
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

73

ภาคผนวก  ก   ขอมูลธนาคารออมสิน 
 

1. ประวัติธนาคารออมสิน 
 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 6 ทรงเห็นคุณประโยชนของการออม

ทรัพย เพื่อใหประชาชนรูจักการประหยัด การเก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสินเงินทองของ
ประชาชน ใหปลอดภัยจากโจรผูราย จึงทรงริเร่ิมจัดต้ังคลังออมสินทดลองข้ึน โดยทรงพระราชทาน
นามแบงควา “ลีฟอเทีย” ในป พ.ศ. 2450 เพื่อทรงใชศึกษาและสํารวจนิสัยคนไทยในการออม
เบ้ืองตน พระองคทรงเขาใจในราษฎรของพระองคและทรงทราบดีวาควรใชกุศโลบายใดอันจะจูง
ใจคนไทยใหมองเห็นความสําคัญของการออม 

 
 กําเนิดธนาคารออมสิน 

 ยุคท่ี 1 คลังออมสิน สังกัดกรมพระคลังมหาสมบัติ กระทรวงพระคลังมหาสมบัติ พ.ศ. 
2456 – 2471เพื่อใหคลังออมสินไดเปนประโยชนเกื้อกูลเผ่ือแผไปถึงราษฎรโดยท่ัวกัน พระองคจึง
ไดทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ ใหดําเนินการจัดต้ัง “คลังออมสิน” ข้ึน ในสังกัดกรมพระคลังมหา
สมบัติ  กระทรวงพระคลังมหาสมบัติ  และพระราชทานพระบรมราชานุญาตประกาศใช 
“พระราชบัญญัติคลังออมสิน พ.ศ. 2456”ประกาศใชในวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 
 
 เติบโตอยางรุดหนา 
 ยุคท่ี 2 กองคลังออมสิน สังกัดกรมไปรษณียโทรเลข กระทรวงพาณิชยและคมนาคม 
พ.ศ. 2472 - 2489ตอมาในป พ.ศ. 2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลาเจาอยูหัว รัชกาลท่ี 7 ทรงมี
พระราชดําริเห็นควรโอนกิจการคลังออมสินใหไปอยูในความรับผิดชอบของกรมไปรษณียโทรเลข 
กิจการไดเร่ิมแพรหลายและเปนท่ีนิยมของประชาชนอยางกวางขวาง ซ่ึงนับไดวากิจการคลังออม
สินในชวงระยะนี้เติบโตข้ึนมาก จึงเรียกไดวาเปน “ยุคแหงความกาวหนาของการคลังออมสินแหง
ประเทศไทย 
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 รากฐานความมั่นคง 
 ยุคท่ี 3 ธนาคารออมสิน สังกัดกระทรวงการคลัง พ.ศ. 2490 – ปจจุบัน ตอมาภายหลัง
เม่ือสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ยุติลง รัฐบาลไดเห็นถึงคุณประโยชนของการออมทรัพยและความสําคัญ
ของคลังออมสินท่ีมีตอการพัฒนาประเทศ จึงไดยกฐานะของคลังออมสินข้ึนเปนองคการของรัฐ มี
ฐานะเปนนิติบุคคล ดําเนินธุรกิจภายใต “พระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489” มีการ
บริหารงานโดยอิสระ ภายใตการควบคุมของคณะกรรมการ ซ่ึงไดรับการแตงต้ังจาก รัฐมนตรีวาการ 
กระทรวงการคลัง เร่ิมดําเนินธุรกิจในรูปธนาคารออมสินต้ังแต วันท่ี 1 เมษายน 2490 และคําวา 
“คลังออมสิน” ก็ไดเปล่ียนเปนคําวา “ธนาคารออมสิน” นับแตบัดนั้นเปนตนมา 
 
 โฉมใหมสูความทันสมัยครบวงจร 
 ตลอดระยะเวลาท่ีผานมา ธนาคารออมสินไดเปล่ียนแปลงปรับปรุงพัฒนาระบบการ
ดําเนินงานและการบริการ ในทุกดานอยางเปนพลวัตร ธนาคารจึงไดปรับตัวใหเขากับสถานการณ 
เพื่อรักษาฐานลูกคามากกวา 26 ลานบัญชี โดยระดมทรัพยากรในทุกดานเตรียมการเพื่อปรับปรุง
ภาพลักษณและรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัยและครบวงจรยิ่งข้ึน เพื่อรองรับการใหบริการท่ี
สอดคลองตอความตองการและครอบคลุมทุกกลุม ทุกอาชีพ และทุกชวงวัย 
 ปจจุบันธนาคารออมสินมีฐานะเปนนิติบุคคล เปนรัฐวิสาหกิจ ในรูปของสถาบัน
การเงินท่ีมีรัฐบาลเปนประกัน อยูภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงการคลัง มีสาขา 588 สาขาท่ัว
ประเทศ มีอายุครบ 93 ป เม่ือวันท่ี 1 เมษายน 2549 ท่ีผานมา 
 
