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หลกักำรและเหตุผล 
 ปัจจยัแวดลอ้มทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ส่งผลให้สถาบนัการเงิน
ตอ้งค านึงถึงความอยู่รอดโดยการปรับองคก์ร ทั้งดา้นเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ความสะดวก รวดเร็ว 
ถูกตอ้งและแม่นย  า ฐานขอ้มูลท่ีตอ้งมีการบริหารอยา่งมีประสิทธิภาพ ตลอดจนดา้นบุคลากรท่ีตอ้งมี 
ใจบริการ (Service Mind) มีความสามารถในเชิงวเิคราะห์ และมีความคิดสร้างสรรคท่ี์เป็นเลิศ เพราะ
การแข่งขนัในอนาคตจะเป็นการตลาดเชิงรุกท่ีมีการแยง่ชิงลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด   ในปัจจุบนัรูปแบบการด าเนินธุรกิจของธนาคารในประเทศไทยมี 2 รูปแบบ 
คือ ธนาคารขนาดใหญ่ท่ีให้บริการครบวงจร และมีเครือข่ายพนัธมิตรทางธุรกิจท่ีกวา้งขวาง  และ
ธนาคารพาณิชยเ์พื่อรายย่อยท่ีให้บริการจ ากดัขอบเขตแก่ลูกคา้รายย่อยหรือเป็นธนาคารท่ีช านาญ
เฉพาะทาง (Niche Market)  (ดาราวรรณ  สัจจานุวฒัน์, 2553.  ออนไลน์)  ในการด าเนินธุรกิจความ
อยูร่อดของสถาบนัการเงิน นอกจากจะข้ึนอยูก่บัทิศทางเศรษฐกิจ ความสามารถของผูบ้ริหารแลว้ ยงั
ข้ึนอยูก่บัความพร้อมของสถาบนัการเงินในการเผชิญกบัภาวะการแข่งขนัท่ีความรุนแรงมากข้ึนดว้ย  
      ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นอีกธนาคารท่ีตอ้งเผชิญ
กบัภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงมากกวา่อดีต แมว้า่  บทบาทของธ.ก.ส.ในปัจจุบนัจะมุ่งเนน้ไปท่ีกลุ่ม
ลูกคา้ภาคเกษตร คือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายยอ่ยและให้บริการสินเช่ือท่ีหลากหลาย  
โดยยงัคงมุ่งเน้นภารกิจพฒันาชนบทภายใตป้รัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง โดยเฉพาะการส่งเสริม
คุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อย ยงัขยายการให้บริการสินเช่ือไปสู่บุคคล กลุ่มบุคคล 
ผูป้ระกอบการ กองทุนหมู่บา้นหรือชุมชน องค์กรท่ีเก่ียวขอ้ง และสหกรณ์ทุกประเภท  พร้อมทั้ง
สนบัสนุนสินเช่ือเพื่อสร้างรายไดเ้พิ่ม เพื่อให้เกษตรกรลูกคา้มีฐานะและความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน โดย
สร้างวฒันธรรมองคก์รให้พนกังานท างานเป็นทีม มีความซ่ือสัตย์ มีส านึกรับผิดชอบ และใชชี้วิต
พอเพียงบนมาตรฐานเดียวกนั  รวมถึงนโยบายเร่งพฒันาขีดความสามารถองค์กร มุ่งสู่การเป็น
องคก์รท่ีทนัสมยั โดยเตรียมความพร้อมดา้นบุคลากร ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบสนบัสนุน
ต่าง ๆ เพื่อส่งเสริมการด าเนินงานตามยทุธศาสตร์และนโยบายส าคญั รวมทั้งภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อสังคม 
และมุ่งเป้าหมายสู่องค์กรท่ีมีการจดัการท่ีทนัสมยัปัจจุบันธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร (ธ.ก.ส.) มีจ  านวนสาขาทั้งหมด 697 สาขา พนกังาน15,011 คน (ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร, 2554. ออนไลน์)   
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 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรได้เปิดด าเนินการในจงัหวดัเชียงใหม่เป็น
สาขาแรก คือ สาขาเชียงใหม่ เม่ือปี พ.ศ. 2511ให้บริการเฉพาะสินเช่ือเกษตรและสถาบนัเกษตรกร   
ปัจจุบนัไดมี้การให้บริการครอบคลุม 3 ดา้น คือ (1) ดา้นสินเช่ือซ่ึงเป็นบริการหลกัของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรโดยสามารถแยกเป็น เงินให้สินเช่ือแก่เกษตรกรและสถาบนั
เกษตรกร  เงินให้สินเช่ือแก่โครงการนโยบายรัฐ เงินให้สินเช่ืออ่ืน   (2) ดา้นบริการทางดา้นเงินฝาก
และบริการต่อเน่ือง อาทิ เงินฝากกระแสรายวนั เงินฝากออมทรัพย ์เงินฝากประจ า เงินฝากออม
ทรัพยพ์ิเศษ และ (3) ดา้นบริการดา้นการเงินและการธนาคาร อาทิเช่น บริการโอนเงินต่างส านกังาน 
บริการช าระค่าสาธารณูปโภคสาขาเชียงใหม่ มีพนกังานทั้งหมด 28 คน  บญัชีลูกคา้เงินกู้จ  านวน 
2554 บญัชี  บญัชีเงินฝาก 32,986 บญัชี  แยกเป็นบญัชีเงินฝากออมทรัพย ์20,065 บญัชี  ออมทรัพย์
พิเศษ 1,771 บญัชี  เงินฝากประจ า 545 บญัชี  บญัชีสลากออกทรัพย ์10,376  บญัชี  และบญัชีกระแส
รายวนั 229 บญัชี  (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2554) ในบริเวณใกลเ้คียงมี
ธนาคารขนาดใหญ่หลายธนาคารเช่น บมจ.กรุงเทพ สาขา ชา้งเผือก บมจ.ไทยพาณิชยส์าขาชา้งเผือก  
บมจ.กสิกรสาขาท่าแพ บมจ.ธนชาติ  รวมไปถึงธนาคารอ่ืนๆ  ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยเ์นน้นโยบาย
การให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็วกว่า มีผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายกว่า  บริการครอบคลุมกว่า  ลูกค้า
สามารถเลือกใชบ้ริการได ้และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เช่น บริการตูถ้อน-ฝากเงินอตัโนมติั เคร่ืองปรับ
สมุดอตัโนมติั และบริการโอนเงินผ่านตู้อตัโนมติั เป็นต้นท าให้ลูกค้าหันไปใช้บริการธนาคาร
เหล่านั้นมากข้ึน    ภายใตส้ภาวการณ์แข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรง   หนทางท่ีธนาคารจะอยูร่อดได ้คือ 
การสร้างการบริหารท่ีมีคุณภาพสูง ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เป็นองค์กรหน่ึงท่ี
ให้ความส าคญักับคุณภาพการบริการโดยมีการก าหนดนโยบายคุณภาพ “มุ่งให้บริการ ด้วยงาน
คุณภาพ สนองความต้องการลูกค้า” คุณภาพด้านการให้บริการและคุณภาพงาน ก่อให้เกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ อนัจะส่งผลให้ธุรกิจของธนาคารเติบโตอย่าง
มัน่คง 

