุน สนับสนุนการใหสินเช่ือ และบริการทางการเงินแกประชาชนระดับ
ฐานรากและชุมชนในพ้ืนท่ีอยางท่ัวถึง 
 3. เพิ่มขีดความสามารถในการหารายได เพื่อใหธนาคารมีผลประกอบการที่ดี มี
เสถียรภาพทางการเงิน สามารถพึ่งพาตนเองไดในระยะยาว และมีสินทรัพยท่ีมีคุณภาพ โดยเพิ่มการ
เติบโตของธุรกิจ การเปนผูนําการประกอบธุรกรรมในตลาดตราสารหน้ี การบริหารจัดการการเงิน
แนวใหม การพัฒนาระบบขอมูลการจัดการทางการเงิน การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารคาใชจาย 
และทรัพยสิน และการสรางความม่ันคงและรายไดของธนาคาร 
 4. เพิ่มธุรกิจและบริการใหทันโลกสมัยใหม  เพื่อใหสามารถบริการลูกคาไดครบวงจร
มากข้ึน นําไปสูการใชบริการที่เพิ่มข้ึนของลูกคาเดิมและลูกคารายใหม โดยการเพ่ิมการวิจัยและ
พัฒนาผลิตภัณฑ การขยายตลาดหรือฐานลูกคาสําหรับธุรกิจใหมๆ การขยายชองทางการใหบริการ
และเพิ่มเครือขายธุรกิจและพันธมิตร 
 5. เพิ่มประสิทธิภาพระบบงานสนับสนุน  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแขงขันใน
ธุรกิจและบริการทางการเงิน ท้ังสรางภาพลักษณองคกรและผลิตภัณฑใหเปนท่ีนิยมของลูกคา โดย
การเพิ่มประสิทธิภาพระบบงาน สนับสนุนการบริหารและการใหบริการแกลูกคา ท้ังในดานการ
เพิ่มประสิทธิภาพระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การบริหารและพัฒนาบุคลากร การสรางระบบการ
ควบคุมภายในและการบริหารความเส่ียง การปรับปรุงแกไขกฎระเบียบใหเอ้ือตอการดําเนินธุรกิจ
ของธนาคาร การประชาสัมพันธและสรางภาพลักษณธนาคาร และการจัดใหมีอุปกรณเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ีทันสมัยมีประสิทธิภาพเพียงพอและทันกับความตองการ 
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2.  นโยบายเก่ียวกับการบริการของธนาคารออมสิน 
 1.  การพัฒนาธุรกิจ 
 ดวยบทบาทการเปนกลไกของรัฐ ธนาคารออมสินจึงไดรับมอบหมายภารกิจสําคัญใน
การสงเสริมและพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก ควบคูกับการประกอบธุรกรรมทางการเงินอ่ืนๆ เพื่อสราง
กําไรใหอยูในสถานภาพ “เล้ียงตัวเองได” ท้ังสามารถนําผลกําไรกลับคืนสูสังคมในหลายรูปแบบ 
 ตลอดจนระยะเวลากวา 90 ปท่ีผานมา ธนาคารมุงม่ันท่ีจะพัฒนาธุรกิจและบริการเพื่อให
สนองตอบและสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม ตลอดจนถึงรูปแบบการ
ดํารงชีวิตและความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไปตามยุคสมัย 
 โดยเฉพาะในป 2547 ธนาคารยังคงมิหยุดยั้งการพัฒนานวัตกรรมทางการเงินอยางหลา
หลายและตอเนื่อง เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและกลุม (On Demand 
Business) ท้ังนี้โดยบริหารองคการความรูและขอมูลดานเศรษฐกิจ ธุรกิจการตลาด และขอมูลลูกคา
แบบบูรณาการ 
 2. เงินฝาก 
 ดวยธนาคารออมสินมุงพัฒนารูปแบบการรับฝากเงิน ใหมีความหลากหลายมากข้ึน 
ภายใตแนวคิดท่ีตองการสานสรางวัฒนธรรมการออมใหคงอยูกับสังคมไทย และเพื่อรักษาปริมาณ
เงินฝากใหเหมาะสมกับความสามารถในการใหสินเช่ือและการลงทุน ดังนั้นในป 2547 ธนาคารจึง
ไดเนนการพัฒนาและปรับปรุงเงินฝากระยะยาวหลายประเภท โดยเฉพาะสลากออมสินพิเศษ ซ่ึง
เปนรูปแบบการออมเงินรูปแบบหนึ่งของธนาคารท่ีไดรับการตอบรับเปนอยางดีจากลูกคาตลอด
ระยะเวลาหลายสิบปท่ีผานมา นับแตการเปดรับฝากคร้ังแรกเม่ือป 2486 โดยในป 2547 นั้น ธนาคาร
ไดปรับเพิ่มเงินรางวัลท่ี 1 เปน 10 ลานบาท นอกจากนี้ยังไดปรับปรุงรูปแบบสลากใหมใหอยูใน
รูปแบบท่ีสวยงาม ผูถือครองสลากสามารถเก็บตัวสลากไวเปนท่ีระลึกไดหลักจากท่ีถอนครบอายุ 
และธนาคารออมสินไดเปล่ียนแปลงวันเวลาการออกรางวัลสลากออมสินพิเศษ ประจําป 2550 จาก
ทุกวันท่ี 20 ของเดือน เปนทุกวันท่ี 16 ของเดือน ต้ังแตเวลา 13.15 น. - 14.00 น. เร่ิมต้ังแตงวดวันท่ี 
16 สิงหาคม 2550 เปนตนไป โดยจะทําการออกรางวัลสลากออมสินพิเศษ ณ ธนาคารออมสิน
สํานักงานใหญ 
 นอกเหนือจากการรับฝากเงินดานสลากออมสินและดานเงินฝากประเภทตางๆ แลว 
ธนาคารยังไดเพิ่มโอกาสและชองทางการฝากเงินใหกับประชาชนทุกระดับในรูปแบบ พันธบัตร
ออมสิน โดยเปดใหจองระหวาง วันท่ี 14 – 24 ธันวาคม 2547 ซ่ึงนับเปนคร้ังแรกท่ีพันธบัตรออม
สินกําหนดจายผลตอบแทนเปนอัตรากาวหนา (STEP UP)  
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 โดยพันธบัตรออมสินท่ีเปดใหจองในคร้ังนี้มี 2 ประเภท คือ พันธบัตรอายุ 5 ป และ
พันธบัตรอายุ 8 ป จําหนายในวงเงินรวม 20,000 ลานบาท ท้ังนี้เพื่อเปนการเพิ่มทางเลือกในการออม 
และเปนการสงเสริมการพัฒนาตลาดทุน ใหมีการซ้ือขายหลักทรัพยมากยิ่งข้ึน ซ่ึงไดรับความนิยม
จากลูกคาเปนจํานวนมากเกินเปาหมายท่ีธนาคารคาดไว (ประชากิจ, 2550: ออนไลน) 
 ในสวนของธุรกิจสงเคราะหชีวิต ซ่ึงนับเปนอีกหนึ่งผลิตภัณฑท่ีมีอัตราการเติบโตอยาง
ตอเนื่อง ก็ไดมีการพัฒนาคร้ังใหม โดยมีการปรับโครงสรางหนายงาน ระบบบัญชี ตลอดจน
ข้ันตอนการพิจารณารับฝากและการจายสินไหมทดแทนใหรวดเร็ว เปนมาตรฐานเดียวกับบริษัท
ประกันชีวิตช้ันนํา สามารถใหบริการดวยระบบ Online ท่ัวประเทศ  
 ในปจจุบันธนาคารออมสินไดแบงการใหบริการเงินฝากเปน 2 ประเภทหลัก คือ เงิน
ฝากออมสิน และ เงินฝากสงเคราะหชีวิต โดยแตละประเภทประกอบดวยเงินฝากตาง ๆ ดังนี้ 
 เงินฝากออมสิน ประกอบดวย เงินฝากเผ่ือเรียก เงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ เงินฝากประจํา
รายเดือนยกเวนภาษี เงินฝากประจํา 3 เดือน เงินฝากประจํา 6 เดือน เงินฝากประจํา 12 เดือน และ
เงินฝากกระแสรายวัน 
 เงินฝากสงเคราะหชีวิต ประกอบดวย แบบออมสินคูขวัญ แบบออมสินอุนใจ แบบออม
สินเพิ่มทรัพย 170 แบบออมสินเพิ่มทรัพย 200 แบบออมสินคุมนิรันดร แบบออมสินตลอดชีพ แบบ
บํานาญสงเคราะห และแบบออมสินสะสมทรัพย (ธนาคารออมสิน, 2550: ออนไลน) 
 3. สินเชื่อ 
 การสนับสนุนดานการเงินแกประชาชน เปนภารกิจสําคัญอีกประการหนึ่งของธนาคาร
ออมสิน โดยธนาคารไดสนองนโยบายของรัฐบาลในการดําเนินงานตามโครงการพิเศษ เพื่อ
เสริมสรางความม่ันคงทางเศรษฐกิจใหแกประชาชนในระดับฐานราก อันเปนประชากรสวนใหญ
ของประเทศ ท้ังยังไดสรางความแข็งแกรงใหภาคธุรกิจ โดยจะสงผลตอการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมอยางยั่งยืน 
 ท้ังนี้ ในป 2547 ธนาคารออมสินไดมีบทบาทสําคัญในการสงเสริมและสนับสนุนระบบ
เศรษฐกิจฐานรากมุงเนนการแกไขปญหาหนี้สินภาคประชาชน และกระจายเงินทุนสูกลุมผูมีรายได
นอย 
 ขณะเดียวกัน ในชวงท่ีมีการระบาดของโรคไขหวัดนกธนาคารออมสินไดมีสวนรวมใน
การแกไขปญหา โดยเปดใหบริการสินเช่ือเพื่อชวยเหลือเกษตรกรและผูประกอบการไดแก 
 สินเชื่อฟนฟูกิจการเล้ียงสัตวปก   เพื่อเปนเงินทุนหมุนเวียนในการจัดหาพันธุสัตวปก 
อาหาร ยา และอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการเร่ิมเล้ียงสัตวปกรอบใหมของเกษตรกรในฟารมเดิมท่ีสัตวปก
ถูกทําลาย 
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 สินเชื่อปรับเปล่ียนระบบเล้ียงสัตวปก  เพื่อเปนเงินลงทุนและเงินทุนหมุนเวียน ในการ
ปรับระบบการเล้ียงสัตวปกในปจจุบันใหเปนระบบที่ถูกสุขลักษณะ และมีความปลอดภัยใน
ลักษณะระบบปด 
 สินเชื่อยกระดับโรงฆา/ชําแหละสัตวปก  เพื่อเปนเงินลงทุนและปรับปรุงโรงงาน และ
เงินทุนหมุนเวียนในกิจการ เพื่อปรับปรุงวิธีการฆา/ชําแหละสัตวปกใหถูกสุขลักษณะ และปลอดภัย
ตามมาตรฐานของกรมปศุสัตว 
 อนึ่ง สําหรับคนท่ีมีหนี้นอกระบบท่ีเกิดจากการประกอบอาชีพ  หรือหนี้จากการอุปโภค
บริโภค เฉพาะผูท่ีข้ึนทะเบียนคนจนไว ธนาคารไดพัฒนาสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนเพื่อ
แกไขปญหาหนี้สินภาคประชาชน ข้ึน เพื่อชวยบรรเทาภาระการผอนชําระหนี้นอกระบบที่ตองเสีย
ดอกเบ้ียสูง มาเปนหนี้ในระบบของธนาคารท่ีตองเสียดอกเบ้ียตํ่ากวา ซ่ึงจะชวยยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของประชาชนใหมีความเปนอยูท่ีดีข้ึนอยางยั่งยืน 
 และจากการท่ีธนาคารออมสินเปดใหบริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนและ
สินเช่ือเพื่อธุรกิจหองแถว เม่ือป 2544 และป 2545 ตามลําดับนั้น ปรากฏวามีลูกคาใหความสนใจ
อยางมาก แตสินเช่ือท้ัง 2 ประเภทนี้ลูกคาจําเปนตองประกอบธุรกิจการคามากอนท่ีจะทําการขอกู 
ทําใหลูกคากลุมท่ีคิดจะเร่ิมตนประกอบกิจการใหมไมสามารถกูเงินเพื่อไปเร่ิมตนทํากิจการได 
ดังนั้น เพื่อตอบสนองคนทุกกลุมใหเขาถึงแหลงเงินทุนในระบบ ธนาคารจึงไดพัฒนา สินเชื่อเพื่อ
ผูประกอบการรายใหม  ข้ึน โดยกําหนดใหผูกูตองผานการฝกอาชีพจากหนายงานราชการ หรือ
เอกชนที่ไดรับการรับรอง หรือมีประสบการณพื้นฐานในการประกอบอาชีพท่ีตองการถือเปนการ
มอบโอกาสใหผูท่ีมีความต้ังใจจริงท่ีจะมีกิจการขนาดเล็กเปนของตนเอง ซ่ึงนับเปนอีกชองทางหนึ่ง
ท่ีชวยกระตุนประชาชนในระดับฐานรากใหมีรายได และมีความเปนอยูท่ีดียิ่งข้ึน 
 นอกจากนี้ ธนาคารยังไดทําการพัฒนาสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนอีกคร้ัง โดย
เปดใหกูเงินในกรณีท่ีไดรับความเดือนรอน และมีความจําเปนตองใชเงินในยามฉุกเฉินเพื่อการ
ดํารงชีพ ภายใตช่ือ สินเชื่อแบบฉับพลัน ซ่ึงในกรณีท่ีผูกูเปนลูกคาสินเช่ือประเภทใดประเภทหนึ่ง
ของธนาคารท่ีมีประวัติการชําระหนี้ดี จะไดรับการยกเวนไมตองใชหลักประกันเงินกู 
 สําหรับกลุมลูกคาท่ัวไป ธนาคารไดทําการปรับปรุงสินเช่ือเดิม และเปดใหบริการ
สินเช่ือใหมใหครอบคลุมคาใชจายในการอุปโภคบริโภคและคาใชจายท่ีจําเปนสําหรับการดํารงชีพ 
เพื่อใหสามารถตอบสนองกลุมลูกคาเปาหมายไดดียิ่งข้ึน โดยในสวนของสินเช่ือเดิม ธนาคารได
ปรับปรุงหลักเกณฑและเง่ือนไขของ สินเชื่อสวัสดิการไทรทองเพื่อไปทํางานตางประเทศ และ 
สินเชื่อสวัสดิการสําหรับขาราชการตุลาการและขาราชการอัยการ  อีกท้ังยังไดพิจารณาปรับวงเงินกู
ของ สินเชื่อตอนรับเปดเทอม  เพื่อใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน และ สินเชื่อ
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สวัสดิการ  เพื่อเปนการเสริมสภาพคลองและบรรเทาความเดือนรอนใหกับกลุมลูกคาท่ีเปน
ขาราชการ 
 นอกจากนี้ ธนาคารยังไดเปดใหบริการสินเช่ือใหมอีกหลายประเภท ไดแก สินเชื่อไทร
ทองเพื่อซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ ท้ังนี้ดวยปจจุบันอุณหภูมิบนพื้นผิวโลกเพิ่มข้ึนตลอดเวลา ซ่ึงบรรดา
ประเทศท่ีอยูในเขตรอน มีความตองการใชเคร่ืองปรับอากาศมากข้ึนทุกขณะ โดยเฉพาะประเทศ
ไทย สินเชื่อไทรทองเพื่อซ้ือจักรยานยนต  สินเช่ือนี้เปนสินเช่ือเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกคา
กลุมขาราชการใหมีเคร่ืองอํานวยประโยชนตอการประกอบอาชีพเบ้ืองตน สินเชื่อไทรทองเพื่อการ
ทองเท่ียว  และ สินเชื่อไทรทองเพื่อสุขภาพสมบูรณ  สินเช่ือ 2 ประเภทนี้สําหรับผูท่ีมีความตองการ
ใชเงินเพื่อการทองเท่ียวภายในประเทศ และผูท่ีตองการรักษาสุขภาพเพื่อการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
 พรอมกันนี้ธนาคารไดพัฒนา สินเชื่อไทรทองเพื่อพัฒนาทักษะวิชาชีพ ข้ึน เพื่อเปน
คาใชจายสําหรับการศึกษาในหลักสูตรวิชาชีพ เฉพาะในสถาบันการศึกษาท่ีกระทรวงศึกษาธิการ 
หรือหนวยงานภาครัฐใหการรับรองเพื่อเปนการเพิ่มขีดความสามารถใหกับผูประกอบการ หรือผู
ประกอบวิชาชีพ ใหมีความรูความชํานาญเพ่ิมข้ึนดวย 
 ในปจจุบันธนาคารออมสินไดแบงการใหบริการสินเช่ือเปน 2 ประเภทหลัก คือ สินเช่ือ
ตามนโยบายรัฐ และ สินเช่ือเคหะและบุคคล โดยแตละประเภทประกอบดวยสินเช่ือตาง ๆ ดังนี้ 
 สินเช่ือตามนโยบายรัฐ ประกอบดวย สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน สินเช่ือแบบ
ฉับพลัน สินเช่ือธุรกิจหองแถว สินเช่ือเพื่อผูประกอบการรายใหม สินเช่ือแปลงสินทรัพยใหเปนทุน 
สินเชื่อสานฝนสูอาชีพ สินเช่ือครู และสินเช่ือเพื่อพัฒนาชนบท 
 สินเช่ือเคหะและบุคคล ประกอบดวย สินเช่ือเคหะ สินเช่ือเพื่อธุรกิจ SMEs สินเช่ือเพื่อ
การศึกษา สินเช่ือไทรทองอเนกประสงค สินเช่ือเพื่อไปทํางานตางประเทศ สินเช่ือสวัสดิการ 
สินเช่ือชีวิตสุขสันต และสินเช่ือคอมพิวเตอรเพื่อการศึกษา (ธนาคารออมสิน, 2550: ออนไลน) 
 4. การบริการทางการเงิน 
 หัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจอีกประการหนึ่งคือ การใหบริการทางการเงินท่ีหลาก 
หลาย เพื่อเปนการตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจ และยังเปนแหลงท่ีมา
ของรายไดคาธรรมเนียมของธนาคารอีกดวย 
 สําหรับธุรกิจบัตรเดบิต ซ่ึงเปดใหบริการมาตั้งแตป 2545 นั้น ในเดือนสิงหาคม 2547 
ธนาคารไดเปล่ียนช่ือทางการตลาดบัตรเดบิตจาก “บัตรออมสิน วีซา อิเลคตรอน” เปน “บัตรออม
สิน วีซาเดบิต”  เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายของบริษัท Visa International Service Association  
ซ่ึงตองการใหลูกคาไดรับความสะดวกในการใชบัตรมากข้ึน โดยธนาคารออมสิน สามารถเปดตัว
บัตรออมสิน วีซาเดบิต รูปแบบใหมนี้ไดเปนธนาคารแรกและเพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาท่ี
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ฝากเงินสลากออมสิน ธนาคารไดเปดใหบริการแจงผลการตรวจรางวัลทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
(SMS) โดยใหลูกคาสามารถยื่นใบสมัครขอรับบริการไดทุกสาขาต้ังแตเดือนพฤศจิกายน 2547 และ
จะเร่ิมใหบริการแจงผลการตรวจรางวัลทางโทรศัพทในเดือนมกราคม 2548 เปนตนไป 
 ทางดานการใหบริการรับชําระคาสินคา และบริการผานเคาทเตอรธนาคารในระบบ 
Payment Online ซ่ึงไดเปดใหบริการมาต้ังแตป 2546 นั้น ในปจจุบัน มีหนวยงานพันธมิตรโดย
แบงเปนกลุมไดดังนี้ 
 กลุมโทรศัพทเคล่ือนท่ี ประกอบดวย เอไอเอส และ จีเอสเอ็ม 
 กลุมบัตรเครดิต ประกอบดวย ธนาคารเอชเอสบีซีประเทศไทย ธนาคารไทยพาณิชย 
 กลุมเชาซ้ือ/สินเช่ือ ประกอบดวย บริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด กลุมบริษัท ธนชาต 
จํากัด บริษัท อิออนธนสินทรัพย จํากัด บริษัท อีซ่ีบาย จํากัด และบริษัท วิแคชเอ็นเตอรไพรส จํากัด 
 กลุมประกันภัย/ประกันชีวิต ประกอบดวย บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด บริษัท มิตรแท
ประกันภัย จํากัด บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด บริษัท ไทย
ประกันชีวิต จํากัด และ บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด 
 กลุมอ่ืน ๆ ประกอบดวย บริษัท จัดเก็บลิขสิทธ์ิไทย จํากัด บลจ. เอ็มเอฟซี จํากัด 
(มหาชน)  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) กองทุนพัฒนาชน ศูนยสงเสริมอุตสาหกรรม 
และสํานักงานอุตฯในครอบครัว และหัตถกรรม 
 รวมท้ังไดจัดซ้ือและติดต้ังเคร่ืองอานรหัส  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ 
 