 ทิศทางและนโยบายของธนาคารออมสินเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐท่ีดําเนินธุรกิจท้ังในเชิงพาณิชย
และเชิงสังคม เพื่อสนับสนุนนโยบายรัฐบาลในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ท่ีให
ความสําคัญกับการพัฒนาความเขมแข็งของเศรษฐกิจระดับฐานรากไปพรอมกับการพัฒนา
เศรษฐกิจระดับมหาภาค โดยมุงสงเสริมและพัฒนาขีดความสามารถของประชาชนในระดับ
เศรษฐกิจฐานราก  ขยายฐานลูกคาและปริมาณการทําธุรกรรมทางการเงิน และปรับปรุงศักยภาพ
การบริหารจัดการเพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันของธนาคาร ซ่ึงนโยบายดังกลาวได
กําหนดข้ึนตามแนวทางการดําเนินงานในแผนปฏิบัติงาน ป 2548-2552 สอดคลองกับนโยบายของ
รัฐบาล โดยใหธนาคารออมสินเปนหนึ่งในสถาบันหลักในการพัฒนาประเทศ โดยเปนธนาคารเพ่ือ
สังคมและชุมชนดวยกลยุทธหลัก 5 ดาน ดังนี้  
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 1. สงเสริมการพัฒนาทุนมนุษย โดยเพิ่มบทบาทในการสงเสริมและใหบริการทางการ
เงินเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษยต้ังแตวัยเด็กจนถึงวัยเกษียณอายุในดานการพัฒนาความรูภูมิปญญา 
ดานการพัฒนาทักษะในการประกอบอาชีพ ดานการพัฒนาความคิดและจิตใจและดานการพัฒนา
สุขภาพพลานามัยและความเปนอยูท่ีดี 
 2. สรางโอกาสในการเขาถึงแหลงเงินทุนแกประชาชนระดับฐานราก เพื่อรวมแกไข
ปญหาความยากจน และเสริมสรางขีดความสามารถในการแขงขันของผูประกอบการไทยตาม
นโยบายของรัฐบาล รวมท้ังสนับสนุนการพัฒนาองคกรการเงินชุมชน โดยการเปนท่ีปรึกษาดาน
การบริหารจัดการและเงินทุน สนับสนุนการใหสินเช่ือ และบริการทางการเงินแกประชาชนระดับ
ฐานรากและชุมชนในพ้ืนท่ีอยางท่ัวถึง 
 3. เพิ่มขีดความสามารถในการหารายได เพื่อใหธนาคารมีผลประกอบการที่ดี มี
เสถียรภาพทางการเงิน สามารถพึ่งพาตนเองไดในระยะยาว และมีสินทรัพยท่ีมีคุณภาพ โดยเพิ่มการ
เติบโตของธุรกิจ การเปนผูนําการประกอบธุรกรรมในตลาดตราสารหน้ี การบริหารจัดการการเงิน
แนวใหม การพัฒนาระบบขอมูลการจัดการทางการเงิน การเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารคาใชจาย 
และทรัพยสิน และการสรางความม่ันคงและรายไดของธนาคาร 
 4. เพิ่มธุรกิจและบริการใหทันโลกสมัยใหม  เพื่อใหสามารถบริการลูกคาไดครบวงจร
มากข้ึน นําไปสูการใชบริการที่เพิ่มข้ึนของลูกคาเดิมและลูกคารายใหม โดยการเพ่ิมการวิจัยและ
พัฒนาผลิตภัณฑ การขยายตลาดหรือฐานลูกคาสําหรับธุรกิจใหมๆ การขยายชองทางการใหบริการ
และเพิ่มเครือขายธุรกิจและพันธมิตร 
 5. เพิ่มประสิทธิภาพระบบงานสนับสนุน  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแขงขันใน
ธุรกิจและบริการทางการเงิน ท้ังสรางภาพลักษณองคกรและผลิตภัณฑใหเปนท่ีนิยมของลูกคา โดย
การเพิ่มประสิทธิภาพระบบงาน สนับสนุนการบริหารและการใหบริการแกลูกคา ท้ังในดานการ
เพิ่มประสิทธิภาพระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ การบริหารและพัฒนาบุคลากร การสรางระบบการ
ควบคุมภายในและการบริหารความเส่ียง การปรับปรุงแกไขกฎระเบียบใหเอ้ือตอการดําเนินธุรกิจ
ของธนาคาร การประชาสัมพันธและสรางภาพลักษณธนาคาร และการจัดใหมีอุปกรณเคร่ืองมือ
เคร่ืองใชท่ีทันสมัยมีประสิทธิภาพเพียงพอและทันกับความตองการ 
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2.  นโยบายเก่ียวกับการบริการของธนาคารออมสิน 
 1.  การพัฒนาธุรกิจ 
 ดวยบทบาทการเปนกลไกของรัฐ ธนาคารออมสินจึงไดรับมอบหมายภารกิจสําคัญใน
การสงเสริมและพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก ควบคูกับการประกอบธุรกรรมทางการเงินอ่ืนๆ เพื่อสราง
กําไรใหอยูในสถานภาพ “เล้ียงตัวเองได” ท้ังสามารถนําผลกําไรกลับคืนสูสังคมในหลายรูปแบบ 
 ตลอดจนระยะเวลากวา 90 ปท่ีผานมา ธนาคารมุงม่ันท่ีจะพัฒนาธุรกิจและบริการเพื่อให
สนองตอบและสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม ตลอดจนถึงรูปแบบการ
ดํารงชีวิตและความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไปตามยุคสมัย 
 โดยเฉพาะในป 2547 ธนาคารยังคงมิหยุดยั้งการพัฒนานวัตกรรมทางการเงินอยางหลา
หลายและตอเนื่อง เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาและกลุม (On Demand 
Business) ท้ังนี้โดยบริหารองคการความรูและขอมูลดานเศรษฐกิจ ธุรกิจการตลาด และขอมูลลูกคา
แบบบูรณาการ 
 2. เงินฝาก 
 ดวยธนาคารออมสินมุงพัฒนารูปแบบการรับฝากเงิน ใหมีความหลากหลายมากข้ึน 
ภายใตแนวคิดท่ีตองการสานสรางวัฒนธรรมการออมใหคงอยูกับสังคมไทย และเพื่อรักษาปริมาณ
เงินฝากใหเหมาะสมกับความสามารถในการใหสินเช่ือและการลงทุน ดังนั้นในป 2547 ธนาคารจึง
ไดเนนการพัฒนาและปรับปรุงเงินฝากระยะยาวหลายประเภท โดยเฉพาะสลากออมสินพิเศษ ซ่ึง
เปนรูปแบบการออมเงินรูปแบบหนึ่งของธนาคารท่ีไดรับการตอบรับเปนอยางดีจากลูกคาตลอด
ระยะเวลาหลายสิบปท่ีผานมา นับแตการเปดรับฝากคร้ังแรกเม่ือป 2486 โดยในป 2547 นั้น ธนาคาร
ไดปรับเพิ่มเงินรางวัลท่ี 1 เปน 10 ลานบาท นอกจากนี้ยังไดปรับปรุงรูปแบบสลากใหมใหอยูใน
รูปแบบท่ีสวยงาม ผูถือครองสลากสามารถเก็บตัวสลากไวเปนท่ีระลึกไดหลักจากท่ีถอนครบอายุ 
และธนาคารออมสินไดเปล่ียนแปลงวันเวลาการออกรางวัลสลากออมสินพิเศษ ประจําป 2550 จาก
ทุกวันท่ี 20 ของเดือน เปนทุกวันท่ี 16 ของเดือน ต้ังแตเวลา 13.15 น. - 14.00 น. เร่ิมต้ังแตงวดวันท่ี 
16 สิงหาคม 2550 เปนตนไป โดยจะทําการออกรางวัลสลากออมสินพิเศษ ณ ธนาคารออมสิน
สํานักงานใหญ 
 นอกเหนือจากการรับฝากเงินดานสลากออมสินและดานเงินฝากประเภทตางๆ แลว 
ธนาคารยังไดเพิ่มโอกาสและชองทางการฝากเงินใหกับประชาชนทุกระดับในรูปแบบ พันธบัตร
ออมสิน โดยเปดใหจองระหวาง วันท่ี 14 – 24 ธันวาคม 2547 ซ่ึงนับเปนคร้ังแรกท่ีพันธบัตรออม
สินกําหนดจายผลตอบแทนเปนอัตรากาวหนา (STEP UP)  
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 โดยพันธบัตรออมสินท่ีเปดใหจองในคร้ังนี้มี 2 ประเภท คือ พันธบัตรอายุ 5 ป และ
พันธบัตรอายุ 8 ป จําหนายในวงเงินรวม 20,000 ลานบาท ท้ังนี้เพื่อเปนการเพิ่มทางเลือกในการออม 
และเปนการสงเสริมการพัฒนาตลาดทุน ใหมีการซ้ือขายหลักทรัพยมากยิ่งข้ึน ซ่ึงไดรับความนิยม
จากลูกคาเปนจํานวนมากเกินเปาหมายท่ีธนาคารคาดไว (ประชากิจ, 2550: ออนไลน) 
 ในสวนของธุรกิจสงเคราะหชีวิต ซ่ึงนับเปนอีกหนึ่งผลิตภัณฑท่ีมีอัตราการเติบโตอยาง
ตอเนื่อง ก็ไดมีการพัฒนาคร้ังใหม โดยมีการปรับโครงสรางหนายงาน ระบบบัญชี ตลอดจน
ข้ันตอนการพิจารณารับฝากและการจายสินไหมทดแทนใหรวดเร็ว เปนมาตรฐานเดียวกับบริษัท
ประกันชีวิตช้ันนํา สามารถใหบริการดวยระบบ Online ท่ัวประเทศ  
 ในปจจุบันธนาคารออมสินไดแบงการใหบริการเงินฝากเปน 2 ประเภทหลัก คือ เงิน
ฝากออมสิน และ เงินฝากสงเคราะหชีวิต โดยแตละประเภทประกอบดวยเงินฝากตาง ๆ ดังนี้ 
 เงินฝากออมสิน ประกอบดวย เงินฝากเผ่ือเรียก เงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ เงินฝากประจํา
รายเดือนยกเวนภาษี เงินฝากประจํา 3 เดือน เงินฝากประจํา 6 เดือน เงินฝากประจํา 12 เดือน และ
เงินฝากกระแสรายวัน 
 เงินฝากสงเคราะหชีวิต ประกอบดวย แบบออมสินคูขวัญ แบบออมสินอุนใจ แบบออม
สินเพิ่มทรัพย 170 แบบออมสินเพิ่มทรัพย 200 แบบออมสินคุมนิรันดร แบบออมสินตลอดชีพ แบบ
บํานาญสงเคราะห และแบบออมสินสะสมทรัพย (ธนาคารออมสิน, 2550: ออนไลน) 
 3. สินเชื่อ 
 การสนับสนุนดานการเงินแกประชาชน เปนภารกิจสําคัญอีกประการหนึ่งของธนาคาร
ออมสิน โดยธนาคารไดสนองนโยบายของรัฐบาลในการดําเนินงานตามโครงการพิเศษ เพื่อ
เสริมสรางความม่ันคงทางเศรษฐกิจใหแกประชาชนในระดับฐานราก อันเปนประชากรสวนใหญ
ของประเทศ ท้ังยังไดสรางความแข็งแกรงใหภาคธุรกิจ โดยจะสงผลตอการพัฒนาเศรษฐกิจและ
สังคมอยางยั่งยืน 
 ท้ังนี้ ในป 2547 ธนาคารออมสินไดมีบทบาทสําคัญในการสงเสริมและสนับสนุนระบบ
เศรษฐกิจฐานรากมุงเนนการแกไขปญหาหนี้สินภาคประชาชน และกระจายเงินทุนสูกลุมผูมีรายได
นอย 
 ขณะเดียวกัน ในชวงท่ีมีการระบาดของโรคไขหวัดนกธนาคารออมสินไดมีสวนรวมใน
การแกไขปญหา โดยเปดใหบริการสินเช่ือเพื่อชวยเหลือเกษตรกรและผูประกอบการไดแก 
 สินเชื่อฟนฟูกิจการเล้ียงสัตวปก   เพื่อเปนเงินทุนหมุนเวียนในการจัดหาพันธุสัตวปก 
อาหาร ยา และอ่ืนๆ ท่ีจําเปนในการเร่ิมเล้ียงสัตวปกรอบใหมของเกษตรกรในฟารมเดิมท่ีสัตวปก
ถูกทําลาย 
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 สินเชื่อปรับเปล่ียนระบบเล้ียงสัตวปก  เพื่อเปนเงินลงทุนและเงินทุนหมุนเวียน ในการ
ปรับระบบการเล้ียงสัตวปกในปจจุบันใหเปนระบบที่ถูกสุขลักษณะ และมีความปลอดภัยใน
ลักษณะระบบปด 
 สินเชื่อยกระดับโรงฆา/ชําแหละสัตวปก  เพื่อเปนเงินลงทุนและปรับปรุงโรงงาน และ
เงินทุนหมุนเวียนในกิจการ เพื่อปรับปรุงวิธีการฆา/ชําแหละสัตวปกใหถูกสุขลักษณะ และปลอดภัย
ตามมาตรฐานของกรมปศุสัตว 
 อนึ่ง สําหรับคนท่ีมีหนี้นอกระบบท่ีเกิดจากการประกอบอาชีพ  หรือหนี้จากการอุปโภค
บริโภค เฉพาะผูท่ีข้ึนทะเบียนคนจนไว ธนาคารไดพัฒนาสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนเพื่อ
แกไขปญหาหนี้สินภาคประชาชน ข้ึน เพื่อชวยบรรเทาภาระการผอนชําระหนี้นอกระบบที่ตองเสีย
ดอกเบ้ียสูง มาเปนหนี้ในระบบของธนาคารท่ีตองเสียดอกเบ้ียตํ่ากวา ซ่ึงจะชวยยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของประชาชนใหมีความเปนอยูท่ีดีข้ึนอยางยั่งยืน 
 และจากการท่ีธนาคารออมสินเปดใหบริการสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนและ
สินเช่ือเพื่อธุรกิจหองแถว เม่ือป 2544 และป 2545 ตามลําดับนั้น ปรากฏวามีลูกคาใหความสนใจ
อยางมาก แตสินเช่ือท้ัง 2 ประเภทนี้ลูกคาจําเปนตองประกอบธุรกิจการคามากอนท่ีจะทําการขอกู 
ทําใหลูกคากลุมท่ีคิดจะเร่ิมตนประกอบกิจการใหมไมสามารถกูเงินเพื่อไปเร่ิมตนทํากิจการได 
ดังนั้น เพื่อตอบสนองคนทุกกลุมใหเขาถึงแหลงเงินทุนในระบบ ธนาคารจึงไดพัฒนา สินเชื่อเพื่อ
ผูประกอบการรายใหม  ข้ึน โดยกําหนดใหผูกูตองผานการฝกอาชีพจากหนายงานราชการ หรือ
เอกชนที่ไดรับการรับรอง หรือมีประสบการณพื้นฐานในการประกอบอาชีพท่ีตองการถือเปนการ
มอบโอกาสใหผูท่ีมีความต้ังใจจริงท่ีจะมีกิจการขนาดเล็กเปนของตนเอง ซ่ึงนับเปนอีกชองทางหนึ่ง
ท่ีชวยกระตุนประชาชนในระดับฐานรากใหมีรายได และมีความเปนอยูท่ีดียิ่งข้ึน 
 นอกจากนี้ ธนาคารยังไดทําการพัฒนาสินเช่ือโครงการธนาคารประชาชนอีกคร้ัง โดย
เปดใหกูเงินในกรณีท่ีไดรับความเดือนรอน และมีความจําเปนตองใชเงินในยามฉุกเฉินเพื่อการ
ดํารงชีพ ภายใตช่ือ สินเชื่อแบบฉับพลัน ซ่ึงในกรณีท่ีผูกูเปนลูกคาสินเช่ือประเภทใดประเภทหนึ่ง
ของธนาคารท่ีมีประวัติการชําระหนี้ดี จะไดรับการยกเวนไมตองใชหลักประกันเงินกู 
 สําหรับกลุมลูกคาท่ัวไป ธนาคารไดทําการปรับปรุงสินเช่ือเดิม และเปดใหบริการ
สินเช่ือใหมใหครอบคลุมคาใชจายในการอุปโภคบริโภคและคาใชจายท่ีจําเปนสําหรับการดํารงชีพ 
เพื่อใหสามารถตอบสนองกลุมลูกคาเปาหมายไดดียิ่งข้ึน โดยในสวนของสินเช่ือเดิม ธนาคารได
ปรับปรุงหลักเกณฑและเง่ือนไขของ สินเชื่อสวัสดิการไทรทองเพื่อไปทํางานตางประเทศ และ 
สินเชื่อสวัสดิการสําหรับขาราชการตุลาการและขาราชการอัยการ  อีกท้ังยังไดพิจารณาปรับวงเงินกู
ของ สินเชื่อตอนรับเปดเทอม  เพื่อใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน และ สินเชื่อ
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สวัสดิการ  เพื่อเปนการเสริมสภาพคลองและบรรเทาความเดือนรอนใหกับกลุมลูกคาท่ีเปน
ขาราชการ 
 นอกจากนี้ ธนาคารยังไดเปดใหบริการสินเช่ือใหมอีกหลายประเภท ไดแก สินเชื่อไทร
ทองเพื่อซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ ท้ังนี้ดวยปจจุบันอุณหภูมิบนพื้นผิวโลกเพิ่มข้ึนตลอดเวลา ซ่ึงบรรดา
ประเทศท่ีอยูในเขตรอน มีความตองการใชเคร่ืองปรับอากาศมากข้ึนทุกขณะ โดยเฉพาะประเทศ
ไทย สินเชื่อไทรทองเพื่อซ้ือจักรยานยนต  สินเช่ือนี้เปนสินเช่ือเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกคา
กลุมขาราชการใหมีเคร่ืองอํานวยประโยชนตอการประกอบอาชีพเบ้ืองตน สินเชื่อไทรทองเพื่อการ
ทองเท่ียว  และ สินเชื่อไทรทองเพื่อสุขภาพสมบูรณ  สินเช่ือ 2 ประเภทนี้สําหรับผูท่ีมีความตองการ
ใชเงินเพื่อการทองเท่ียวภายในประเทศ และผูท่ีตองการรักษาสุขภาพเพื่อการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี 
 พรอมกันนี้ธนาคารไดพัฒนา สินเชื่อไทรทองเพื่อพัฒนาทักษะวิชาชีพ ข้ึน เพื่อเปน
คาใชจายสําหรับการศึกษาในหลักสูตรวิชาชีพ เฉพาะในสถาบันการศึกษาท่ีกระทรวงศึกษาธิการ 
หรือหนวยงานภาครัฐใหการรับรองเพื่อเปนการเพิ่มขีดความสามารถใหกับผูประกอบการ หรือผู
ประกอบวิชาชีพ ใหมีความรูความชํานาญเพ่ิมข้ึนดวย 
 ในปจจุบันธนาคารออมสินไดแบงการใหบริการสินเช่ือเปน 2 ประเภทหลัก คือ สินเช่ือ
ตามนโยบายรัฐ และ สินเช่ือเคหะและบุคคล โดยแตละประเภทประกอบดวยสินเช่ือตาง ๆ ดังนี้ 
 สินเช่ือตามนโยบายรัฐ ประกอบดวย สินเช่ือโครงการธนาคารประชาชน สินเช่ือแบบ
ฉับพลัน สินเช่ือธุรกิจหองแถว สินเช่ือเพื่อผูประกอบการรายใหม สินเช่ือแปลงสินทรัพยใหเปนทุน 
สินเชื่อสานฝนสูอาชีพ สินเช่ือครู และสินเช่ือเพื่อพัฒนาชนบท 
 สินเช่ือเคหะและบุคคล ประกอบดวย สินเช่ือเคหะ สินเช่ือเพื่อธุรกิจ SMEs สินเช่ือเพื่อ
การศึกษา สินเช่ือไทรทองอเนกประสงค สินเช่ือเพื่อไปทํางานตางประเทศ สินเช่ือสวัสดิการ 
สินเช่ือชีวิตสุขสันต และสินเช่ือคอมพิวเตอรเพื่อการศึกษา (ธนาคารออมสิน, 2550: ออนไลน) 
 4. การบริการทางการเงิน 
 หัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจอีกประการหนึ่งคือ การใหบริการทางการเงินท่ีหลาก 
หลาย เพื่อเปนการตอบสนองความตองการของลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจ และยังเปนแหลงท่ีมา
ของรายไดคาธรรมเนียมของธนาคารอีกดวย 
 สําหรับธุรกิจบัตรเดบิต ซ่ึงเปดใหบริการมาตั้งแตป 2545 นั้น ในเดือนสิงหาคม 2547 
ธนาคารไดเปล่ียนช่ือทางการตลาดบัตรเดบิตจาก “บัตรออมสิน วีซา อิเลคตรอน” เปน “บัตรออม
สิน วีซาเดบิต”  เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายของบริษัท Visa International Service Association  
ซ่ึงตองการใหลูกคาไดรับความสะดวกในการใชบัตรมากข้ึน โดยธนาคารออมสิน สามารถเปดตัว
บัตรออมสิน วีซาเดบิต รูปแบบใหมนี้ไดเปนธนาคารแรกและเพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาท่ี
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ฝากเงินสลากออมสิน ธนาคารไดเปดใหบริการแจงผลการตรวจรางวัลทางโทรศัพทเคล่ือนท่ี 
(SMS) โดยใหลูกคาสามารถยื่นใบสมัครขอรับบริการไดทุกสาขาต้ังแตเดือนพฤศจิกายน 2547 และ
จะเร่ิมใหบริการแจงผลการตรวจรางวัลทางโทรศัพทในเดือนมกราคม 2548 เปนตนไป 
 ทางดานการใหบริการรับชําระคาสินคา และบริการผานเคาทเตอรธนาคารในระบบ 
Payment Online ซ่ึงไดเปดใหบริการมาต้ังแตป 2546 นั้น ในปจจุบัน มีหนวยงานพันธมิตรโดย
แบงเปนกลุมไดดังนี้ 
 กลุมโทรศัพทเคล่ือนท่ี ประกอบดวย เอไอเอส และ จีเอสเอ็ม 
 กลุมบัตรเครดิต ประกอบดวย ธนาคารเอชเอสบีซีประเทศไทย ธนาคารไทยพาณิชย 
 กลุมเชาซ้ือ/สินเช่ือ ประกอบดวย บริษัท ซิงเกอรประเทศไทย จํากัด กลุมบริษัท ธนชาต 
จํากัด บริษัท อิออนธนสินทรัพย จํากัด บริษัท อีซ่ีบาย จํากัด และบริษัท วิแคชเอ็นเตอรไพรส จํากัด 
 กลุมประกันภัย/ประกันชีวิต ประกอบดวย บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด บริษัท มิตรแท
ประกันภัย จํากัด บริษัท วิริยะประกันภัย จํากัด บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จํากัด บริษัท ไทย
ประกันชีวิต จํากัด และ บริษัท กรุงเทพประกันชีวิต จํากัด 
 กลุมอ่ืน ๆ ประกอบดวย บริษัท จัดเก็บลิขสิทธ์ิไทย จํากัด บลจ. เอ็มเอฟซี จํากัด 
(มหาชน)  บริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) กองทุนพัฒนาชน ศูนยสงเสริมอุตสาหกรรม 
และสํานักงานอุตฯในครอบครัว และหัตถกรรม 
 รวมท้ังไดจัดซ้ือและติดต้ังเคร่ืองอานรหัส  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ 
 
