
 
บทท่ี 1 
บทนํา 

1.1  ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
ปจจุบันธุรกิจธนาคารตองมีการปรับตัวทามกลางการแขงขัน จากสถาบันการเงินท้ัง

ในประเทศ และตางประเทศ สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non - Bank) ไดแก บริษัท สยาม เอ 
แอนด ซี จํากัด (EASY BUY) บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด (Car4Cash) การเปดตัว
ธนาคารพาณิชยรายใหม ไดแก ธนาคารธนชาต ธนาคารสินเอเชีย และธนาคารท่ีเกิดจากการควบ
รวมกิจการเพื่อเปนธนาคารที่แข็งแกรง ไดแก ธนาคารแสตนดารดชารเตอรนครธน ธนาคารทหาร
ไทย (TMB) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (BAY) และธนาคารยูโอบี (UOB) 

เม่ือการแขงขันสูงข้ึน สถาบันการเงินตางๆ ในระบบตางตองปรับตัวมากข้ึนและเร็ว
ข้ึน เพื่อใหสามารถฉกฉวยโอกาสในการไดลูกคารายใหมและบริการท่ีใหตองดีกวาซ่ึงจะสงผลให
ลูกคาพึงพอใจในบริการมากกวา ธนาคารออมสินเองก็ไมสามารถหลีกเล่ียงการแขงขันได และส่ิงท่ี
ธนาคารออมสินไดเตรียมตัว คือการปรับองคกร ท้ังภาพลักษณ การพัฒนาบุคลากร และการมี
วิสัยทัศนของธนาคารออมสิน ตามแผนวิสาหกิจฉบับท่ี 6 ทําใหมีธนาคารมีบทบาทในการ
ใหบริการแกปวงชนดวยน้ําใจไมตรีภายใตวิสัยทัศน "เปนสถาบันท่ีม่ันคงของประเทศ เพื่อการออม
การลงทุน การสรางเศรษฐกิจชุมชน การพัฒนาประเทศ และการบริการทางการเงินครบวงจรแก
ประชาชนทุกระดับท่ัวไประเทศ" โดยมุงการตลาดครบวงจรและธุรกิจท่ีหลากหลายแกประชาชน
ทุกระดับรวมถึงกุลมคนท่ีดอยโอกาสในสังคม นอกเหนือจากวิสัยทัศนเดิมของธนาคารออมสินซ่ึง
เปนสถาบันท่ีสงเสริมการออมทรัพยและสนับสนุนเงินทุนแกภาครัฐเพื่อใชในการพัฒนาประเทศ
และพัฒนาดานสาธารณูปโภค (ธนาคารออมสิน, 2550:  ออนไลน) ซ่ึงจะทําใหธนาคารสามารถ
แขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆ และไดรับผลตอบแทนการลงทุนบนพื้นฐานของการใหบริการที่มี
คุณภาพ 

 นับต้ังแตพระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหาวชิราวุธ พระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว ทรง
พระกรุณาโปรดเกลาโปรดกระหมอมใหตามพระราชบัญญัติคลังออมสิน พุทธศักราช 2456 เม่ือ
วันท่ี 26 มีนาคม พ.ศ. 2455 และประกาศใชเม่ือวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 จึงถือไดวา “คลังออม
สิน” ไดถือกําเนิดข้ึน ตอมามีการประกาศใชพระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489  เม่ือวันท่ี 
18 ธันวาคม  
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พ.ศ. 2489 โดยแยกกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณียโทรเลข แลวโอนไปดําเนินการ
ในสังกัดกระทรวงการคลังมีฐานะเปนนิติบุคคล ดําเนินกิจการตามกฎหมายนับต้ังแตวันท่ี 1 
เมษายน พ.ศ. 2490 และเปล่ียนช่ือเปน “ธนาคารออมสิน” มีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมสวัสดิภาพ
ทางทรัพยสินใหแกสังคมไทย การดําเนินธุรกิจธนาคารออมสินมุงใหความสําคัญตอการพัฒนา
ธนาคารในทุกๆ ดาน ต้ังแตการตราพระราชกฤษฎีกากฎกระทรวง ระเบียบวิธีปฏิบัติการรับฝากเงิน 
เพื่อทําหนาท่ีเปนสถาบันระดมเงินออมจากประชาชน โดยขยายขอบเขตการประกอบธุรกิจและ
บริการเต็มรูปแบบ ท้ังในดานการลงทุนแสวงหาผลประโยชนการปรับปรุงโครงสรางและนโยบาย
การบริหารงาน การรวมมือกับสถาบันธนาคารออมสินนานาชาติในขณะเดียวกันก็เรงขยายสาขาท้ัง
ในรูปสํานักงานถาวรและสาขาเคล่ือนท่ี ใหครอบคลุมท่ัวประเทศ (ธนาคารออมสิน, 2540) เม่ือ
องคกรกําลังเปล่ียนแปลงและขับเคล่ือนไปขางหนา หนวยงานตางๆ ในองคกรจึงตองปรับตัวและ
เดินหนาเพื่อมุงไปสูเปาหมายท่ีกําหนดไว เม่ือธนาคารออมสินประกาศวา “จะเปนยิ่งกวาธนาคาร” 
(จุลสารธนาคารออมสิน, 2548) 

