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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การศกึษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด” ในคร้ังนี้ มุงเนนการศึกษาดานความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของผูใชบริการ 
ผูวิจัยจึงไดรวบรวมเอกสาร และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของตามลําดับดังตอไปนี้ 

1.  แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
2.  แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 
3.  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส) 
4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
วิทยา ดานธํารงกูล (2549, หนา 43) กลาววา การบริการลูกคา (Customer) ถือเปนเร่ือง

สําคัญสําหรับธุรกิจ เพราะเปนเคร่ืองมือหนึ่งในการสรางความแตกตาง และความสามารถในการ
แขงขัน การบริการลูกคาท่ีมีคุณภาพยังชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพิ่มคุณคาใหกับกจิการ
อีกดวย 

สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 173) การบริการ เปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอ และ
เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ 
จัดไดวาเปนการใหบริการท้ังส้ิน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมองสินคาท่ีไมมีตัวตนขององคการใหกับผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 21) ใหความหมายวา การบริการ 
หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการบริการและการจัดการระบบ   
การบริการ เพือ่ใหไดมาซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ สามารถสนองตอบตอ        
ความตองการของผูรับบริการ และเกิดเปนความพึงพอใจสูงสุด 

บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกจิ (2550, หนา 196) ใหความหมายวา การบริการ หมายถึง       
การกระทําหรือผลงานท่ีผูประกอบการมองใหกับผูบริโภค โดยเปนส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangible) 
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ผูบริโภคเม่ือจายเงินซ้ือบริการแลวก็ไมไดมีสิทธ์ิเปนเจาของทรัพยสินใด ๆ นอกจากสิทธิในการไดรับ
บริการตามท่ีตกลงกันเทานัน้ 

Lovelock and Wright (2002, p. 6) ใหความหมายวา การบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือ
การปฏิบัติท่ีฝายหน่ึงเสนอกบัอีกฝายหนึ่ง ถึงแมกระบวนการจะเก่ียวพันกับตัวสินคา แตการ
ปฏิบัติการเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได และครอบครองเปนเจาของได 

UNCTAD (2004, p. 208 อางถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549, หนา 7) ใหความหมายวา 
การบริการ หมายถึง ผลผลิตทางเศรษฐกจิของสินคาท่ัวไปที่ไมสามารถจับตองได ซ่ึงไดรับการผลิต
ข้ึนสงมอบ และบริโภคในเวลาเดียวกัน 

จากความหมายท่ีกลาวมาพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคลากรหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน 
และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลน้ันคาดหวังไวพรอมท้ังทํา
ใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจตอส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดียวกัน 

ความสําคัญของการบริการ 
การใหการบริการท่ีดี และมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียน

ตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีติดตอธุรกิจหรือบุคคลท่ัวไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามีความสําคัญ
อยางยิ่งในปจจุบัน การใหการบริการสามารถกระทําได ท้ังกอนการตดิตอในระหวางการติดตอหรือ
ภายหลังการติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมท้ังผูบริหารขององคกร
นั้น ๆ 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 21-22) กลาวถึงความสําคัญ
ของการบริการวา สามารถแบงออกไดเปน 2 ประเด็น ไดแก 

1.  ความสําคัญตอผูใหบริการ เปนการใหความสําคัญตอผูใหบริการซ่ึงมีมุมมองของผู
ใหบริการแบงยอยไดเปน 2 ลักษณะ คือ 

 1.1  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงาน โดยเฉพาะผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงานสวนหนา 
(Front Line) ซ่ึงตองมีปฏิสัมพันธกับผูมารับบริการโดยตรง การเขาใจการบริการจะทําใหผูปฏิบัติงาน
ตระหนกัถึงการปฏิบัติตนตอผูรับบริการดวยจิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind) และเรียนรู
การพัฒนาศักยภาพตนเองในการเปนนกับริการระดับมืออาชีพ 

 1.2  ความสําคัญตอผูประกอบการ การทําความเขาใจจะชวยใหผูประกอบการสามารถ
สรางความเปนเลิศในการดาํเนินการบริการดวยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได 
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2.  ความสําคัญตอผูรับบริการ เปนการใหความสําคัญตอผูรับบริการและใหอํานาจ       
ใน การตัดสินใจเลือกซ้ือหรือใชบริการตาง ๆ เพื่อเสริมสรางความพึงพอใจสูงสูดใหแกผูรับบริการ
เกิดการรับรูและเขาใจลักษณะของงานบริการ ท่ีตองตอบสนองตอความตองการท่ีหลากหลายและ
เกิดความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีสามารถเปนไปไดตามลักษณะของงาน ตระหนักถึงพฤติกรรม     
ท่ีพึงประสงคของตัวผูใชบริการในกระบวนการบริการในฐานะผูแสดงเจตนาในการรับบริการ 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551, หนา 29)  กลาวถึงความสําคัญของการบริการวา สามารถ
แบงออกไดเปน 2 ระดับ ไดแก 

1.  ความสําคัญท่ีมีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา) คือ จะทําใหลูกคาไดรับบริการท่ีดี ทําให
ผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ังตอไป 

2.  ความสําคัญในดานผูใหบริการ ทําใหกิจการสามารถรักษาลูกคาเดิม (Customer 
Retention) จากการบอกตอ แนะนําตอ หรือช่ือเสียงในทางดีท่ีกระจายไป ผูใหบริการตองพยายาม
กระทําทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคาใหม เพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงาน โดยมี
จํานวนลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ึนเปนตัวช้ีวัด 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549, หนา 2) กลาวถึงความสําคัญของการบริการวาสามารถ
แบงออกไดเปน 3 ประเดน็ ไดแก 

1.  การบริการกับผูบริโภค การบริการนับวาเปนกิจกรรมประเภทหน่ึงท่ีมีความสําคัญ  
ตอเราเปนอยางยิ่ง เนื่องจากการบริการลวนแตเกี่ยวของกับพวกเราทุกคนท้ังทางตรงและทางออม 
ในฐานะท่ีเราทุกคนตางก็เปนผูบริโภค เราจึงมีความจําเปนท่ีจะตองใชบริการจากหนวยงานตาง ๆ 
ท้ังภาคราชการ และเอกชนอยูเสมอ 

2.  การบริการในระบบเศรษฐกิจโลก ในปจจุบันภาคบริการ (Service Sector) กลายเปน
ภาคเศรษฐกิจท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในกลุมประเทศอุตสาหกรรมช้ันนําของโลกในฐานท่ีเปน
แหลงท่ีมาของรายได และการจางงานท่ีสําคัญท่ีสุดแทนท่ีภาคอุตสาหกรรมท่ีเคยมีความสําคัญมา
กอนในอดีต 

3.  การขยายตัวอยางรวดเร็วของการบริการ เกิดจากการเปล่ียนแปลงในปจจยัท่ีสําคัญ
หลายประการ ไดแก ประชากร สังคม เศรษฐกิจ การเมือง และกฎหมาย 

กลาวโดยสรุป ผูวิจัยสามารถสรุปความสําคัญของการบริการวา การบริการมีความสําคัญ
อยางมากตอผูรับบริการและผูใหบริการ การบริการท่ีดี มีคุณภาพ ผูใหบริการสามารถคนหา      
ความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได จะทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และทําใหผลการดําเนินงานขององคกรเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
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ลักษณะของบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 1216) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการไว 4 ประการ 

ดังนี ้
1.  ไมสามารถจับตอง (Intangibility) คือ บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก

กอนท่ีจะมีการซ้ือ ดังนั้น เพือ่ลดความเสียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ
ประโยชนจากการบริการท่ีไดรับ เพื่อสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล 
เคร่ืองมือ วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ีผูขายบริการจะตอง
จัดหา เพื่อเปนหลักประกนัใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ 
การบริโภค กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนัน้ไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขาย
แตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได ทําใหการขายอยูในวงจํากดั
เร่ืองเวลา 

3.  ไมแนนอน (Variability) คือ ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขาย
บริการเปนใคร ท่ีไหน และอยางไร ดังนัน้ ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ 
และ สอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) คือ บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอบริการกจ็ะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทํา
ใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

ปราณี เอ่ียมลออภักดี (2548, หนา 42-43) ไดกลาวถึงการบริการวา มีลักษณะเฉพาะดาน
ของการบริการ 4 ประการ ดงันี้ 

1.  การบริการไมคงท่ีสามารถเปล่ียนแปลงได (Variability) ระดับคุณภาพการบริการ
เปล่ียนแปลงตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานท่ี ยกตัวอยางเชน การบริการเสริมสวยดานทรงผม  
ชางตัดผมแตละคนจะมีฝมือ และประสบการณตัดแตงทรงผมแบบเดียวกัน ท่ีแตกตางกัน เปนตน 
ลูกคาตองหาขอมูลงานบริการท่ีตองการเพิม่เติมเพื่อชวยในการตัดสินใจ ผูใหบริการสามารถ        
ลดขอจํากัดของการบริการในเร่ืองนี้ โดยการควบคุมคุณภาพ เร่ิมตนจากการคัดเลือก และฝกอบรม
พนักงานทีใ่หบริการลูกคาใหมีความรูความสามารถ และทักษะเปนมาตรฐานเดียวกนักําหนด
ข้ันตอนการใหบริการในรูปแบบพิมพเขียวของการใหบริการ (Service Blueprint) ซ่ึงแสดงข้ันตอน
การใหบริการและกระตุนเตือน พนักงานตองระวังจดุท่ีมีโอกาสผิดพลาด รวมถึงการตรวจสอบ
ความพอใจของลูกคาโดยวิธีการรับฟงขอเสนอแนะจากลูกคา การวิจยัตลาด 
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2.  การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) ผูใหบริการ และผูรับบริการ          
มีปฏิสัมพันธ (Interactive) ระหวางกันสูง เนือ่งมาจากการผลิต และการบริโภค งานบริการตองเกิดข้ึน
พรอมกัน ซ่ึงมีความแตกตางจากสินคาท่ีสามารถผลิตเปนช้ินงานไวในคลังสินคากอน เพื่อรอ       
จัดจําหนายตอไป ดังน้ัน การใหความรวมมือระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการเปนประโยชน    
ตอท้ัง 2 ฝาย ธุรกิจบริการตองเพิ่มความสามารถในการผลิตงานบริการสําหรับลูกคาเปนกลุม           
ท่ีมีจํานวนลูกคาหลายคน เชน การจัดฝกอบรมในหลักสูตรตาง ๆ เพื่อเพิ่มการใหบริการมีประสิทธิภาพ 
และรวดเร็ว 

3.  ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perishability) ผูประกอบการธุรกิจบริการ     
ไมสามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อนํามาใชภายหลังไดสงผลตอชวงเวลาท่ีมีลูกคาจํานวนนอย
หรือไมมีลูกคา ธุรกิจงานบริการจึงเสียโอกาสในการขายอยางมาก ตวัอยางเชน ธุรกิจสายการบิน 
พบปญหาในชวงเวลานอกเทศกาลทองเท่ียว หรือชวงเวลาท่ีมีวาตภยั การกอการรานท่ีสงผล         
ตอการเดินทางโดยเคร่ืองบินจะพบวามีจํานวนท่ีนั่งบนเคร่ืองบินวางเปนจํานวนมาก หากเปรียบเทียบ
กับชวงเทศกาลทองเท่ียวเปนปจจยัสนับสนุนใหคนเดนิทางจะพบวามีท่ีนั่งไมเพยีงพอกับผูโดยสาร
จํานวนมาก นกัการตลาดบริการจึงตองมีวธีิการจัดการอุปสงค และอุปทางอยางมีประสิทธิภาพ 

4.  การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) ลูกคาไมสามารถใชประสาทสัมผัสท้ัง 5              
ในการประเมนิผลงานบริการ กอนการตัดสินใจซ้ือเพราะงานบริการไมมีตัวตน ตวัอยางเชน ลูกคา    
ไมสามารถทราบผลการจัดฟนวาจะทําใหฟนสวยไดมากหรือนอย ดังนัน้ ลูกคามีความเส่ียง           
ในการตัดสินใจซ้ือบริการ ลูกคาจึงจําเปนตองศึกษาหาขอมูลจากลูกคาท่ีมีประสบการณโดยตรง  
กับงานบริการประเภทเดียวกัน หรือจากแหลงขอมูลท่ีนาเช่ือถือ นักการตลาดบริการตองนําเสนอ
คุณภาพของการบริการผานสภาพแวดลอมตาง ๆ ท่ีลูกคาสามารถสังเกตได เชน สถานท่ีใหบริการ  
ท่ีมีความสะอาด และปลอดภยั พนกังานท่ีมีความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญ เคร่ืองมือและ
อุปกรณท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพ สัญลักษณขององคกรท่ีส่ือความหมายแสดงความสามารถ   
ในผลงานบริการ และราคาท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา และรับประกันความพอใจ 