  5. การพัฒนาองคกร 
 ดานบุคลากร   
 ธนาคารออมสินใหความสําคัญดานบุคลากร มีนโยบายสําคัญในการมุงเนนการ 
พัฒนาศักยภาพบุคลากรมาโดยตลอด ในชวงป 2547 ธนาคารไดขยายโอกาสแกบุคลากรในการ
เปดรับองคความรูและวิทยาการสมัยใหมจากตางประเทศมากย่ิงข้ึน ท้ังในระดับผูบริหารและระดับ
ปฏิบัติการ 
 โดยผูบริหารธนาคารไดรับการสนับสนุนใหเขาศึกษาดูงาน ณ ตางประเทศอยาง
กวางขวางมากยิ่งข้ึน เพื่อเพิ่มพูนความรูและมุมมองใหม ท้ังในสวนท่ีเกี่ยวของกับงานท่ีรับผิดชอบ
และสวนท่ีเกี่ ยวกับการบริหารจัดการ  โดยไดกําหนดทุนการศึกษาระดับปริญญาโท  ณ 
สถาบันการศึกษาที่มีช่ือเสียงในตางประเทศใหแกพนักงานข้ึนเปนคร้ังแรก นอกเหนือจากท่ีได
สนับสนุนทุนการศึกษาระดับปริญญาโทในประเทศ 
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 สวนการบริหารจัดการดานทรัพยากรบุคคลธนาคารไดพัฒนากระบวนการบริหาร
จัดการ เพื่อมุงสรางวัฒนธรรมการมุงเนนผลงาน (Result Oriented Culture) โดยไดวางรากฐาน
สําคัญหลายประการ ไดแก การปรับปรุงกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงานไปสูกระบวนการ
บริหารผลการปฏิบัติงาน (Performance Management) การจัดทําแผนแมบทดานทรัพยากรบุคคล 
ระยะ 5 ป (ระหวางป พ.ศ. 2548 – พ.ศ. 2552) การเตรียมการบริหารอัตรากําลังตามหลักการ 
Competency – Based Management การดําเนินการ Fast Track  และ Super Track เพื่อใหโอกาสใน
การเล่ือนตําแหนงแกพนักงานท่ีมีศักยภาพสูง 
 นอกจากนี้ ยังเปดโอกาสใหพนักงานไดมีทางเลือกท่ีดีในการเกษียณอายุงานกอน
กําหนด (Early Retirement) โดยใหไดรับผลตอบแทนที่นาพึงพอใจ การเปดรับสมัคร
บุคคลภายนอกท่ีมีความรูความสามารถสูง ต้ังแตผูบริหารระดับสูงจนถึงระดับปฏิบัติการ ซ่ึงปรากฏ
วามีผูสนใจสมัครเขารวมงานกับธนาคารกวา 30,000 คน นอกจากนี้ ไดปรับปรุงระบบงานขอมูล
ดานทรัพยากรบุคคลเพ่ือรองรับการพิจาณาตัดสินใจทางการบริหารดวย 
 เปนท่ีทราบกันดีวาธนาคารไดดําเนินการจัดทําแผนแมบทดานทรัพยากรบุคคลขึ้น
สําหรับป 2548-2552 เพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถของทรัพยากรบุคคลให
สอดคลองกับกลยุทธทางธุรกิจ และเสริมสรางศักยภาพการแขงขันกับสถาบันการเงินตางๆ ไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 
 หนึ่งในกิจกรรมท่ีไดระบุไวในแผนระยะเรงดวนของธนาคารชวงป พ.ศ. 2548 คือการ
จัดทําแบบบรรยายลักษณะงาน (Job Description) และการกําหนดสมรรถนะของงาน (Functional 
Competency) เพื่อชวยระบุสมรรถนะท่ีจําเปนตองมีในแตละตําแหนง อันจะนําไปสูการใชเปน
แนวทางในการพัฒนาทักษะความสามารถของบุคลากรใหสอดคลองกับหนาท่ีงาน และกลยุทธทาง
ธุรกิจของธนาคาร  
  
