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หลกักำรและเหตุผล 
                     สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึน ท าใหมี้ธนาคารพาณิชยเ์ป็นจ านวน 
มากในประเทศไทย ทั้งธนาคารในประเทศและธนาคารของต่างประเทศ ท าให้ธุรกิจธนาคาร
พาณิชยมี์การแข่งขนัสูงในทุกๆ ดา้น ทั้งดา้นของผลิตภณัฑ ์ดา้นอตัราดอกเบ้ีย และท่ีส าคญัท่ีสุดคือ
การให้บริการ ทุกธนาคารจึงน ากลยุทธ์ และเทคนิควิธีต่างๆ มาใชเ้พื่อกา้วข้ึนสู่การเป็นผูน้ าทาง
ธุรกิจ มุ่งเนน้การพฒันาการบริการเพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ และกระบวนการ
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจ โดยจะตอ้งเขา้ใจพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ ซ่ึง
แสดงออกมาจากอารมณ์ความรู้สึกต่างๆ เพื่อน ามาพฒันาการบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับองคก์ร (นาตยา 
ศรีสุวรรณ,  2550 ) 
                     ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินเพื่อการออมและการลงทุนอยูภ่ายใตก้ารดูแลของ
กระทรวงการคลงั มุ่งด าเนินการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย  (Stakeholder)  
ของธนาคารท่ีส าคญัซ่ึงไดแ้ก่  ลูกคา้  ประชาชน  รัฐบาล (กระทรวงการคลงั) และพนกังาน ดงันั้น
ธนาคารจึงตระหนักถึงความจ าเป็นในการแข่งขนัและการรักษาลูกค้าให้มีความจงรักภกัดีต่อ
ธนาคาร จึงไดมี้การปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการส าหรับผูรั้บบริการอยูต่ลอดเวลา  
                     ผูอ้  านวยการธนาคารออมสินมอบนโยบายและทิศทางในการด าเนินงานปี 2555 – 
2559 โดยธนาคารตอ้งรักษาสัดส่วนสินเช่ือต่อเงินลงทุน 80% : 20%(+/-5)  มีสัดส่วนของสินเช่ือ
รายย่อยไม่ต ่ากว่า 90% รักษาฐานลูกคา้เงินฝากเดิมท่ีเป็นเด็กและเยาวชน พร้อมทั้งขยาย
กลุ่มเป้าหมายให้ครบทุกช่วงอายุ โดยมุ่งเนน้ในตลาดรายยอ่ยและฐานราก และเพิ่มการท า Cross-
Selling เพื่อใหมี้การเติบโตในดา้นสินเช่ือและเงินฝากอยา่งต่อเน่ือง โดยใน พ.ศ. 2556 ประมาณการ
วา่ เงินฝากจะเติบโตเป็น 1,668,100 ลา้นบาท สินเช่ือจะเติบโตเป็น 1,577,700 ลา้นบาท และเนน้ย  ้า
ให้ผูบ้ริหารตระหนกัถึงการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม(SWOT) ของธนาคารออมสินในดา้นต่าง ๆ 
โดยเฉพาะในดา้นเงินฝากท่ีธนาคารน าเสนอดว้ยผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างจากคู่แข่ง ส่งผลให้มีฐานลูกคา้
เงินฝากเป็นจ านวนมาก ขณะท่ียงัมีสัดส่วนของเงินฝากเผื่อเรียกและกระแสรายวนัท่ีต ่าเม่ือเทียบกบั
ธนาคารพาณิชย์ ธนาคารจึงเน้นถึงความส าคญัท่ีจะระดมเงินฝากให้ได้ตามเป้าหมาย  (จุลสาร
ธนาคารออมสิน, 2554) 
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                     ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  นบัวา่เป็นสาขาแรกของ
ธนาคารออมสินท่ีตั้งในห้างสรรพสินคา้ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยตั้งอยูภ่ายในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
แอร์พอร์ต พลาซ่า บริเวณชั้น G  และชั้น 3  เร่ิมเปิดให้บริการ ตั้งแต่วนัท่ี  19 มกราคม 2550  โดย
เปิดให้บริการวนัจนัทร์-วนัศุกร์ ตั้งแต่เวลา 11.00 น. - 20.00 น. และวนัเสาร์-วนัอาทิตย ์ ตั้งแต่เวลา 
10.30 น. – 20.00 น. จึงท าใหมี้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและเป็นประจ า  โดยธนาคาร 
ออมสิน สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  มียอดเงินฝาก ณ วนัท่ี 31 ธันวาคม 2554 
จ านวน 2,053,138,861.89 บาท (ศูนย์ข้อมูลธนาคารออมสินภาค 8 เชียงใหม่ : แฟ้มข้อมูล
คอมพิวเตอร์, 2554)  และจากขอ้มูลผลการด าเนินงานสาขาของธนาคารออมสินภาค 8 พบวา่สาขา
เซ็นทรัลแอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่มียอดการเปิดบญัชีใหม่เพิ่มข้ึนไม่เป็นไปตามเป้าหมายท่ี
ธนาคารก าหนดไว ้ โดยในระยะเวลา  2 ปี ท่ีผ่านมา  การใช้บริการของลูกคา้ในสาขา มีปริมาณท่ี
ลดลงจากเดิมอยา่งเห็นไดช้ดั  เม่ือพิจารณาจากการท ารายการทางบญัชีในแต่ละวนัท่ีมีจ  านวนลดลง
กว่า  10 % รวมถึงคะแนนผลการด าเนินงานของสาขาในส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการต ่ากวา่คะแนนค่าเฉล่ียของสาขาในสังกดัภาคท่ีควบคุม (รายงานขอ้มูลผลการด าเนินงานปี 
2554 ธนาคารออมสินภาค 8, 2555)  ประกอบกบัสภาพการแข่งขนัในพื้นท่ีของห้างสรรพสินคา้
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  ถือได้ว่าเป็นพื้นท่ีท่ีมีการแข่งขนัค่อนขา้งสูง เน่ืองจากมี
ธนาคารอ่ืนตั้งอยู่เป็นจ านวนมาก อาทิเช่น ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน), ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน),ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน), ธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน), ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน), ธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน), 
ธนาคารอาคารสงเคราะห์, ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย และธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั 
(มหาชน) (จากการส ารวจ มีนาคม ,2555)  ซ่ึงแต่ละธนาคารต่างท าการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ถึง 
โครงการเงินฝากดอกเบ้ียพิเศษ ผา่นป้ายโฆษณา แผน่พบั รวมถึงตวัพนกังานของธนาคารเอง โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อท่ีจะกระตุน้และระดมเงินฝากให้มีปริมาณท่ีเพิ่มมากข้ึนตามนโยบายของแต่ละ
ธนาคาร  
                     จากการท่ีธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ มียอดการเปิด
บญัชีใหม่และปริมาณการใชบ้ริการท่ีสาขา มีแนวโนม้ลดลง รวมถึงคะแนนผลการด าเนินงานของ
สาขาในส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการต ่ากวา่คะแนนเฉล่ีย (ศูนยข์อ้มูลธนาคารออม
สินภาค 8 เชียงใหม่ : แฟ้มขอ้มูลคอมพิวเตอร์, 2554 )  รวมถึงสภาพการแข่งขนัในพื้นท่ี ดงักล่าวมี
การแข่งขนัค่อนขา้งสูง และนโยบายการระดมเงินฝากของแต่ละธนาคาร ท าให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะ
ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ทราบข้อมูล เพื่อใช้ในการ
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ปรับปรุงและพฒันาส่วนประสมทางการตลาดบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน 
เน่ืองจากการสร้างความพึงพอใจนั้นจะเป็นส่วนท่ีช่วยในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและขยายฐาน
ลูกคา้ใหม่ท่ีเกิดจากการบอกต่อ อีกทั้งเพื่อให้สามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนท่ีเป็นคู่แข่งได้ และ
สามารถท่ีจะเพิ่มยอดเงินฝากใหส้อดคลอ้งกบัตวัช้ีวดัท่ีเพิ่มสูงข้ึนในแต่ละปีอีกดว้ย 
 