  5. การพัฒนาองคกร 
 ดานบุคลากร   
 ธนาคารออมสินใหความสําคัญดานบุคลากร มีนโยบายสําคัญในการมุงเนนการ 
พัฒนาศักยภาพบุคลากรมาโดยตลอด ในชวงป 2547 ธนาคารไดขยายโอกาสแกบุคลากรในการ
เปดรับองคความรูและวิทยาการสมัยใหมจากตางประเทศมากย่ิงข้ึน ท้ังในระดับผูบริหารและระดับ
ปฏิบัติการ 
 โดยผูบริหารธนาคารไดรับการสนับสนุนใหเขาศึกษาดูงาน ณ ตางประเทศอยาง
กวางขวางมากยิ่งข้ึน เพื่อเพิ่มพูนความรูและมุมมองใหม ท้ังในสวนท่ีเกี่ยวของกับงานท่ีรับผิดชอบ
และสวนท่ีเกี่ ยวกับการบริหารจัดการ  โดยไดกําหนดทุนการศึกษาระดับปริญญาโท  ณ 
สถาบันการศึกษาที่มีช่ือเสียงในตางประเทศใหแกพนักงานข้ึนเปนคร้ังแรก นอกเหนือจากท่ีได
สนับสนุนทุนการศึกษาระดับปริญญาโทในประเทศ 
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 สวนการบริหารจัดการดานทรัพยากรบุคคลธนาคารไดพัฒนากระบวนการบริหาร
จัดการ เพื่อมุงสรางวัฒนธรรมการมุงเนนผลงาน (Result Oriented Culture) โดยไดวางรากฐาน
สําคัญหลายประการ ไดแก การปรับปรุงกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานไปสูกระบวนการ
บริหารผลการปฏิบัติงาน (Performance Management) การจัดทําแผนแมบทดานทรัพยากรบุคคล 
ระยะ 5 ป (ระหวางป พ.ศ. 2548 – พ.ศ. 2552) การเตรียมการบริหารอัตรากําลังตามหลักการ 
Competency – Based Management การดําเนินการ Fast Track  และ Super Track เพื่อใหโอกาสใน
การเล่ือนตําแหนงแกพนักงานท่ีมีศักยภาพสูง 
 นอกจากนี้ ยังเปดโอกาสใหพนักงานไดมีทางเลือกท่ีดีในการเกษียณอายุงานกอน
กําหนด (Early Retirement) โดยใหไดรับผลตอบแทนที่นาพึงพอใจ การเปดรับสมัคร
บุคคลภายนอกท่ีมีความรูความสามารถสูง ต้ังแตผูบริหารระดับสูงจนถึงระดับปฏิบัติการ ซ่ึงปรากฏ
วามีผูสนใจสมัครเขารวมงานกับธนาคารกวา 30,000 คน นอกจากนี้ ไดปรับปรุงระบบงานขอมูล
ดานทรัพยากรบุคคลเพ่ือรองรับการพิจาณาตัดสินใจทางการบริหารดวย 
 เปนท่ีทราบกันดีวาธนาคารไดดําเนินการจัดทําแผนแมบทดานทรัพยากรบุคคลขึ้น
สําหรับป 2548-2552 เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถของทรัพยากรบุคคลให
สอดคลองกับกลยุทธทางธุรกิจ และเสริมสรางศักยภาพการแขงขันกับสถาบันการเงินตางๆ ไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 
 หนึ่งในกิจกรรมท่ีไดระบุไวในแผนระยะเรงดวนของธนาคารชวงป พ.ศ. 2548 คือการ
จัดทําแบบบรรยายลักษณะงาน (Job Description) และการกําหนดสมรรถนะของงาน (Functional 
Competency) เพื่อชวยระบุสมรรถนะท่ีจําเปนตองมีในแตละตําแหนง อันจะนําไปสูการใชเปน
แนวทางในการพัฒนาทักษะความสามารถของบุคลากรใหสอดคลองกับหนาท่ีงาน และกลยุทธทาง
ธุรกิจของธนาคาร  
  