 ดานการบริหารงาน 
 กวา 9 ทศวรรษท่ีผานมา ธนาคารออมสินมีความมุงม่ันท่ีจะพัฒนาการใหบริการทาง 
การเงินใหสามารถแขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนไดอยางมีประสิทธิภาพ ควบคูกับการปฏิบัติภารกิจ
สนองนโยบายรัฐบาล การเปนธนาคารเพ่ือพัฒนาสังคมและชุมชน โดยยึดหลักการกํากับดูแล
กิจการท่ีดี (Good Corporate Governance) เพื่อสงเสริมใหการบริหารัดการเปนไปดวยความโปรงใส 
กอใหเกิดความเช่ือม่ันตอผูมีสวนไดเสียทุกฝาย ซ่ึงถือเปนปจจัยสําคัญในการดําเนินงานของสถาบัน
การเงิน 
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 ตลอดป 2547 ธนาคารยังคงใหความสําคัญกับเร่ืองดังกลาว โดยมีการถายทอดนโยบาย 
แนวทางการดําเนินงาน และกิจกรรมสําคัญจากผูบริหารระดับสูงสูพนักงานทุกระดับ เปนประจํา
ทุกสัปดาหผาน “สารจาก อธส.”  ซ่ึงเปนมิติใหมของการส่ือสารภายในองคกร 
 นอกจากนั้น ธนาคารยังไดใหสถาบันวิจัยนโยบายเศรษฐกิจการคลัง ทําการศึกษา
แนวทางในการปรับโครงสรางองคกรและโครงสรางธุรกิจ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและศักยภาพของ
ธนาคารตามมาตรฐานสากล สามารถแขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนไดในระยะยาว รวมท้ังกําหนด
รูปแบบทางเลือกในการดําเนินงานท่ีเหมาะสม เพื่อใหธนาคารดําเนินภารกิจท้ังในเชิงธุรกิจและเชิง
สังคมท่ีสอดคลองกับนโยบายรัฐบาลไดอยางมีประสิทธิภาพในภาวการณแขงขันเสรีอีกดวย ซ่ึงจาก
การดําเนินการดังกลาวสงผลใหธนาคารทําการปรับโครงสรางองคกรถึง 2 คร้ัง คือ ในวันท่ี 31 
มีนาคม 2547 และวันท่ี 1 ตุลาคม 2547 
 ทางดานการปรับโครงสรางธุรกิจ ธนาคารไดนําเสนอขอแกไขกฎกระทรวงวาดวยการ
ประกอบกิจการอันพึงเปนงานธนาคารของธนาคารออมสิน เพื่อใหธนาคารมีความคลองตัวในการ
ดําเนินธุรกิจและสามารถขยายขอบเขตการดําเนินธุรกิจใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา
มากข้ึน เชน การใหบริการบัตรเครดิต การออกหนังสือคํ้าประกันและการอาวัล การประกอบธุรกิจ
ซ้ือขายลวงหนาเปนตน ซ่ึงจากการขอแกไขกฎกระทรวงคร้ังนั้น ทําใหธนาคารสามารถประกอบ
ธุรกิจไดอยางครบวงจรเชนเดียวกับธนาคารพาณิชยท่ัวไป 
  