สุพรรณี อินทรแกว (2551, หนา 5-7) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการท่ีแตกตาง      
ไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป 5 ประการ ดังนี ้

1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองหรือสัมผัสได          
กอนท่ีจะมีการซ้ือ กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนตกลงใจซ้ือ
เหมือนซ้ือสินคา แตอาศัยประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการซ้ือบริการนั้น ๆ 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) โดยปกติบริการจะตองผลิต และ
บริโภคพรอม ๆ กัน การใหบริการเปนลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลท่ีเปนผูใหบริการนั้น ๆ ได 
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การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกัน นั่นคือผูขายบริการหนึง่ราย สามารถ
ใหบริการลูกคาในขณะนัน้ไดหนึ่งราย ผูขายบริการคนเดียวไมสามารถขายในตลาดหลายแหงไดใน
เวลาเดยีวกัน เม่ือเปนเชนนีจ้งึทําใหเกิดตัวแทนดานนี้ข้ึนเปนการชวยสงเสริมการบริการบางอยาง 

3.  ลักษณะแตกตางกัน จัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneity) คนเปนปจจัยสําคัญ    
ของการบริการ การจัดมาตรฐานโดยการจัดการคนเปนเร่ืองยาก จะเหน็วาบริการมีความหลากหลาย
สูงข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร บริการจึงมีความแตกตางกัน 

4.  เปนความตองการที่สูญเสียงาย และข้ึนลงตามฤดูกาล (ไมสามารถเก็บไวได) 
(Perishability) บริการไมสามารถผลิตแลวเก็บไวเหมือนสินคาอ่ืนได เม่ือไมมีความตองการ          
ใชบริการจะเกดิเปนความสูญเปลา การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูง ข้ึนอยูกับความตองการ  
ใชบริการในแตละชวงเวลา ถาความตองการใชบริการมีสม่ําเสมอการใหบริการกจ็ะไมมีปญหา     
แตถาความตองการใชบริการไมแนนอนจะเกดิปญหา นัน่คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

5.  มีความไมแนนอน (Variability) การควบคุมคุณภาพของการบริการเปนไปไดยาก 
เนื่องจากมีปจจัยเขามาเกี่ยวของหลายปจจัย และปจจัยหลักจะมาจากพนักงาน ซ่ึงคุณภาพของบริการ
มาจากความพรอมท้ังดานรางกาย และจิตใจ หากพนักงานไมพรอมก็จะทําใหบริการนั้น ๆ ไมมี
คุณภาพได จะเห็นไดจากการท่ีเราใชบริการรานตัดผม และตัดผมกับชางคนเดิม ก็อาจตัดผมได    
ไมเหมือนกันในแตละคร้ัง ดงันั้น รูปแบบการใหบริการจะผันแปรไปตามลักษณะของลูกคา และ     
ผูใหบริการเปนสวนใหญ 

บรรจบ กาญจนกุล (2533 อางถึงใน รุงศรี ศิริเพ็ญ, 2548, หนา 11) ไดกลาวถึงลักษณะ
งานบริการไวดังนี ้

1.  งานบริการ เปนงานท่ีมีการผลิต และมีการบริโภคเกดิข้ึนพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนด
ความตองการไดแนนอน ข้ึนอยูกับผูใชบริการวาจะตองการเม่ือใด และตองการอะไร 

2.  งานบริการ เปนงานท่ีไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได การใชบริการหรือไม       
ข้ึนอยูกับเง่ือนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากคาดคะเน 
ความนาจะเปนเทานั้น 

3.  งานบริการ เปนงานท่ีไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใชบริการจะได คือ ความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาท่ีไดมาใชบริการ ดังนั้น คุณภาพของงาน จึงเปนส่ิงจําเปนมาก 

4.  งานบริการ เปนงานท่ีตองไดรับการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือ
ปฏิบัติทันที ดงันั้น ผูใหบริการตองพรอมท่ีจะสนองตอบตลอดเวลา และเม่ือนัดเวลาใดก็ตอง       
ตรงเวลาตามกําหนดท่ีนัด 
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กลาวโดยสรุป ผูวิจัยสามารถสรุปลักษณะเฉพาะของบริการวา ไมสามารถจับตองได 
(Intangibility) ไมแนนอน (Variability) ไมสามารถแบงแยกการบริการได (Inseparability) และ     
ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) 

องคประกอบของการบริการ 
นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงองคประกอบของการบริการไว ดังนี ้
รัชยา กุลวาณชิ (2535 อางถึงใน รุงศรี ศิริเพ็ญ, 2548, หนา 11) ไดใหความเหน็วา                  

งานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 2 ประการ คือ 
1.  คุณภาพของประชากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ

และคุณภาพด ี
2.  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานการส่ือสาร เปน

การส่ือสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษาสัญลักษณ ตองสามารถส่ือความหมายใหเขาใจไดอยางดี 
วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2545, หนา 172) ไดกลาวถึงปจจยัท่ีเปนองคประกอบของการ

บริการท่ีมีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และ อาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไม
พอใจในสายตาของผูรับบริการได ซ่ึงสามารถแบงองคประกอบเหลานี้เปน 3 กลุมใหญ คือ 

1.  ปจจัยท่ีมีผลกอนการรับบริการ ไดแก 
 1.1  ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงองคกร 
 1.2  ความเช่ือถือไววางใจไดขององคกร 
 1.3  คาใชจายเพื่อขอรับบริการ 
 1.4  ความแปลกใหมของบริการ 
2.  กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ ไดแก 
 2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 
 2.2  ความถูกตอง แมนยําในรายละเอียดข้ันตอนการบริการ 
 2.3  ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนการรับบริการ 
 2.4  ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการหรือองคการ 
3.  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการ ไดแก 
 3.1  ความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ 
 3.2  ความสมบูรณครบถวนของการบริการ 
 3.3  ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของการบริการ 
 3.4  การปฏิบัติตอคํารองเรียนของผูรับบริการ 
 3.5  ความคุมคาเงินหรือการไมชอบบริการนั้น 
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องคประกอบของระบบบริการ 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 28) กลาววา องคประกอบ

ของระบบบริการ ตองคํานึงถึงปจจัยสําคัญ 5 ดาน ไดแก 
1.  ผูรับบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของผูรับบริการเปนเปาหมายหลักของการบริการ

และโนมนําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการซํ้าอีกในภายหลัง แตการบริการใด ๆ จะไดผลตรง              
ก็ตอเม่ือตองไดรับความสนใจจากผูรับบริการ ดังนั้น การรับรูการบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ          
จึงเปนส่ิงท่ีตองเรียนรูเพื่อจะไดบริการไดอยางถูกตอง 

ลักษณะการรับรูของผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ 
1.  การรับรูจากประสบการณท่ีไดรับ เกิดจากผูรับบริการเคยใชบริการแลว และ                 

เกิดความรูสึกหรือความเขาใจในภาพพจนเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
2.  การรับรูจากความคาดหวงั เปนการรับรูท่ีเกิดจากการโฆษณาภาพพจนผานส่ือตาง ๆ 

เกิดเปนความคาดหวังตอคุณภาพการบริการข้ึน 
ประเภทของผูรับบริการ แบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 
1.  จําแนกตามพฤติกรรมของผูรับบริการ 
 1.1  ผูรับบริการชั้นประหยัด เปนผูรับบริการท่ีเนนคุณคาการบริการ ชอบการบริการ 

ท่ีมีคุณภาพ ราคาถูก ชอบท่ีจะเรียกรองส่ิงตาง ๆ และ เปล่ียนใจงาย 
 1.2  ผูรับบริการชั้นจริยธรรม เปนผูรับบริการท่ีใหความเทาเทียมกนัแกบุคคลอ่ืน ๆ 

เนนส่ิงท่ีเปนการทําประโยชนเพื่อสังคม ชอบใหการเปนไปตามปกติ และเห็นอกเหน็ใจผูใหบริการ 
 1.3  ผูรับบริการแบบปจเจกบุคคล เปนผูรับบริการท่ีชอบใหผูอ่ืนเห็นความสําคัญ         

ของตน ตองการการยกยองใหเกยีรติ ใหการบริการท่ีพิเศษเฉพาะตน 
 1.4  ผูรับบริการตามสะดวก เปนผูรับบริการท่ีเขาใจอะไรงาย ๆ ยินดจีายเงินเพื่อ          

ซ้ือความสะดวกสบาย ตองการคุณภาพในการบริการระดับหนึ่ง แตชอบในความสะดวก รวดเร็ว       
ไมยุงยาก 

2.  จําแนกตามเกณฑการพิจารณาอัตราคาบริการและคุณภาพของการบริการ 
 2.1  ผูรับบริการท่ีไวตอราคา จะพิจารณาราคาเปนสําคัญ คุณภาพไมเปนไร               

นิยมความประหยัด 
 2.2  ผูรับบริการท่ีไวตอท้ังราคาและคุณภาพ จะตัดสินใจดวยราคา และคุณภาพอยางมี

เหตุผล เปรียบเทียบความคุมคาของการบริการกับคาบริการ 
 2.3  ผูรับบริการท่ีไวตอคุณภาพ จะสนใจคุณภาพเปนหลัก ราคาเทาไหรก็ได               

ชอบบริการท่ีถูกใจ 
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 2.4  ผูรับบริการท่ีใหความเช่ือถือตอราคา เปนผูท่ีอาศัยปจจัยภายนอกมาเสริม         
การตัดสินใจ โดยมักเช่ือวาคาบริการท่ีสูงจะมีคุณภาพบริการท่ีดีเสมอ 

2.  ผูปฏิบัติงานบริการ เปนผูดําเนินงานบริการ ซ่ึงตองมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ        
ในแบบใดแบบหนึ่ง และมุงปฏิบัติงานอยางเต็มประสิทธิภาพเพื่อภาพพจนท่ีดีของการบริการนั้น ๆ 
แบงออกเปน 4 ประเภท ไดแก 

 2.1  ประเภทท่ีตองมีปฏิสัมพันธและปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน พนกังานตอนรับ 
พนักงานประชาสัมพันธ 

 2.2  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธแตตองปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน พนักงาน          
จัดเคร่ืองดื่ม 

 2.3  ประเภทท่ีตองปฏิสัมพันธ แตไมตองปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน นักบิน 
 2.4  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธและไมตองปรากฏตัวกบัผูรับบริการ เชน นักบัญชี 
3.  องคการธุรกิจบริการ มุงท่ีจะสนใจความตองการของผูรับบริการเสมอ ผลิตบริการ            

ท่ีผูซ้ือเกิดความพึงพอใจ ผูประกอบการเปนผูวางนโยบายการบริการ และควบคุมการดําเนินงาน
ขององคการใหอยูรอด และมีกําไร ซ่ึงผูประกอบการจะตองคํานึงถึงปจจัยหลายดาน ไดแก 

 3.1  นโยบายบริการ ตองมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายรวมท่ีชัดเจน และ
แจงตอพนกังานทุกคนใหปฏิบัติตามโดยพรอมเพรียงและคอยควบคุมใหพนักงาน ปฏิบัติตาม
นโยบายท่ีตั้งไว 

 3.2  การบริหารการบริการ เปนการกําหนดโครงสรางและกลยุทธการบริหาร            
การบริการท่ีดใีหความสําคัญแกผูรับบริการ และพนกังานบริการทุกระดับ มีแนวทางในการปรับ
แผนกลยุทธและฝกอบรมพนักงานและพัฒนาทักษะในการบริการเสมอ 

 3.3  วัฒนธรรม เสริมสรางความรวมมือรวมใจ ความเช่ือถือและความจริงใจตอกัน 
ระหวางหนวยงานภายใจองคการและระหวางพนกังานดวยกัน 

 3.4  รูปแบบการบริการ องคการตองมีการพิจารณารูปแบบและวิธีการนําเสนอท่ีดี 
สอดคลองกับนโยบายการบริการ นําเทคโนโลยีตาง ๆ มาประยุกตใช 

 3.5  คุณภาพของการบริการ มีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการใหบริการอยางจริงจงั 
มีการตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ มุงหาขอบกพรองของการบริการ               
เปนระยะ ๆ  

4.  ผลิตภัณฑบริการ 
การนําเสนอ วธีิการใหบริการและการปฏิบัติตอผูรับบริการ จะตองเปนไปตามนโยบาย

การบริการและมุงสูเปาหมายของการบริการท่ีมีคุณภาพ สนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ 
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เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอผูรับบริการ องคการจะตองนําเสนอรูปแบบการบริการ ใหแก
ผูรับบริการ โดยคํานึงถึงองคประกอบของผลิตภัณฑบริการ รูปแบบการใหบริการ และภาพลักษณ
ของการบริการ 

กลาวโดยสรุป ผูวิจัยสามารถสรุปองคประกอบของระบบบริการวา ผูใหบริการตองมี
ความใสใจ และมุงสนใจความตองการของผูรับบริการ โดยนําเสนอบริการและผลิตภณัฑท่ีมี
คุณภาพ บริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง ใหบริการท่ีเกินความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อให
เกิดความพึงพอใจสูงสุดตอผูรับบริการ 

จากการศึกษาทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสามารถสรุปไดวาการบริการ หมายถึง 
กระบวนการในการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการใหเกิด     
ความพึงพอใจ จากการไดรับการปฏิบัติท่ีเทาเทียมกัน รวดเร็ว ถูกตองตอเนื่องในการไดรับ           
การปฏิบัติ และเพยีงพอตอความตองการรวมท้ังไดรับการปฏิบัติท่ีมีความคืบหนามากข้ึนโดยท่ีใช
ทรัพยากรเทาเดิม 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
ฉัตรยาพร เสมอใจ (2546, หนา 51-57) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพการบริการ 

(Quality Service) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกิน 
ความตองการของลูกคา จนทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และ                
เกิดความจงรักภักดี (Customer Royally) คําวา บริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง                        
ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกนิความตองการของลูกคา 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการนัน้
เปนบริการท่ีประทับใจ คุมคาแกการตดัสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 106) ใหความหมายวา คุณภาพบริการ หมายถึง   
การบริการท่ีดเีลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทํา
ใหลูกคาเกดิความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 

สมวงศ พงศสถาพร (2550, หนา 71) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การท่ีลูกคารับรู
ภาพของการบริการ และความพึงพอใจผานคุณภาพบริการ ดังนั้น คุณภาพบริการเปนสวนหนึ่ง       
ของเหตุท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา 

สุพรรณี อินทรแกว (2551, หนา 28) ใหความหมายวา คุณภาพบริการ หมายถึง                
การใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของ
ลูกคาและทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 
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จิตติมา ธีรพันธุเสถียร (2549, หนา 2) ใหความหมายวาคุณภาพบริการ (Service Quality) 
คือระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงเปน                  
ความสอดคลองระหวางส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวัง และรับรูตอบริการนั้น 

ศิระ ศรีชุณหเดช (2545, หนา 26-27) ใหความหมายวาเปนการรักษาคําม่ันสัญญาของ
องคการบริการกับผูใชบริการ โดยผูใชบริการมักจะคาดหวังวาผูใหบริการจะใหในส่ิงท่ีองคกรได
แสดงเจตจํานงหรือสัญญาไว 

Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004, p. 129) กลาววา คุณภาพบริการถูกตัดสินโดย
ผูรับบริการ ซ่ึงทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง กับบริการท่ีไดรับจริง ชองวางระหวางบริการ    
ท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริงถูกวัดเปนคุณภาพบริการ ซ่ึงเปนไดท้ังลบหรือบวก 

กลาวโดยสรุป จากาการศึกษาแนวคิดขางตน ผูวิจยัสามารถสรุปความหมายของคําวา 
คุณภาพบรกิาร ไดวา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท่ีทําตามความคาดหวังของลูกคา 
ตอบสนองความตองการของลูกคา และทําใหเกิดความพงึพอใจสูงสุด 

ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 
ความสําคัญของคุณภาพในการบริการแบงออกเปน เชิงคุณภาพ และปริมาณ (ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2548, หนา 109-110) ประกอบดวย 
1.  เชิงคุณภาพ ความสําคัญเชิงคุณภาพประกอบดวย 
 1.1  การสรางความพอใจและความจงรักภกัดีตอลูกคา การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําให

ลูกคาติดใจและพอใจ ตองการมาใชบริการในคร้ังตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืน                 
ท่ีไมคุนเคย สรางใหเกดิความจงรักภกัดี นอกจากนีก้ารบริการท่ีดีเลิศยังสามารถลดความไมพอใจ
ของลูกคาลงดวย เนื่องจากเปนการลดความผิดพลาดในการบริการใหนอยลง 

 1.2  มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพยอมทําใหลูกคา
เกิดความช่ืนชม และความชืน่ชมนั้นสามารถนําไปถายทอดใหแกผูอ่ืน ทําใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีด ี

 1.3  มีผลตอข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากลูกคาจะตัดสินใจใชบริการ           
จากการพจิารณาถึงความคุมคาในการใชบริการ และส่ิงท่ีเปนพื้นฐานในการบอกถึงความคุมคา คือ 
คุณภาพในการใหบริการ 

 1.4  เปนกลยุทธถาวรทางการตลาด เนื่องจากการสงเสริมการตลาด เชน สถานท่ี ราคา 
ชองทางจัดจําหนายรานไมมีความคงทน สามารถเปล่ียนไปตลอดเวลา ในขณะท่ีลูกคาจะสามารถแยก
ความแตกตางไดจากคุณภาพบริการ ผานกระบวนการมอบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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2.  เชิงปริมาณ ความสําคัญเชิงปริมาณประกอบดวย 
 2.1  ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด ท้ังน้ีเนื่องจากหากความผิดพลาดเกิดข้ึน      

จะแกไขไดยาก และใชเวลานาน ดังนัน้การรักษาคุณภาพการบริการจะทําใหไมสูญเสียลูกคา ท้ังน้ี
เพราะการหาลูกคาใหมจะมีความยากกวาการรักษาลูกคาเกาอยางมาก 

 2.2  เพิ่มรายได และสวนแบงในตลาดธุรกจิ เม่ือลูกคาเกดิความมั่นใจวาไดรับ            
การบริการท่ีมีคุณภาพ และคุมคา การเสนอขายสินคาอยางอ่ืนจะทําไดงาย จึงสามารถนํามาใช           
ในการสรางรายไดเพิ่มการบริการอ่ืน ๆ ท้ังลูกคาเกา และใหม 

สุพรรณี อินทรแกว (2551, หนา 28-29) กลาวถึง ความสําคัญของคุณภาพบริการ ดังนี้ 
1.  สรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหเขา

เลือกใชบริการ ดังนัน้ ผูผลิตบริการ จึงจําเปนตองผลิตบริการทีด่ี มีคุณภาพ ใหตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

2.  ชวยลดตนทุน การใหบริการท่ีมีคุณภาพโดยไมมีขอบกพรองใด ๆ หรือขอรองเรียน
จากลูกคา สามารถลดตนทุนการดําเนนิงานลงได 

3.  เพิ่มความตองการซ้ือของลูกคา บริการท่ีมีคุณภาพดีกวา ลูกคายอมจายเพื่อส่ิงท่ีดีกวา
และพอใจกวา 

4.  การสงมอบทันเวลาที่ลูกคาตองการ บริการทีสงมอบถึงมือลูกคาตามกําหนดเวลา  
โดยไมมีขอบกพรองยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเสมอ และเปนเหตุผลหน่ึงท่ีสามารถรักษา
ลูกคาได 

กลาวโดยสรุป จากการศึกษาแนวคิดเร่ืองความสําคัญของคุณภาพบริการขางตน ผูวิจัย
สามารถสรุปความสําคัญของคุณภาพบริการไดวา คุณภาพบริการชวยสรางความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีแกลูกคา สรางภาพลักษณอันดีแกองคกร ทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการอยางตอเนื่อง และ
สามารถรักษาลูกคาไวได 

องคประกอบคุณภาพการบริการ 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 187) ไดกลาววา ปจจัยท่ีลูกคาใชประเมินคุณภาพ

บริการ (Service Quality) มี 5 ปจจัย ประกอบดวย 
1.  รูปลักษณ (Tangible) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ี

สามารถจับตองได เนื่องจากบริการเปนส่ิงท่ีไมมีลักษณะทางกายภาพใหจับตองได ผูบริโภคจึงใช
สภาวะแวดลอมทางกายภาพที่มีตัวตนอยูรอบ ๆ บริการในการประเมิน เชน สภาพแวดลอมของ
สถานท่ีบริการ ความทันสมัยของอุปกรณ เอกสารเผยแพรขอมูล รวมท้ังพนักงานธนาคารดวย 
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2.  ความไววางใจ (Reliability) โดยท่ัวไปแลวความไววางใจจะสะทอนมาจากความสมํ่าเสมอ
และความสามารถในการปฏิบัติงานของธนาคารวาสามารถใหบริการตามท่ีสัญญาไวเปนระยะ
เวลานานหรือไม การเก็บคาธรรมเนียมการโอนเงินหรือคาบริการตาง ๆ ของธนาคารถูกตองหรือไม 
ธนาคารสามารถรักษาระดับการใหบริการไดตลอดเวลาหรือไม คุณภาพมีการแปรไปตามการใหบริการ
แตละคร้ังหรือไม 

3.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา
ใหบริการทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว ซ่ึงจะเกี่ยวของกบัความพรอมของพนักงานธนาคารท่ีจะ
ใหบริการ ถาพนักงานเอาแตพูดคุยกัน โดยละเลยความตองการของลูกคา แสดงวาพนักงาน                
ยังไมพรอมท่ีจะตอบสนองลูกคา 

4.  การใหความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง พนักงานธนาคารตองมีความรู ทักษะ 
ความสามารถในการปฏิบัติงาน และความปลอดภัยเม่ือมารับบริการ เพื่อนําความเช่ือถือและม่ันใจ
ไปสูลูกคา เชน การใชบริการถอนเงินจากตู ATM ธนาคารจะตองพิจารณาทําเล ท่ีตั้งตู ATM             
ใหลูกคารูสึกวาปลอดภัยถาจะมาถอนเงิน 

5.  การดูแลเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ธนาคารมีการดแูลเอาใจใส เขาใจความตองการ
ของลูกคา และใหบริการตรงกับความตองการ 

Millet (1988 อางถึงใน นวลฉวี รตางศุ, 2543, หนา 37-40) ใหรายละเอียดเกีย่วกับ     
ความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory Service) หรือการสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการไวดังนี ้

1.  การใหบริการเสมอภาค (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาค 
มีความเทาเทียมกันตามแนวทางการบริหารของรัฐ ไมมีการแบงช้ันกดีกันในการบริการ 

2.  การบริการท่ีรวดเร็ว (Timely Service) ถาไมทันตอเวลาแลวจะไมเกิดประสิทธิภาพ 
ความพึงพอใจก็จะไมเกดิข้ึน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample) มีจาํนวนและสถานท่ีการใหบริการอยางเหมาะสม 
4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไป        

อยางสมํ่าเสมอ 
5.  การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service) เปนการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถใหมากข้ึนในขณะท่ีใชทรัพยากรเทาเดิม 
Parasuraman et al. (1994) ไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการใหบริการ (Service 

Quality) ประกอบดวย 22 รายการ คือ 
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รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 
1.  ความทันสมัยของอุปกรณ 
2.  สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3.  การแตงกายของพนักงาน 
4.  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 
1.  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
2.  การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
3.  การทํางานไมผิดพลาด 
4.  การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5.  การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
1.  มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 
2.  ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
3.  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
4.  ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลุกคาทันทีท่ีตองการ 
การรับประกัน/ ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 
1. ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
2.  การสรางความปลอดภยั และเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3.  ความมีมารยาท และความสุภาพของพนกังาน 
4.  พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการบริการของธนาคาร 
การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 
1.  การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
2.  เวลาในการเปดใหบริการ และใหความสะดวกแกลูกคา 
3.  โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการ 
4.  ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5.  ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
ปราณี กีรติธร (2543 อางถึงใน พรรณี สินธุประภา, 2548, หนา 26) กลาวถึงการใหบริการ

ของผูใหบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลานี้ คือ 
1.  ความเช่ือถือได ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได 
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2.  การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจท่ีจะบริการ ความพรอมท่ีจะบริการและ         
การอุทิศเวลา มีการติดตออยางตอเนื่อง และปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางด ี

3.  ความสามารถ ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถใน               
การส่ือสาร และความสามารถในความรูวชิาการท่ีจะใหบริการ 

4.  การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ใชบริการเขาหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบ 
ข้ันตอน ไมควรมากมายซับซอนเกินไป ผูใชบริการใชเวลาคอยนอย เวลาท่ีใหบริการเปนเวลา
สะดวกสําหรับผูใชบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการสะดวกตอการติดตอ 

5.  ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย แสดงความสุภาพ และบุคลิกภาพท่ีดีตอผูใชบริการ 
6.  การส่ือสาร ประกอบดวย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต และลักษณะของงานบริการ     

มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
7.  ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง นาเช่ือถือ 
8.  ความม่ันคง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน อุปกรณ 
9.  ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา และเอาใจใส

ผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
10.  การสรางส่ิงท่ีจับตองได ประกอบดวย การเตรียมวสัดุอุปกรณใหพรอมสําหรับ

ใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ และการจัดสถานท่ีใหบริการ
สวยงาม สะอาด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 440) ไดใหลักษณะของคุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) ท่ีดีมีลักษณะดังนี ้