 ดานการบริหารงาน 
 กวา 9 ทศวรรษท่ีผานมา ธนาคารออมสินมีความมุงม่ันท่ีจะพัฒนาการใหบริการทาง 
การเงินใหสามารถแขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนไดอยางมีประสิทธิภาพ ควบคูกับการปฏิบัติภารกิจ
สนองนโยบายรัฐบาล การเปนธนาคารเพ่ือพัฒนาสังคมและชุมชน โดยยึดหลักการกํากับดูแล
กิจการท่ีดี (Good Corporate Governance) เพื่อสงเสริมใหการบริหารัดการเปนไปดวยความโปรงใส 
กอใหเกิดความเช่ือม่ันตอผูมีสวนไดเสียทุกฝาย ซ่ึงถือเปนปจจัยสําคัญในการดําเนินงานของสถาบัน
การเงิน 
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 ตลอดป 2547 ธนาคารยังคงใหความสําคัญกับเร่ืองดังกลาว โดยมีการถายทอดนโยบาย 
แนวทางการดําเนินงาน และกิจกรรมสําคัญจากผูบริหารระดับสูงสูพนักงานทุกระดับ เปนประจํา
ทุกสัปดาหผาน “สารจาก อธส.”  ซ่ึงเปนมิติใหมของการส่ือสารภายในองคกร 
 นอกจากนั้น ธนาคารยังไดใหสถาบันวิจัยนโยบายเศรษฐกิจการคลัง ทําการศึกษา
แนวทางในการปรับโครงสรางองคกรและโครงสรางธุรกิจ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและศักยภาพของ
ธนาคารตามมาตรฐานสากล สามารถแขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนไดในระยะยาว รวมท้ังกําหนด
รูปแบบทางเลือกในการดําเนินงานท่ีเหมาะสม เพื่อใหธนาคารดําเนินภารกิจท้ังในเชิงธุรกิจและเชิง
สังคมท่ีสอดคลองกับนโยบายรัฐบาลไดอยางมีประสิทธิภาพในภาวการณแขงขันเสรีอีกดวย ซ่ึงจาก
การดําเนินการดังกลาวสงผลใหธนาคารทําการปรับโครงสรางองคกรถึง 2 คร้ัง คือ ในวันท่ี 31 
มีนาคม 2547 และวันท่ี 1 ตุลาคม 2547 
 ทางดานการปรับโครงสรางธุรกิจ ธนาคารไดนําเสนอขอแกไขกฎกระทรวงวาดวยการ
ประกอบกิจการอันพึงเปนงานธนาคารของธนาคารออมสิน เพื่อใหธนาคารมีความคลองตัวในการ
ดําเนินธุรกิจและสามารถขยายขอบเขตการดําเนินธุรกิจใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา
มากข้ึน เชน การใหบริการบัตรเครดิต การออกหนังสือคํ้าประกันและการอาวัล การประกอบธุรกิจ
ซ้ือขายลวงหนาเปนตน ซ่ึงจากการขอแกไขกฎกระทรวงคร้ังนั้น ทําใหธนาคารสามารถประกอบ
ธุรกิจไดอยางครบวงจรเชนเดียวกับธนาคารพาณิชยท่ัวไป 
  
