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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การศกึษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

สาขาตราด” ในคร้ังนี้ มุงเนนการศึกษาดานความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของผูใชบริการ 
ผูวิจัยจึงไดรวบรวมเอกสาร และงานวิจยัท่ีเกี่ยวของตามลําดับดังตอไปนี้ 

1.  แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
2.  แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 
3.  ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส) 
4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
วิทยา ดานธํารงกูล (2549, หนา 43) กลาววา การบริการลูกคา (Customer) ถือเปนเร่ือง

สําคัญสําหรับธุรกิจ เพราะเปนเคร่ืองมือหนึ่งในการสรางความแตกตาง และความสามารถในการ
แขงขัน การบริการลูกคาท่ีมีคุณภาพยังชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพิ่มคุณคาใหกับกจิการ
อีกดวย 

สมิต สัชฌุกร (2546, หนา 173) การบริการ เปนการปฏิบัติงานท่ีกระทําหรือติดตอ และ
เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ท้ังดวยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของไดรับความชวยเหลือ 
จัดไดวาเปนการใหบริการท้ังส้ิน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมองสินคาท่ีไมมีตัวตนขององคการใหกับผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 21) ใหความหมายวา การบริการ 
หมายถึง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกี่ยวของกับกระบวนการบริการและการจัดการระบบ   
การบริการ เพือ่ใหไดมาซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ สามารถสนองตอบตอ        
ความตองการของผูรับบริการ และเกิดเปนความพึงพอใจสูงสุด 

บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกจิ (2550, หนา 196) ใหความหมายวา การบริการ หมายถึง       
การกระทําหรือผลงานท่ีผูประกอบการมองใหกับผูบริโภค โดยเปนส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangible) 
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ผูบริโภคเม่ือจายเงินซ้ือบริการแลวก็ไมไดมีสิทธ์ิเปนเจาของทรัพยสินใด ๆ นอกจากสิทธิในการไดรับ
บริการตามท่ีตกลงกันเทานัน้ 

Lovelock and Wright (2002, p. 6) ใหความหมายวา การบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือ
การปฏิบัติท่ีฝายหน่ึงเสนอกบัอีกฝายหนึ่ง ถึงแมกระบวนการจะเก่ียวพันกับตัวสินคา แตการ
ปฏิบัติการเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได และครอบครองเปนเจาของได 

UNCTAD (2004, p. 208 อางถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549, หนา 7) ใหความหมายวา 
การบริการ หมายถึง ผลผลิตทางเศรษฐกจิของสินคาท่ัวไปที่ไมสามารถจับตองได ซ่ึงไดรับการผลิต
ข้ึนสงมอบ และบริโภคในเวลาเดียวกัน 

จากความหมายท่ีกลาวมาพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงของบุคลากรหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน 
และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลน้ันคาดหวังไวพรอมท้ังทํา
ใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกท่ีดี และประทับใจตอส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดียวกัน 

ความสําคัญของการบริการ 
การใหการบริการท่ีดี และมีคุณภาพ จะตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียน

ตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีติดตอธุรกิจหรือบุคคลท่ัวไปที่มาใชบริการ จึงถือไดวามีความสําคัญ
อยางยิ่งในปจจุบัน การใหการบริการสามารถกระทําได ท้ังกอนการตดิตอในระหวางการติดตอหรือ
ภายหลังการติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวมท้ังผูบริหารขององคกร
นั้น ๆ 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 21-22) กลาวถึงความสําคัญ
ของการบริการวา สามารถแบงออกไดเปน 2 ประเด็น ไดแก 

1.  ความสําคัญตอผูใหบริการ เปนการใหความสําคัญตอผูใหบริการซ่ึงมีมุมมองของผู
ใหบริการแบงยอยไดเปน 2 ลักษณะ คือ 

 1.1  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงาน โดยเฉพาะผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงานสวนหนา 
(Front Line) ซ่ึงตองมีปฏิสัมพันธกับผูมารับบริการโดยตรง การเขาใจการบริการจะทําใหผูปฏิบัติงาน
ตระหนกัถึงการปฏิบัติตนตอผูรับบริการดวยจิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind) และเรียนรู
การพัฒนาศักยภาพตนเองในการเปนนกับริการระดับมืออาชีพ 

 1.2  ความสําคัญตอผูประกอบการ การทําความเขาใจจะชวยใหผูประกอบการสามารถ
สรางความเปนเลิศในการดาํเนินการบริการดวยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยีย่มได 
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2.  ความสําคัญตอผูรับบริการ เปนการใหความสําคัญตอผูรับบริการและใหอํานาจ       
ใน การตัดสินใจเลือกซ้ือหรือใชบริการตาง ๆ เพื่อเสริมสรางความพึงพอใจสูงสูดใหแกผูรับบริการ
เกิดการรับรูและเขาใจลักษณะของงานบริการ ท่ีตองตอบสนองตอความตองการท่ีหลากหลายและ
เกิดความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีสามารถเปนไปไดตามลักษณะของงาน ตระหนักถึงพฤติกรรม     
ท่ีพึงประสงคของตัวผูใชบริการในกระบวนการบริการในฐานะผูแสดงเจตนาในการรับบริการ 

จิตตินันท นันทไพบูลย (2551, หนา 29)  กลาวถึงความสําคัญของการบริการวา สามารถ
แบงออกไดเปน 2 ระดับ ไดแก 

1.  ความสําคัญท่ีมีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา) คือ จะทําใหลูกคาไดรับบริการท่ีดี ทําให
ผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการในคร้ังตอไป 

2.  ความสําคัญในดานผูใหบริการ ทําใหกิจการสามารถรักษาลูกคาเดิม (Customer 
Retention) จากการบอกตอ แนะนําตอ หรือช่ือเสียงในทางดีท่ีกระจายไป ผูใหบริการตองพยายาม
กระทําทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคาใหม เพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงาน โดยมี
จํานวนลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ึนเปนตัวช้ีวัด 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549, หนา 2) กลาวถึงความสําคัญของการบริการวาสามารถ
แบงออกไดเปน 3 ประเดน็ ไดแก 

1.  การบริการกับผูบริโภค การบริการนับวาเปนกิจกรรมประเภทหน่ึงท่ีมีความสําคัญ  
ตอเราเปนอยางยิ่ง เนื่องจากการบริการลวนแตเกี่ยวของกับพวกเราทุกคนท้ังทางตรงและทางออม 
ในฐานะท่ีเราทุกคนตางก็เปนผูบริโภค เราจึงมีความจําเปนท่ีจะตองใชบริการจากหนวยงานตาง ๆ 
ท้ังภาคราชการ และเอกชนอยูเสมอ 

2.  การบริการในระบบเศรษฐกิจโลก ในปจจุบันภาคบริการ (Service Sector) กลายเปน
ภาคเศรษฐกิจท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในกลุมประเทศอุตสาหกรรมช้ันนําของโลกในฐานท่ีเปน
แหลงท่ีมาของรายได และการจางงานท่ีสําคัญท่ีสุดแทนท่ีภาคอุตสาหกรรมท่ีเคยมีความสําคัญมา
กอนในอดีต 

3.  การขยายตัวอยางรวดเร็วของการบริการ เกิดจากการเปล่ียนแปลงในปจจยัท่ีสําคัญ
หลายประการ ไดแก ประชากร สังคม เศรษฐกิจ การเมือง และกฎหมาย 

กลาวโดยสรุป ผูวิจัยสามารถสรุปความสําคัญของการบริการวา การบริการมีความสําคัญ
อยางมากตอผูรับบริการและผูใหบริการ การบริการท่ีดี มีคุณภาพ ผูใหบริการสามารถคนหา      
ความตองการของผูรับบริการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได จะทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และทําใหผลการดําเนินงานขององคกรเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
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ลักษณะของบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 1216) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการไว 4 ประการ 

ดังนี ้
1.  ไมสามารถจับตอง (Intangibility) คือ บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก

กอนท่ีจะมีการซ้ือ ดังนั้น เพือ่ลดความเสียงของผูซ้ือ ผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ
ประโยชนจากการบริการท่ีไดรับ เพื่อสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือในแงของสถานท่ี ตัวบุคคล 
เคร่ืองมือ วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ีผูขายบริการจะตอง
จัดหา เพื่อเปนหลักประกนัใหผูซ้ือสามารถทําการตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ 
การบริโภค กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนัน้ไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขาย
แตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได ทําใหการขายอยูในวงจํากดั
เร่ืองเวลา 

3.  ไมแนนอน (Variability) คือ ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขาย
บริการเปนใคร ท่ีไหน และอยางไร ดังนัน้ ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ 
และ สอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ 

4.  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) คือ บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสมํ่าเสมอบริการกจ็ะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทํา
ใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

ปราณี เอ่ียมลออภักดี (2548, หนา 42-43) ไดกลาวถึงการบริการวา มีลักษณะเฉพาะดาน
ของการบริการ 4 ประการ ดงันี้ 

1.  การบริการไมคงท่ีสามารถเปล่ียนแปลงได (Variability) ระดับคุณภาพการบริการ
เปล่ียนแปลงตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานท่ี ยกตัวอยางเชน การบริการเสริมสวยดานทรงผม  
ชางตัดผมแตละคนจะมีฝมือ และประสบการณตัดแตงทรงผมแบบเดียวกัน ท่ีแตกตางกัน เปนตน 
ลูกคาตองหาขอมูลงานบริการท่ีตองการเพิม่เติมเพื่อชวยในการตัดสินใจ ผูใหบริการสามารถ        
ลดขอจํากัดของการบริการในเร่ืองนี้ โดยการควบคุมคุณภาพ เร่ิมตนจากการคัดเลือก และฝกอบรม
พนักงานทีใ่หบริการลูกคาใหมีความรูความสามารถ และทักษะเปนมาตรฐานเดียวกนักําหนด
ข้ันตอนการใหบริการในรูปแบบพิมพเขียวของการใหบริการ (Service Blueprint) ซ่ึงแสดงข้ันตอน
การใหบริการและกระตุนเตือน พนักงานตองระวังจดุท่ีมีโอกาสผิดพลาด รวมถึงการตรวจสอบ
ความพอใจของลูกคาโดยวิธีการรับฟงขอเสนอแนะจากลูกคา การวิจยัตลาด 
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2.  การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) ผูใหบริการ และผูรับบริการ          
มีปฏิสัมพันธ (Interactive) ระหวางกันสูง เนือ่งมาจากการผลิต และการบริโภค งานบริการตองเกิดข้ึน
พรอมกัน ซ่ึงมีความแตกตางจากสินคาท่ีสามารถผลิตเปนช้ินงานไวในคลังสินคากอน เพื่อรอ       
จัดจําหนายตอไป ดังน้ัน การใหความรวมมือระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการเปนประโยชน    
ตอท้ัง 2 ฝาย ธุรกิจบริการตองเพิ่มความสามารถในการผลิตงานบริการสําหรับลูกคาเปนกลุม           
ท่ีมีจํานวนลูกคาหลายคน เชน การจัดฝกอบรมในหลักสูตรตาง ๆ เพื่อเพิ่มการใหบริการมีประสิทธิภาพ 
และรวดเร็ว 

3.  ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perishability) ผูประกอบการธุรกิจบริการ     
ไมสามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อนํามาใชภายหลังไดสงผลตอชวงเวลาท่ีมีลูกคาจํานวนนอย
หรือไมมีลูกคา ธุรกิจงานบริการจึงเสียโอกาสในการขายอยางมาก ตวัอยางเชน ธุรกิจสายการบิน 
พบปญหาในชวงเวลานอกเทศกาลทองเท่ียว หรือชวงเวลาท่ีมีวาตภยั การกอการรานท่ีสงผล         
ตอการเดินทางโดยเคร่ืองบินจะพบวามีจํานวนท่ีนั่งบนเคร่ืองบินวางเปนจํานวนมาก หากเปรียบเทียบ
กับชวงเทศกาลทองเท่ียวเปนปจจยัสนับสนุนใหคนเดนิทางจะพบวามีท่ีนั่งไมเพยีงพอกับผูโดยสาร
จํานวนมาก นกัการตลาดบริการจึงตองมีวธีิการจัดการอุปสงค และอุปทางอยางมีประสิทธิภาพ 

4.  การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) ลูกคาไมสามารถใชประสาทสัมผัสท้ัง 5              
ในการประเมนิผลงานบริการ กอนการตัดสินใจซ้ือเพราะงานบริการไมมีตัวตน ตวัอยางเชน ลูกคา    
ไมสามารถทราบผลการจัดฟนวาจะทําใหฟนสวยไดมากหรือนอย ดังนัน้ ลูกคามีความเส่ียง           
ในการตัดสินใจซ้ือบริการ ลูกคาจึงจําเปนตองศึกษาหาขอมูลจากลูกคาท่ีมีประสบการณโดยตรง  
กับงานบริการประเภทเดียวกัน หรือจากแหลงขอมูลท่ีนาเช่ือถือ นักการตลาดบริการตองนําเสนอ
คุณภาพของการบริการผานสภาพแวดลอมตาง ๆ ท่ีลูกคาสามารถสังเกตได เชน สถานท่ีใหบริการ  
ท่ีมีความสะอาด และปลอดภยั พนกังานท่ีมีความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญ เคร่ืองมือและ
อุปกรณท่ีทันสมัยและมีประสิทธิภาพ สัญลักษณขององคกรท่ีส่ือความหมายแสดงความสามารถ   
ในผลงานบริการ และราคาท่ีตอบสนองความตองการของลูกคา และรับประกันความพอใจ 

สุพรรณี อินทรแกว (2551, หนา 5-7) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการท่ีแตกตาง      
ไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป 5 ประการ ดังนี ้

1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถจับตองหรือสัมผัสได          
กอนท่ีจะมีการซ้ือ กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนตกลงใจซ้ือ
เหมือนซ้ือสินคา แตอาศัยประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการซ้ือบริการนั้น ๆ 

2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) โดยปกติบริการจะตองผลิต และ
บริโภคพรอม ๆ กัน การใหบริการเปนลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลท่ีเปนผูใหบริการนั้น ๆ ได 
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การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกัน นั่นคือผูขายบริการหนึง่ราย สามารถ
ใหบริการลูกคาในขณะนัน้ไดหนึ่งราย ผูขายบริการคนเดียวไมสามารถขายในตลาดหลายแหงไดใน
เวลาเดยีวกัน เม่ือเปนเชนนีจ้งึทําใหเกิดตัวแทนดานนี้ข้ึนเปนการชวยสงเสริมการบริการบางอยาง 

3.  ลักษณะแตกตางกัน จัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneity) คนเปนปจจัยสําคัญ    
ของการบริการ การจัดมาตรฐานโดยการจัดการคนเปนเร่ืองยาก จะเหน็วาบริการมีความหลากหลาย
สูงข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน อยางไร บริการจึงมีความแตกตางกัน 

4.  เปนความตองการที่สูญเสียงาย และข้ึนลงตามฤดูกาล (ไมสามารถเก็บไวได) 
(Perishability) บริการไมสามารถผลิตแลวเก็บไวเหมือนสินคาอ่ืนได เม่ือไมมีความตองการ          
ใชบริการจะเกดิเปนความสูญเปลา การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูง ข้ึนอยูกับความตองการ  
ใชบริการในแตละชวงเวลา ถาความตองการใชบริการมีสม่ําเสมอการใหบริการกจ็ะไมมีปญหา     
แตถาความตองการใชบริการไมแนนอนจะเกดิปญหา นัน่คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

5.  มีความไมแนนอน (Variability) การควบคุมคุณภาพของการบริการเปนไปไดยาก 
เนื่องจากมีปจจัยเขามาเกี่ยวของหลายปจจัย และปจจัยหลักจะมาจากพนักงาน ซ่ึงคุณภาพของบริการ
มาจากความพรอมท้ังดานรางกาย และจิตใจ หากพนักงานไมพรอมก็จะทําใหบริการนั้น ๆ ไมมี
คุณภาพได จะเห็นไดจากการท่ีเราใชบริการรานตัดผม และตัดผมกับชางคนเดิม ก็อาจตัดผมได    
ไมเหมือนกันในแตละคร้ัง ดงันั้น รูปแบบการใหบริการจะผันแปรไปตามลักษณะของลูกคา และ     
ผูใหบริการเปนสวนใหญ 

