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หลักการและเหตุผล    
 ธนาคารออมสินเปนสถาบันท่ีไดรับความเช่ือม่ันและความศรัทธาจากประชาชนทุก
ระดับมาเปนระยะเวลายาวนาน เปนกลไกในการขับเคล่ือนนโยบายการคลังของรัฐบาล เปนหนึ่งใน
องคกรหลักทางเศรษฐกิจและรักษาเสถียรภาพในตลาดเงินและตลาดทุน เพื่อดํารงไวซ่ึงความม่ันคง
ของระบบเศรษฐกิจชาติ จึงไดกําหนดแนวทางในการดําเนินงานในป 2550 (ธนาคารออมสิน, 2550
ก) ไดแก  
 - การสงเสริมการออมและการสรางวินัยทางการเงิน มีการรณรงคใหเยาวชนและ
ประชาชนตระหนักถึงความสําคัญและประโยชนของการออม  
 - ขับเคล่ือนเศรษฐกิจฐานราก เพื่อขจัดปญหาความยากจนในประเทศ โดยเพิ่มรายได 
แกประชาชนระดับฐานรากรวมพัฒนาชุมชนใหเขมแข็ง 
 - พัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพ เพื่อสงเสริมและสรางโอกาสใหประชาชนเขาถึง 
แหลงความรูและสนับสนุนดานการศึกษา 

  - เพิ่มและขยายการใหบริการและธุรกรรมทางการเงิน โดยขยายฐานลูกคาสินเช่ือ
อุปโภคบริโภคใหครอบคลุมประชาชนทุกกลุมอาชีพ ขยายการใหสินเช่ือเพื่อสรางผูประกอบการ
ขนาดกลางและขนาดเล็ก  เพิ่มการประกอบธุรกรรม ดําเนินมาตรการเชิงรุกในการรักษาฐานลูกคา
เดิมและสรางฐานลูกคาใหมดวยการพัฒนาระบบการจัดการความสัมพันธกับลูกคา (Customer 
Relationship Management : CRM) 

-  เพิ่มประสิทธิภาพและขีดความสามารถทางการแขงขันโดยการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการวางแผนและการพัฒนาธุรกิจ ดวยการวางแผนกลยุทธโดยใชหลักเครื่องมือการ
บริหารจัดการในเชิงสมดุล  (Balanced Scorecard)   การส่ือสารตราสัญลักษณและธุรกิจธนาคารสู
กลุมลูกคาเปาหมาย มีการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคลของธนาคารใหเพียงพอท้ังในเชิง
ปริมาณและคุณภาพ พัฒนาระบบบริการลูกคา โดยนําระบบงานหลักของธนาคาร (Core Banking 
System)  มาใช 

จากนโยบายของธนาคาร ซ่ึงมีความมุงม่ันในการยกระดับคุณภาพชีวิตของคนไทย
ใหมีความเปนอยูท่ีดีข้ึน  ธนาคารจึงมุงเนนไปที่การพัฒนาระบบเศรษฐกิจฐานรากหรือรากหญาให
มีความเขมแข็ง เพื่อสงเสริมใหเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศมีการเติบโตอยางยั่งยืน อีกท้ังยังเปน
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การปรับปรุงและพัฒนาเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกลูกคาคนสําคัญของธนาคารท้ังใน
ปจจุบันและอนาคต และเปนสถาบันการเงินท่ีดํารงอยูไดภายใตภาวะการแขงขัน(ธนาคารออมสิน, 
2550ข)       

อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม แบงเขตการปกครองเปน 7 ตําบล และ 2 เทศบาล
ตําบล มีประชากรทั้งหมดประมาณ 78,000 คน สวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรมคิดเปนรอยละ 
91 (สํานักงานพัฒนาชุมชนอําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม, 2548)   ปจจุบันไดมีการพัฒนาดาน
สาธารณูปโภคตาง ๆ เพิ่มมากข้ึน   เพื่อรองรับการขยายตัวทางดานการทองเท่ียว อีกท้ังมีธุรกิจท่ี
เกี่ยวเนื่องกับการทองเท่ียวเร่ิมเปดใหบริการ เชน รีสอรท รานคา รานอาหาร และการกอสราง
อาคารพาณิชย    อําเภอเชียงดาว มีสถาบันการเงินท่ีใหบริการในรูปแบบของธนาคารท้ังหมด 4 แหง 
ไดแก ธนาคารกรุงไทย ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธกส) ธนาคารออมสิน  
สหกรณออมทรัพยเพื่อการเกษตร  และธนาคารกสิกรไทยสาขายอยท่ีกําลังจะเปดใหบริการ  
นอกจากนี้ยังมีองคการอื่นๆ รวมถึงองคการของเอกชนท่ีใหบริการดานการเงินเหมือนกับธนาคาร 
ไดแก บริษัท นิ่มซ่ีเส็งลีสซ่ิง จํากัด และ บริษัท อิออนธนสินทรัพย จํากัด ทําใหเกิดการแขงขัน
ระหวางสถาบันการเงินดังกลาว ไมวาจะเปนดานเงินฝาก  สินเช่ือหรือบริการธุรกรรมทางการเงิน
ดานอ่ืนๆ  รวมท้ังในเร่ืองของอัตราดอกเบ้ีย ประเภทสินเช่ือ ประเภทเงินฝาก หรือความหลากหลาย
ของผลิตภัณฑท่ีใหบริการ ทําใหมีการแขงขันกันทุกดาน 
 ธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว  มีผลการดําเนินงานในระยะเวลา 5 ปท่ีผานมา ไม
เปนไปตามเปาหมายท่ีธนาคารกําหนด โดยในป 2545 – 2549 มีผลการดําเนินงาน ดานเงินฝากเฉล่ีย
ในอัตรารอยละ 69 ตอป และ ดานสินเช่ือเฉล่ียในอัตรารอยละ 76 ตอป (ธนาคารออมสิน, 2550ข)                    
ในป 2550 ดานเงินฝากและดานสินเช่ือไมเปนไปตามเปาหมายท่ีไดรับ ดานเงินฝากอยูในอัตราเพียง
รอยละ 86  ของเปาหมาย และดานสินเช่ืออยูในอัตราเพียงรอยละ 79 ของเปาหมาย รวมท้ังรายได
จากคาธรรมเนียมในการใหบริการ  เชน คาธรรมเนียมในการรับชําระคาสาธารณูปโภค บัตรเครดิต 
และคาเบ้ียประกันภัย อยูในอัตราเพียงรอยละ 56 ของเปาหมาย (ธนาคารออมสิน, 2550ค)   จาก
ภาวะการแขงขันดังกลาว  ผูศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม โดยผลการศึกษาดังกลาวจะเปน
แนวทางในการนํามาปรับปรุงกลยุทธทางการตลาดใหเหมาะสม  สามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาท่ีใชบริการไดดียิ่งข้ึน และเพื่อใหเปนไปตามเปาหมายท่ีธนาคารกําหนด 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
  เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 

สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม   
  
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.   ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออม
สิน สาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  

2.  สามารถนําขอมูลท่ีได ไปใชในการปรับปรุง วางแผนการตลาดของธนาคาร 
เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  และบรรลุเปาหมายท่ี
ธนาคารกําหนดไว 

  
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของลูกคาท่ีมีตอสวน 
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว  จังหวัดเชียงใหม ในดานผลิตภัณฑ/
บริการ ดานราคา ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน 
การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ 

ลูกคา หมายถึง ผูท่ีเขามาใชบริการดานเงินฝาก  ดานสินเช่ือ และบริการดานอ่ืน ๆ  
ณ ธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม     

บริการของธนาคาร  หมายถึง บริการดานเงินฝาก สินเช่ือ และการใหบริการอ่ืน ๆ 
ไดแก บริการรับชําระคาสาธารณูปโภค(ไฟฟา,น้ําประปา,โทรศัพท)  ชําระคาสินคาและบัตรเครดิต 
บริการรับฝากนอกสถานท่ี  บริการโอนเงินตางสาขา บริการโอนเงินตางธนาคาร บริการสอบถาม
ยอดเงินทางโทรศัพท   

ธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว หมายถึง  ธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขต
เชียงใหม  2 ภาค 7  ประกอบดวยพนักงานจํานวน 10 คน  ต้ังอยูเลขท่ี 399 หมู 7 ตําบลเชียงดาว 
อําเภอเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม 

 