1.  ดานความเชื่อม่ันไววางใจไว (Reliability) หมายถึง การบริการท่ีใหจะตองมีความ
ถูกตองแมนยํา และเหมาะสมต้ังแตแรกรวมท้ังตองมีความสม่ําเสมอหรือบริการทุกคร้ังตองไดรับ 
ผลเชนเดิม (Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได เชน มีความเสมอภาค ยุติธรรม โปรงใส
ในการบริการ 

2.  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) 
พนักงานจะตองมีความพรอม และเต็มใจในการใหบริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑ (Product)                 
ท่ีตอบสนองความตองการตาง ๆ และแกปญหาไดทันทวงที (Timelines) ไดอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคา
ตองการ สามารถจัดบริการไดตามท่ีผูรับบริการตองการ เปนตน 

3.  ดานความสามารถในการใหบริการ (Competence) ผูใหบริการ (People) ตองมีทักษะ
และความรู ความสามารถในการบริการท่ีให มีนกัวิชาการท่ีมีความรูความชํานาญเฉพาะดาน
กระบวนการดาํเนินงาน (Process) ของหนวยงานหรือสาขาจะตองเอ้ือในการใหบริการในขณะท่ี
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บุคลากรอ่ืน ๆ ตองมีความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการได
อยางเต็มท่ี 

4.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) กระบวนการบริการ (Process) ท่ีใหลูกคาตองอํานวย
ความสะดวกในดานเวลา และสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม 
(Place) อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

5.  ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ หรือความเปนมิตร (Courtesy) บุคลากร 
ทุกคน (People) ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการจะตองมีคุณภาพ ตองมีมนษุยสัมพันธท่ีเปนท่ีนาเช่ือถือ 
มีความเปนกันเอง 

6.  ดานการติดตอส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถใหการอธิบาย
อยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน พนกังานสามารถอธิบายผลประโยชนท่ีลูกคาจะ
ไดรับจากการฝากเงินอยางชัดเจน (Product) และใหขอมูลตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของแกผูรับบริการพึงทราบ
และ ประสงคจะทราบ 

7.  ดานความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันท่ี
เปนรูปธรรม (Physical Evidence) และสรางความไววางใจในการบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา มีการ
สํารวจความตองการของลูกคา และนําผลการสํารวจมาบริหารจัดการเพื่อตอบสนองความจําเปน
และเรงดวน ลูกคาไดรับบริการท่ีถูกตอง แมนยําเสมอ นอกจาก ความนาเช่ือถือนี้อาจเกิดจากปจจยั
อ่ืนเสริม เชน ช่ือ (Name) และช่ือเสียง (Goodwill) ขององคกรหนวยงานและบุคลากรตาง ๆ 

8.  ดานความปลอดภัย หมายถึง บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา
ตาง ๆ ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเช่ือใจไดในตวัผูรับบริการ 

9.  ดานความเขาและรูจกัลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

10.  ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับตองทําใหลูกคา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม (Physical Evidence) เปนลักษณะท่ีปรากฏ
ใหเห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจับตองได 

จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัการบริการขางตน ผูวิจยัสามารถสรุป การบริการท่ีดีไดวา 
ตองเช่ือถือได ตอบสนองตรงความตองการของลูกคา เขาใจลูกคา มีความสุภาพออนโยน และ
สามารถส่ือสารกับลูกคาไดอยางชัดเจน 
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ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
วิสัยทัศน (Vision) 
เปนธนาคารพฒันาชนบทท่ีม่ันคง มีการจดัการท่ีทันสมัยเพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของ

เกษตรกรรายยอย 
พันธกิจ (Mission) 
เพื่อกาวสูการเปนธนาคารพัฒนาชนบทเต็มรูปแบบ ธ.ก.ส. ไดกําหนดพันธกิจสําคัญไว   

4 ประการ คือ 
1.  บริการสินเช่ือครบวงจรเพื่อเสริมสรางโอกาสและสนับสนุนเกษตรกรจนสามารถเพ่ิม

ผลผลิตไดอยางมีคุณภาพ และประสิทธิภาพ 
2.  พัฒนาการเรียนรูดานการจัดการทรัพยากรเพื่อใหเกษตรกรมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน 
3.  บริหารจัดการเงินทุนใหเพียงพอ และมีตนทุนท่ีเหมาะสมตอการดําเนินงาน 
4.  พัฒนาบริการใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางมีคุณภาพ และ

ประสิทธิภาพ 
วัตถุประสงค ธ.ก.ส. 
1.  ใหความชวยเหลือทางการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกรหรือสหกรณการเกษตร

สําหรับการ 
 1.1  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม 
 1.2  ประกอบอาชีพอยางอ่ืนเพื่อเพ่ิมรายได 
 1.3  พัฒนาความรูในดานเกษตรกรรมหรืออาชีพอยางอ่ืนเพื่อเพ่ิมรายไดหรือพัฒนา

คุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
 1.4  ดําเนินกิจการตามโครงการท่ีเปนการสงเสริมหรือสนับสนุนการประกอบ 

เกษตรกรรม ซ่ึงเปนการดําเนินการรวมกบัผูประกอบการเพ่ือเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิต 
ของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

2.  ประกอบธุรกิจอ่ืนอันเปนการสงเสริมหรือสนับสนุนการประกอบเกษตรกรรม 
3.  ดําเนินงานเปนสถาบันการเงินเพื่อการพัฒนาชนบทโดยใหความชวยเหลือทางการเงิน

หรือการบริหารจัดการแกบุคคล กลุมบุคคล ผูประกอบการกองทุนหมูบาน หรือชุมชน รวมท้ัง
องคกรท่ีจัดต้ังข้ึนในรูปแบบใดท่ีมีวตัถุประสงคในการสนับสนุนการประกอบอาชีพของเกษตรกร
หรือชุมชนท้ังนี้เพื่อสงเสริมใหมีการพัฒนาผลผลิต หรือผลิตภัณฑของเกษตรกรหรือชุมชนใหมี
ประสิทธิภาพท้ังในดานการลงทุน การผลิต การแปรรูป และการตลาดหรือเพ่ือสงเสริมใหชุมชนมี
ความเขมแข็งในดานเศรษฐกิจหรือเพ่ือการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
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4.  ใหความชวยเหลือทางการเงินแกสหกรณเพ่ือใชดําเนินงานภายใตขอบเขตวัตถุประสงค
ในการจดัต้ังสหกรณ 

ประวัติการกอตั้ง ธ.ก.ส. 
พ.ศ. 2509 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)ไดจดัต้ังข้ึนตาม

พระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือ
ทางดานการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกร และสหกรณการเกษตร สําหรับการประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรมเพ่ือเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

นายจําเนียร สาระนาค ผูจัดการ ธ.ก.ส. คนแรกไดวางรากฐานการดําเนนิงานพรอมท้ัง
อุดมการณการทํางานใหพนกังาน ธ.ก.ส. ทุกคนละเวนการอันควรตาง ๆ โดยไดอบรมส่ังสอนให
ปฏิบัติหนาท่ีดวยความรวดเร็วซ่ือสัตย สุจริต และไมเบียดเบียนลูกคา เพราะงานสินเช่ือเพ่ือ
การเกษตรเปนงานท่ีกวางขวางและซับซอน ตองศึกษาและคนควาเพิ่มเติมอยูเสมอเพ่ือใหมีความรู 
ความชํานาญยิง่ข้ึน ขอใหทานละเวนการอันควรละเวนไมเบียดเบียนเกษตรกรลูกคา จงทํางานหนัก 
เรงรัด ฉับไว ถูกตอง และแมนยาํกอรปดวยความซ่ือสัตยสุจริต ซ่ึงพนกังาน ธ.ก.ส. ถือปฏิบัติมาจนถึง
ปจจุบัน 

ปรับบทบาท สูธนาคารพฒันาชนบท 
ทศวรรษท่ี 1 (พ.ศ. 2509-2519) มุงลดบทบาทเงินกูนอกระบบ 
ในทศวรรษแรก ธ.ก.ส. ใหความสําคัญกับการใหสินเช่ือเพ่ือการผลิตระยะส้ัน และระยะ

ปานกลางแกเกษตรกรใหท่ัวถึงอยางรวดเร็ว เพื่อลดบทบาทของเงินกูนอกระบบโดยสรางนวัตกรรม
ทางการเงินใหมท่ีใหสินเช่ือแกเกษตรกรรายคนโดยใชบุคคลในกลุมคํ้าประกันรับรองรับผิดอยาง
ลูกหนี้รวมกันสรางรากฐานความพรอมของเกษตรกรเพ่ือสรางรายไดและฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง
ใหแกเกษตรกร 

ทศวรรษท่ี 2 (พ.ศ. 2520-2529) พัฒนาการใหสินเชื่อและบริการครบวงจร 
ชวงทศวรรษท่ี 2 ธ.ก.ส. ไดพัฒนาแนวทางปฏิบัติงานใหรวดเร็วยิ่งข้ึนโดยการใหบริการ

สินเช่ือแกเกษตรกรรายคนในรูปแบบของสัญญาเครดิตเงินสด เพื่อใหเกษตรกรเบิกรับเงินกู
โดยสะดวก และเร่ิมดําเนนิงานบนพื้นฐานความรวมมือกบัสวนราชการและเอกชนในการชวยหา
ปจจัยพืน้ฐานตาง ๆ ท่ีอํานวยตอการพัฒนาการเกษตรอยางครบวงจรในรูปของวัสดอุุปกรณ
การเกษตร และเช่ือมโยงการตลาดโดยการจัดตลาดกลางพืชผลการเกษตรตลอดจนการรับจํานํา
ขาวเปลือก 
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ทศวรรษท่ี 3 (พ.ศ. 2530-2539) ชวยเหลือเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน-จัดตั้งสถาบัน
เกษตรกร 

ชวงทศวรรษท่ี 3 ไดพยายามขยายการใหบริการเกษตรกรใหท่ัวถึงและครอบคลุมยิ่งข้ึน
โดยเฉพาะเกษตรกรชั้นเล็กและยากจนซ่ึงปกติจะไมสามารถขอใชบริการสินเช่ือจากสถาบันการเงิน
ได ธ.ก.ส. จึงกําหนดหลักเกณฑเปนการเฉพาะเพื่อใหบริการสินเช่ือแกเกษตรกรดังกลาว อาทิ     
การแปรรูปผลผลิตชวยสรางงานและรายไดใหแกเกษตรกรขณะเดียวกนัยังสนับสนุนใหเกษตรกร
ลูกคารวมตัวกนัจัดต้ังสหกรณการเกษตรเพื่อการตลาดลูกคา ธ.ก.ส. (สกต.) เพื่อเปนองคกรของ
เกษตรกรลูกคาในการสรางอํานาจตอรองทางการตลาดและไดริเร่ิมโครงการวัฒนธรรมบริการ       
เพื่อพัฒนาพนกังานใหมีทักษะความรู และตระหนักถึงความสําคัญในการใหบริการท่ีดีแกลูกคา 

ทศวรรษท่ี 4 (พ.ศ. 2540-2549) นอมนําปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงสูการพัฒนาชนบท
ชวงทศวรรษท่ี 4 ธ.ก.ส. ไดปรับบทบาท และกลยุทธการดําเนินงานครั้งสําคัญเพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณทางดานเศรษฐกิจและสังคมที่เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว โดยขอแกไข พ.ร.บ. ธ.ก.ส.
ใหครอบคลุมการใหสินเช่ือเพื่อประกอบอาชีพอ่ืนเพื่อเสริมรายไดรวมทั้งการพัฒนาความรู และ
คุณภาพชีวิตตลอดจนไดนอมนําปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับเกษตรกร
ลูกคาเพื่อใหสามารถดํารงชีวิตไดอยางพอเพียงและม่ันคงสรางความเขมแข็งสูชุมชนควบคูไปกับ
การสงเสริมและสนับสนุนการรักษาส่ิงแวดลอมอีกท้ังยังปลูกฝงใหพนักงานดูแล และใหบริการ
ลูกคาอยางใกลชิดและท่ัวถึง นอกจากน้ี ในป พ.ศ. 2542 ธ.ก.ส. ไดจัดตั้งกองทุนข้ึนโดยใชช่ือวา
กองทุนธนาคารอิสลาม (Islamic Banking Fund) เพื่อทําหนาท่ีใหบริการทางการเงินตามหลักศาสนา
อิสลาม และสามารถดําเนินการไดภายใตกรอบ พ.ร.บ. ธ.ก.ส. 

