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หลักการและเหตุผล    
 ธนาคารออมสินเปนสถาบันท่ีไดรับความเช่ือม่ันและความศรัทธาจากประชาชนทุก
ระดับมาเปนระยะเวลายาวนาน เปนกลไกในการขับเคล่ือนนโยบายการคลังของรัฐบาล เปนหนึ่งใน
องคกรหลักทางเศรษฐกิจและรักษาเสถียรภาพในตลาดเงินและตลาดทุน เพื่อดํารงไวซ่ึงความม่ันคง
ของระบบเศรษฐกิจชาติ จึงไดกําหนดแนวทางในการดําเนินงานในป 2550 (ธนาคารออมสิน, 2550
ก) ไดแก  
 - การสงเสริมการออมและการสรางวินัยทางการเงิน มีการรณรงคใหเยาวชนและ
ประชาชนตระหนักถึงความสําคัญและประโยชนของการออม  
 - ขับเคล่ือนเศรษฐกิจฐานราก เพื่อขจัดปญหาความยากจนในประเทศ โดยเพิ่มรายได 
แกประชาชนระดับฐานรากรวมพัฒนาชุมชนใหเขมแข็ง 
 - พัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ เพื่อสงเสริมและสรางโอกาสใหประชาชนเขาถึง 
แหลงความรูและสนับสนุนดานการศึกษา 

  - เพิ่มและขยายการใหบริการและธุรกรรมทางการเงิน โดยขยายฐานลูกคาสินเช่ือ
อุปโภคบริโภคใหครอบคลุมประชาชนทุกกลุมอาชีพ ขยายการใหสินเช่ือเพื่อสรางผูประกอบการ
ขนาดกลางและขนาดเล็ก  เพิ่มการประกอบธุรกรรม ดําเนินมาตรการเชิงรุกในการรักษาฐานลูกคา
เดิมและสรางฐานลูกคาใหมดวยการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship Management : CRM) 

-  เพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแขงขันโดยการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการวางแผนและการพัฒนาธุรกิจ ดวยการวางแผนกลยุทธโดยใชหลักเครื่องมือการ
บริหารจัดการในเชิงสมดุล  (Balanced Scorecard)   การส่ือสารตราสัญลักษณและธุรกิจธนาคารสู
กลุมลูกคาเปาหมาย มีการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคลของธนาคารใหเพียงพอท้ังในเชิง
ปริมาณและคุณภาพ พัฒนาระบบบริการลูกคา โดยนําระบบงานหลักของธนาคาร (Core Banking 
System)  มาใช 

จากนโยบายของธนาคาร ซ่ึงมีความมุงม่ันในการยกระดับคุณภาพชีวิตของคนไทย
ใหมีความเปนอยูท่ีดีข้ึน  ธนาคารจึงมุงเนนไปที่การพัฒนาระบบเศรษฐกิจฐานรากหรือรากหญาให
มีความเขมแข็ง เพื่อสงเสริมใหเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศมีการเติบโตอยางยั่งยืน อีกท้ังยังเปน
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การปรับปรุงและพัฒนาเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกลูกคาคนสําคัญของธนาคารท้ังใน
ปจจุบันและอนาคต และเปนสถาบันการเงินท่ีดํารงอยูไดภายใตภาวะการแขงขัน(ธนาคารออมสิน, 
2550ข)       

อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม แบงเขตการปกครองเปน 7 ตําบล และ 2 เทศบาล
ตําบล มีประชากรทั้งหมดประมาณ 78,000 คน สวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรมคิดเปนรอยละ 
91 (สํานักงานพัฒนาชุมชนอําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม, 2548)   ปจจุบันไดมีการพัฒนาดาน
สาธารณูปโภคตาง ๆ เพิ่มมากข้ึน   เพื่อรองรับการขยายตัวทางดานการทองเท่ียว อีกท้ังมีธุรกิจท่ี
เกี่ยวเนื่องกับการทองเท่ียวเร่ิมเปดใหบริการ เชน รีสอรท รานคา รานอาหาร และการกอสราง
อาคารพาณิชย    อําเภอเชียงดาว มีสถาบันการเงินท่ีใหบริการในรูปแบบของธนาคารท้ังหมด 4 แหง 
ไดแก ธนาคารกรุงไทย ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธกส) ธนาคารออมสิน  
สหกรณออมทรัพยเพื่อการเกษตร  และธนาคารกสิกรไทยสาขายอยท่ีกําลังจะเปดใหบริการ  
นอกจากนี้ยังมีองคการอื่นๆ รวมถึงองคการของเอกชนท่ีใหบริการดานการเงินเหมือนกับธนาคาร 
ไดแก บริษัท นิ่มซ่ีเส็งลีสซ่ิง จํากัด และ บริษัท อิออนธนสินทรัพย จํากัด ทําใหเกิดการแขงขัน
ระหวางสถาบันการเงินดังกลาว ไมวาจะเปนดานเงินฝาก  สินเช่ือหรือบริการธุรกรรมทางการเงิน
ดานอ่ืนๆ  รวมท้ังในเร่ืองของอัตราดอกเบ้ีย ประเภทสินเช่ือ ประเภทเงินฝาก หรือความหลากหลาย
ของผลิตภัณฑท่ีใหบริการ ทําใหมีการแขงขันกันทุกดาน 
 ธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว  มีผลการดําเนินงานในระยะเวลา 5 ปท่ีผานมา ไม
เปนไปตามเปาหมายท่ีธนาคารกําหนด โดยในป 2545 – 2549 มีผลการดําเนินงาน ดานเงินฝากเฉล่ีย
ในอัตรารอยละ 69 ตอป และ ดานสินเช่ือเฉล่ียในอัตรารอยละ 76 ตอป (ธนาคารออมสิน, 2550ข)                    
ในป 2550 ดานเงินฝากและดานสินเช่ือไมเปนไปตามเปาหมายท่ีไดรับ ดานเงินฝากอยูในอัตราเพียง
รอยละ 86  ของเปาหมาย และดานสินเช่ืออยูในอัตราเพียงรอยละ 79 ของเปาหมาย รวมท้ังรายได
จากคาธรรมเนียมในการใหบริการ  เชน คาธรรมเนียมในการรับชําระคาสาธารณูปโภค บัตรเครดิต 
และคาเบ้ียประกันภัย อยูในอัตราเพียงรอยละ 56 ของเปาหมาย (ธนาคารออมสิน, 2550ค)   จาก
ภาวะการแขงขันดังกลาว  ผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม โดยผลการศึกษาดังกลาวจะเปน
แนวทางในการนํามาปรับปรุงกลยุทธทางการตลาดใหเหมาะสม  สามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาท่ีใชบริการไดดียิ่งข้ึน และเพื่อใหเปนไปตามเปาหมายท่ีธนาคารกําหนด 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
  เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม   
  
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.   ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออม
สิน สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  

2.  สามารถนําขอมูลท่ีได ไปใชในการปรับปรุง วางแผนการตลาดของธนาคาร 
เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  และบรรลุเปาหมายท่ี
ธนาคารกําหนดไว 

  
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของลูกคาท่ีมีตอสวน 
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว  จังหวัดเชียงใหม ในดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานราคา ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน 
การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ 

ลูกคา หมายถึง ผูท่ีเขามาใชบริการดานเงินฝาก  ดานสินเช่ือ และบริการดานอ่ืน ๆ  
ณ ธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม     

บริการของธนาคาร  หมายถึง บริการดานเงินฝาก สินเช่ือ และการใหบริการอ่ืน ๆ 
ไดแก บริการรับชําระคาสาธารณูปโภค(ไฟฟา,น้ําประปา,โทรศัพท)  ชําระคาสินคาและบัตรเครดิต 
บริการรับฝากนอกสถานท่ี  บริการโอนเงินตางสาขา บริการโอนเงินตางธนาคาร บริการสอบถาม
ยอดเงินทางโทรศัพท   

ธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว หมายถึง  ธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
เชียงใหม  2 ภาค 7  ประกอบดวยพนักงานจํานวน 10 คน  ต้ังอยูเลขท่ี 399 หมู 7 ตําบลเชียงดาว 
อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม 

 


