
 
บทท่ี 1 
บทนํา 

1.1  ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
ปจจุบันธุรกิจธนาคารตองมีการปรับตัวทามกลางการแขงขัน จากสถาบันการเงินท้ัง

ในประเทศ และตางประเทศ สถาบันการเงินท่ีไมใชธนาคาร (Non - Bank) ไดแก บริษัท สยาม เอ 
แอนด ซี จํากัด (EASY BUY) บริษัท จีอี แคปปตอล (ประเทศไทย) จํากัด (Car4Cash) การเปดตัว
ธนาคารพาณิชยรายใหม ไดแก ธนาคารธนชาต ธนาคารสินเอเชีย และธนาคารท่ีเกิดจากการควบ
รวมกิจการเพื่อเปนธนาคารที่แข็งแกรง ไดแก ธนาคารแสตนดารดชารเตอรนครธน ธนาคารทหาร
ไทย (TMB) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (BAY) และธนาคารยูโอบี (UOB) 

เม่ือการแขงขันสูงข้ึน สถาบันการเงินตางๆ ในระบบตางตองปรับตัวมากข้ึนและเร็ว
ข้ึน เพื่อใหสามารถฉกฉวยโอกาสในการไดลูกคารายใหมและบริการท่ีใหตองดีกวาซ่ึงจะสงผลให
ลูกคาพึงพอใจในบริการมากกวา ธนาคารออมสินเองก็ไมสามารถหลีกเล่ียงการแขงขันได และส่ิงท่ี
ธนาคารออมสินไดเตรียมตัว คือการปรับองคกร ท้ังภาพลักษณ การพัฒนาบุคลากร และการมี
วิสัยทัศนของธนาคารออมสิน ตามแผนวิสาหกิจฉบับท่ี 6 ทําใหมีธนาคารมีบทบาทในการ
ใหบริการแกปวงชนดวยน้ําใจไมตรีภายใตวิสัยทัศน "เปนสถาบันท่ีม่ันคงของประเทศ เพื่อการออม
การลงทุน การสรางเศรษฐกิจชุมชน การพัฒนาประเทศ และการบริการทางการเงินครบวงจรแก
ประชาชนทุกระดับท่ัวไประเทศ" โดยมุงการตลาดครบวงจรและธุรกิจท่ีหลากหลายแกประชาชน
ทุกระดับรวมถึงกุลมคนท่ีดอยโอกาสในสังคม นอกเหนือจากวิสัยทัศนเดิมของธนาคารออมสินซ่ึง
เปนสถาบันท่ีสงเสริมการออมทรัพยและสนับสนุนเงินทุนแกภาครัฐเพื่อใชในการพัฒนาประเทศ
และพัฒนาดานสาธารณูปโภค (ธนาคารออมสิน, 2550:  ออนไลน) ซ่ึงจะทําใหธนาคารสามารถ
แขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืน ๆ และไดรับผลตอบแทนการลงทุนบนพื้นฐานของการใหบริการที่มี
คุณภาพ 