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

         1.  เพื่อศึกษาการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 

         2.  เพื่อศึกษาการให้ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
  
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
 1. ท าใหท้ราบถึงการใหร้ะดบัความส าคญัของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  

2. ท าใหท้ราบถึงการใหร้ะดบัความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสมการ 
ตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 3. สามารถน าขอ้มูลท่ีไดเ้สนอต่อผูบ้ริหารธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต 
พลาซ่า เชียงใหม่ น าไปใชใ้นการปรับปรุง การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ เพื่อสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุดต่อไป  
 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ซ่ึงเป็นระดบัความรู้สึกของ
ลูกคา้ท่ีเกิดจากการรับรู้ผลจากการให้บริการของ ของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต 
พลาซ่า เชียงใหม่ 

 ลูกค้ำเงินฝำก หมายถึง ลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  โดยเป็นลูกคา้ใน 3 กลุ่ม การแบ่งตามประเภท 
เงินฝาก ไดแ้ก่กลุ่มเงินฝากออมสิน ประกอบดว้ย เงินฝากเผื่อเรียก เงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ เงินฝาก
ประจ าประเภทต่าง ๆ เงินฝากกระแสรายวนั กลุ่มเงินฝากสลากออมสิน และกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์
ชีวติ 



4 
 

 ส่วนประสมกำรตลำดบริกำร หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ส าหรับการ
ให้บริการลูกค้าเงินฝาก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ คือ  บริการด้านเงินฝากท่ีหลากหลายประเภท         
ดา้นราคา คือ มีอตัราดอกเบ้ียสูงกว่าธนาคารอ่ืน ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ สถานท่ีตั้งของ
ธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก   ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย  ด้านบุคคล คือ พนักงานตอ้นรับด้วย
ความสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแยม้ทกัทาย  ดา้นกระบวนการ  คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ และ
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  เป็นตน้ 

 