ในดานศักยภาพความพรอมทางดานสถาบันการเงินการธนาคาร สะทอนใหเห็นถึง
ผลสัมฤทธ์ิของนโยบายภาครัฐ ท่ีมีสวนผลักดันใหเกิดกระแสเงินหมุนเวียนของภาคธุรกิจในแตละ
วันเปนอยางมาก ซ่ึงเปนกระแสหลักของระบบการเงินการธนาคาร ทําใหธนาคารตางๆ เล็งเห็น
ผลประโยชนท่ีไดรับ จึงมีการปรับตัวและหันมาสนใจระบบการจัดการท่ีทันสมัยเพิ่มข้ึน สงผลใหมี
การแขงขันการใหบริการทุกรูปแบบ โดยนํากลยุทธทางการตลาดมาปรับใชเพื่อสรางความพึงพอใจ 
และจูงใจลูกคาใหสนใจหันมาใชบริการของตน (ปยะ ศิริมาตย, 2538) ท้ังนี้เพื่อรักษาสัดสวนการ
ครองตลาดของตนไวใหมากท่ีสุด ซ่ึงกลยุทธดังกลาวนี้มีหลายรูปแบบและท่ีนิยมใชก็คือ การมุงเนน
ดานคุณภาพการบริการ (Service quality) ท้ังนี้ก็เพื่อใหมีความแตกตางจากคูแขง และยังเปนการ
สรางขอไดเปรียบในการแขงขันไดเปนอยางดีดวย (Lovelock, 1992 อางใน พิมพชนก ศันสนีย, 
2540)  

เพื่อใหธุรกิจธนาคารออมสินสามารถใหบริการแกลูกคาไดโดยสะดวกท่ัวถึง และรวดเร็ว
ยิ่งข้ึน ท้ังเปนการเตรียมพรอมเพื่อรองรับการขยายตัวของบริการทางการเงินในอนาคต ธนาคาร
ออมสินจึงมุงเสริมสรางภาพลักษณขององคการโดยรวม (Corporate image) โดยการพัฒนาอบรม
บุคลากรของธนาคาร การนําอุปกรณเคร่ืองมือและเทคโนโลยีทันสมัยมาปรับใชกับการใหบริการ 
อาทิ การบริการเครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ ท้ังในเขตกรุงเทพมหานคร และสวนภูมิภาค การ
ใหบริการทางโทรศัพทไดแก บริการขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดของธุรกิจ การโอนเงินระหวางบัญชี 
การตรวจหมายเลขรางวัลสลากออมสิน และสลากกินแบงรัฐบาล รวมท้ังอัตราแลกเปล่ียนเงินตรา
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การตรวจสอบคาธรรมเนียมประเภทตางๆ และยังใหบริการชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ โดยการ
หักผานบัญชีเงินฝาก เปนตน 

 จากการศึกษาของนักวิชาการหลายทานเกี่ยวกับคุณภาพการบริการขององคการ พบวา 
ลูกคาซ่ึงอยูในฐานะผูบริโภคไดใหความสําคัญตอปจจัยกําหนดคุณภาพบริการรวม 10 ปจจัย เพื่อ
กําหนดและประเมินคุณภาพการบริการที่ตนไดรับ ประกอบดวย ความเช่ือถือได (Reliability) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) ความสามารถ (Competence) การเขาถึงบริการ (Accessibility) ความ
สุภาพออนโยน (Courtesy) การส่ือสาร (Communication) ความซ่ือสัตย (Credibility) ความม่ันคง 
(Security) ความเขาใจ (Understanding) และการสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) (Prasuraman V. 
A Zeithaner and L. Barry, 1988) 

เพื่อใหไดคุณภาพการบริการ (Service Quality) เปนท่ีพึงพอใจของลูกคาธนาคารและ
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน จึงจําเปนตองทราบถึงการรับรูของลูกคาในปจจัยกําหนด
คุณภาพการบริการวาลูกคารูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินอยางไรบาง ดวยเหตุผลนี้ ผู
ศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา โดยเลือกศึกษาธนาคารออมสินใน
สังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา อันประกอบดวย สาขาบางแค สาขาตลาดพลู 
สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบาน
เศรษฐกิจ เนื่องจากอยูในบริเวณชุมชนท่ีคอนขางหนาแนน เม่ือเทียบกับสังกัดเขตอ่ืน ท้ังนี้เพื่อ
ประโยชนในการนําขอมูลไปปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกัด
เขตบางแค เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจในบริการมากข้ึน 

 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา  

เพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาในคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ใน
สังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
 
1.3  ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.  ทราบถึงการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร 

2.  เปนแนวทางในการพัฒนาแกไขปรับปรุงคุณภาพการบริการดานตางๆ ใหเหมาะสม 
และสอดคลองกับความตองการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร 
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3. เปนแนวทางในการพัฒนาบุคคลากร ในการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 

 
1.4  นิยามศัพท 

 การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน  หมายถึง การประเมินเกี่ยวกับระดับ
คุณภาพการบริการตามปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ รวม 10 ปจจัย  

 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการตามการรับรูของลูกคา  หมายถึง เกณฑท่ีกลุมตัวอยาง
ใชในการประเมินระดับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน ดานการฝากออมเงิน การบริการ
สินเช่ือและการบริการตางๆ ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการดังกลาวนี้ประกอบดวย 10 ปจจัย 
ไดแก (1) ความสะดวกในการใหบริการ  (2) การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ  (3) ความรู
ความสามารถของบุคคลากร  (4) ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ  (5) ความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร  (6) ความคงเสนคงวาในการใหบริการ  (7) การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (8) ความปลอดภยั  
(9)  ความเขาใจลูกคา และ  (10) ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 

 ธนาคารออมสิน หรือ ธนาคาร  หมายถึง  สาขาของธนาคารออมสินท่ีอยูในสังกัดเขต
บางแค ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชเปนพื้นท่ีศึกษาประกอบดวย 8 สาขา คือ สาขาบางแค สาขาตลาด
พลู สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบาน
เศรษฐกิจ 

 ลูกคา หมายถึง ผูท่ีใชบริการดานฝากออมเงิน การบริการสินเช่ือ และการบริการอื่นๆ 
ของธนาคารออมสินท้ัง 8 สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 

 