 นับต้ังแตพระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหาวชิราวุธ พระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว ทรง
พระกรุณาโปรดเกลาโปรดกระหมอมใหตามพระราชบัญญัติคลังออมสิน พุทธศักราช 2456 เม่ือ
วันท่ี 26 มีนาคม พ.ศ. 2455 และประกาศใชเม่ือวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2456 จึงถือไดวา “คลังออม
สิน” ไดถือกําเนิดข้ึน ตอมามีการประกาศใชพระราชบัญญัติธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489  เม่ือวันท่ี 
18 ธันวาคม  
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พ.ศ. 2489 โดยแยกกิจการคลังออมสินจากกรมไปรษณียโทรเลข แลวโอนไปดําเนินการ
ในสังกัดกระทรวงการคลังมีฐานะเปนนิติบุคคล ดําเนินกิจการตามกฎหมายนับต้ังแตวันท่ี 1 
เมษายน พ.ศ. 2490 และเปล่ียนช่ือเปน “ธนาคารออมสิน” มีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมสวัสดิภาพ
ทางทรัพยสินใหแกสังคมไทย การดําเนินธุรกิจธนาคารออมสินมุงใหความสําคัญตอการพัฒนา
ธนาคารในทุกๆ ดาน ต้ังแตการตราพระราชกฤษฎีกากฎกระทรวง ระเบียบวิธีปฏิบัติการรับฝากเงิน 
เพื่อทําหนาท่ีเปนสถาบันระดมเงินออมจากประชาชน โดยขยายขอบเขตการประกอบธุรกิจและ
บริการเต็มรูปแบบ ท้ังในดานการลงทุนแสวงหาผลประโยชนการปรับปรุงโครงสรางและนโยบาย
การบริหารงาน การรวมมือกับสถาบันธนาคารออมสินนานาชาติในขณะเดียวกันก็เรงขยายสาขาท้ัง
ในรูปสํานักงานถาวรและสาขาเคล่ือนท่ี ใหครอบคลุมท่ัวประเทศ (ธนาคารออมสิน, 2540) เม่ือ
องคกรกําลังเปล่ียนแปลงและขับเคล่ือนไปขางหนา หนวยงานตางๆ ในองคกรจึงตองปรับตัวและ
เดินหนาเพื่อมุงไปสูเปาหมายท่ีกําหนดไว เม่ือธนาคารออมสินประกาศวา “จะเปนยิ่งกวาธนาคาร” 
(จุลสารธนาคารออมสิน, 2548) 

ในดานศักยภาพความพรอมทางดานสถาบันการเงินการธนาคาร สะทอนใหเห็นถึง
ผลสัมฤทธ์ิของนโยบายภาครัฐ ท่ีมีสวนผลักดันใหเกิดกระแสเงินหมุนเวียนของภาคธุรกิจในแตละ
วันเปนอยางมาก ซ่ึงเปนกระแสหลักของระบบการเงินการธนาคาร ทําใหธนาคารตางๆ เล็งเห็น
ผลประโยชนท่ีไดรับ จึงมีการปรับตัวและหันมาสนใจระบบการจัดการท่ีทันสมัยเพิ่มข้ึน สงผลใหมี
การแขงขันการใหบริการทุกรูปแบบ โดยนํากลยุทธทางการตลาดมาปรับใชเพื่อสรางความพึงพอใจ 
และจูงใจลูกคาใหสนใจหันมาใชบริการของตน (ปยะ ศิริมาตย, 2538) ท้ังนี้เพื่อรักษาสัดสวนการ
ครองตลาดของตนไวใหมากท่ีสุด ซ่ึงกลยุทธดังกลาวนี้มีหลายรูปแบบและท่ีนิยมใชก็คือ การมุงเนน
ดานคุณภาพการบริการ (Service quality) ท้ังนี้ก็เพื่อใหมีความแตกตางจากคูแขง และยังเปนการ
สรางขอไดเปรียบในการแขงขันไดเปนอยางดีดวย (Lovelock, 1992 อางใน พิมพชนก ศันสนีย, 
2540)  

เพื่อใหธุรกิจธนาคารออมสินสามารถใหบริการแกลูกคาไดโดยสะดวกท่ัวถึง และรวดเร็ว
ยิ่งข้ึน ท้ังเปนการเตรียมพรอมเพื่อรองรับการขยายตัวของบริการทางการเงินในอนาคต ธนาคาร
ออมสินจึงมุงเสริมสรางภาพลักษณขององคการโดยรวม (Corporate image) โดยการพัฒนาอบรม
บุคลากรของธนาคาร การนําอุปกรณเคร่ืองมือและเทคโนโลยีทันสมัยมาปรับใชกับการใหบริการ 
อาทิ การบริการเครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ ท้ังในเขตกรุงเทพมหานคร และสวนภูมิภาค การ
ใหบริการทางโทรศัพทไดแก บริการขอมูลเกี่ยวกับรายละเอียดของธุรกิจ การโอนเงินระหวางบัญชี 
การตรวจหมายเลขรางวัลสลากออมสิน และสลากกินแบงรัฐบาล รวมท้ังอัตราแลกเปล่ียนเงินตรา
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การตรวจสอบคาธรรมเนียมประเภทตางๆ และยังใหบริการชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ โดยการ
หักผานบัญชีเงินฝาก เปนตน 