  6. ดานเทคโนโลยี 
 การท่ีจะบรรลุวิสัยทัศนและเปาหมายท่ีธนาคารกําหนดไว ปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่ง 
คือการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศใหเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพรองรับธุรกิจของธนาคารท้ัง
ในปจจุบันและอนาคต รวมท้ังมีระบบขอมูลท่ีรวดเร็วถูกตองเพื่อการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ในป 2547 ธนาคารออมสินไดมีการพัฒนาปรับปรุงเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การใหบริการแกลูกคาโดยติดต้ังอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหบริการแกสาขาเปนการสนับสนุน
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน ไดแก การติดตั้งเคร่ืองรับฝากเงินนอกสถานท่ี  เพื่อใชออกบริการรับ
ฝากเงินนอกสถานท่ีกับสมาชิกธนาคารประชาชน และลูกคาท่ัวไป ชวยใหเกิดความสะดวกแกสาขา
และลูกคาอีกท้ังยังเปนการสรางภาพลักษณใหกับธนาคารในการเปนธนาคารทีทันสมัยอีกดวย 
 ขณะเดียวกัน ธนาคารยังไดใหความสําคัญกับระบบบริการลูกคาในธุรกิจหลักของ
ธนาคาร (Core Banking) ซ่ึงเปนระบบท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน และการใหบริการของ
ธนาคาร ลดความซํ้าซอนของการปฏิบัติงาน โดยมีลักษณะการทํางานท่ีเช่ือมโยงกัน เชน สามารถ
หักบัญชีจากระบบเงินฝากมาชําระหนี้ในระบบงานสินเช่ือได 
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 นอกจากนี้ การจัดเก็บขอมูลจะยึดลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) ซ่ึงระบบงาน
จะความแมนยําโปรงใส และตรวจสอบได รวมท้ังเปนการเตรียมความพรอมสําหรับรองรับการทํา
ธุรกรรมทางการเงินใหมๆ ในอนาคตเนื่องจากระบบ Core Banking มีเคร่ืองมือ (Tools) และเกณฑ
วัด (Module) เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงทางการเงินไวเรียบรอยแลว โดยธนาคารจะเร่ิมใชระบบ 
Core Banking ในป 2550 เปนตนไป 
 ยิ่งไปกวานั้น ธนาคารยังไดมีการนําคอมพิวเตอรมาใชในการบริหารและจัดการรูปแบบ
ใหม (GSB New Look) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานทุกระดับรวมท้ังสามารถชัก
นําใหเพื่อนรวมงานในสํานักงานของตนเองและสวนงานอื่นๆ เกิดความสนใจในการใช IT มาก
ยิ่งข้ึนดวย 
 