 ดงันั้นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ สามารถน ามาใชป้รับปรุงและจดัท าแผนคุณภาพ
การใหบ้ริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ประกอบกบัการรักษาฐานของลูกคา้ไว ้เพื่อ
กระตุน้ให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และความรู้ท่ีไดรั้บ
จะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานเพื่อใชเ้ป็นแนวทางและพฒันาคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสมและ
สามารถใชก้บัการแข่งขนัในทางธุรกิจของธนาคาร ต่อไป 
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วตัถุประสงค์ 
  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ 

 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาเชียงใหม่ 

2. สามารถน าขอ้มูลไปใช้ในการพฒันาคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ 

 

นิยำมศัพท์ 
 กำรบริกำร หมายถึง การกระท าและการปฏิบติัรับใชใ้หค้วามสะดวกต่างๆ ต่อผูม้าใชบ้ริการ

เพื่อสนองความตอ้งการ เช่น การอ านวยความสะดวก การใหค้วามช่วยเหลือ โดยค านึงถึงความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั โดยรูปแบบการใหบ้ริการของธนาคาร แบ่งเป็น 3 ประเภทหลกั 
ไดแ้ก่ บริการดา้นเงินฝาก สินเช่ือ  บริการอ่ืนๆ เช่นเงินโอน  การช าระค่าสินคา้หรือบริการ และ
บริการดา้นอ่ืนๆ 
 ควำมพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และรู้สึกพึง
พอใจเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุ่งหมาย ความรู้สึกมนุษยมี์ 2 แบบ คือ ความรู้สึกในทางบวก และ
ความรู้สึกในทางลบ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือความรู้สึกทางบวกมากว่าความรู้สึกในทางลบ 
การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกดีและประทบัใจในการบริการ และ
กลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า 
  คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมายถึง ผูใ้ห้บริการหยิบยื่นและส่งมอบความ
ประทับใจของการบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกค้า ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability)  ด้าน
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นสมรรถภาพใน
การให้บริการ (Competence)  ด้านการเขา้ถึงลูกคา้ (Access)  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความ
สุภาพ และความเป็นมิตร (Courtesy)  ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication)   ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Credibility)  ดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Security)  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
  ลูกค้ำ หมายถึง ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขา
เชียงใหม่ 
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  ธนำคำรเพื่อกำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตรสำขำเชียงใหม่ หมายถึง ธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ ตั้งอยู ่เลขท่ี 171-173 ถนนพระปกเกลา้ ต าบลศรี
ภูมิ อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 50200  
 
 
 
 
 