 จากการศึกษาของนักวิชาการหลายทานเกี่ยวกับคุณภาพการบริการขององคการ พบวา 
ลูกคาซ่ึงอยูในฐานะผูบริโภคไดใหความสําคัญตอปจจัยกําหนดคุณภาพบริการรวม 10 ปจจัย เพื่อ
กําหนดและประเมินคุณภาพการบริการที่ตนไดรับ ประกอบดวย ความเช่ือถือได (Reliability) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) ความสามารถ (Competence) การเขาถึงบริการ (Accessibility) ความ
สุภาพออนโยน (Courtesy) การส่ือสาร (Communication) ความซ่ือสัตย (Credibility) ความม่ันคง 
(Security) ความเขาใจ (Understanding) และการสรางส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) (Prasuraman V. 
A Zeithaner and L. Barry, 1988) 

เพื่อใหไดคุณภาพการบริการ (Service Quality) เปนท่ีพึงพอใจของลูกคาธนาคารและ
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน จึงจําเปนตองทราบถึงการรับรูของลูกคาในปจจัยกําหนด
คุณภาพการบริการวาลูกคารูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินอยางไรบาง ดวยเหตุผลนี้ ผู
ศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา โดยเลือกศึกษาธนาคารออมสินใน
สังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา อันประกอบดวย สาขาบางแค สาขาตลาดพลู 
สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบาน
เศรษฐกิจ เนื่องจากอยูในบริเวณชุมชนท่ีคอนขางหนาแนน เม่ือเทียบกับสังกัดเขตอ่ืน ท้ังนี้เพื่อ
ประโยชนในการนําขอมูลไปปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกัด
เขตบางแค เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจในบริการมากข้ึน 

 
1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา  

เพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาในคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ใน
สังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 
 
1.3  ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.  ทราบถึงการรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขต
บางแค กรุงเทพมหานคร 

2.  เปนแนวทางในการพัฒนาแกไขปรับปรุงคุณภาพการบริการดานตางๆ ใหเหมาะสม 
และสอดคลองกับความตองการของลูกคาธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร 
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3. เปนแนวทางในการพัฒนาบุคคลากร ในการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 

 
1.4  นิยามศัพท 

 การรับรูคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน  หมายถึง การประเมินเกี่ยวกับระดับ
คุณภาพการบริการตามปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ รวม 10 ปจจัย  

 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการตามการรับรูของลูกคา  หมายถึง เกณฑท่ีกลุมตัวอยาง
ใชในการประเมินระดับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน ดานการฝากออมเงิน การบริการ
สินเช่ือและการบริการตางๆ ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการดังกลาวนี้ประกอบดวย 10 ปจจัย 
ไดแก (1) ความสะดวกในการใหบริการ  (2) การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ  (3) ความรู
ความสามารถของบุคคลากร  (4) ความสุภาพเปนมิตรของผูใหบริการ  (5) ความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร  (6) ความคงเสนคงวาในการใหบริการ  (7) การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (8) ความปลอดภยั  
(9)  ความเขาใจลูกคา และ  (10) ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได 

 ธนาคารออมสิน หรือ ธนาคาร  หมายถึง  สาขาของธนาคารออมสินท่ีอยูในสังกัดเขต
บางแค ในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงใชเปนพื้นท่ีศึกษาประกอบดวย 8 สาขา คือ สาขาบางแค สาขาตลาด
พลู สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบาน
เศรษฐกิจ 

 ลูกคา หมายถึง ผูท่ีใชบริการดานฝากออมเงิน การบริการสินเช่ือ และการบริการอื่นๆ 
ของธนาคารออมสินท้ัง 8 สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 

 