 7. ดานชองทางการใหบริการ 
 ทางดานการใหบริการแบบ Self-service เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการนั้น 
ธนาคารไดติดต้ังเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) ไปแลวท้ังส้ินจํานวน 496 เคร่ืองแบงเปนในเขต
กรุงเทพและปริมณฑลจํานวน 181 เคร่ือง และในสวนภูมิภาค 315 เคร่ือง และไดดําเนินการจัดซ้ือ
เพิ่มอีก 200 เคร่ือง คาดวาจะสามารถดําเนินการติดต้ังไดแลวเสร็จภายในป 2548 นอกจากนี้ยังเปด
ใหบริการดวยเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ (CDM) เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (Update Passbook)
เคร่ืองสอบถามขอมูล (KIOSK) และการใหบริการธนาคารทางโทรศัพท (Telephone Banking) ดวย 
 สําหรับกาวตอไปในการเพิ่มชองทางการใหบริการนั้น ธนาคารมีแนวคิดในการ
ใหบริการโดยรถบริการเคล่ือนท่ี (Mobile Banking) ซ่ึงไดมีการจัดทํารถตนแบบและทดลองเปด
ใหบริการเฉพาะกิจแลว  
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ภาคผนวก ข   แบบสอบถามท่ีใชในการศึกษา 
หมายเลขแบบสอบถาม ................... 

แบบสอบถามเพ่ือการคนควาแบบอิสระ 
การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค 

กรุงเทพมหานคร 
ธนาคารออมสิน สาขา ........................ 

เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของหลักสูตรปริญญาโทบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาในคุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
 ผูศึกษาจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตรงตามความเปนจริง 
ท้ังนี้เพื่อเปนขอมูลสําหรับการศึกษา ขอมูลท่ีทานไดตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ ผูศึกษาจะนําไปใช
ในเชิงวิชาการเทานั้น  
         นางยุพาภรณ พีรภูติ 

******************** 
รายละเอียดแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวย 3 สวนกรุณาตอบแบบสอบถามใหครบท้ัง 3 สวน 
ดังนี้ 
  สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของลูกคาธนาคาร 
  สวนท่ี 2 การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกัด

เขต  บางแค กรุงเทพมหานคร 
  สวนท่ี 3    ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร

ออมสิน 
             2. คําวา “พนักงาน” ในท่ีนี้หมายถึง พนักงานของสาขาธนาคารออมสิน ในสังกัด                      

      เขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
 3. คําวา “ลูกคาธนาคาร” ในท่ีนี้หมายถึง ลูกคาธนาคารออมสินท่ีมาใชบริการของ

ธนาคาร 
 4. คําวา “ธนาคาร” ในท่ีนี้หมายถึง ธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค  
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คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองส่ีเหล่ียม หรือเติมขอความในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 
1. เพศ 
  1  ชาย                                 2   หญิง        
2. ปจจุบันทานมีอายุ 
  1   ตํ่ากวา 16 ป  2   16 - 25 ป  3   26 - 35 ป 
  4   36  - 45 ป  5   46 - 55 ป  6   56 ปข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1 ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนตน  2  มัธยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา/ปวช. 
  3 อนุปริญญา/ปวส           4  ปริญญาตรีข้ึนไป 
  5 อ่ืนๆ (ระบุ) ................. 
4. ปจจุบันทานประกอบอาชีพ 
  1 นักเรียน/นักศึกษา  2 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  3 พนักงานบริษัท/หางราน 
  4 กิจการสวนตัว/คาขาย  5 รับจางอิสระ  6 คนงาน/ลูกจาง 
  7 เกษตรกร  8 พอบาน/แมบาน  9 อ่ืนๆ (ระบุ) ................. 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
  1  ไมเกิน 5,000 บาท  2   5,001 – 15,000 บาท  3  15,001 – 25,000 บาท 
  4  25,001 – 35,000 บาท  5  35,001 – 45,000 บาท  6  45,001 บาท ข้ึนไป 
6. ทานใชบริการของธนาคารออมสินสาขาใดบาง (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
  1  บางแค  2  ตลาดพลู  3  ทาพระ  
  4  จรัลสนิทวงศ  5   วัดไทร  6  บางพลัด 
  7  ตล่ิงชัน  8  หมูบานเศรษฐกิจ 
7. ทานใชบริการของธนาคารออมสินสาขาใดบอยท่ีสุด 
  1  บางแค  2  ตลาดพลู  3  ทาพระ  
  4  จรัลสนิทวงศ  5   วัดไทร  6  บางพลัด 
  7  ตล่ิงชัน  8  หมูบานเศรษฐกิจ 
8. ทานใชบริการบัญชีเงินฝากของธนาคารออมสินรวมท้ังหมดกี่บัญชี 

สวนท่ี 1 
ขอมูลพื้นฐานของลูกคาธนาคาร



 
86 
 

 

  1   1 บัญชี  2   2 บัญชี  3   3 บัญชี 
  4   4 บัญชี  5   5 บัญชี  6    มากกวา 5 บัญชี 
9. ทานใชบริการบัญชีเงินฝากของธนาคารออมสินประเภทใดบาง (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
  1  กระแสรายวัน  2  เผ่ือเรียก  3  เผ่ือเรียกพิเศษ 
  4  ฝากประจํารายเดือน  5   ฝากประจํา 3 เดือน  6  ฝากประจํา 6 เดือน 
  7  ฝากประจาํ 12 เดือน  8  สลากออมสินพิเศษ  9  สลากออมสินพิเศษรุนธนโชค 
  10 สงเคราะหชีวิต  11 อ่ืนๆ (ระบุ) ........................................................................ 
10. ทานใชบริการบัญชีเงินฝากของธนาคารออมสินมานานเทาใด 
  1  ตํ่ากวา 1 ป  2  1 – 2 ป  3  3 – 5 ป 
  4  6 – 10 ป  5  11 – 15 ป  6  16 ป ข้ึนไป 
11.   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการตาง ๆ ของธนาคารออมสิน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
   1  นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ   2  มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 
   3  ความสะดวกในการเดินทาง                             4  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา 
   5  อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่ากวา                        6  ความม่ันคงของธนาคาร 
   7  ความรวดเร็วในการใหบริการ                       8  ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 
   9  ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ          10 จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
  11 คาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํากวา           13 เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 
  14 อ่ืน ๆ ระบุ....................................................... 
12.   ทานคิดวาธนาคารออมสินมีความเหนือกวาธนาคารอ่ืน ๆ ในดานใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
   1  นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ    2  มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 
   3  ความสะดวกในการเดินทาง                        4  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา 
   5  อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่ากวา                      6  ความม่ันคงของธนาคาร 
   7  ความรวดเร็วในการใหบริการ                  8  ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 
   9  ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ          10 จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
  11 คาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํากวา      13 เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 
  14 อ่ืน ๆ ระบุ....................................................... 
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คําช้ีแจง โปรดพิจารณาการใหบริการของธนาคารออมสินตอไปนี้แลวระบุวา  ทานสามารถรับรู
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในระดับใด  โดยทําเครื่องหมายลงในชองดานหลังของแต
ละรายการท่ีตรงกับชองท่ีทานตองการ 

ระดับคุณภาพการบริการ  
ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

1) ความสะดวกในการใหบริการ      

    1.1 มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมที่ชัดเจนอยางครบถวน      
    1.2 มีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไวอยางเพียงพอ      
    1.3 มีการนําอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัยมาใชในการบริการ      
    1.4 สามารถใชเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) ไดโดยสะดวก      
    1.5 มีหนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานที่ เชน ในโรงเรียน ในตลาด      

2) การติดตอสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ      

    2.1 พนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณลูกคาอยางจริงใจ      
    2.2 แบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอานเขาใจไดงาย      
    2.3 พนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของลูกคาดวยความเต็มใจ       
    2.4 การติดตอธนาคารทางโทรศัพททําไดโดยสะดวกไมรอ สายนาน      
    2.5 ขอมูลเว็บไซตทางอินเตอรเน็ทมีความสมบูรณ  ถูกตอง ทันสมัย   
           สามารถใชบริการตรวจรางวัลสลากออมสินดูอัตราดอกเบี้ยได 

     

3) ความรูความสามารถของบุคลากร      

    3.1 พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมีความชัดเจน      
    3.2 พนักงานสามารถใชอุปกรณเครื่องมือไดคลองแคลววองไว      
    3.3 พนักงานสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาไดทุกประเด็น      
    3.4 พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปนที่พอใจ      
    3.5 พนักงานใหบริการอยางถูกตองแมนยํา      

 
 
 
 

สวนท่ี 2 
การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
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ระดับคุณภาพการบริการ  
ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

4) ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ      

    4.1 พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับหนาที่และสถานที่      
    4.2 พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใชวาจาสุภาพ มีมารยาท      
    4.3 พนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดดีกับลูกคาที่จูจี้จุกจิก      
    4.4 พนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล สุภาพ มีเหตุผล      

5) ความนาเชื่อถือ      

    5.1 พนักงานใหคําแนะนํา และบริการไมผิดพลาด      
    5.2 พนักงานใหบริการตามที่ธนาคารไดประชาสัมพันธไวจริง      
    5.3 พนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว      
    5.4 ธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับประโยชนสูงสุด      
    5.5 ธนาคารแสดงอัตราดอกเบี้ย/คาภาษีที่เก่ียวของใหลูกคาทราบ      

6) ความคงเสนคงวาในการใหบริการ      

    6.1 พนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกครั้ง      
    6.2 พนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกครั้ง      
    6.3 พนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับกอนหลัง      

7)  การตอบสนองอยางรวดเร็ว      

    7.1 พนักงานใหบริการรวดเร็ว       
    7.2 พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยางทันทีทันใด      
    7.3 พนักงานไมทํากิจกรรมอื่นขณะปฏิบัติงาน      

8) ความปลอดภัย      

    8.1 พนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา      
    8.2 ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาที่ดี      
    8.3 ธนาคารมีหลักฐานการใหบริการท่ีชัดเจนแกลูกคาทุกครั้ง (เชน  
          พิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,  มีสลิปฝาก-ถอน  ATM) 
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ระดับคุณภาพการบริการ  
ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย   

ที่สุด 

9) ความเขาใจลูกคา      

    9.1 พนักงานมีการสอบถามลูกคาเพ่ือใหเกิดความเขาใจความ 
ตองการของลูกคา                   

     

    9.2 พนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคาอยางจริงจัง      
    9.3 ธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพ่ือสํารวจความ
ตองการ 
 ของลูกคาซึ่งจะนําไปปรับปรุงดานการบริการตอไป 

     

10) สิ่งท่ีสามารถสัมผัสได      

    10.1 ความทันสมัยของอุปกรณที่ใชงาน      
    10.2 ความสวยงามของวัสดุอุปกรณที่ใชงาน      
    10.3 บุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ      
    10.4 การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด      
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คําช้ีแจง โปรดพิจารณาปญหาการใหบริการของธนาคารออมสินตอไปนี้แลวระบุวา ทาน
สามารถรับรูปญหาการใชบริการของธนาคารออมสินในระดับใด โดยทําเครื่องหมายลงในชอง
ดานหลังของแตละรายการท่ีตรงกับชองท่ีทานตองการ 

ระดับของปญหา  
ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

1) ผลิตภัณฑหรือบริการ(Product)      

    1 รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก      
    2 รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ      
    3 รูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต(ประกันชีวิต)      

2) ราคา(Price)      

    1.อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก      
    2.อัตราดอกเบี้ยเงินกู      
    3.คาธรรมเนียมการใหบริการ      

3) การจัดจําหนาย(Place)      

    1.จํานวนสาขาท่ีใหบริการ      
    2.ความสะดวก และปลอดภัยของที่จอดรถ      
    3. ทําเลที่ต้ังของธนาคาร       
    4.ทําเลที่ต้ังของเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ      
    5.ความเพียงพอจํานวนเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ      

4)การสงเสริมการตลาด(Promotion)      

    1.การโฆษณาประชาสัมพันธเก่ียวกับริการใหม  ๆ      
    2.การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เชน หลังเปด 
      บัญชีใหม 

     

    3.การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ      
 
 
 
 
 
 
 

สวนท่ี 3 
ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคณุภาพการบริการของธนาคาร 
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ระดับของปญหา  
ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

5) บุคลากร(People)      

    1.ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร      
    2.บุคลิกภาพของพนักงาน      
    3.ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ      
    4.ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน      
    5.ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน      

6) กระบวนการใหบริการ(Process)      

    1.ความซับซอนของขั้นตอนการใหบริการ      
    2.ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ      
    3.ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ      

7) องคประกอบทางกายภาพ(Physical Evidence)      

    1.ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร      
    2.เครื่องแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอย

ภายในธนาคาร 
     

 
ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการปรับปรุงบริการของธนาคาร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 
      ขอขอบพระคณุท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