  6. ดานเทคโนโลยี 
 การท่ีจะบรรลุวิสัยทัศนและเปาหมายท่ีธนาคารกําหนดไว ปจจัยท่ีสําคัญประการหนึ่ง 
คือการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศใหเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพรองรับธุรกิจของธนาคารท้ัง
ในปจจุบันและอนาคต รวมท้ังมีระบบขอมูลท่ีรวดเร็วถูกตองเพื่อการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
 ในป 2547 ธนาคารออมสินไดมีการพัฒนาปรับปรุงเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การใหบริการแกลูกคาโดยติดต้ังอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหบริการแกสาขาเปนการสนับสนุน
การปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน ไดแก การติดตั้งเคร่ืองรับฝากเงินนอกสถานท่ี  เพื่อใชออกบริการรับ
ฝากเงินนอกสถานท่ีกับสมาชิกธนาคารประชาชน และลูกคาท่ัวไป ชวยใหเกิดความสะดวกแกสาขา
และลูกคาอีกท้ังยังเปนการสรางภาพลักษณใหกับธนาคารในการเปนธนาคารทีทันสมัยอีกดวย 
 ขณะเดียวกัน ธนาคารยังไดใหความสําคัญกับระบบบริการลูกคาในธุรกิจหลักของ
ธนาคาร (Core Banking) ซ่ึงเปนระบบท่ีจะเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน และการใหบริการของ
ธนาคาร ลดความซํ้าซอนของการปฏิบัติงาน โดยมีลักษณะการทํางานท่ีเช่ือมโยงกัน เชน สามารถ
หักบัญชีจากระบบเงินฝากมาชําระหนี้ในระบบงานสินเช่ือได 
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 นอกจากนี้ การจัดเก็บขอมูลจะยึดลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric) ซ่ึงระบบงาน
จะความแมนยําโปรงใส และตรวจสอบได รวมท้ังเปนการเตรียมความพรอมสําหรับรองรับการทํา
ธุรกรรมทางการเงินใหมๆ ในอนาคตเนื่องจากระบบ Core Banking มีเคร่ืองมือ (Tools) และเกณฑ
วัด (Module) เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงทางการเงินไวเรียบรอยแลว โดยธนาคารจะเร่ิมใชระบบ 
Core Banking ในป 2550 เปนตนไป 
 ยิ่งไปกวานั้น ธนาคารยังไดมีการนําคอมพิวเตอรมาใชในการบริหารและจัดการรูปแบบ
ใหม (GSB New Look) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานทุกระดับรวมท้ังสามารถชัก
นําใหเพื่อนรวมงานในสํานักงานของตนเองและสวนงานอื่นๆ เกิดความสนใจในการใช IT มาก
ยิ่งข้ึนดวย 
 