ทศวรรษท่ี 5 (พ.ศ. 2550-ปจจุบัน) สงเสริมคุณภาพชีวติของเกษตรกรรายยอยและ
ใหบริการสินเชื่อท่ีหลากหลาย 

เขาสูทศวรรษท่ี 5 ธ.ก.ส. ยังคงมุงม่ันกับภารกิจพัฒนาชนบทภายใตปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียงโดยเฉพาะการสงเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายยอยอีกท้ังขยายการใหบริการสินเช่ือ
ไปสูบุคคล กลุมบุคคล ผูประกอบการกองทุนหมูบานหรือชุมชน องคกรท่ีเกี่ยวของ และสหกรณ 
ทุกประเภทใหสามารถเขาถึงแหลงทุนในระบบ พรอมท้ังสนับสนุนสินเช่ือเพ่ือสรางรายไดเพิ่ม
เพื่อใหเกษตรกรลูกคามีฐานะและความเปนอยูท่ีดีข้ึน อีกท้ังสรางวัฒนธรรมองคกรใหพนักงานทํางาน
เปนทีม มีความซ่ือสัตยมีสํานึกรับผิดชอบ และใชชีวิตพอเพียงบนมาตรฐานเดียวกัน ทุกชวงเวลา         
ท่ีผานมา ธ.ก.ส. มุงม่ันตอพันธกิจท่ีมีตอเกษตรกรอยางตอเนื่อง เพื่อชวยเหลือและสนบัสนุน
เกษตรกรและเศรษฐกิจภาคเกษตรในชนบทใหเติบโตไดอยางม่ันคงยั่งยืน 
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คานิยมองคกร (Core Value) 
ธ.ก.ส. ยึดม่ันในหลักการบริหารงาน SPARK เพื่อชวยสะทอนความรับผิดชอบของ

องคกรท่ีมีตอประชาชน สังคม และส่ิงแวดลอมรวมท้ังเปนตัวขับเคล่ือนในการดําเนินการตาม      
พันธกิจใหบรรลุวิสัยทัศนอันพึงประสงคประกอบดวย 

1.  ความยั่งยืน (Sustainability: S) ความยั่งยืนท้ังขององคกร ธ.ก.ส. ลูกคา ผูถือหุน สังคม 
และส่ิงแวดลอม 

2.  การมีสวนรวม (Participation: P) การมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) 
3.  ความสํานกึในหนาท่ีความรับผิดชอบ (Accountability: A) ความสํานึกในหนาท่ี            

ความรับผิดชอบของคณะกรรมการ และบุคลากร 
4.  ความเคารพและใหเกยีรติ (Respect: R) ความเคารพและใหเกยีรติตอตนเอง และผูอ่ืน 
5.  การสงเสริมและยกระดบัความรู (Knowledge: K) การสงเสริมและยกระดับความรูให

เปนธนาคารแหงการเรียนรู 
 

ตารางท่ี 1  วัฒนธรรม ธ.ก.ส.  
 

นิยามวัฒนธรรม ธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
ซ่ือสัตยสุจริต 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีความซ่ือสัตย
สุจริต คือ 
1.  ตรงเวลา รักษาคําพูด 
2.  รักษากฎระเบียบ 
3.  ไมคดโกง ไมเอาเปรียบ 
 

1.  ไมมาสาย กลับกอน ไมใชเวลางานทําธุระสวนตัว 
2.  สงงานตามกําหนดเวลา เขาประชุมตรงเวลา       
ตรงเวลาในการนัดหมาย เร่ืองอ่ืน ๆ  
3.  พูดแตความจริง ไมโกหก รักษาสัญญา  
4.  ปฏิบัติงานตามกฎระเบียบของธนาคาร 
ทํางานดวยความโปรงใส ใหผูอ่ืนตรวจสอบได      
ทุกข้ันตอน 
5.  ปฏิบัติตนและพัฒนาตนเองใหเปนผูยึดม่ันอยูใน
คุณงามความด ีความถูกตองและความชอบธรรม 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

นิยามวัฒนธรรม ธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
มีสํานึกรับผิดชอบ 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีความสํานึก
รับผิดชอบ คือ 
1.  มุงผลสัมฤทธ์ิของงาน 
2.  มุงคุณภาพงาน 
3.  มุงประโยชนสวนรวม 

1.  มุงม่ันทํางานจนสัมฤทธ์ิผล  
2.  มุงพัฒนางาน หรือสรางงานใหเกิดผลดี หรือ
ความกาวหนาใหแกสวนงาน/ ธนาคาร 
3.  ทํางานอยางมีคุณภาพ พยายามไมใหมี           
ความผิดพลาด 
4.  พิจารณาเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของโดยมุงประโยชน
ของสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน 
5.  ช้ีแจง ทําความเขาใจกับบุคคลภายนอก เพื่อรักษา
ไวซ่ึงภาพลักษณท่ีดีขององคกร 

ตอบสนองเปนทีม 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีการทํางาน
เปนทีม คือ 
1.  สามัคคี รวมมือกัน 
2.  เคารพ ใหเกียรติกนั 
3.  เมตตา ชวยเหลือกัน 
 

1.  เขารวมกิจกรรมตาง ๆ ท่ีจัดข้ึน เพื่อประสาน
สัมพันธเพื่อรักษาและเสริมสรางความสามัคคี ระหวาง
ผูรวมงาน 
2.  ปฏิบัติตนตอเพ่ือนรวมงานอยางมีเกยีรติและดวย
ความรูสึกท่ีมีความปรารถนาดีตอกัน 
3.  ใหความเคารพ และยอมรับในเหตุผลท่ีถูกตอง
ของเพื่อนรวมงาน และเปนนักฟงท่ีด ี
4.  ยอมรับและปฏิบัติตามมติของสวนรวมแมตนจะ
ไมเห็นดวย 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

นิยามวัฒนธรรมธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
ยิ้มบริการดวยใจ 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีการบริการ
ดวยใจ คือ 
1.  มุงประโยชนลูกคา 
2.  สุภาพออนโยน 
3.  บริการรวดเร็ว ถูกตอง 

1.  รักษาขอมูลสวนตัว หรือขอมูลท่ีเปนผลประโยชน
ของลูกคาไวเปนความลับ และไมนําขอมูลสวนตัว
ของลูกคาไปแสวงหาประโยชนเพื่อตนเองหรือผูอ่ืน 
2.  ใหบริการลูกคาหรือผูมาติดตออยางเต็มกําลัง
ความสามารถ 
3.  ใหบริการดวยความสุภาพออนโยน ยิ้มแยมแจมใส 
มีเมตตา เอ้ือเฟอและ  มีน้ําใจ เนนความสะดวก 
รวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา 
4.  ใหบริการดวยความเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ   
โดยยดึหลักความเสมอภาคเทาเทียมกนั 
5.  ยินดีรับฟงความคิดเหน็ หรือขอเสนอแนะจาก
ผูใชบริการหรือบุคคลอ่ืน 
6.  ใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนแกลูกคา เพื่อท่ีลูกคา
ไดมีโอกาสตัดสินใจเลือกใชบริการในหลาย ๆ 
ทางเลือก 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

นิยามวัฒนธรรมธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
ใชชีวิตพอเพียง 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีใชชีวิต
พอเพียงคือ 
1.  ดํารงตนสมฐานะ 
2.  รักษาช่ือเสียงเกยีรติศักดิ ์
3.  ใฝรู พัฒนาตนเองเสมอ 

1.  ใชจายอยางประหยดั ไมกอภาระหนี้สินลนพนตัว 
รูจักเก็บออมไมใชจายอยางฟุมเฟอย  
2.  ไมลุมหลง มัวเมาในอบายมุขทุกประเภท  
3.  มีความเขาใจ มีความรูสึกท่ีดี และมีความภูมิใจใน
อาชีพของการเปนพนกังานธนาคารวาเปนอาชีพท่ีมี
เกียรติ และมีความสําคัญตอการดํารงอยูและ        
ความเจริญรุงเรืองของเกษตรกร ซ่ึงเปนประชากร
สวนใหญของประเทศชาติ 
4.  พัฒนาตนใหเปนผูมีความรู ความสามารถ               
มีความชํานาญหรือเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน              
มีความทันสมัยและรูจกัปรับตัวใหทัน                    
ตอความเปล่ียนแปลงท่ีเกดิข้ึนอยูเสมอ 

 

ทิศทาง นโยบาย และแผนงานท่ีสําคัญ 
ยุทธศาสตรการดําเนินงาน ปบัญชี 2555-2559 
ธ.ก.ส. นอมนําหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง รวมถึงหลักการบริหารจัดการท่ีด ี

(Good Governance) ท่ีมีความรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอม (Social Responsibility) มาเปน
แนวทาง ในการขับเคล่ือนภารกิจองคกร ธ.ก.ส. อยางบูรณาการภายใตวิสัยทัศนและพันธกิจ               
เพื่อพัฒนาภาคการเกษตร และภาคชนบทใหเปนสังคมอุดมปญญาเปนแหลงแลกเปล่ียนเรียนรู          
เพื่อการพัฒนาอยางยั่งยืนโดยใหชุมชนเปนศนูยกลางในการพัฒนาการยกระดับคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรโดย ธ.ก.ส. สรางโอกาสการเขาถึงแหลงเงินทุน พัฒนาเกษตรกรและเครือขายสราง
มูลคาเพิ่มทางการตลาดและหาแนวทางประกันความเส่ียงใหกับลูกคา จึงไดกําหนดยทุธศาสตร    
การดําเนนิงานไว 5 ดาน ดงันี้ 

ยุทธศาสตรท่ี 1 สนับสนุนสินเช่ือเชิงรุกอยางมีคุณภาพ 
เพื่อเปนการเพิม่โอกาสการเขาถึงแหลงเงินทุนใหเกษตรกรรายยอย ธ.ก.ส. จึงสนับสนุน

การใหบริการดานสินเช่ือโดยเฉพาะสินเช่ือเพ่ิมมูลคาผลผลิตตลอด Value Chain ท้ังตนน้ํา             
กลางน้ําและปลายน้ําโดยใชเครือขายธุรกิจชุมชนและขบวนการสหกรณเปนกลไกในการขับเคล่ือน
ควบคูกับการพัฒนาองคความรูแกเกษตรกรและสถาบันเกษตรกร และสนับสนุนใหลูกคามีการ
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ประกันความเส่ียงและความเสียหาย ท้ังดานชีวติ ดานอาชีพและดานรายได รวมท้ังการปรับปรุง
กระบวนการสินเช่ือทุกข้ันตอนใหมีประสิทธิภาพเพื่อรองรับการเปล่ียนโครงสรางทางการเงิน   
ภาคชนบท 

ยุทธศาสตรท่ี 2  พัฒนาการเรียนรูและเสริมสรางความเขมแข็งใหกับลูกคา 
เสริมสรางความเขมแข็งใหเกษตรกรและสถาบันเกษตรกรใหสามารถพึ่งพาตนเองได

อยางยั่งยืนตามหลักเศรษฐกจิพอเพียงโดยการพัฒนาชุมชนเกษตรใหเปนเครือขายเกือ้กูลกันและกนั
ผานศูนยเรียนรูเศรษฐกิจพอเพียงตนแบบ ธ.ก.ส. และสถาบันพัฒนาเกษตรกรและชนบท และพัฒนา
เกษตรกรรายคนใหมีการจัดการการผลิตท่ีทันสมัย มีคุณภาพและเสริมสรางการรวมกลุมผลิต       
เพื่อเพ่ิมอํานาจการตอรอง รวมท้ังพัฒนาทักษะของสถาบันเกษตรกรดานการจัดการทางธุรกิจ และ
การตลาดเพื่อเพิ่มศักยภาพการจัดการสูสากล 

ยุทธศาสตรท่ี 3  บริหารเงินทุนใหสมดุลและเพียงพอ 
มุงเนนการเติบโตดานเงินฝากดวยการรักษาลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคาใหมท้ังภาครัฐ

และเอกชน โดยการบริหารความสัมพันธและกระตุนการออมอยางตอเนื่องโดยกําหนดอัตรา
ผลตอบแทนท่ีสอดคลองกับอัตราดอกเบ้ียในตลาดตลอดจนเพิ่มชองทางและความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

ยุทธศาสตรท่ี 4  พัฒนาผลิตภัณฑและบริการทางการเงิน 
พัฒนาผลิตภณัฑ และธุรกรรมบริการใหม ๆ ใหตอบสนองความจําเปนและความตองการ

ของลูกคา โดยนําเทคโนโลยแีละระบบงานธุรกิจหลัก (CBS) มาใชในการเพิ่มประสิทธิภาพ               
การดําเนนิธุรกิจและดําเนนิโครงการธนาคารใกลบานโดยรวมมือกับเครือขายชุมชนเพื่อลดตนทุน
ในการเดินทางของลูกคา 

ยุทธศาสตรท่ี 5  จัดการองคกรสูความเปนเลิศ 
ใหความสําคัญกับการบริหารจัดการองคกรท่ีดีตามกรอบ Good Governance Risk 

Management Compliance (GRC) ดวยการมีแผนแมบทในการดําเนินงานและบริหารจัดการ               
เชิงบูรณาการใชการวิจยันําการพัฒนาจัดต้ังสถาบันพัฒนาทรัพยากรมนษุย (BAAC Academy)             
เพื่อสงเสริมพนักงานใหทํางานอยางมืออาชีพและพัฒนาการประชาสัมพันธส่ือสารภาพลักษณ
องคกรเพื่อสรางภาพจําท่ีดีตอลูกคาผูมีสวนได สวนเสีย และสังคม 