บรรจบ กาญจนกุล (2533 อางถึงใน รุงศรี ศิริเพ็ญ, 2548, หนา 11) ไดกลาวถึงลักษณะ
งานบริการไวดังนี ้

1.  งานบริการ เปนงานท่ีมีการผลิต และมีการบริโภคเกดิข้ึนพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนด
ความตองการไดแนนอน ข้ึนอยูกับผูใชบริการวาจะตองการเม่ือใด และตองการอะไร 

2.  งานบริการ เปนงานท่ีไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได การใชบริการหรือไม       
ข้ึนอยูกับเง่ือนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากคาดคะเน 
ความนาจะเปนเทานั้น 

3.  งานบริการ เปนงานท่ีไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใชบริการจะได คือ ความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาท่ีไดมาใชบริการ ดังนั้น คุณภาพของงาน จึงเปนส่ิงจําเปนมาก 

4.  งานบริการ เปนงานท่ีตองไดรับการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือ
ปฏิบัติทันที ดงันั้น ผูใหบริการตองพรอมท่ีจะสนองตอบตลอดเวลา และเม่ือนัดเวลาใดก็ตอง       
ตรงเวลาตามกําหนดท่ีนัด 
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กลาวโดยสรุป ผูวิจัยสามารถสรุปลักษณะเฉพาะของบริการวา ไมสามารถจับตองได 
(Intangibility) ไมแนนอน (Variability) ไมสามารถแบงแยกการบริการได (Inseparability) และ     
ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) 

องคประกอบของการบริการ 
นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงองคประกอบของการบริการไว ดังนี ้
รัชยา กุลวาณชิ (2535 อางถึงใน รุงศรี ศิริเพ็ญ, 2548, หนา 11) ไดใหความเหน็วา                  

งานบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 2 ประการ คือ 
1.  คุณภาพของประชากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ

และคุณภาพด ี
2.  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานการส่ือสาร เปน

การส่ือสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษาสัญลักษณ ตองสามารถส่ือความหมายใหเขาใจไดอยางดี 
วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2545, หนา 172) ไดกลาวถึงปจจยัท่ีเปนองคประกอบของการ

บริการท่ีมีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ และ อาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไม
พอใจในสายตาของผูรับบริการได ซ่ึงสามารถแบงองคประกอบเหลานี้เปน 3 กลุมใหญ คือ 

1.  ปจจัยท่ีมีผลกอนการรับบริการ ไดแก 
 1.1  ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงองคกร 
 1.2  ความเช่ือถือไววางใจไดขององคกร 
 1.3  คาใชจายเพื่อขอรับบริการ 
 1.4  ความแปลกใหมของบริการ 
2.  กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ ไดแก 
 2.1  ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 
 2.2  ความถูกตอง แมนยําในรายละเอียดข้ันตอนการบริการ 
 2.3  ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนการรับบริการ 
 2.4  ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการหรือองคการ 
3.  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการ ไดแก 
 3.1  ความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ 
 3.2  ความสมบูรณครบถวนของการบริการ 
 3.3  ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของการบริการ 
 3.4  การปฏิบัติตอคํารองเรียนของผูรับบริการ 
 3.5  ความคุมคาเงินหรือการไมชอบบริการนั้น 
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องคประกอบของระบบบริการ 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2550, หนา 28) กลาววา องคประกอบ

ของระบบบริการ ตองคํานึงถึงปจจัยสําคัญ 5 ดาน ไดแก 
1.  ผูรับบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของผูรับบริการเปนเปาหมายหลักของการบริการ

และโนมนําใหผูรับบริการกลับมาใชบริการซํ้าอีกในภายหลัง แตการบริการใด ๆ จะไดผลตรง              
ก็ตอเม่ือตองไดรับความสนใจจากผูรับบริการ ดังนั้น การรับรูการบริการท่ีผูรับบริการพึงพอใจ          
จึงเปนส่ิงท่ีตองเรียนรูเพื่อจะไดบริการไดอยางถูกตอง 

ลักษณะการรับรูของผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ 
1.  การรับรูจากประสบการณท่ีไดรับ เกิดจากผูรับบริการเคยใชบริการแลว และ                 

เกิดความรูสึกหรือความเขาใจในภาพพจนเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
2.  การรับรูจากความคาดหวงั เปนการรับรูท่ีเกิดจากการโฆษณาภาพพจนผานส่ือตาง ๆ 

เกิดเปนความคาดหวังตอคุณภาพการบริการข้ึน 
ประเภทของผูรับบริการ แบงไดเปน 2 ประเภท ไดแก 
1.  จําแนกตามพฤติกรรมของผูรับบริการ 
 1.1  ผูรับบริการชั้นประหยัด เปนผูรับบริการท่ีเนนคุณคาการบริการ ชอบการบริการ 

ท่ีมีคุณภาพ ราคาถูก ชอบท่ีจะเรียกรองส่ิงตาง ๆ และ เปล่ียนใจงาย 
 1.2  ผูรับบริการชั้นจริยธรรม เปนผูรับบริการท่ีใหความเทาเทียมกนัแกบุคคลอ่ืน ๆ 

เนนส่ิงท่ีเปนการทําประโยชนเพื่อสังคม ชอบใหการเปนไปตามปกติ และเห็นอกเหน็ใจผูใหบริการ 
 1.3  ผูรับบริการแบบปจเจกบุคคล เปนผูรับบริการท่ีชอบใหผูอ่ืนเห็นความสําคัญ         

ของตน ตองการการยกยองใหเกยีรติ ใหการบริการท่ีพิเศษเฉพาะตน 
 1.4  ผูรับบริการตามสะดวก เปนผูรับบริการท่ีเขาใจอะไรงาย ๆ ยินดจีายเงินเพื่อ          

ซ้ือความสะดวกสบาย ตองการคุณภาพในการบริการระดับหนึ่ง แตชอบในความสะดวก รวดเร็ว       
ไมยุงยาก 

2.  จําแนกตามเกณฑการพิจารณาอัตราคาบริการและคุณภาพของการบริการ 
 2.1  ผูรับบริการท่ีไวตอราคา จะพิจารณาราคาเปนสําคัญ คุณภาพไมเปนไร               

นิยมความประหยัด 
 2.2  ผูรับบริการท่ีไวตอท้ังราคาและคุณภาพ จะตัดสินใจดวยราคา และคุณภาพอยางมี

เหตุผล เปรียบเทียบความคุมคาของการบริการกับคาบริการ 
 2.3  ผูรับบริการท่ีไวตอคุณภาพ จะสนใจคุณภาพเปนหลัก ราคาเทาไหรก็ได               

ชอบบริการท่ีถูกใจ 
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 2.4  ผูรับบริการท่ีใหความเช่ือถือตอราคา เปนผูท่ีอาศัยปจจัยภายนอกมาเสริม         
การตัดสินใจ โดยมักเช่ือวาคาบริการท่ีสูงจะมีคุณภาพบริการท่ีดีเสมอ 

2.  ผูปฏิบัติงานบริการ เปนผูดําเนินงานบริการ ซ่ึงตองมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ        
ในแบบใดแบบหนึ่ง และมุงปฏิบัติงานอยางเต็มประสิทธิภาพเพื่อภาพพจนท่ีดีของการบริการนั้น ๆ 
แบงออกเปน 4 ประเภท ไดแก 

 2.1  ประเภทท่ีตองมีปฏิสัมพันธและปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน พนกังานตอนรับ 
พนักงานประชาสัมพันธ 

 2.2  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธแตตองปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน พนักงาน          
จัดเคร่ืองดื่ม 