 7. ดานชองทางการใหบริการ 
 ทางดานการใหบริการแบบ Self-service เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการนั้น 
ธนาคารไดติดต้ังเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) ไปแลวท้ังส้ินจํานวน 496 เคร่ืองแบงเปนในเขต
กรุงเทพและปริมณฑลจํานวน 181 เคร่ือง และในสวนภูมิภาค 315 เคร่ือง และไดดําเนินการจัดซ้ือ
เพิ่มอีก 200 เคร่ือง คาดวาจะสามารถดําเนินการติดต้ังไดแลวเสร็จภายในป 2548 นอกจากนี้ยังเปด
ใหบริการดวยเคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ (CDM) เคร่ืองปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (Update Passbook)
เคร่ืองสอบถามขอมูล (KIOSK) และการใหบริการธนาคารทางโทรศัพท (Telephone Banking) ดวย 
 สําหรับกาวตอไปในการเพิ่มชองทางการใหบริการนั้น ธนาคารมีแนวคิดในการ
ใหบริการโดยรถบริการเคล่ือนท่ี (Mobile Banking) ซ่ึงไดมีการจัดทํารถตนแบบและทดลองเปด
ใหบริการเฉพาะกิจแลว  
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ภาคผนวก ข   แบบสอบถามท่ีใชในการศึกษา 
หมายเลขแบบสอบถาม ................... 

แบบสอบถามเพ่ือการคนควาแบบอิสระ 
การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค 

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

เรียน ทานผูตอบแบบสอบถาม 

 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของหลักสูตรปริญญาโทบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาในคุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
 ผูศึกษาจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตรงตามความเปนจริง 
ท้ังนี้เพื่อเปนขอมูลสําหรับการศึกษา ขอมูลท่ีทานไดตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้ ผูศึกษาจะนําไปใช
ในเชิงวิชาการเทานั้น  
         นางยุพาภรณ พีรภูติ 

******************** 
รายละเอียดแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามชุดนี้ประกอบดวย 3 สวนกรุณาตอบแบบสอบถามใหครบท้ัง 3 สวน 
ดังนี้ 
  สวนท่ี 1 ขอมูลพื้นฐานของลูกคาธนาคาร 
  สวนท่ี 2 การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกัด

เขต  บางแค กรุงเทพมหานคร 
  สวนท่ี 3    ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร

ออมสิน 
             2. คําวา “พนักงาน” ในท่ีนี้หมายถึง พนักงานของสาขาธนาคารออมสิน ในสังกัด                      

      เขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
 3. คําวา “ลูกคาธนาคาร” ในท่ีนี้หมายถึง ลูกคาธนาคารออมสินท่ีมาใชบริการของ

ธนาคาร 
 4. คําวา “ธนาคาร” ในท่ีนี้หมายถึง ธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค  
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คําช้ีแจง โปรดทําเคร่ืองหมาย   ในชองส่ีเหล่ียม หรือเติมขอความในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริงของทาน 
1. เพศ 
  1  ชาย                                 2   หญิง        
2. ปจจุบันทานมีอายุ 
  1   ตํ่ากวา 16 ป  2   16 - 25 ป  3   26 - 35 ป 
  4   36  - 45 ป  5   46 - 55 ป  6   56 ปข้ึนไป 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1 ตํ่ากวามัธยมศึกษาตอนตน  2  มัธยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา/ปวช. 
  3 อนุปริญญา/ปวส           4  ปริญญาตรีข้ึนไป 
  5 อ่ืนๆ (ระบุ) ................. 
4. ปจจุบันทานประกอบอาชีพ 
  1 นักเรียน/นักศึกษา  2 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  3 พนักงานบริษัท/หางราน 
  4 กิจการสวนตัว/คาขาย  5 รับจางอิสระ  6 คนงาน/ลูกจาง 
  7 เกษตรกร  8 พอบาน/แมบาน  9 อ่ืนๆ (ระบุ) ................. 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
  1  ไมเกิน 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. ทานใชบริการของธนาคารออมสินสาขาใดบาง (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
  1  บางแค  2  ตลาดพลู  3  ทาพระ  
  4  จรัลสนิทวงศ  5   วัดไทร  6  บางพลัด 
  7  ตล่ิงชัน  8  หมูบานเศรษฐกิจ 
7. ทานใชบริการของธนาคารออมสินสาขาใดบอยท่ีสุด 
  1  บางแค  2  ตลาดพลู  3  ทาพระ  
  4  จรัลสนิทวงศ  5   วัดไทร  6  บางพลัด 
  7  ตล่ิงชัน  8  หมูบานเศรษฐกิจ 
8. ทานใชบริการบัญชีเงินฝากของธนาคารออมสินรวมท้ังหมดกี่บัญชี 