ในปจจุบันธุรกิจธนาคารเปนธุรกิจบริการท่ีมีการแขงขันสูง ธนาคารจึงตองมุงพัฒนา
บริการในดานตาง ๆ ใหมีความสามารถในเชิงแขงขันได สามารถครองสวนแบงในตลาดได          
ตามเปาหมาย ดังนั้นจึงทําการวิจัยศึกษาคุณภาพบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด ใน 5 ดาน โดยนําแนวคิดของ Parasuraman et al. (1994) มาประยุกต คือ 
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1.  ดานรูปลักษณ 
2.  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
3.  ดานการตอบสนองลูกคา 
4.  ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ 
5.  ดานการดแูลใสใจลูกคา 
ธนาคารเร่ิมเล็งเห็นความสําคัญของบริการท่ีดี และนอกจากจะใหบริการท่ัวไปแลว        

ยังตองกระตุนการตลาดเพ่ือเสนอบริการทางการเงินตอผูใชบริการ ไดแก 
1.  บริการดานธนาคารอิเล็กทรอนิกส ไดแก การบริการถอนเงินอัตโนมัติ (เอทีเอ็ม) 
2.  การรับฝากเงิน โดยธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีผลิตภัณฑเงินฝาก

หลายประเภท เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละกลุมไดอยางเหมาะสม 
3.  การใหสินเช่ือ เปนธุรกิจหลักของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร     

โดยธนาคารมีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือทางดานการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกร และ
สหกรณการเกษตรสําหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม
เพื่อเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

4.  การโอนเงิน ท้ังการโอนเงินภายในธนาคารเดียวกันหรือโอนเงินตางธนาคาร ซ่ึงเปน
บริการท่ีใหอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการท่ีตองการสงเงินจากพ้ืนท่ีหนึ่งไปใหผูรับอีกพื้นท่ี
หนึ่งท่ีมีสาขาของธนาคารน้ัน ๆ อยู 

5.  การเรียกเก็บเงินตามตราสารของผูใชบริการ เปนบริการท่ีอํานวยความสะดวกแกลูกคา 
โดยธนาคารจะชวยเรียกเก็บเงินตามเช็ค โดยลูกคาไมตองไปเรียกเก็บโดยตรง ธนาคารจะใหบริการ
กับผูใชบริการท่ีมีบัญชีเงินฝากกับธนาคารเทานั้น โดยเม่ือเรียกเก็บมาแลวธนาคารจะนําเงินเขาบัญชี
เงินฝากท่ีเปดไวกับธนาคารตอไป 

6.  ธุรกิจอ่ืน เปนการเสนอบริการประเภทการรับชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ เชน 
ชําระคาโทรศัพท คาบัตรเครดิต คาเงินบํารุงประจําปของสมาชิกฌาปนกิจสงเคราะห คาลงทะเบียน
เรียน คาธรรมเนียมตาง ๆ  

จากรายละเอียดขางตน นอกจากบริการท่ีหลากหลายตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการแลว ส่ิงสําคัญ คือ ตองสรางความประทับใจและความพึงพอใจแกผูใชบริการ ใหกลับมา
ใชบริการตอ ดังนั้น จึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะตองศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ และคุณภาพ    
การบริการ เพือ่นํามาพัฒนาและปรับปรุงบริการ เพื่อใหผูใชบริการเกดิความพึงพอใจสูงสุดตอไป 
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ดานรูปลักษณ (Tangibles) 
ปจจุบันระบบธนาคารไทยมีการเปล่ียนแปลงอยางมาก เกิดสถาบันการเงินใหมหลายแหง

ท่ีตางมุงเนนการแขงขันดวยนโยบาย Ratail Banking ท่ีใชการตลาดนําธุรกิจ โดยไดขยายเครือขาย
สาขาเพ่ือสรางความสะดวกใหลูกคาสามารถเขาถึงและใชบริการทางการเงินไดในทุกท่ี ทุกเวลา 
และทุกรูปแบบตามความตองการของลูกคา มีการปรับเปล่ียนภาพลักษณองคกรใหม (Re-branding) 
ใหดูทันสมัยดงึดูดใจลูกคาไดมากยิ่งข้ึน และเนื่องจากธนาคารเปนธุรกิจการใหบริการซ่ึงเปนส่ิงท่ี
จับตองไมได ทําใหการรับรูในคุณภาพการบริการ (Service Quality) คอนขางไมชัดเจน ดังนัน้    
การใหบริการท่ีดีของธนาคารจึงไดสรางส่ิงท่ีเปนหลักฐาน (Mamage Evidence) ใหเห็นชัดยิ่งข้ึน
กวาบริการท่ีลูกคาไดรับนั้นมีคุณภาพ ซ่ึงหลักฐานท่ีลูกคาจะรับรูและธนาคารจะสรางไดนั้น ไดแก 
อาคาร อุปกรณ สถานท่ี เคร่ืองอํานวยความสะดวก ตัวอยางเชน การออกแบบอาคารสํานักงานสาขา
ท่ีสวยงามทันสมัย มีอุปกรณทันสมัยใหบริการอยางครบครัน จะเห็นไดจากการปรับเปล่ียนสีและโลโก
ของธนาคารและสถานบันการเงินตาง ๆ ตลอดจนการตกแตงสาขาใหมท้ังหมดใหดูทันสมัย มีการ
สรางบรรยากาศท่ีดึงดูดใจใหลูกคาเขามาใชบริการ มีการนําเคร่ืองฝากอัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุดเงิน
ฝากอัตโนมัติ มาติดต้ังไวท่ีหนาธนาคารเพ่ือใหลูกคาสามารถใชบริการฝาก-ถอนไดตลอด 7 วัน     
24 ช่ัวโมง มีเอกสารเผยแพรบริการของธนาคารจัดวางไวอยางท่ัวถึง รวมท้ังปรับภาพลักษณพนักงาน
ใหแตงกายสุภาพเรียบรอยตามแบบของธนาคาร และมีการปรับเปล่ียนแบบฟอรมพนกังานเปนระยะ 
เพื่อความเหมาะสมกับสมัยปจจุบัน 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จึงไดมีนโยบายเร่ือง “โครงการ
ปรับภาพลักษณ ธ.ก.ส. (BAAC Re Branding)” เพื่อสรางเอกลักษณองคกรในการยกระดับคุณภาพ
การบริการสูความเปนเลิศรองรับการเปล่ียนแปลงและสอดคลองกับสภาพการแขงขันท่ีเกิดข้ึน     
โดยการปรับเปล่ียนภาพลักษณองคกรใหมใหดูทันสมัย มีการปรับเปล่ียนสีและโลโก ตลอดจน        
การตกแตงสาขาใหมท้ังหมด กอใหเกดิการเปล่ียนแปลงภาพลักษณใหมของ ธ.ก.ส. ไดอยางแทจริง 
และถือวาเปนการสรางแบรนดหรือช่ือเสียง ธ.ก.ส. ใหเปนท่ียอมรับของลูกคาไดในระยะยาว          
อยางยั่งยืน 

การปรับภาพลักษณดานเครือขายบริการและอาคารสํานักงาน ภายใตแนวคิด “บริการ    
ถึงหนาประตูบาน (Service at Door Step) ใชกลยุทธ 1 ขยาย 1 ปรับ ดังนี้ 

1.  ขยายการเขาถึงลูกคาเชิงรุกใหถึงบานลูกคาทุกพ้ืนท่ี ทุกอําเภอ ทุกเขตใน
กรุงเทพมหานคร โดยการเปดสาขาเพ่ิม ยกระดับสาขายอยเปนสาขาเต็มรูปแบบ มีหนวยบริการ
เคล่ือนท่ีเร็ว และใชชุมชนเปนเครือขายบริการทางการเงิน เปนตน 

 
 
 



 34 

2.  ปรับโฉมสํานักงานสาขาใหเปนธนาคารสีเขียว (Green Bank) ท่ีรมร่ืนสวยงามดวย
การปรับภูมิทัศนโดยการปลูกตนไมควบคูไปกับการปรับแตงสาขาใหมีความทันสมัยดวยการเพิ่ม
เคร่ืองมืออุปกรณ ท่ีชวยใหลูกคาไดรับความสะดวกในการใชบริการทางการเงินมากข้ึน เชน                
มีระบบคิวดวยเคร่ืองจัดระบบคิว และเคร่ืองพิมพ บัตรคิวอัตโนมัติ มีเคร่ืองอานบารโคด มีปาย     
Pole Sign แสดงผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของ ธ.ก.ส. เปนตน และไดดําเนินการกอสราง
สํานักงานสาขาในพื้นท่ีของ ธ.ก.ส. ทดแทนสาขาท่ีเปนอาคารเชา ทําใหธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี     
มีความสะดวกสบาย และสามารถบริการลูกคาและพนักงานไดเหมาะสมยิ่งข้ึน 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 
มีการใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) แกความตองการของผูรับบริการ หรือ 

การใหบริการไดอยางพอเพยีงแกความตองการของการรับบริการ เชน การจัดพนักงานไวบริการ
อยางเพียงพอ การเพ่ิมชองรับฝาก-ถอนเงินในช่ัวโมงเรงดวน มีชองทางดวนสําหรับหนวยงานราชการ 
หรือเม่ือลูกคามารอรับบริการ เปนจํานวนมาก มีการบริการตาง ๆของธนาคารอยางเพียงพอ หรือ
ครอบคลุมความตองการของ ลูกคา 

ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
ใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) โดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการ

บริการนั้น ๆ เชน เวลาเปด-ปดทําการของธนาคารตามประกาศของทางราชการ เพื่อใหลูกคาทราบ
โดยท่ัวกัน นอกจากนี้ ธนาคารยังไดเปดใหบริการเคร่ืองบริการเงินดวน (ATM) ซ่ึงนอกจาก              
จะถอนเงินเปนเงินสดไดแลว ยังสามารถโอนเงินระหวางบัญชีในธนาคารเดียวกัน หรือ ตางธนาคารได 
และสามารถสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีได ซ่ึงเปดใหบริการทุกวนั  

ในภาวะท่ีธุรกิจธนาคารมีการแขงขันสูงข้ึนเร่ือย ๆ นอกจากการบริการ ผลิตภัณฑ และ
สถานท่ีในการทําธุรกรรมแลว ระบบการใหบริการเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสําคัญท่ีจะสรางความประทับใจ
และดึงดดูใหผูใชบริการกลับมาใชบริการ 

ในขณะท่ีธนาคารเอกชนเกือบทุกแหงมีการปรับตัว และพัฒนาระบบเทคโนโลยีใน 
หลาย ๆ ดาน เพื่อรองรับการเปดเสรีทางการเงินในอนาคตในสวนของธนาคารของรัฐเองก็ควรที่จะ
มีการปรับตัวดวยเชนกนัไมวาจะเปนการรวมมือกันทําธุรกิจเช่ือมโยงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่ออํานวยความสะดวกใหกบัลูกคา 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร เล็งเห็นถึงความสําคัญในการพัฒนาและ
ปรับปรุงระบบการทํางานใหสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย มีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับการขยายตัวของ
ธนาคาร และรองรับการพัฒนาผลิตภัณฑ ทางธนาคารจึงไดมีการเปล่ียนแปลงระบบการปฏิบัติงาน
ใหม ซ่ึงเรียกวา ระบบหลักการธนาคาร หรือ Core Banking System (CBS) คือระบบท่ีอยูเบ้ืองหลัง
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การใหบริการของธุรกิจธนาคารโดยทําหนาท่ีจัดการขอมูลท้ังหมดท่ีเกีย่วของกับการใหบริการเงิน
ฝาก สินเช่ือรวมท้ังบริการโอนเงิน และรับชําระเงิน ระบบงานโปรไฟลซ่ึงเปนบริการเงินฝากระบบ
ใหมนัน้ จะรวมทุกบัญชีเงินฝากของลูกคาท่ีมีอยูกับ ธ.ก.ส. เปนบัญชีเดยีว ซ่ึงจะทําใหเจาหนาท่ีของ
ธ.ก.ส. เห็นความเคล่ือนไหวของทุกบัญชีท่ีมีอยูทําใหลูกคาไดรับบริการหรือสามารถทําธุรกรรมได
รวดเร็วข้ึน เพราะลดข้ันตอนตางๆการทําธุรกรรมตาง ๆ ขณะเดียวกนัธ.ก.ส. สามารถเชิญชวนลูกคา
ใชบริการเงินฝากไดครบวงจรข้ึนดวย  