 2.3  ประเภทท่ีตองปฏิสัมพันธ แตไมตองปรากฏตัวกับผูรับบริการ เชน นักบิน 
 2.4  ประเภทท่ีไมตองปฏิสัมพันธและไมตองปรากฏตัวกบัผูรับบริการ เชน นักบัญชี 
3.  องคการธุรกิจบริการ มุงท่ีจะสนใจความตองการของผูรับบริการเสมอ ผลิตบริการ            

ท่ีผูซ้ือเกิดความพึงพอใจ ผูประกอบการเปนผูวางนโยบายการบริการ และควบคุมการดําเนินงาน
ขององคการใหอยูรอด และมีกําไร ซ่ึงผูประกอบการจะตองคํานึงถึงปจจัยหลายดาน ไดแก 

 3.1  นโยบายบริการ ตองมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมายรวมท่ีชัดเจน และ
แจงตอพนกังานทุกคนใหปฏิบัติตามโดยพรอมเพรียงและคอยควบคุมใหพนักงาน ปฏิบัติตาม
นโยบายท่ีตั้งไว 

 3.2  การบริหารการบริการ เปนการกําหนดโครงสรางและกลยุทธการบริหาร            
การบริการท่ีดใีหความสําคัญแกผูรับบริการ และพนกังานบริการทุกระดับ มีแนวทางในการปรับ
แผนกลยุทธและฝกอบรมพนักงานและพัฒนาทักษะในการบริการเสมอ 

 3.3  วัฒนธรรม เสริมสรางความรวมมือรวมใจ ความเช่ือถือและความจริงใจตอกัน 
ระหวางหนวยงานภายใจองคการและระหวางพนกังานดวยกัน 

 3.4  รูปแบบการบริการ องคการตองมีการพิจารณารูปแบบและวิธีการนําเสนอท่ีดี 
สอดคลองกับนโยบายการบริการ นําเทคโนโลยีตาง ๆ มาประยุกตใช 

 3.5  คุณภาพของการบริการ มีการควบคุมมาตรฐานคุณภาพการใหบริการอยางจริงจงั 
มีการตรวจสอบและประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ มุงหาขอบกพรองของการบริการ               
เปนระยะ ๆ  

4.  ผลิตภัณฑบริการ 
การนําเสนอ วธีิการใหบริการและการปฏิบัติตอผูรับบริการ จะตองเปนไปตามนโยบาย

การบริการและมุงสูเปาหมายของการบริการท่ีมีคุณภาพ สนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ 
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เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอผูรับบริการ องคการจะตองนําเสนอรูปแบบการบริการ ใหแก
ผูรับบริการ โดยคํานึงถึงองคประกอบของผลิตภัณฑบริการ รูปแบบการใหบริการ และภาพลักษณ
ของการบริการ 

กลาวโดยสรุป ผูวิจัยสามารถสรุปองคประกอบของระบบบริการวา ผูใหบริการตองมี
ความใสใจ และมุงสนใจความตองการของผูรับบริการ โดยนําเสนอบริการและผลิตภณัฑท่ีมี
คุณภาพ บริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง ใหบริการท่ีเกินความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อให
เกิดความพึงพอใจสูงสุดตอผูรับบริการ 

จากการศึกษาทฤษฎี และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสามารถสรุปไดวาการบริการ หมายถึง 
กระบวนการในการปฏิบัติเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูมาใชบริการใหเกิด     
ความพึงพอใจ จากการไดรับการปฏิบัติท่ีเทาเทียมกัน รวดเร็ว ถูกตองตอเนื่องในการไดรับ           
การปฏิบัติ และเพยีงพอตอความตองการรวมท้ังไดรับการปฏิบัติท่ีมีความคืบหนามากข้ึนโดยท่ีใช
ทรัพยากรเทาเดิม 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
ฉัตรยาพร เสมอใจ (2546, หนา 51-57) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพการบริการ 

(Quality Service) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกิน 
ความตองการของลูกคา จนทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และ                
เกิดความจงรักภักดี (Customer Royally) คําวา บริการท่ีดีเลิศตรงกับความตองการ หมายถึง                        
ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการท่ีเกนิความตองการของลูกคา 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการนัน้
เปนบริการท่ีประทับใจ คุมคาแกการตดัสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548, หนา 106) ใหความหมายวา คุณภาพบริการ หมายถึง   
การบริการท่ีดเีลิศ (Excellent Service) ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของลูกคาจนทํา
ใหลูกคาเกดิความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 

สมวงศ พงศสถาพร (2550, หนา 71) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การท่ีลูกคารับรู
ภาพของการบริการ และความพึงพอใจผานคุณภาพบริการ ดังนั้น คุณภาพบริการเปนสวนหนึ่ง       
ของเหตุท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา 

สุพรรณี อินทรแกว (2551, หนา 28) ใหความหมายวา คุณภาพบริการ หมายถึง                
การใหบริการท่ีสามารถสนองความตองการไดตรงตามความตองการหรือเกินความคาดหวังของ
ลูกคาและทําใหลูกคาเกิดความพอใจ 
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จิตติมา ธีรพันธุเสถียร (2549, หนา 2) ใหความหมายวาคุณภาพบริการ (Service Quality) 
คือระดับความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงเปน                  
ความสอดคลองระหวางส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวัง และรับรูตอบริการนั้น 

ศิระ ศรีชุณหเดช (2545, หนา 26-27) ใหความหมายวาเปนการรักษาคําม่ันสัญญาของ
องคการบริการกับผูใชบริการ โดยผูใชบริการมักจะคาดหวังวาผูใหบริการจะใหในส่ิงท่ีองคกรได
แสดงเจตจํานงหรือสัญญาไว 

Fitzsimmons and Fitzsimmons (2004, p. 129) กลาววา คุณภาพบริการถูกตัดสินโดย
ผูรับบริการ ซ่ึงทําการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวัง กับบริการท่ีไดรับจริง ชองวางระหวางบริการ    
ท่ีคาดหวังกับบริการท่ีไดรับจริงถูกวัดเปนคุณภาพบริการ ซ่ึงเปนไดท้ังลบหรือบวก 

กลาวโดยสรุป จากาการศึกษาแนวคิดขางตน ผูวิจยัสามารถสรุปความหมายของคําวา 
คุณภาพบรกิาร ไดวา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท่ีทําตามความคาดหวังของลูกคา 
ตอบสนองความตองการของลูกคา และทําใหเกิดความพงึพอใจสูงสุด 

ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 
ความสําคัญของคุณภาพในการบริการแบงออกเปน เชิงคุณภาพ และปริมาณ (ชัยสมพล 

ชาวประเสริฐ, 2548, หนา 109-110) ประกอบดวย 
1.  เชิงคุณภาพ ความสําคัญเชิงคุณภาพประกอบดวย 
 1.1  การสรางความพอใจและความจงรักภกัดีตอลูกคา การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําให

ลูกคาติดใจและพอใจ ตองการมาใชบริการในคร้ังตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชบริการท่ีอ่ืน                 
ท่ีไมคุนเคย สรางใหเกดิความจงรักภกัดี นอกจากนีก้ารบริการท่ีดีเลิศยังสามารถลดความไมพอใจ
ของลูกคาลงดวย เนื่องจากเปนการลดความผิดพลาดในการบริการใหนอยลง 

 1.2  มีผลตอการสรางภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการท่ีดีมีคุณภาพยอมทําใหลูกคา
เกิดความช่ืนชม และความชืน่ชมนั้นสามารถนําไปถายทอดใหแกผูอ่ืน ทําใหธุรกิจมีภาพลักษณท่ีด ี

 1.3  มีผลตอข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ เนื่องจากลูกคาจะตัดสินใจใชบริการ           
จากการพจิารณาถึงความคุมคาในการใชบริการ และส่ิงท่ีเปนพื้นฐานในการบอกถึงความคุมคา คือ 
คุณภาพในการใหบริการ 

 1.4  เปนกลยุทธถาวรทางการตลาด เนื่องจากการสงเสริมการตลาด เชน สถานท่ี ราคา 
ชองทางจัดจําหนายรานไมมีความคงทน สามารถเปล่ียนไปตลอดเวลา ในขณะท่ีลูกคาจะสามารถแยก
ความแตกตางไดจากคุณภาพบริการ ผานกระบวนการมอบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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2.  เชิงปริมาณ ความสําคัญเชิงปริมาณประกอบดวย 
 2.1  ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด ท้ังน้ีเนื่องจากหากความผิดพลาดเกิดข้ึน      

