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บทนํา 

 

หลักการและเหตุผล 
                    ปจจุบันการเปล่ียนแปลงและความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีกอใหเกิด

ภาวะการณแขงขันอยางรุนแรง  ทําใหธุรกิจตองปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหาร การจัดการ เพื่อ
ความอยูรอดและความเจริญกาวหนา และจากสภาพแวดลอมท่ีเต็มไปดวยการแขงขัน  ทําให
ธนาคารทุกธนาคารซ่ึงเปนสถาบันการเงินท่ีมีความสําคัญมากในระบบการเงิน  ตางก็เรงปรับปรุง
และพัฒนาระบบการใหบริการมุงสูการเปน ธนาคารแสนสะดวก  (Convenience Bank)  โดยนํา
เทคโนโลยีอันทันสมัย เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส  มาใหบริการสําหรับ
ผูรับบริการ  เพื่อชวยเพิ่มประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการใหบริการ   เพื่อใหเกิดความ
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการในปจจุบัน (สํานักงานวิจัยธุรกิจ ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน), 2548: ออนไลน)    
             ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยท่ีประกอบธุรกิจ  ตาม
กฏหมายธนาคารพาณิชยรวมท้ังดําเนินการภายใตกฏหมายหลักทรัพยและตลาดหลักทรัพยและ
กฏหมายมหาชน     โดยมีฐานะเปนธนาคารของรัฐจึงมีท้ังปจจัยบวกและปจจัยลบ ในดานปจจยับวก
ทางธนาคารไดพัฒนาเครือขายสาขาออกไปอยางกวางขวางทั่วประเทศ มีผูถือหุนรายใหญท่ีสําคัญ
และไดแหลงเงินฝากจากหนวยงานราชการตาง ๆ   สวนดานปจจัยลบ  ธนาคารประสบความ
ยากลําบากจากธรรมเนียมปฏิบัติของระบบราชการและวัฒนธรรมองคกรในการดําเนินธุรกิจในเชิง
รับ หรือหลีกเล่ียงความเส่ียงในการดําเนินธุรกิจ   โดยเฉพาะเม่ือมีการเปดเสรีทางการคาและการเงิน
ระหวางประเทศ (ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2546: ออนไลน)  ถึงแมวา  ธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน)    เปนธนาคารรัฐวิสาหกิจและมีบทบาทในการพัฒนาประเทศภายใตการดูแลของ
กระทรวงการคลังก็ตาม  ในการแขงขันในดานธุรกิจในปจจุบัน  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสันปาตอง  ยังไดรับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงและความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี
เชนเดียวกันกับสาขาธนาคารพาณิชยอ่ืนๆในเขตอําเภอสันปาตอง ประกอบดวย ธนาคารกรุงเทพ    
ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารไทยพาณิชย สาขายอยสันปาตอง  ธนาคารไทยพาณิชย สาขายอย        
ทุงเส้ียว   ธนาคารออมสิน   ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  (นิวัฒน โชติกําจรนิเวช, 
2549: สัมภาษณ) ดังนั้นธนาคารได ตระหนักถึงความจําเปนในการเปล่ียนแปลงเพื่อดํารง
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ความสามารถในการแขงขันและรักษาลูกคาใหมีความจงรักภักดีตอธนาคาร จึงไดมีการปรับปรุง
รูปแบบการใหบริการสําหรับผูรับบริการอยูตลอดเวลา   
            ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม      
เปนสาขาหนึ่งของธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน)   ต้ังอยูเลขท่ี168/2 หมู 5   ตําบลทุงตอม  อําเภอ
สันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม   เปดดําเนินการต้ังแต วันท่ี 31 มีนาคม พ.ศ.2532 เปนอาคารพาณิชย    
3 ช้ัน มีพนักงานรวมท้ังส้ิน 13 คน มีเคานเตอรใหบริการจํานวน 6 ชอง มีลูกคามาใชบริการเฉล่ียวัน
ละ 300 ราย  (ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)  สาขาสันปาตอง, 2549)   ซ่ึงสาขาไดจัดท่ีนั่งสําหรับ
ใหลูกคาท่ีรอรับบริการจํานวน 30 ท่ีนั่ง  มีเคร่ือง เอ.ที.เอ็ม.ใหบริการจํานวน 2 เคร่ือง และเคร่ืองปรับ
สมุด 2 เคร่ือง  สําหรับบริการที่เปดใหบริการแกลูกคา ไดแก ดานการรับฝาก-ถอน ดานสินเช่ือและ
บริการดานอ่ืน ๆ ของธนาคาร    ธนาคารกรุงไทย  จํากัด(มหาชน)สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง
จังหวัดเชียงใหม มียอดเงินฝาก  ณ วันท่ี 30 กันยายน 2549 จํานวน 596,994,245.95 บาท มีปริมาณ
สินเช่ือ 542,570,202.86 บาท (ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน), 2549) และนอกจากน้ีไดมีการ

