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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  
 ธนาคารออมสินเปนธนาคารเฉพาะกิจของรัฐที่ตอง ทําหนาที่เปนกลไกขับเคลื่อน
เศรษฐกิจไทย โดยธนาคารตองทําโครงการสินเชื่อนโยบายรัฐหลายโครงการ เชน สินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชน โครงการกองทุนหมูบานและชุมชนเมือง และโครงการอื่นๆ อีกจํานวนมากเพื่อ
เปนการกระตุนเศรษฐกิจของภาคประชาชนอีกทางหนึ่ง และธนาคารมีบริการทางการเงินอีก
มากมาย นอกจากเงินฝากประเภทตาง ๆ มีสินเชื่อประเภทตาง ๆ บัตรเอทีเอ็ม บัตรออมสินวีซา  
บัตรเครดิตออมสินเคทีซี การชําระคาบริการตาง ๆ ผานการหักบัญชี และชําระคาบริการหนา 
เคาทเตอร รวมทั้งการใหเชาตูนิรภัย  
  ในภาวะเศรษฐกิจตกต่ําปจจุบัน มีผลกระทบกับประชาชนในทุกกลุมของประเทศ  
ทั้งในเมืองและชนบท ประสบปญหาดอยโอกาสทางการเงิน ไมสามารถใชบริการทางการเงินใน
ระบบได ธนาคารออมสินไดรับมอบหมายจากรัฐบาลใหเปดดําเนินงานสินเชื่อโครงการธนาคาร
ประชาชน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อชวยเหลือประชาชนผูยากจน และขาดโอกาสทางการเงิน ให
ไดรับบริการทางการเงินและสนับสนุนอื่น เพิ่มเติม เพื่อพัฒนา ยกระดับศักยภาพในการประกอบ
อาชีพ คุณภาพชีวิต และความเปนอยู ซ่ึงจะสงผลตอความมั่นคงและยั่งยืนทางเศรษฐกิจของประเทศ
ดวย ประกอบกับธนาคารออมสินมีศักยภาพเพียงพอในการดําเนินการโครงการ มีประสบการณใน 
การบริการสินเชื่อ มีสาขากระจายอยูทั่วประเทศมากกวา 600 สาขา จึงสามารถที่จะดําเนินงาน
ใหบริการไดถึงกลุมเปาหมาย คือประชาชนระดับรากหญา ซ่ึงเปนประชาชนสวนใหญของประเทศ 
  ในปจจุบันธนาคารประสบปญหาในดานการแขงขันสูงในการแยงชิงฐานลูกคารายยอย
ซ่ึงเปนลูกคากลุมใหญสุดของประเทศ จากธนาคารพาณิชยในประเทศหลายแหง สาขาธนาคาร 
ตางประเทศ และสถาบันการเงินที่เปนกลุม Non – bank ตาง ๆ เชน บริษัทที่ดําเนินธุรกิจใหสินเชื่อ
เงินสด บัตรกดเงินสด ซ่ึงคูแขงขันเหลานี้หันมาเนนขยายฐานกลุมลูกคารายยอยมากขึ้นใหบริการ
ทางการเงินในรูปแบบตาง  ๆ  เพื่อการอุปโภค  บริโภค  ดวยกลยุทธการตลาดแบบตาง  ๆ  
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มีการโฆษณาผานสื่อเพื่อกระตุนการใชสินเชื่อและขยายเครือขายสาขาไปตั้งในหางสรรพสินคา
และสถานที่ทํางานทั่วไป เพื่ออํานวยความสะดวกและใหเขาถึงกลุมเปาหมายอยางทั่วถึง  
  ดวยเหตุผลและปญหาการแขงขันดานการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน
ของธนาคาร ที่กลาวขางตน ทําใหผูศึกษา ซ่ึงปจจุบันดํารงตําแหนง ผูชวยผูจัดการธนาคารออมสิน
สาขาดาวคะนอง มีหนาที่ดําเนินงานเพื่อสนองนโยบายธนาคาร ตระหนักถึงความสําคัญของ
การศึกษาถึงประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน
ของผูใชบริการ ธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดมาเปน
ขอมูลพื้นฐาน ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชน ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ อันจะเปนผลดีกับการดําเนินงาน
ของธนาคารตอไป 

 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
  1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชนของผูใชบริการ ธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร 
  2.  เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชน ของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 ประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน  ของ
ผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร แตกตางกัน 
 

ขอบเขตในการวิจัย 
 
 การวิจัย เรื่อง ประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชน ของผูใชบริการ ธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยนํา
แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการของ สุพรรณี  อินทรแกว มา
ประยุกตใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ 
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 1.  ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ไดแกผูใชบริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร สัปดาหละ 125 คน จํานวน 4 สัปดาห เปน
จํานวนรวม 500 คน เลือกเปนกลุมตัวอยางจํานวน 217 คน ขนาดของกลุมตัวอยางไดจากตาราง
กําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970 , p. 608)  
 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา ตัวแปรที่ใชในการศึกษา แบงออกเปน 
  2.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก ขอมูลท่ัวไปของผูตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  2.2  ตัวแปรตาม (dependent variable) ไดแก ประสิทธิภาพการจัดการการตลาดใน
การใหบริการสินเชื่อ ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  
พนักงาน  กระบวนการใหบริการ และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 3. ขอบเขตดานระยะเวลา ศึกษาระหวางเดอืน เมษายน – มิถุนายน 2553 
 