จะแกไขไดยาก และใชเวลานาน ดังนัน้การรักษาคุณภาพการบริการจะทําใหไมสูญเสียลูกคา ท้ังน้ี
เพราะการหาลูกคาใหมจะมีความยากกวาการรักษาลูกคาเกาอยางมาก 

 2.2  เพิ่มรายได และสวนแบงในตลาดธุรกจิ เม่ือลูกคาเกดิความมั่นใจวาไดรับ            
การบริการท่ีมีคุณภาพ และคุมคา การเสนอขายสินคาอยางอ่ืนจะทําไดงาย จึงสามารถนํามาใช           
ในการสรางรายไดเพิ่มการบริการอ่ืน ๆ ท้ังลูกคาเกา และใหม 

สุพรรณี อินทรแกว (2551, หนา 28-29) กลาวถึง ความสําคัญของคุณภาพบริการ ดังนี้ 
1.  สรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหเขา

เลือกใชบริการ ดังนัน้ ผูผลิตบริการ จึงจําเปนตองผลิตบริการทีด่ี มีคุณภาพ ใหตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

2.  ชวยลดตนทุน การใหบริการท่ีมีคุณภาพโดยไมมีขอบกพรองใด ๆ หรือขอรองเรียน
จากลูกคา สามารถลดตนทุนการดําเนนิงานลงได 

3.  เพิ่มความตองการซ้ือของลูกคา บริการท่ีมีคุณภาพดีกวา ลูกคายอมจายเพื่อส่ิงท่ีดีกวา
และพอใจกวา 

4.  การสงมอบทันเวลาที่ลูกคาตองการ บริการทีสงมอบถึงมือลูกคาตามกําหนดเวลา  
โดยไมมีขอบกพรองยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเสมอ และเปนเหตุผลหน่ึงท่ีสามารถรักษา
ลูกคาได 

กลาวโดยสรุป จากการศึกษาแนวคิดเร่ืองความสําคัญของคุณภาพบริการขางตน ผูวิจัย
สามารถสรุปความสําคัญของคุณภาพบริการไดวา คุณภาพบริการชวยสรางความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีแกลูกคา สรางภาพลักษณอันดีแกองคกร ทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการอยางตอเนื่อง และ
สามารถรักษาลูกคาไวได 

องคประกอบคุณภาพการบริการ 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 187) ไดกลาววา ปจจัยท่ีลูกคาใชประเมินคุณภาพ

บริการ (Service Quality) มี 5 ปจจัย ประกอบดวย 
1.  รูปลักษณ (Tangible) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ี

สามารถจับตองได เนื่องจากบริการเปนส่ิงท่ีไมมีลักษณะทางกายภาพใหจับตองได ผูบริโภคจึงใช
สภาวะแวดลอมทางกายภาพที่มีตัวตนอยูรอบ ๆ บริการในการประเมิน เชน สภาพแวดลอมของ
สถานท่ีบริการ ความทันสมัยของอุปกรณ เอกสารเผยแพรขอมูล รวมท้ังพนักงานธนาคารดวย 
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2.  ความไววางใจ (Reliability) โดยท่ัวไปแลวความไววางใจจะสะทอนมาจากความสมํ่าเสมอ
และความสามารถในการปฏิบัติงานของธนาคารวาสามารถใหบริการตามท่ีสัญญาไวเปนระยะ
เวลานานหรือไม การเก็บคาธรรมเนียมการโอนเงินหรือคาบริการตาง ๆ ของธนาคารถูกตองหรือไม 
ธนาคารสามารถรักษาระดับการใหบริการไดตลอดเวลาหรือไม คุณภาพมีการแปรไปตามการใหบริการ
แตละคร้ังหรือไม 

3.  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา
ใหบริการทันทีทันใด และรวดเร็วฉับไว ซ่ึงจะเกี่ยวของกบัความพรอมของพนักงานธนาคารท่ีจะ
ใหบริการ ถาพนักงานเอาแตพูดคุยกัน โดยละเลยความตองการของลูกคา แสดงวาพนักงาน                
ยังไมพรอมท่ีจะตอบสนองลูกคา 

4.  การใหความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง พนักงานธนาคารตองมีความรู ทักษะ 
ความสามารถในการปฏิบัติงาน และความปลอดภัยเม่ือมารับบริการ เพื่อนําความเช่ือถือและม่ันใจ
ไปสูลูกคา เชน การใชบริการถอนเงินจากตู ATM ธนาคารจะตองพิจารณาทําเล ท่ีตั้งตู ATM             
ใหลูกคารูสึกวาปลอดภัยถาจะมาถอนเงิน 

5.  การดูแลเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ธนาคารมีการดแูลเอาใจใส เขาใจความตองการ
ของลูกคา และใหบริการตรงกับความตองการ 

Millet (1988 อางถึงใน นวลฉวี รตางศุ, 2543, หนา 37-40) ใหรายละเอียดเกีย่วกับ     
ความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory Service) หรือการสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการไวดังนี ้

1.  การใหบริการเสมอภาค (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาค 
มีความเทาเทียมกันตามแนวทางการบริหารของรัฐ ไมมีการแบงช้ันกดีกันในการบริการ 

2.  การบริการท่ีรวดเร็ว (Timely Service) ถาไมทันตอเวลาแลวจะไมเกิดประสิทธิภาพ 
ความพึงพอใจก็จะไมเกดิข้ึน 

3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample) มีจาํนวนและสถานท่ีการใหบริการอยางเหมาะสม 
4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไป        

อยางสมํ่าเสมอ 
5.  การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service) เปนการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถใหมากข้ึนในขณะท่ีใชทรัพยากรเทาเดิม 
Parasuraman et al. (1994) ไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดคุณภาพการใหบริการ (Service 

Quality) ประกอบดวย 22 รายการ คือ 
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รูปลักษณ (Tangibles) ประกอบดวย 
1.  ความทันสมัยของอุปกรณ 
2.  สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3.  การแตงกายของพนักงาน 
4.  เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 
ความนาเช่ือถือและไววางใจ (Reliability) ประกอบดวย 
1.  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
2.  การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนําขอมูลมาใชในการใหบริการแกลูกคา 
3.  การทํางานไมผิดพลาด 
4.  การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5.  การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
1.  มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว 
2.  ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกลูกคา 
3.  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
4.  ความพรอมของพนักงานในการใหบริการลุกคาทันทีท่ีตองการ 
การรับประกัน/ ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 
1. ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ 
2.  การสรางความปลอดภยั และเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3.  ความมีมารยาท และความสุภาพของพนกังาน 
4.  พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการบริการของธนาคาร 
การดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ประกอบดวย 
1.  การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนักงานบริการ 
2.  เวลาในการเปดใหบริการ และใหความสะดวกแกลูกคา 
3.  โอกาสในการรับทราบขอมูลขาวสารตาง ๆ ของกิจการ 
4.  ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5.  ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาชัดเจน 
ปราณี กีรติธร (2543 อางถึงใน พรรณี สินธุประภา, 2548, หนา 26) กลาวถึงการใหบริการ

ของผูใหบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลานี้ คือ 
1.  ความเช่ือถือได ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได 
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2.  การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจท่ีจะบริการ ความพรอมท่ีจะบริการและ         
การอุทิศเวลา มีการติดตออยางตอเนื่อง และปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางด ี

3.  ความสามารถ ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถใน               
การส่ือสาร และความสามารถในความรูวชิาการท่ีจะใหบริการ 

4.  การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ใชบริการเขาหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบ 
ข้ันตอน ไมควรมากมายซับซอนเกินไป ผูใชบริการใชเวลาคอยนอย เวลาท่ีใหบริการเปนเวลา
สะดวกสําหรับผูใชบริการ และสถานท่ีท่ีใหบริการสะดวกตอการติดตอ 

5.  ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย แสดงความสุภาพ และบุคลิกภาพท่ีดีตอผูใชบริการ 
6.  การส่ือสาร ประกอบดวย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต และลักษณะของงานบริการ     

มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
7.  ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรง นาเช่ือถือ 
8.  ความม่ันคง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน อุปกรณ 
9.  ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนํา และเอาใจใส

ผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
10.  การสรางส่ิงท่ีจับตองได ประกอบดวย การเตรียมวสัดุอุปกรณใหพรอมสําหรับ

ใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ และการจัดสถานท่ีใหบริการ
สวยงาม สะอาด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 440) ไดใหลักษณะของคุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality) ท่ีดีมีลักษณะดังนี ้

1.  ดานความเชื่อม่ันไววางใจไว (Reliability) หมายถึง การบริการท่ีใหจะตองมีความ
ถูกตองแมนยํา และเหมาะสมต้ังแตแรกรวมท้ังตองมีความสม่ําเสมอหรือบริการทุกคร้ังตองไดรับ 
ผลเชนเดิม (Process) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาเปนท่ีพึ่งได เชน มีความเสมอภาค ยุติธรรม โปรงใส
ในการบริการ 

2.  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) 
พนักงานจะตองมีความพรอม และเต็มใจในการใหบริการ สามารถเสนอผลิตภัณฑ (Product)                 
ท่ีตอบสนองความตองการตาง ๆ และแกปญหาไดทันทวงที (Timelines) ไดอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคา
ตองการ สามารถจัดบริการไดตามท่ีผูรับบริการตองการ เปนตน 

3.  ดานความสามารถในการใหบริการ (Competence) ผูใหบริการ (People) ตองมีทักษะ
และความรู ความสามารถในการบริการท่ีให มีนกัวิชาการท่ีมีความรูความชํานาญเฉพาะดาน
กระบวนการดาํเนินงาน (Process) ของหนวยงานหรือสาขาจะตองเอ้ือในการใหบริการในขณะท่ี
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บุคลากรอ่ืน ๆ ตองมีความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการได
อยางเต็มท่ี 

4.  ดานการเขาถึงลูกคา (Access) กระบวนการบริการ (Process) ท่ีใหลูกคาตองอํานวย
ความสะดวกในดานเวลา และสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสม 
(Place) อันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 

5.  ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือความสุภาพ หรือความเปนมิตร (Courtesy) บุคลากร 
ทุกคน (People) ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการจะตองมีคุณภาพ ตองมีมนษุยสัมพันธท่ีเปนท่ีนาเช่ือถือ 
มีความเปนกันเอง 

6.  ดานการติดตอส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถใหการอธิบาย
อยางถูกตองโดยใชภาษาท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน พนกังานสามารถอธิบายผลประโยชนท่ีลูกคาจะ
ไดรับจากการฝากเงินอยางชัดเจน (Product) และใหขอมูลตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของแกผูรับบริการพึงทราบ
และ ประสงคจะทราบ 

7.  ดานความนาเช่ือถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ันท่ี
เปนรูปธรรม (Physical Evidence) และสรางความไววางใจในการบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา มีการ
สํารวจความตองการของลูกคา และนําผลการสํารวจมาบริหารจัดการเพื่อตอบสนองความจําเปน
และเรงดวน ลูกคาไดรับบริการท่ีถูกตอง แมนยําเสมอ นอกจาก ความนาเช่ือถือนี้อาจเกิดจากปจจยั
อ่ืนเสริม เชน ช่ือ (Name) และช่ือเสียง (Goodwill) ขององคกรหนวยงานและบุคลากรตาง ๆ 

8.  ดานความปลอดภัย หมายถึง บริการท่ีใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา
ตาง ๆ ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีทําใหเกิดความเช่ือใจไดในตวัผูรับบริการ 

9.  ดานความเขาและรูจกัลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

10.  ดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (Tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับตองทําใหลูกคา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวไดอยางเปนรูปธรรม (Physical Evidence) เปนลักษณะท่ีปรากฏ
ใหเห็นหรือส่ิงท่ีสามารถจับตองได 

จากการศึกษาแนวคิดเกีย่วกบัการบริการขางตน ผูวิจยัสามารถสรุป การบริการท่ีดีไดวา 
ตองเช่ือถือได ตอบสนองตรงความตองการของลูกคา เขาใจลูกคา มีความสุภาพออนโยน และ
สามารถส่ือสารกับลูกคาไดอยางชัดเจน 
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ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
วิสัยทัศน (Vision) 
เปนธนาคารพฒันาชนบทท่ีม่ันคง มีการจดัการท่ีทันสมัยเพ่ือยกระดับคุณภาพชีวิตของ

เกษตรกรรายยอย 
พันธกิจ (Mission) 
เพื่อกาวสูการเปนธนาคารพัฒนาชนบทเต็มรูปแบบ ธ.ก.ส. ไดกําหนดพันธกิจสําคัญไว   

4 ประการ คือ 
1.  บริการสินเช่ือครบวงจรเพื่อเสริมสรางโอกาสและสนับสนุนเกษตรกรจนสามารถเพ่ิม

ผลผลิตไดอยางมีคุณภาพ และประสิทธิภาพ 
2.  พัฒนาการเรียนรูดานการจัดการทรัพยากรเพื่อใหเกษตรกรมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน 
3.  บริหารจัดการเงินทุนใหเพียงพอ และมีตนทุนท่ีเหมาะสมตอการดําเนินงาน 
4.  พัฒนาบริการใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางมีคุณภาพ และ

ประสิทธิภาพ 
วัตถุประสงค ธ.ก.ส. 
1.  ใหความชวยเหลือทางการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกรหรือสหกรณการเกษตร

สําหรับการ 
 1.1  ประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม 
 1.2  ประกอบอาชีพอยางอ่ืนเพื่อเพ่ิมรายได 
 1.3  พัฒนาความรูในดานเกษตรกรรมหรืออาชีพอยางอ่ืนเพื่อเพ่ิมรายไดหรือพัฒนา

คุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 
 1.4  ดําเนินกิจการตามโครงการท่ีเปนการสงเสริมหรือสนับสนุนการประกอบ 

เกษตรกรรม ซ่ึงเปนการดําเนินการรวมกบัผูประกอบการเพ่ือเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิต 
ของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

2.  ประกอบธุรกิจอ่ืนอันเปนการสงเสริมหรือสนับสนุนการประกอบเกษตรกรรม 
3.  ดําเนินงานเปนสถาบันการเงินเพื่อการพัฒนาชนบทโดยใหความชวยเหลือทางการเงิน

หรือการบริหารจัดการแกบุคคล กลุมบุคคล ผูประกอบการกองทุนหมูบาน หรือชุมชน รวมท้ัง
องคกรท่ีจัดต้ังข้ึนในรูปแบบใดท่ีมีวตัถุประสงคในการสนับสนุนการประกอบอาชีพของเกษตรกร
หรือชุมชนท้ังนี้เพื่อสงเสริมใหมีการพัฒนาผลผลิต หรือผลิตภัณฑของเกษตรกรหรือชุมชนใหมี
ประสิทธิภาพท้ังในดานการลงทุน การผลิต การแปรรูป และการตลาดหรือเพ่ือสงเสริมใหชุมชนมี
ความเขมแข็งในดานเศรษฐกิจหรือเพ่ือการพัฒนาคุณภาพชีวิต 
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4.  ใหความชวยเหลือทางการเงินแกสหกรณเพ่ือใชดําเนินงานภายใตขอบเขตวัตถุประสงค
ในการจดัต้ังสหกรณ 

ประวัติการกอตั้ง ธ.ก.ส. 
พ.ศ. 2509 ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.)ไดจดัต้ังข้ึนตาม

พระราชบัญญัติธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือ
ทางดานการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกร และสหกรณการเกษตร สําหรับการประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรมเพ่ือเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