ปรับเปล่ียนระบบงาน (Profile)  เม่ือวันท่ี 13 กันยายน 2547 (ฝายพัฒนาผลิตภัณฑทาง
อิเล็กทรอนิกส, 2547: ออนไลน)   โดยมีการปรับเปล่ียนในดานรูปแบบของสาขา   หนาท่ีความ
รับผิดชอบของพนักงาน  การแบงแยกพื้นท่ีสวนบริการลูกคา ระบบเอกสาร ใหความสําคัญในการ
ฝกอบรมพนักงาน   มีโครงการพัฒนาบุคลากรใน การปฏิบัติงานของธนาคารโดยวิธีการเรียนรูดวย
ตนเองทางอินทราเน็ตและวัดผลดวยการสอบเพ่ือปรับระดับช้ัน สนับสนุนดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการจัดแผนผังภายในสาขาที่เหมาะสม เพื่อสนองความตองการและสรางความพึง
พอใจแกลูกคาและผูท่ีมาใชบริการในดานตางๆ โดยเฉพาะอยางยิ่งรูปแบบการใหบริการลูกคาของ
พนักงานหนาเคานเตอรของ ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง  
จังหวัดเชียงใหม เนื่องจากการเปล่ียนแปลงการใหบริการลักษณะดังกลาวสงผลกระทบตอความพึง
พอใจของลูกคา  และในปจจุบันมีสาขาของธนาคารอื่นท่ีอยูในเขตพื้นท่ีเดียวกันเชน ธนาคารไทย
พาณิชย ธนาคารกสิกรไทย ไดมีการปรับเปล่ียนภาพลักษณของธนาคารใหดูโดดเดน  และนําเสนอ
บริการท่ีสามารถดึงดูดลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สนใจเปล่ียนไปใชบริการ   จึงทํา
ใหธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)สาขาสันปาตอง ตองปรับปรุงการใหบริการ   เพื่อใหสามารถ
แขงขันในธุรกิจสถาบันการเงินไดอยางมีประสิทธิภาพ 

             ดังนั้น ผูศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ ของ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม เพื่อใหทราบ
วา ลูกคามีความพึงพอใจมากนอยเพียงใดตอการใหบริการของพนักงานธนาคาร   และเปนแนวทาง
ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธนาคาร      ใหสอดคลองตอความตองการของลูกคา   และ
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เปนการสนองตอบตอนโยบายในการประกาศประกันคุณภาพบริการ ซ่ึงกําหนดจากสํานักงานใหญ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการของบมจ.ธนาคารกรุงไทยทุกสาขาท่ัวประเทศ   โดยใหถือ

เปนแนวปฏิบัติต้ังแต  วันท่ี 1 กรกฏาคม 2549 เปนตนมา (ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน), 2549: 
ออนไลน) 

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
            เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด
(มหาชน)สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
                           1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน)  สาขาสันปาตอง   อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม 

            2. นําผลจากการศึกษาเปนขอมูลสําหรับธนาคารในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
การบริการของธนาคารใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน และบรรลุผลสําเร็จ
ตามนโยบายของรัฐบาล 
 
นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบ
หรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย  จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือการปฏิบัติงานไมถึง
ความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ  ถาการปฏิบัติงานไดตรงกับความคาดหมายของลูกคา  หรือการ
ปฏิบัติงานสูงเกินความคาดหมาย  ลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง 
 ลูกคา  หมายถึง  ผูท่ีมาใชบริการเปดบัญชีเงินฝาก กูยืมเงินหรือบุคคลทั่วไปที่มาใช
บริการที่ของ  บมจ.ธนาคารกรุงไทย    สาขาสันปาตอง   อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 
            การใหบริการ หมายถึง  กระบวนการในการตอบสนองความตองการเพื่อใหเปนท่ี
พึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการของ ธนาคารกรุงไทย จาํกัด(มหาชน)  สาขาสันปาตอง  อําเภอสัน
ปาตอง จังหวดัเชียงใหม   ซ่ึงประกอบดวย บริการดานสินเช่ือ บริการรับฝาก-ถอนเงิน เปด-ปดบัญชี     
ทําบัตรเอทีเอ็มและชําระคาสาธารณูปโภค 
บรรลุผลสําเร็จตามนโยบายของธนาคาร 
                            ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง หมายถึง  ธนาคารกรุงไทย
จํากัด (มหาชน)  สาขาสันปาตอง ท่ีต้ังอยูเลขท่ี 168/2 หมู 5 ต.ทุงตอม อ.สันปาตอง จ.เชียงใหม 