กรอบแนวคดิในการวิจัย 
 
 การศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพการจัดการการตลาดในการใหบริการสินเชื่อโครงการ
ธนาคารประชาชน ของผูใชบริการธนาคารออมสิน สาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดนํา
แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ของสุพรรณี  อินทรแกว (2551) มา
ประยุกตใชในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
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  ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสิทธิภาพการจัดการ 
การตลาดในการใหบริการสินเชื่อ 
- ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
- ชองทางการจัดจําหนาย 
- การสงเสริมการตลาด 
- พนักงาน 
- กระบวนการใหบริการ 
- ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 

ลักษณะสวนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- อาชีพ 
- รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ลักษณะสวนบุคคล หมายถึง  เพศ  อายุ  อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการ
สินเชื่อ ธนาคารออมสินสาขาดาวคะนอง กรุงเทพมหานคร 
 การจัดการการใหบริการ  หมายถึง  ความสามารถในการดําเนินการ  ใหบริการลูกคาใน
ดานธุรกิจธนาคารใหไดผลสําเร็จตามวัตถปุระสงคและเปาหมายของธนาคาร  และทาํใหลูกคาที่มา
ใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 ประสิทธิภาพการจัดการ การตลาดในการใหบริการสินเชื่อ  หมายถึง ประสิทธิภาพการ
จัดการในดาน 
 ผลิตภัณฑ ( Product ) หมายถึง  บริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน  หลักเกณฑ
การสมัคร    วงเงินสินเชื่อ  เงื่อนไขในสัญญา  ระยะเวลาดําเนินการสินเชื่อจนอนุมัติ  หลักเกณฑ
การค้ําประกัน   
 ราคา  ( Price )  หมายถึง  อัตราดอกเบี้ย  กําหนดระยะเวลาชําระหนี้  เงื่อนไขการชําระ
หนี้ 
 ชองทางการจัดจําหนาย ( Place )   หมายถึง   การติดตอธนาคารโดยตรง  ทําเลที่ตั้ง
ธนาคาร  การใหบริการนอกสถานที่   การเพิ่มชองทางในการชําระหนี้ 
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 การสงเสริมการตลาด ( Promotion )  หมายถึง  การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อ    
ตาง ๆ  ขอมูลขาวสารชัดเจนและเพียงพอ  ส่ิงจูงใจใหใชบริการสินเชื่อเพิ่มขึ้น 
 พนักงาน  ( People )  หมายถึง พนักงานธนาคารออมสินที่ใหบริการ มีความรู
ความสามารถในการตอบขอซักถาม ใหคําแนะนํา ปรึกษาปญหาสินเชื่อ  มีความสุภาพ ออนนอม 
กิริยามารยาทเหมาะสม   มีความเอาใจใสตอลูกคาที่มาขอรับบริการและ  พนักงานใหบริการลูกคา 
อยางเทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติ 
 กระบวนการใหบริการ  ( Process )  หมายถึง  ขั้นตอนการขอสินเชื่อไมยุงยาก ซับซอน  
ระยะเวลาดําเนินการสินเชื่อจนอนุมัติใชเวลาเหมาะสม  การดําเนินการใหบริการในทุกขั้นตอนมี
การประสานเชื่อมโยงกันอยางดี 
 สิ่งแวดลอมทางกายภาพ ( Physical  Evidence )  อาคารสํานักงานมีความสะอาด 
สวยงาม สะดวกในการติดตอ   สถานที่ใหบริการมีแสงสวางเพียงพอและบรรยากาศดี  ธนาคารมี
เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการเพียงพอ  และ สถานที่จอดรถสะดวก   
 โครงการธนาคารประชาชน  หมายถึง  โครงการที่จัดตั้งขึ้นตามนโยบายรัฐบาล  
เพื่อกระจายโอกาสการเขาถึงแหลงเงินทุนของลูกคารายยอยและประชาชนทั่วไปในระดับรากหญา 
เพื่อสรางทางเลือกและลดการพึ่งพิงแหลงเงินกูนอกระบบ ซ่ึงทําใหประชาชนมีโอกาสในการสราง
รายไดดวยตนเอง 
 การบริการของธนาคาร หมายถึง ส่ิงที่ธนาคารจัดใหลูกคาในดานตาง ๆ เชน ผลิตภัณฑ
ทางการเงินของธนาคาร การจัดลําดับใหบริการ ระยะเวลาในการบริการลูกคาแตละราย ความยาก
งายของเอกสาร รูปแบบการใหบริการ การตอบปญหาขอสงสัย คาธรรมเนียมตาง ๆในการบริการ 
การใหคําแนะนําในการใชสินเชื่อ ใหการดูแลชวยเหลือลูกคา การตอนรับลูกคา  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
  1.  ผลจากการวิจัยทําใหทราบถึง ประสิทธิภาพการจัดการการใหบริการสินเชื่อ
โครงการธนาคารประชาชน  ของผู ใชบริการสินเชื่อ  ธนาคารออมสิน  สาขาดาวคะนอง 
กรุงเทพมหานคร 
  2.  ผลจากการวิจัยทําใหทราบถึง ความตองการบริการของผูมาใชบริการ สวนประสม
ทางการตลาดของธุรกิจบริการที่มี อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อ    ของธนาคาร
ออมสิน สาขาดาวคะนอง 
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  3.   ผูบริหารสามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาครั้งนี้  ไปใชในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการจัดการการใหบริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชน และพัฒนาการบริการ
ของพนักงานธนาคารเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดและสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
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