นอกจากนี้ ธ.ก.ส. ยังคงพัฒนาระบบ Core Banking ใหสอดคลองกับกฎหมายของ
สํานักงานปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) เพือ่หาเคร่ืองมือคัดกรองขอมูลหรือธุรกรรม
ไมปกติใหรวดเร็วข้ึน CBS จะเปนเคร่ืองมือทางธุรกิจท่ีสําคัญซ่ึงจะดึงเอาความสามารถและศักยภาพ
ของธนาคารเพ่ือการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการสูตลาด และตอบสนองความตองการของลูกคา
ระบบ CBS เปรียบเสมือนคลังเก็บขอมูลท่ีชวยวิเคราะหผลงานท่ีมีประสิทธิภาพตลอดจนสราง
ขอมูลรายงานท่ีมีคุณภาพสําหรับผูบริหารในอันท่ีจะตัดสินใจในเชิงธุรกิจไดทันเหตุการณและ
สภาพเวลาที่เหมาะสม 

CBS ท่ีไดรับการยอมรับจากสถาบันการเงินระดับโลกหลายแหงโดยมีคุณสมบัติท่ี     
โดดเดน คือ 

1.  Online Real-time 
ประมวลขอมูลแบบออนไลน เรียลไทม อยางแทจริงโครงสรางของระบบที่รองรับการ

ปรับยอดบัญชีเปนปจจุบันในทันทีโดยธนาคารไมจําเปนตองปดระบบเม่ือส้ินวัน เพื่อประมวลผล
ขอมูลจะชวยใหธนาคารมีความพรอมในการใหบริการผานทุกชองทางสื่อสารไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

2.  Customer Centric 
ฐานขอมูลท่ียดึตัวลูกคาเปนศูนยกลางแตกตางจากการยึดเลขท่ีบัญชีในอดีต โดยจะ      

ผูกรวมบัญชีทุกประเภทท้ังเงินฝากและสินเช่ือของลูกคา ไมวาจะเปดบัญชีท่ีสาขาไหนก็ตาม                
ไวบนฐานขอมูลเดียวกัน 

3.  Electronic Manufacturing  
ภายใตหลักการ Electronic Manufacturing ระบบจะทําหนาท่ีเปรียบเสมือนโรงงาน

พัฒนาผลิตภณัฑท้ังดานเงินฝากและสินเช่ือเพ่ือรองรับความตองการที่แตกตางกันไปของลูกคา    
แตละรายโดยลูกคาสามารถกําหนดเง่ือนไขตาง ๆ ไดดวยตนเอง อาทิ ระยะเวลาท่ีตองการฝาก/     
ผอนชําระ วงเงินท่ีตองการฝาก/ ผอนชําระและรูปแบบการฝาก/ ผอนชําระซ่ึงจะชวยสนับสนุนให
การธนาคารสามารถพัฒนาผลิตภณัฑทางดานเงินฝากและสินเช่ือใหสอดคลองกับความตองการของ

 
 
 



 36 

ลูกคาไดอยางรวดเร็วชวยสรางความพงึพอใจใหลูกคาและเพิ่มศักยภาพในการแขงขันแมกระท้ังการ
พัฒนาผลิตภัณฑสําหรับลูกคาแตละรายในรูปแบบ One-to-One Segmentation 

ภายใตแนวคิด “ธ.ก.ส. ใหมากกวาสินเช่ือ” เพิ่มคุณคาในธุรกิจหลักท่ีครบวงจรควบคูกบั
การพัฒนาลูกคา ดังน้ี 

1.  พัฒนาและออกแบบผลิตภัณฑใหมอยางตอเนื่องท้ังดานสินเช่ือและเงินฝาก เปนการ
ปรับ Product Re-Branding ใหสามารถแขงขันไดและรองรับความตองการของลูกคาเฉพาะกลุมท่ีมี
ความชัดเจนยิง่ข้ึน  

2.  พัฒนาความรูในการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตหรือเพ่ิมมูลคาการผลิต โดยสงเสริมให
ลูกคาใชภูมิปญญาควบคูกับวิทยาการท่ีเหมาะสม เพื่อเพ่ิมผลผลิตตอไร หรือลดตนทุนการผลิต 
สรางกระบวนการเรียนรูในการเพิ่มมูลคาใหกับสินคาเกษตร โดยการแปรรูปและทําการตลาด     
ผานกระบวนการสหกรณ เพื่อใหลูกคาไดรับความรูควบคูกับการบริการสินเช่ือจาก ธ.ก.ส.                
โดยผลิตภัณฑท่ีธนาคารเสนอตอผูใชบริการมีดังนี ้

เงินฝาก 
1.  เงินฝากกระแสรายวัน 
เปนเงินฝากท่ีธนาคารตองจายคืนเม่ือทวงถามหรือตามคําส่ังโดยใชเช็คและธนาคารจะไม

จายดอกเบ้ียใหสําหรับเงินฝากประเภทนี ้
2.  เงินฝากออมทรัพย 
เปนเงินฝากประเภทจายคืนเม่ือทวงถามโดยไมใชเช็คในการถอน ไดรับผลตอบแทนทุก 

6 เดือน คิดดอกเบ้ียเปนรายวนั ไมเสียภาษดีอกเบ้ีย เหมาะสําหรับขาราชการพนักงานและลูกจางของ
องคการ บริษัท หางราน เกษตรกร และประชาชนท่ัวไป ซ่ึงจะออมเงินรายไดไวคราวละเล็กละนอย
เพื่อสะสมไวเสริมสรางความม่ันคงทางการเงินของตนและสามารถนําสมุดเงินฝากมาคํ้าประกันเงินกูได 

3.  เงินฝากออมทรัพยพิเศษ 
เปนเงินฝากประเภทออมทรัพย แตไดรับดอกเบ้ียในอัตราพิเศษ คิดดอกเบ้ียเปนรายวนั 

ไมเสียภาษีดอกเบ้ีย ซ่ึงมีเง่ือนไขในการถอน คือ ถอนไดเดือนละ 1 คร้ัง ถาตองการถอนมากกวา  
ตองเสียคาธรรมเนียมในอัตรารอยละ 1 ข้ันตํ่า 500 บาท เหมาะสําหรับขาราชการ เกษตรกร 
ประชาชนท่ัวไปท่ีตองการออมเงินโดยไดรับดอกเบ้ียสูง แตสามารถถอนไดตามเง่ือนไขท่ีกําหนด
และสามารถนําสมุดเงินฝากมาคํ้าประกันเงินกูได 
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4.  เงินฝากประจํา 
เปนเงินฝากท่ีมีระยะเวลาแนนอน ไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีสูงกวาเงินฝากออมทรัพย     

ในอัตราท่ีแนนอน เหมาะสําหรับขาราชการ พนักงานและลูกจางขององคกร บริษัท หางราน 
เกษตรกรและประชาชนท่ัวไปและสามารถนําสมุดเงินฝากคํ้าประกันเงินกูได 

 4.1  ประเภทเงินฝากประจํา 
  4.1.1  เงินฝากประจํา 3 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 3 เดือน 
  4.1.2  เงินฝากประจํา 6 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 6 เดือน 
  4.1.3  เงินฝากประจํา 12 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.4  เงินฝากประจํา 24 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.5  เงินฝากประจํา 36 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.6  เงินฝากประจํา 48 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.7  เงินฝากประจํา 60 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
5.  สลากออมทรัพยทวีสินและบัตรเพ่ิมทรัพย 
รูปแบบหนึ่งของการออมทรัพย ประเภทฝากประจํารับดอกเบ้ียตามอัตราท่ีกําหนดพรอม

มีสิทธ์ิลุนรางวัลตาง ๆ มากมาย ถาถอนกอนกําหนดจะไดรับเงินตนคืน แตไดรับดอกเบ้ียตามอัตรา  
ท่ีกําหนด 

6.  เงินฝากกองทุนทวีสุข 
รูปแบบหนึ่งของการออม เปนสวัสดิการของลูกคาเงินกู เสมือนเปนเงินเกษียณใน    ยาม

ชรา ไดรับดอกเบ้ียในอัตราพิเศษ พรอมสวัสดิการประกนัอุบัติเหตุ เงินขวัญถุงลูกคนแรก และเงินคา
ชวยเหลืองานศพดวย 

สินเชื่อ 
1.  สินเช่ือสวัสดิการบุคลากรภาครัฐและพนักงานองคกร 
2.  โครงการเพ่ิมศักยภาพและลดตนทุนใหกับผูเล้ียงไกไขและสุกร 
3.  โครงการสินเช่ือขาราชการบํานาญ 
4.  โครงการสินเช่ือเพ่ือจดัหาเคร่ืองจักร เคร่ืองยนต 
5.  สินเช่ือสวัสดิการ สปสช. 
6.  สินเช่ือสานฝนแรงงานคืนถ่ิน 
7.  สินเช่ือเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต 
8.  โครงการรับซ้ือลดเช็คคาบํารุงออย (เช็คเกี๊ยว) ท่ีโรงงานนํ้าตาลเปนผูส่ังจาย 
9.  โครงการสินเช่ือเพ่ือไปทํางานตางประเทศ 
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บริการทวีมิตร 
เปนบริการท่ีใหความสะดวกสบายแกลูกคาท่ีตองการชําระคาสินคาและบริการ เชน   

ชําระคาโทรศัพท คางวดรถ ชําระบัตรเครดิต เปนตน นอกจากเปนบริการท่ีสรางความสะดวกสบาย
ใหแกลูกคาแลว ทางธนาคารยังคืนกําไรใหแกลูกคา โดยมีการจับของรางวัลสําหรับผูใชบริการอีกดวย 

ประกันภัย 
เปนบริการเพือ่สรางความม่ันใจในชีวติและทรัพยสินของลูกคา ประกันสินเช่ือคุมครอง

วงเงินกูสําหรับลูกคาเงินกูท้ังบุคคลธรรมดาและสวนงานราชการ ประกันอัคคีภยัสําหรับท่ีอยูอาศัย 
ประกันโจรกรรมสําหรับรถจักรยานยนต และประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล  

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ไดจดัทํากลยุทธดานเงินฝากและดาน
สินเช่ือ ดังนี ้

1.  กลยุทธดานเงินฝาก 
 1.1  สรางคุณคาท่ีแตกตาง 
 1.2  สรางความสัมพันธท่ีดีกบัลูกคา CRM) 
 1.3  วิจัยพฤติกรรมการซ้ือและทัศนคติท่ีมีตอผลิตภัณฑ 
 1.4   “จ.บ.พ.” (จึงบอกเพื่อน) ถายทอดองคความรูและประสบการณ (KM) ใหแก

เพื่อนสาขา 
 1.5  การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
 1.6  สรางความผูกพันในตราสินคา (Brand Loyalty)  
2.  กลยุทธดานสินเช่ือ 
 2.1  เพิ่มโอกาสการเขาถึงแหลงทุนใหแกผูดอยโอกาสที่อยูในภาคชนบท ใหไดรับ

บริการสินเช่ือท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 2.2  ใหบริการสินเช่ืออยางเพยีงพอ ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายและครบวงจรเพ่ือ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกคาและชุมชน 
 2.3  สนับสนุนสินเช่ือตลอดหวงโซอุปทาน (Value Chain Financing) ท่ีเปนผลิตผล

หลักทางเศรษฐกิจของประเทศ 
 2.4  สนับสนุนสินเช่ือเพ่ือรักษาส่ิงแวดลอมและพลังงานทดแทนเพ่ือลดภาวะโลกรอน 

(Green Credit) 
นอกจากนี้ ธ.ก.ส. ไดจัดทําแบบวัดประสิทธิภาพการใหบริการแกพนกังาน โดยมีตวัช้ีวดั

การใหบริการตาง ๆ เชน ฝาก-ถอน ใชเวลาไมเกิน 5 นาที เปดบัญชีใชเวลาไมเกนิ 15 นาที เพื่อเปน
มาตรฐานการปฏิบัติงาน ใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความรวดเร็ว ใหบริการลูกคาไดอยางทันทวงที 
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ดานการรับประกัน/ ความมั่นใจ 
ธุรกิจบริการทางการเงินการธนาคาร ตองเผชิญกับสถานการณแขงขันท่ีรุนแรงในขณะท่ี

ทุกองคกรมุงกาวไปขางหนาอยางยั่งยืนและไมหยุดนิ่งท่ีจะสรางความประทับใจใหแกลูกคาถือเปน
ความทาทายสําหรับบุคลากรแตละองคกร รวมท้ังธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
หรือ ธ.ก.ส. เพื่อพัฒนาบริการใหโดดเดนและแตกตางจากท่ีอ่ืน เนื่องจากธุรกิจบริการทางการเงิน
การธนาคารมีรูปแบบบริการ เทคโนโลยี ท่ีไมแตกตางกนัมากนกั 

ธ.ก.ส. ใหความสําคัญกับการสรางความประทับใจใหแกลูกคามาอยางตอเนื่องท้ังการ
พัฒนาปรับปรุงสํานักงานระบบงาน เทคโนโลยี และสําคัญท่ีสุดคือพลังจาก “ตัวพนักงาน หรือ                
ผูใหบริการ” ซ่ึงเปนตัวแทน ธ.ก.ส. ใหอยูในใจของลูกคาตลอดไปโดยอาศัยความสัมพันธอันดี
ระหวางพนักงานกับลูกคาเปนทุนเดิม ท่ียากจะลบเลือนท้ังความรัก ความอบอุน มิตรไมตรี และ
ความไววางใจประดุจญาติมิตรท่ีพนักงานมอบใหแกลูกคาไวความจริงใจ และเปนกนัเอง               
ดังคํากลาวท่ีวา High Touch Beyond High Tech 