 
การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
  1.     ACCESS01             1.1 มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจนอย 
  2.     ACCESS02             1.2 มีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไว 
  3.     ACCESS03           1.3 มีการนําอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมา 
  4.     ACCESS04           1.4 สามารถใชเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 
  5.     ACCESS05           1.5 มีหนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เช 
  6.     COMMUN01           2.1 พนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณ 
  7.     COMMUN02           2.2 แบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอ 
  8.     COMMUN03           2.3 พนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของลูกคา 
  9.     COMMUN04           2.4 การติดตอธนาคารทางโทรศัพททําไดโดยสะ 
 10.     COMMUN05           2.5 ขอมูลเว็บไซตทางอินเตอรเน็ทมีความส 
 11.     COMPET01           3.1 พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมี 
 12.     COMPET02           3.2 พนักงานสามารถใชอุปกรณเคร่ืองมือได 
 13.     COMPET03          3.3 พนักงานสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาได 
 14.     COMPET04           3.4 พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเ 
 15.     COMPET05           3.5 พนักงานใหบริการอยางถูกตองแมนยํา 
 16.     COURTE01          4.1 พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับหนาที 
 17.     COURTE02           4.2 พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใช 
 18.     COURTE03           4.3 พนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดด ี
 19.     COURTE04           4.4 พนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมน 
 20.     CREDIB01           5.1 พนักงานใหคําแนะนํา และบริการไมผิดพลาf 
 21.     CREDIB02           5.2 พนักงานใหบริการตามท่ีธนาคารไดประชา 
 22.     CREDIB03           5.3 พนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว 
 23.     CREDIB04           5.4 ธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวา 
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 24.     CREDIB05           5.5 ธนาคารแสดงอัตราดอกเบ้ีย/คาภาษีท่ีเก 
 25.     RELIAB01           6.1 พนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตอง 
 26.     RELIAB02           6.2 พนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็ม 
 27.     RELIAB03           6.3 พนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับกอนหล 
 28.     RESPON01           7.1 พนักงานใหบริการรวดเร็ว 
 29.     RESPON02           7.2 พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยางทัน 
 30.     RESPON03           7.3 พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืนขณะปฏิบัติงาน 
 31.     SECURI01           8.1 พนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา 
 32.     SECURI02           8.2 ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูล 
 33.     SECURI03           8.3 ธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจน 
 34.     UNDERS01           9.1 พนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกดิ 
 35.     UNDERS02           9.2 พนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคาอยาง 
 36.     UNDERS03           9.3 ธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา 
 37.     TANGIB01           10.1 ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชงาน 
 38.     TANGIB02           10.2 ความสวยงามของวัสดอุุปกรณท่ีใชงาน 
 39.     TANGIB03           10.3 บุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ 
 40.     TANGIB04           10.4 การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม สะอาด 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     ACCESS01            3.7625          .7632       400.0 
  2.     ACCESS02            3.7050          .7966       400.0 
  3.     ACCESS03            3.5075          .8613       400.0 
  4.     ACCESS04            3.4375          .9372       400.0 
  5.     ACCESS05            3.4250          .9652       400.0 
  6.     COMMUN01         3.7800          .8535       400.0 
  7.     COMMUN02         3.8125          .7930       400.0 
  8.     COMMUN03           3.7700          .7639       400.0 
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  9.     COMMUN04           3.6275          .8370       400.0 
 10.     COMMUN05          3.6450          .8371       400.0 
 11.     COMPET01            3.8075          .7950       400.0 
 12.     COMPET02            3.7750          .8037       400.0 
 13.     COMPET03            3.8075          .7694       400.0 
 14.     COMPET04            3.7600          .7306       400.0 
 15.     COMPET05            3.8050          .7960       400.0 
 16.     COURTE01            3.8725          .7229       400.0 
 17.     COURTE02            3.8525          .7728       400.0 
 18.     COURTE03            3.7500          .7804       400.0 
 19.     COURTE04            3.7325          .7858       400.0 
 20.     CREDIB01             3.7500          .7168       400.0 
 21.     CREDIB02             3.7625          .7467       400.0 
 22.     CREDIB03             3.7250          .8433       400.0 
 23.     CREDIB04             3.7900          .7664       400.0 
 24.     CREDIB05             3.8150          .7295       400.0 
 25.     RELIAB01             3.7850          .7584       400.0 
 26.     RELIAB02             3.8375          .7665       400.0 
 27.     RELIAB03             3.8950          .7552       400.0 
 28.     RESPON01            3.7825          .8166       400.0 
 29.     RESPON02            3.8125          .7867       400.0 
 30.     RESPON03            3.7975          .7893       400.0 
 31.     SECURI01             3.9600          .7415       400.0 
 32.     SECURI02             3.9450          .7303       400.0 
 33.     SECURI03             3.9675          .7265       400.0 
 34.     UNDERS01           3.8250          .7719       400.0 
 35.     UNDERS02           3.7775          .7678       400.0 
 36.     UNDERS03           3.6625          .8064       400.0 
 37.     TANGIB01           3.6625          .8721       400.0 
 38.     TANGIB02          3.6750          .8811       400.0 
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 39.     TANGIB03          3.7775          .8572       400.0 
 40.     TANGIB04          3.7275          .8632       400.0 
 
                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      SCALE      150.3675   474.0626    21.7730         40 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =    400.0                    N of Items = 40 
 
Alpha =    .9705 
 
ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคณุภาพการบริการของธนาคาร 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
  1.     PRODUC01           1 รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก 
  2.     PRODUC02           2 รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ 
  3.     PRODUC03           3 รูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีว ิ
  4.     PRICE01                1.อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 
  5.     PRICE02                2.อัตราดอกเบ้ียเงินกู 
  6.     PRICE03                3.คาธรรมเนียมการใหบริการ 
  7.     PLACE01              1.จํานวนสาขาท่ีใหบริการ 
  8.     PLACE02              2.ความสะดวก และปลอดภยัของท่ีจอดรถ 
  9.     PLACE03              3. ทําเลที่ต้ังของธนาคาร 
 10.     PLACE04             4.ทําเลที่ต้ังของเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเงิน 
 11.     PLACE05            5.ความเพียงพอจํานวนเคร่ืองบริการฝาก-ถอนเง 
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 12.     PROMOT01           1.การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม 
 13.     PROMOT02           2.การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เช 
 14.     PROMOT03           3.การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประช 
 15.     PEOPLE01           1.ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนา 
 16.     PEOPLE02           2.บุคลิกภาพของพนักงาน 
 17.     PEOPLE03           3.ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ 
 18.     PEOPLE04           4.ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักง 
 19.     PEOPLE05          5.ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธ 
 20.     PROCES01           1.ความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ 
 21.     PROCES02           2.ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ 
 22.     PROCES03           3.ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 
 23.     PHYSIC01           1.ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายน 
 24.     PHYSIC02           2.เคร่ืองแบบการแตงกายพนกังาน เฟอรนิเจอ 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     PRODUC01             3.2055         1.1131       399.0 
  2.     PRODUC02             3.1479         1.0939       399.0 
  3.     PRODUC03             3.0902         1.0713       399.0 
  4.     PRICE01                  3.1579         1.0527       399.0 
  5.     PRICE02                  3.1830         1.0341       399.0 
  6.     PRICE03                   3.1253         1.0367       399.0 
  7.     PLACE01                3.2231         1.0903       399.0 
  8.     PLACE02                3.1604         1.0535       399.0 
  9.     PLACE03            3.1378         1.0435       399.0 
 10.     PLACE04            3.0927         1.0954       399.0 
 11.     PLACE05            3.1303         1.0858       399.0 
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 12.     PROMOT01           3.2281         1.0300       399.0 
 13.     PROMOT02           3.1303         1.0189       399.0 
 14.     PROMOT03          3.1178         1.0532       399.0 
 15.     PEOPLE01           3.2306         1.1014       399.0 
 16.     PEOPLE02           3.1830         1.0978       399.0 
 17.     PEOPLE03           3.1504         1.1107       399.0 
 18.     PEOPLE04           3.1429         1.1263       399.0 
 19.     PEOPLE05           3.1303         1.1110       399.0 
 20.     PROCES01           3.1228         1.0309       399.0 
 21.     PROCES02           3.1554         1.1100       399.0 
 22.     PROCES03           3.1754         1.1024       399.0 
 23.     PHYSIC01           3.1178         1.1269       399.0 
 24.     PHYSIC02           3.0451         1.1399       399.0 
 
                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      SCALE       75.5840   429.2586    20.7186         24 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =    399.0                    N of Items = 24 
 
Alpha =    .9753 
 
 
 
 
 



 
98 
 

 

 
ประวัติผูเขียน 

 
ชื่อ - นามสกุล นางยุพาภรณ พีรภูติ 
 
วัน เดือน ป เกิด 14  มิถุนายน  2501 
 
ประวัติการศึกษา สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  ปการศึกษา 2530  
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