สวนท่ี 1 
ขอมูลพื้นฐานของลูกคาธนาคาร
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  1   1 บัญชี  2   2 บัญชี  3   3 บัญชี 
  4   4 บัญชี  5   5 บัญชี  6    มากกวา 5 บัญชี 
9. ทานใชบริการบัญชีเงินฝากของธนาคารออมสินประเภทใดบาง (เลือกไดมากกวา 1 ขอ) 
  1  กระแสรายวัน  2  เผ่ือเรียก  3  เผ่ือเรียกพิเศษ 
  4  ฝากประจํารายเดือน  5   ฝากประจํา 3 เดือน  6  ฝากประจํา 6 เดือน 
  7  ฝากประจาํ 12 เดือน  8  สลากออมสินพิเศษ  9  สลากออมสินพิเศษรุนธนโชค 
  10 สงเคราะหชีวิต  11 อ่ืนๆ (ระบุ) ........................................................................ 
10. ทานใชบริการบัญชีเงินฝากของธนาคารออมสินมานานเทาใด 
  1  ตํ่ากวา 1 ป  2  1 – 2 ป  3  3 – 5 ป 
  4  6 – 10 ป  5  11 – 15 ป  6  16 ป ข้ึนไป 
11.   เหตุผลท่ีเลือกใชบริการตาง ๆ ของธนาคารออมสิน (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
   1  นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ   2  มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 
   3  ความสะดวกในการเดินทาง                             4  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา 
   5  อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่ากวา                        6  ความม่ันคงของธนาคาร 
   7  ความรวดเร็วในการใหบริการ                       8  ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 
   9  ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ          10 จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
  11 คาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํากวา           13 เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 
  14 อ่ืน ๆ ระบุ....................................................... 
12.   ทานคิดวาธนาคารออมสินมีความเหนือกวาธนาคารอ่ืน ๆ ในดานใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
   1  นําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ    2  มีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน 
   3  ความสะดวกในการเดินทาง                        4  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา 
   5  อัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่ากวา                      6  ความม่ันคงของธนาคาร 
   7  ความรวดเร็วในการใหบริการ                  8  ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 
   9  ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ          10 จํานวนสาขามากครอบคลุมทุกพื้นท่ี 
  11 คาธรรมเนียมในการใชบริการต่ํากวา      13 เปนธนาคารท่ีรัฐบาลรับประกัน 
  14 อ่ืน ๆ ระบุ....................................................... 
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คําช้ีแจง โปรดพิจารณาการใหบริการของธนาคารออมสินตอไปนี้แลวระบุวา  ทานสามารถรับรู
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในระดับใด  โดยทําเครื่องหมายลงในชองดานหลังของแต
ละรายการท่ีตรงกับชองท่ีทานตองการ 

ระดับคุณภาพการบริการ  
ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

1) ความสะดวกในการใหบริการ      

    1.1 มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมที่ชัดเจนอยางครบถวน      
    1.2 มีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไวอยางเพียงพอ      
    1.3 มีการนําอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัยมาใชในการบริการ      
    1.4 สามารถใชเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) ไดโดยสะดวก      
    1.5 มีหนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานที่ เชน ในโรงเรียน ในตลาด      

2) การติดตอสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ      

    2.1 พนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณลูกคาอยางจริงใจ      
    2.2 แบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอานเขาใจไดงาย      
    2.3 พนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของลูกคาดวยความเต็มใจ       
    2.4 การติดตอธนาคารทางโทรศัพททําไดโดยสะดวกไมรอ สายนาน      
    2.5 ขอมูลเว็บไซตทางอินเตอรเน็ทมีความสมบูรณ  ถูกตอง ทันสมัย   
           สามารถใชบริการตรวจรางวัลสลากออมสินดูอัตราดอกเบี้ยได 

     

3) ความรูความสามารถของบุคลากร      

    3.1 พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมีความชัดเจน      
    3.2 พนักงานสามารถใชอุปกรณเครื่องมือไดคลองแคลววองไว      
    3.3 พนักงานสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาไดทุกประเด็น      
    3.4 พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเปนที่พอใจ      
    3.5 พนักงานใหบริการอยางถูกตองแมนยํา      

 
 
 
 

สวนท่ี 2 
การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
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ระดับคุณภาพการบริการ  
ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

4) ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ      

    4.1 พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับหนาที่และสถานที่      
    4.2 พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใชวาจาสุภาพ มีมารยาท      
    4.3 พนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดดีกับลูกคาที่จูจี้จุกจิก      
    4.4 พนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมนวล สุภาพ มีเหตุผล      

5) ความนาเชื่อถือ      

    5.1 พนักงานใหคําแนะนํา และบริการไมผิดพลาด      
    5.2 พนักงานใหบริการตามที่ธนาคารไดประชาสัมพันธไวจริง      
    5.3 พนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว      
    5.4 ธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวาจะไดรับประโยชนสูงสุด      
    5.5 ธนาคารแสดงอัตราดอกเบี้ย/คาภาษีที่เก่ียวของใหลูกคาทราบ      

6) ความคงเสนคงวาในการใหบริการ      

    6.1 พนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตองแมนยําทุกครั้ง      
    6.2 พนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็มใจทุกครั้ง      
    6.3 พนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับกอนหลัง      

7)  การตอบสนองอยางรวดเร็ว      

    7.1 พนักงานใหบริการรวดเร็ว       
    7.2 พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยางทันทีทันใด      
    7.3 พนักงานไมทํากิจกรรมอื่นขณะปฏิบัติงาน      

8) ความปลอดภัย      

    8.1 พนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา      
    8.2 ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูลลูกคาที่ดี      
    8.3 ธนาคารมีหลักฐานการใหบริการท่ีชัดเจนแกลูกคาทุกครั้ง (เชน  
          พิมพยอดฝาก-ถอนเงินในสมุดบัญชี,  มีสลิปฝาก-ถอน  ATM) 
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ระดับคุณภาพการบริการ  
ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย   

ที่สุด 

9) ความเขาใจลูกคา      

    9.1 พนักงานมีการสอบถามลูกคาเพ่ือใหเกิดความเขาใจความ 
ตองการของลูกคา                   

     

    9.2 พนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคาอยางจริงจัง      
    9.3 ธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา เพ่ือสํารวจความ
ตองการ 
 ของลูกคาซึ่งจะนําไปปรับปรุงดานการบริการตอไป 

     

10) สิ่งท่ีสามารถสัมผัสได      

    10.1 ความทันสมัยของอุปกรณที่ใชงาน      
    10.2 ความสวยงามของวัสดุอุปกรณที่ใชงาน      
    10.3 บุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ      
    10.4 การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด      
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คําช้ีแจง โปรดพิจารณาปญหาการใหบริการของธนาคารออมสินตอไปนี้แลวระบุวา ทาน
สามารถรับรูปญหาการใชบริการของธนาคารออมสินในระดับใด โดยทําเครื่องหมายลงในชอง
ดานหลังของแตละรายการท่ีตรงกับชองท่ีทานตองการ 

ระดับของปญหา  
ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

1) ผลิตภัณฑหรือบริการ(Product)      

    1 รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก      
    2 รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ      
    3 รูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีวิต(ประกันชีวิต)      

2) ราคา(Price)      

    1.อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก      
    2.อัตราดอกเบี้ยเงินกู      
    3.คาธรรมเนียมการใหบริการ      

3) การจัดจําหนาย(Place)      

    1.จํานวนสาขาท่ีใหบริการ      
    2.ความสะดวก และปลอดภัยของที่จอดรถ      
    3. ทําเลที่ต้ังของธนาคาร       
    4.ทําเลที่ต้ังของเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ      
    5.ความเพียงพอจํานวนเครื่องบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ      