การพัฒนาปรับปรุงคุณภาพงานบริการของ ธ.ก.ส. ไดดําเนินมาอยางตอเนื่อง ในรูปแบบ
ตาง ๆ กัน ดังนี้ 

ป พ.ศ. 2541 ธนาคารไดพัฒนาความรูและเพิ่มทักษะบริการใหแกพนกังานในโครงการ
สรางวัฒนธรรมการบริการ (Service Culture) การพัฒนาขีดความสามารถในการบริการและ
คําแนะนํา (Service Culture Plus) การพัฒนาขีดความสามารถพนักงานพัฒนาธุรกิจ (Competency 
Plus) และระบบคุณภาพ (ISO) 

ป พ.ศ. 2548-2549 ธนาคารไดดําเนนิโครงการ “รักยิ้ม” ใชสโลแกนท่ีวา “บริการดวย   
ใจรัก ทายทักดวยรอยยิ้ม” โดยการสรางความใกลชิดกับลูกคาเนนใหพนักงานเกิดการเรียนรู       
การใหบริการลูกคาเชิงรุก จากการปฏิบัติจริงเพื่อฝกฝนทักษะและสรางความมั่นใจใหมีความพรอม
ในการขยายโอกาสทางธุรกิจ 

ป พ.ศ. 2550-2551 ธนาคารเห็นชอบใหใชการประชาสัมพนัธเชิงรุกดาํเนนิโครงการบริการ
ดวยใจเพื่อสรางบุคลิกบริการแบบ ธ.ก.ส. ใหพนกังานและผูชวยพนักงานทุกคนมีพฤติกรรมการ
ใหบริการท่ีดี เขาใจความตองการของลูกคาใหเกยีรติและมองเห็นลูกคาเปนบุคคลสําคัญแตเนื่องจาก
รูปแบบการใหบริการของธนาคารยังมีความหลากหลาย ข้ึนอยูกับความตระหนักการรับรู และวิธีคิด
ของแตละคน ธนาคารจึงกําหนดบุคลิกบริการแบบ ธ.ก.ส. ท่ีเปนพฤติกรรมพื้นฐานในการใหบริการ
ท่ีลูกคาพึงพอใจ โดยเรียกบุคลิกบริการแบบ ธ.ก.ส. ส้ัน ๆ วา “บริการดวยใจ” ประกอบดวย 5 ใจ 
ดังนี ้
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“รูใจ” (Customer Engagement) รูความตองการและตอบสนองไดตรงใจ 
“เต็มใจ” (Active & Warmly) ใหบริการดวยความรวดเร็ว กระตือรือรน ยิ้มแยม มีชีวิตชีวา 
“เปดใจรับปญหา” (Desire to Help) มองปญหาลูกคาเปนปญหาของเรา 
“จริงใจเปนท่ีปรึกษา” (Consultancy) ใหคําปรึกษาและใหขอมูลไดอยางถูกตองครบถวน 
“ใสใจพัฒนา” (Self Development) พัฒนาตนเองสม่ําเสมอมีการปรับใชทักษะการบริการ

ตลอดเวลา 

ธ.ก.ส. เนนย้ําจุดแข็งดานความซ่ือสัตย การทุมเทเสียสละและสํานึกรักชนบทใหอยูเคียงคู
กับ ธ.ก.ส. ตลอดไป มีการพฒันาทักษะความสามารถใหรอบรูบริบทเชิงกวางและเช่ียวชาญเชิงลึก 
เพื่อสามารถใหคําแนะนําปรึกษาลูกคาในฐานะนักการเงินการธนาคาร เพื่อการพัฒนาอยางมืออาชีพ 
รวมท้ังสรางภาพแวดลอมใหเปนองคกรแหงการเรียนรู รวมถึงการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่อง 
ใหบริการดวยใจ มีความกระตือรือรนในการใหบริการดวยความเต็มใจ เขาใจ ใสใจ เขาถึง และ
สรางความประทับใจต้ังแตแรกใชบริการและมีความผูกพันกับธนาคารตลอดไป 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 
ใหบริการอยางยุติธรรม หรือ เทาเทียมกนั คือ จัดการบริการนั้นเปนไปอยางเสมอภาค  

แกผูรับบริการ เชน การใหบริการแก ลูกคาตามลําดับการมา กอน-หลัง พนักงานเอาใจใสในการ
ใหบริการตอลูกคาทุกระดับสาขาอาชีพ จะทําใหลูกคารูสึกวาพนักงานไมไดเลือกปฏิบัติ สามารถ
สรางความพึงพอใจใหลูกคา สบายใจในการมารับบริการของธนาคารใหบริการอยางรวดเร็วทันตอ
เวลาตามความจําเปน รีบดวน ในการบริการ และความตองการของประชาชน ในการบริการนั้น   
ไมควรใหลูกคา หรือผูรับบริการ รอคอยนาน นอกจากนี้ความถูกตองของเอกสารในการใหบริการ 
ก็เปนส่ิงสําคัญท่ีไมควรมองขาม คือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว และถูกตอง  

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ทรงกฤช พงษกสิเทวินท (2554) ไดศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธุพลาซา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในดานกระบวนการปฏิบัติงานของธนาคารในระดับมากทีสุ่ด ในดานการใหบริการท่ีถูกตองเหมาะสม 
และการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง มากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
คือ ความเหมาะสมของเวลาใหบริการ ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด โดยปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเรียบรอยของการแตงกายพนักงาน 
และรองลงมาคือใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว สวนปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
คือ ความเพียงพอของพนักงานท่ีคอยใหบริการ  
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เสรี วงศทวีลาภ (2552) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร พบวาดานรูปลักษณ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย และปจจัยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ เอกสารและ
ขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/ สินเช่ือและบริการตาง ๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย ดานความ
นาเช่ือถือและวางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี    
ความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา
และการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา ปจจยัยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ ดานรับประกัน/ การใหความม่ันใจ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ 
พนักงานใหการบริการดวยความเปนมิตร สุภาพและมีมารยาท ดานการตอบสนองลูกคา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีความหวังสูงสุด คือ 
พนักงานใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมในระดับมาก ปจจยัยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงาน
สามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาไดอยางชัดเจน 

ถนัด วันมณี (2553) ไดศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาสะเมิง จังหวดัเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ ดานความสามารถในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือ
ความสุภาพหรือความเปนมิตร ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ดานความเขาใจและรูจกัลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความปลอดภยั ดานการสรางบริการให
เปนท่ีรูจัก และดานการเขาถึงลูกคา 

จีรภรณ สมุทรเพ็ชร (2550) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพ        
การบริการของธนาคารออมสินในจังหวดัแพร พบวา ลูกคาของธนาคารออมสินจังหวัดแพรท่ีมี   
เพศ ระดบัการศึกษา ความถ่ีในการเขามาใชบริการ แตกตางกัน มีความพงึพอใจตอคุณภาพการบริการ
ธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกัน ลูกคาของธนาคารออมสินจังหวดัแพรท่ีมีอาชีพ มีรายได/ เงินเดือน
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ และระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินใน
จงัหวดัแพร ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานความรวดเร็ว ดานการ
รับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล มีความพึงพอใจในระดับมาก 
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อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ 
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบวา 1) ทัศนคติของลูกคา
ในการใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี        
โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความรูและความเขาใจ
เกี่ยวกับบริการของธนาคาร อยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน 2) สวนประสมการตลาดของลูกคา  
ในการใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี        
โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา         
ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ               
ของการใหบริการและดานกายภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 3) ปจจยัสวนบุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบวา อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนปจจัยสวยบุคคล เพศ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ไมมีผลตอการตัดสินใจ    
ใชบริการธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี 

นพพร สะใบบาง (2553) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาแมโจ พบวา คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 4 ดาน       
จากจํานวน 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความไววางใจ ดานการใหความมั่นใจ และดานการดแูล  
เอาใจใส สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด 3 ดาน 
จากจํานวน 7 ดาน ไดแก ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ และจากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล 2 ดานท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ คือ ดานอายุและ
อาชีพ โดยอายสุงผลตอคุณภาพการใหบริการดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการ
ใหความเช่ือม่ัน และดานการดูแลเอาใจใส และอาชีพสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดานรูปลักษณ 
สําหรับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทาง
กายภาพ สงผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาแมโจ อยูในระดบัสูงและเปนไปในทิศทางบวกท้ัง 3 ดาน 

ธัญวรรณ ธาราศักดิ์ (2551) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงาน
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาศรีราชา จังหวดัชลบุรี พบวา โดยภาพรวมระดับคุณภาพ    
การบริการดานความมีมารยาทอยูในระดับคุณภาพการบริการระดับดี ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดานความนาไววางใจ ดานการเขาถึง
และดานความเขาใจ อยูในระดับคุณภาพการบริการคอนขางดีและดานการส่ือสารอยูในระดบั
คุณภาพการบริการแย และเม่ือพิจารณาตามคุณลักษณะของลูกคารายดานตาง ๆ พบวา กลุมตัวอยาง
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ท่ีมีเพศตางกันและกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพการสมรสตางกันมีความเห็นตอคุณภาพการบริการ   
ไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกันและกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัและ              
กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน และตัวอยางท่ีมีรายไดตางกนัมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สุภาวดี สุดคนงึ (2550) ไดศึกษาเร่ือง การพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารพัฒนา
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย: กรณีศึกษา ศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี พบวา        
ในภาพรวมกลุมตัวอยาง มีความคิดเห็นตอลักษณะการใชบริการกับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมแหงประเทศไทยอยูในระดบัมาก โดยมาใชบริการใหคําแนะนําเบ้ืองตนจากพนักงาน
ธนาคารดวยการเขามาติดตอโดยตรงท่ีธนาคาร บริการดานการบมเพาะธุรกิจ สวนใหญไมเคยใช
บริการนี้ บริการดานการสนบัสนุนเงินทุนสวนใหญเปนสินเช่ือท่ัวไป สําหรับบริการดานการพัฒนา
ผูประกอบการสวนใหญไมเคยใชบริการนี ้ผลการศึกษาในภาพรวมดานการมีปญหาอุปสรรคตอการ
ใชบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย พบวากลุม
ตัวอยางสวนใหญมีปญหาอุปสรรคอยูในระดับมาก ในดานความเสมอภาพ ดานความสามารถของ
พนักงาน ดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และดานการเขาถึงบริการ ยกเวน
ดานความสะดวกในการใชบริการ กลุมตัวอยางมีปญหาอุปสรรคอยูในระดับปานกลาง 

ยุพาภรณ พีรภตูิ (2551) ไดศึกษาเร่ือง การรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 16-25 ป ระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป อาชีพนักเรียน/ นักศึกษา รายไดเฉล่ีย 
5,000-15,000 บาทตอเดือน มีการใชบริการหลายสาขาพรอมกันโดยใชสาขาบางแคมากท่ีสุดและ
บอยท่ีสุด สวนใหญมีจํานวนบัญชีเงินฝาก 1 บัญชี ซ่ึงเปนประเภทบัญชีเผ่ือเรียก โดยใชบริการ
ธนาคารมาแลว 1-2 ป เหตุผลท่ีใชบริการเพราะมีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน และคิดวาธนาคาร   
ออมสินเหนือกวาธนาคารอ่ืนในดานความม่ันคงของธนาคาร มีการรับรูคุณภาพการบริการทุกดาน
ในระดับมากทกุดานและในดานความปลอดภัยมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คุณภาพบริการที่มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด
คือ ดานความสะดวกในการใชบริการ และมีคาเฉล่ียของปญหาระดับปานกลางดานบุคลากรสูงท่ีสุด 

จารึก บุญภูงา (2551) ไดศึกษาเร่ือง การศกึษาความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน: ศึกษากรณี สาขาสุวรรณภูมิ จังหวดัรอยเอ็ด พบวา 
ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก        
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สามารถเรียงลําดับความสําคัญ 3 อันดับ ดังนี้ ดานบุคลิกภาพการใหบริการ
ของพนักงาน ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม และดานประเภทธุรกจิบริการ และผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเหน็ของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาสุวรรณภูมิ 
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จังหวดัรอยเอ็ด พบวา ผูใชบริการท่ีมีขอมูลสวนบุคคลตางกัน ซ่ึงจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของการใชบริการ และรายไดตอเดือน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ   
การบริการตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตท่ีิระดบั .05 ในดานบุคลิกภาพการใหบริการของพนักงาน 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม และดานประเภทท่ีใชบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