นายจําเนียร สาระนาค ผูจัดการ ธ.ก.ส. คนแรกไดวางรากฐานการดําเนนิงานพรอมท้ัง
อุดมการณการทํางานใหพนกังาน ธ.ก.ส. ทุกคนละเวนการอันควรตาง ๆ โดยไดอบรมส่ังสอนให
ปฏิบัติหนาท่ีดวยความรวดเร็วซ่ือสัตย สุจริต และไมเบียดเบียนลูกคา เพราะงานสินเช่ือเพ่ือ
การเกษตรเปนงานท่ีกวางขวางและซับซอน ตองศึกษาและคนควาเพิ่มเติมอยูเสมอเพ่ือใหมีความรู 
ความชํานาญยิง่ข้ึน ขอใหทานละเวนการอันควรละเวนไมเบียดเบียนเกษตรกรลูกคา จงทํางานหนัก 
เรงรัด ฉับไว ถูกตอง และแมนยาํกอรปดวยความซ่ือสัตยสุจริต ซ่ึงพนกังาน ธ.ก.ส. ถือปฏิบัติมาจนถึง
ปจจุบัน 

ปรับบทบาท สูธนาคารพฒันาชนบท 
ทศวรรษท่ี 1 (พ.ศ. 2509-2519) มุงลดบทบาทเงินกูนอกระบบ 
ในทศวรรษแรก ธ.ก.ส. ใหความสําคัญกับการใหสินเช่ือเพ่ือการผลิตระยะส้ัน และระยะ

ปานกลางแกเกษตรกรใหท่ัวถึงอยางรวดเร็ว เพื่อลดบทบาทของเงินกูนอกระบบโดยสรางนวัตกรรม
ทางการเงินใหมท่ีใหสินเช่ือแกเกษตรกรรายคนโดยใชบุคคลในกลุมคํ้าประกันรับรองรับผิดอยาง
ลูกหนี้รวมกันสรางรากฐานความพรอมของเกษตรกรเพ่ือสรางรายไดและฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง
ใหแกเกษตรกร 

ทศวรรษท่ี 2 (พ.ศ. 2520-2529) พัฒนาการใหสินเชื่อและบริการครบวงจร 
ชวงทศวรรษท่ี 2 ธ.ก.ส. ไดพัฒนาแนวทางปฏิบัติงานใหรวดเร็วยิ่งข้ึนโดยการใหบริการ

สินเช่ือแกเกษตรกรรายคนในรูปแบบของสัญญาเครดิตเงินสด เพื่อใหเกษตรกรเบิกรับเงินกู
โดยสะดวก และเร่ิมดําเนนิงานบนพื้นฐานความรวมมือกบัสวนราชการและเอกชนในการชวยหา
ปจจัยพืน้ฐานตาง ๆ ท่ีอํานวยตอการพัฒนาการเกษตรอยางครบวงจรในรูปของวัสดอุุปกรณ
การเกษตร และเช่ือมโยงการตลาดโดยการจัดตลาดกลางพืชผลการเกษตรตลอดจนการรับจํานํา
ขาวเปลือก 
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ทศวรรษท่ี 3 (พ.ศ. 2530-2539) ชวยเหลือเกษตรกรชั้นเล็กและยากจน-จัดตั้งสถาบัน
เกษตรกร 

ชวงทศวรรษท่ี 3 ไดพยายามขยายการใหบริการเกษตรกรใหท่ัวถึงและครอบคลุมยิ่งข้ึน
โดยเฉพาะเกษตรกรชั้นเล็กและยากจนซ่ึงปกติจะไมสามารถขอใชบริการสินเช่ือจากสถาบันการเงิน
ได ธ.ก.ส. จึงกําหนดหลักเกณฑเปนการเฉพาะเพื่อใหบริการสินเช่ือแกเกษตรกรดังกลาว อาทิ     
การแปรรูปผลผลิตชวยสรางงานและรายไดใหแกเกษตรกรขณะเดียวกนัยังสนับสนุนใหเกษตรกร
ลูกคารวมตัวกนัจัดต้ังสหกรณการเกษตรเพื่อการตลาดลูกคา ธ.ก.ส. (สกต.) เพื่อเปนองคกรของ
เกษตรกรลูกคาในการสรางอํานาจตอรองทางการตลาดและไดริเร่ิมโครงการวัฒนธรรมบริการ       
เพื่อพัฒนาพนกังานใหมีทักษะความรู และตระหนักถึงความสําคัญในการใหบริการท่ีดีแกลูกคา 

ทศวรรษท่ี 4 (พ.ศ. 2540-2549) นอมนําปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงสูการพัฒนาชนบท
ชวงทศวรรษท่ี 4 ธ.ก.ส. ไดปรับบทบาท และกลยุทธการดําเนินงานครั้งสําคัญเพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณทางดานเศรษฐกิจและสังคมที่เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว โดยขอแกไข พ.ร.บ. ธ.ก.ส.
ใหครอบคลุมการใหสินเช่ือเพื่อประกอบอาชีพอ่ืนเพื่อเสริมรายไดรวมทั้งการพัฒนาความรู และ
คุณภาพชีวิตตลอดจนไดนอมนําปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงมาเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับเกษตรกร
ลูกคาเพื่อใหสามารถดํารงชีวิตไดอยางพอเพียงและม่ันคงสรางความเขมแข็งสูชุมชนควบคูไปกับ
การสงเสริมและสนับสนุนการรักษาส่ิงแวดลอมอีกท้ังยังปลูกฝงใหพนักงานดูแล และใหบริการ
ลูกคาอยางใกลชิดและท่ัวถึง นอกจากน้ี ในป พ.ศ. 2542 ธ.ก.ส. ไดจัดตั้งกองทุนข้ึนโดยใชช่ือวา
กองทุนธนาคารอิสลาม (Islamic Banking Fund) เพื่อทําหนาท่ีใหบริการทางการเงินตามหลักศาสนา
อิสลาม และสามารถดําเนินการไดภายใตกรอบ พ.ร.บ. ธ.ก.ส. 

ทศวรรษท่ี 5 (พ.ศ. 2550-ปจจุบัน) สงเสริมคุณภาพชีวติของเกษตรกรรายยอยและ
ใหบริการสินเชื่อท่ีหลากหลาย 

เขาสูทศวรรษท่ี 5 ธ.ก.ส. ยังคงมุงม่ันกับภารกิจพัฒนาชนบทภายใตปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียงโดยเฉพาะการสงเสริมคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายยอยอีกท้ังขยายการใหบริการสินเช่ือ
ไปสูบุคคล กลุมบุคคล ผูประกอบการกองทุนหมูบานหรือชุมชน องคกรท่ีเกี่ยวของ และสหกรณ 
ทุกประเภทใหสามารถเขาถึงแหลงทุนในระบบ พรอมท้ังสนับสนุนสินเช่ือเพ่ือสรางรายไดเพิ่ม
เพื่อใหเกษตรกรลูกคามีฐานะและความเปนอยูท่ีดีข้ึน อีกท้ังสรางวัฒนธรรมองคกรใหพนักงานทํางาน
เปนทีม มีความซ่ือสัตยมีสํานึกรับผิดชอบ และใชชีวิตพอเพียงบนมาตรฐานเดียวกัน ทุกชวงเวลา         
ท่ีผานมา ธ.ก.ส. มุงม่ันตอพันธกิจท่ีมีตอเกษตรกรอยางตอเนื่อง เพื่อชวยเหลือและสนบัสนุน
เกษตรกรและเศรษฐกิจภาคเกษตรในชนบทใหเติบโตไดอยางม่ันคงยั่งยืน 
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คานิยมองคกร (Core Value) 
ธ.ก.ส. ยึดม่ันในหลักการบริหารงาน SPARK เพื่อชวยสะทอนความรับผิดชอบของ

องคกรท่ีมีตอประชาชน สังคม และส่ิงแวดลอมรวมท้ังเปนตัวขับเคล่ือนในการดําเนินการตาม      
พันธกิจใหบรรลุวิสัยทัศนอันพึงประสงคประกอบดวย 

1.  ความยั่งยืน (Sustainability: S) ความยั่งยืนท้ังขององคกร ธ.ก.ส. ลูกคา ผูถือหุน สังคม 
และส่ิงแวดลอม 

2.  การมีสวนรวม (Participation: P) การมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholders) 
3.  ความสํานกึในหนาท่ีความรับผิดชอบ (Accountability: A) ความสํานึกในหนาท่ี            

ความรับผิดชอบของคณะกรรมการ และบุคลากร 
4.  ความเคารพและใหเกยีรติ (Respect: R) ความเคารพและใหเกยีรติตอตนเอง และผูอ่ืน 
5.  การสงเสริมและยกระดบัความรู (Knowledge: K) การสงเสริมและยกระดับความรูให

เปนธนาคารแหงการเรียนรู 
 

ตารางท่ี 1  วัฒนธรรม ธ.ก.ส.  
 