4)การสงเสริมการตลาด(Promotion)      

    1.การโฆษณาประชาสัมพันธเก่ียวกับริการใหม  ๆ      
    2.การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เชน หลังเปด 
      บัญชีใหม 

     

    3.การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประชาสัมพันธ      
 
 
 
 
 
 
 

สวนท่ี 3 
ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคณุภาพการบริการของธนาคาร 
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ระดับของปญหา  
ปญหาการใชบริการธนาคารออมสิน มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย  

ที่สุด 

5) บุคลากร(People)      

    1.ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนาคาร      
    2.บุคลิกภาพของพนักงาน      
    3.ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ      
    4.ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน      
    5.ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธนาคารของพนักงาน      

6) กระบวนการใหบริการ(Process)      

    1.ความซับซอนของขั้นตอนการใหบริการ      
    2.ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ      
    3.ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ      

7) องคประกอบทางกายภาพ(Physical Evidence)      

    1.ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายนอกธนาคาร      
    2.เครื่องแบบการแตงกายพนักงาน เฟอรนิเจอร ความเรียบรอย

ภายในธนาคาร 
     

 
ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ เพื่อการปรับปรุงบริการของธนาคาร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
 
      ขอขอบพระคณุท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

 
การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 
  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 มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรมท่ีชัดเจนอย 
  2.     ACCESS02             1.2 มีการเตรียมใบรายการตางๆ และปากกาไว 
  3.     ACCESS03           1.3 มีการนําอุปกรณเคร่ืองมือท่ีทันสมัยมา 
  4.     ACCESS04           1.4 สามารถใชเคร่ืองฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 
  5.     ACCESS05           1.5 มีหนวยบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เช 
  6.     COMMUN01           2.1 พนักงานกลาวเชิญชวน ทักทาย และขอบคุณ 
  7.     COMMUN02           2.2 แบบฟอรมใบรายการตางๆ มีความชัดเจนอ 
  8.     COMMUN03           2.3 พนักงานรับฟงปญหาและคําติชมของลูกคา 
  9.     COMMUN04           2.4 การติดตอธนาคารทางโทรศัพททําไดโดยสะ 
 10.     COMMUN05           2.5 ขอมูลเว็บไซตทางอินเตอรเน็ทมีความส 
 11.     COMPET01           3.1 พนักงานใหคําแนะนําอยางมีหลักการและมี 
 12.     COMPET02           3.2 พนักงานสามารถใชอุปกรณเคร่ืองมือได 
 13.     COMPET03          3.3 พนักงานสามารถตอบขอสงสัยของลูกคาได 
 14.     COMPET04           3.4 พนักงานสามารถแกปญหาของลูกคาไดจนเ 
 15.     COMPET05           3.5 พนักงานใหบริการอยางถูกตองแมนยํา 
 16.     COURTE01          4.1 พนักงานแตงกายสุภาพ เหมาะสมกับหนาที 
 17.     COURTE02           4.2 พนักงานใหบริการดวยความออนนอม ใช 
 18.     COURTE03           4.3 พนักงานสามารถเก็บกล้ันอารมณไวไดด ี
 19.     COURTE04           4.4 พนักงานปฏิเสธการบริการลูกคาไดนุมน 
 20.     CREDIB01           5.1 พนักงานใหคําแนะนํา และบริการไมผิดพลาf 
 21.     CREDIB02           5.2 พนักงานใหบริการตามท่ีธนาคารไดประชา 
 22.     CREDIB03           5.3 พนักงานใหบริการรวดเร็ว ฉับไว 
 23.     CREDIB04           5.4 ธนาคารสรางความเช่ือถือแกลูกคาวา 
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 24.     CREDIB05           5.5 ธนาคารแสดงอัตราดอกเบ้ีย/คาภาษีท่ีเก 
 25.     RELIAB01           6.1 พนักงานใหบริการและปฏิบัติงานถูกตอง 
 26.     RELIAB02           6.2 พนักงานใหคําแนะนําชวยเหลืออยางเต็ม 
 27.     RELIAB03           6.3 พนักงานใหบริการลูกคาตามลําดับกอนหล 
 28.     RESPON01           7.1 พนักงานใหบริการรวดเร็ว 
 29.     RESPON02           7.2 พนักงานเต็มใจชวยเหลือลูกคาอยางทัน 
 30.     RESPON03           7.3 พนักงานไมทํากิจกรรมอ่ืนขณะปฏิบัติงาน 
 31.     SECURI01           8.1 พนักงานเก็บความลับหรือขอมูลลูกคา 
 32.     SECURI02           8.2 ธนาคารมีมาตรการและระบบจัดเก็บขอมูล 
 33.     SECURI03           8.3 ธนาคารมีหลักฐานการใหบริการที่ชัดเจน 
 34.     UNDERS01           9.1 พนักงานมีการสอบถามลูกคาเพื่อใหเกดิ 
 35.     UNDERS02           9.2 พนักงานเอาใจใสในปญหาของลูกคาอยาง 
 36.     UNDERS03           9.3 ธนาคารมีกลองรับขอคิดเห็นของลูกคา 
 37.     TANGIB01           10.1 ความทันสมัยของอุปกรณท่ีใชงาน 
 38.     TANGIB02           10.2 ความสวยงามของวัสดอุุปกรณท่ีใชงาน 
 39.     TANGIB03           10.3 บุคลิกภาพแบบมืออาชีพของผูใหบริการ 
 40.     TANGIB04           10.4 การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงาม 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 
 
ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคณุภาพการบริการของธนาคาร 
 
  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 รูปแบบการใหบริการทางดานเงินฝาก 
  2.     PRODUC02           2 รูปแบบการใหบริการทางดานสินเช่ือ 
  3.     PRODUC03           3 รูปแบบการใหบริการทางดานสงเคราะหชีว ิ
  4.     PRICE01                1.อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 
  5.     PRICE02                2.อัตราดอกเบ้ียเงินกู 
  6.     PRICE03                3.คาธรรมเนียมการใหบริการ 
  7.     PLACE01              1.จํานวนสาขาท่ีใหบริการ 
  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.การโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับริการใหม 
 13.     PROMOT02           2.การสงเสริมการขาย หลังการใชบริการ เช 
 14.     PROMOT03           3.การใหพนักงานออกไปแนะนําลูกคา หรือประช 
 15.     PEOPLE01           1.ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงานธนา 
 16.     PEOPLE02           2.บุคลิกภาพของพนักงาน 
 17.     PEOPLE03           3.ทักษะและความแมนยําในการใหบริการ 
 18.     PEOPLE04           4.ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักง 
 19.     PEOPLE05          5.ความรู ความเขาใจ ในบริการตาง ๆ ของธ 
 20.     PROCES01           1.ความซับซอนของข้ันตอนการใหบริการ 
 21.     PROCES02           2.ความถูกตอง ครบถวน ของการใหบริการ 
 22.     PROCES03           3.ความสะดวกรวดเร็ว ในการใหบริการ 
 23.     PHYSIC01           1.ความเรียบรอย ความสะอาดสภาพแวดลอมภายน 
 24.     PHYSIC02           2.เคร่ืองแบบการแตงกายพนกังาน เฟอรนิเจอ 
 
 
  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 
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 พ.ศ. 2547-2551 ธนาคารออมสิน สาขาบางแค ตําแหนงผูจัดการสาขา 
 
 
 
 
 
 
 
 