นิยามวัฒนธรรม ธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
ซ่ือสัตยสุจริต 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีความซ่ือสัตย
สุจริต คือ 
1.  ตรงเวลา รักษาคําพูด 
2.  รักษากฎระเบียบ 
3.  ไมคดโกง ไมเอาเปรียบ 
 

1.  ไมมาสาย กลับกอน ไมใชเวลางานทําธุระสวนตัว 
2.  สงงานตามกําหนดเวลา เขาประชุมตรงเวลา       
ตรงเวลาในการนัดหมาย เร่ืองอ่ืน ๆ  
3.  พูดแตความจริง ไมโกหก รักษาสัญญา  
4.  ปฏิบัติงานตามกฎระเบียบของธนาคาร 
ทํางานดวยความโปรงใส ใหผูอ่ืนตรวจสอบได      
ทุกข้ันตอน 
5.  ปฏิบัติตนและพัฒนาตนเองใหเปนผูยึดม่ันอยูใน
คุณงามความด ีความถูกตองและความชอบธรรม 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

นิยามวัฒนธรรม ธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
มีสํานึกรับผิดชอบ 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีความสํานึก
รับผิดชอบ คือ 
1.  มุงผลสัมฤทธ์ิของงาน 
2.  มุงคุณภาพงาน 
3.  มุงประโยชนสวนรวม 

1.  มุงม่ันทํางานจนสัมฤทธ์ิผล  
2.  มุงพัฒนางาน หรือสรางงานใหเกิดผลดี หรือ
ความกาวหนาใหแกสวนงาน/ ธนาคาร 
3.  ทํางานอยางมีคุณภาพ พยายามไมใหมี           
ความผิดพลาด 
4.  พิจารณาเร่ืองตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของโดยมุงประโยชน
ของสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตน 
5.  ช้ีแจง ทําความเขาใจกับบุคคลภายนอก เพื่อรักษา
ไวซ่ึงภาพลักษณท่ีดีขององคกร 

ตอบสนองเปนทีม 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีการทํางาน
เปนทีม คือ 
1.  สามัคคี รวมมือกัน 
2.  เคารพ ใหเกียรติกนั 
3.  เมตตา ชวยเหลือกัน 
 

1.  เขารวมกิจกรรมตาง ๆ ท่ีจัดข้ึน เพื่อประสาน
สัมพันธเพื่อรักษาและเสริมสรางความสามัคคี ระหวาง
ผูรวมงาน 
2.  ปฏิบัติตนตอเพ่ือนรวมงานอยางมีเกยีรติและดวย
ความรูสึกท่ีมีความปรารถนาดีตอกัน 
3.  ใหความเคารพ และยอมรับในเหตุผลท่ีถูกตอง
ของเพื่อนรวมงาน และเปนนักฟงท่ีด ี
4.  ยอมรับและปฏิบัติตามมติของสวนรวมแมตนจะ
ไมเห็นดวย 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

นิยามวัฒนธรรมธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
ยิ้มบริการดวยใจ 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีมีการบริการ
ดวยใจ คือ 
1.  มุงประโยชนลูกคา 
2.  สุภาพออนโยน 
3.  บริการรวดเร็ว ถูกตอง 

1.  รักษาขอมูลสวนตัว หรือขอมูลท่ีเปนผลประโยชน
ของลูกคาไวเปนความลับ และไมนําขอมูลสวนตัว
ของลูกคาไปแสวงหาประโยชนเพื่อตนเองหรือผูอ่ืน 
2.  ใหบริการลูกคาหรือผูมาติดตออยางเต็มกําลัง
ความสามารถ 
3.  ใหบริการดวยความสุภาพออนโยน ยิ้มแยมแจมใส 
มีเมตตา เอ้ือเฟอและ  มีน้ําใจ เนนความสะดวก 
รวดเร็ว ถูกตอง แมนยํา 
4.  ใหบริการดวยความเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ   
โดยยดึหลักความเสมอภาคเทาเทียมกนั 
5.  ยินดีรับฟงความคิดเหน็ หรือขอเสนอแนะจาก
ผูใชบริการหรือบุคคลอ่ืน 
6.  ใหคําแนะนําท่ีเปนประโยชนแกลูกคา เพื่อท่ีลูกคา
ไดมีโอกาสตัดสินใจเลือกใชบริการในหลาย ๆ 
ทางเลือก 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

นิยามวัฒนธรรมธ.ก.ส. พฤติกรรมท่ีพึงประสงค 
ใชชีวิตพอเพียง 
ลักษณะของคน ธ.ก.ส. ท่ีใชชีวิต
พอเพียงคือ 
1.  ดํารงตนสมฐานะ 
2.  รักษาช่ือเสียงเกยีรติศักดิ ์
3.  ใฝรู พัฒนาตนเองเสมอ 

1.  ใชจายอยางประหยดั ไมกอภาระหนี้สินลนพนตัว 
รูจักเก็บออมไมใชจายอยางฟุมเฟอย  
2.  ไมลุมหลง มัวเมาในอบายมุขทุกประเภท  
3.  มีความเขาใจ มีความรูสึกท่ีดี และมีความภูมิใจใน
อาชีพของการเปนพนกังานธนาคารวาเปนอาชีพท่ีมี
เกียรติ และมีความสําคัญตอการดํารงอยูและ        
ความเจริญรุงเรืองของเกษตรกร ซ่ึงเปนประชากร
สวนใหญของประเทศชาติ 
4.  พัฒนาตนใหเปนผูมีความรู ความสามารถ               
มีความชํานาญหรือเช่ียวชาญในการปฏิบัติงาน              
มีความทันสมัยและรูจกัปรับตัวใหทัน                    
ตอความเปล่ียนแปลงท่ีเกดิข้ึนอยูเสมอ 

 

ทิศทาง นโยบาย และแผนงานท่ีสําคัญ 
ยุทธศาสตรการดําเนินงาน ปบัญชี 2555-2559 
ธ.ก.ส. นอมนําหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง รวมถึงหลักการบริหารจัดการท่ีด ี

(Good Governance) ท่ีมีความรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอม (Social Responsibility) มาเปน
แนวทาง ในการขับเคล่ือนภารกิจองคกร ธ.ก.ส. อยางบูรณาการภายใตวิสัยทัศนและพันธกิจ               
เพื่อพัฒนาภาคการเกษตร และภาคชนบทใหเปนสังคมอุดมปญญาเปนแหลงแลกเปล่ียนเรียนรู          
เพื่อการพัฒนาอยางยั่งยืนโดยใหชุมชนเปนศนูยกลางในการพัฒนาการยกระดับคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรโดย ธ.ก.ส. สรางโอกาสการเขาถึงแหลงเงินทุน พัฒนาเกษตรกรและเครือขายสราง
มูลคาเพิ่มทางการตลาดและหาแนวทางประกันความเส่ียงใหกับลูกคา จึงไดกําหนดยทุธศาสตร    
การดําเนนิงานไว 5 ดาน ดงันี้ 

ยุทธศาสตรท่ี 1 สนับสนุนสินเช่ือเชิงรุกอยางมีคุณภาพ 
เพื่อเปนการเพิม่โอกาสการเขาถึงแหลงเงินทุนใหเกษตรกรรายยอย ธ.ก.ส. จึงสนับสนุน

การใหบริการดานสินเช่ือโดยเฉพาะสินเช่ือเพ่ิมมูลคาผลผลิตตลอด Value Chain ท้ังตนน้ํา             
กลางน้ําและปลายน้ําโดยใชเครือขายธุรกิจชุมชนและขบวนการสหกรณเปนกลไกในการขับเคล่ือน
ควบคูกับการพัฒนาองคความรูแกเกษตรกรและสถาบันเกษตรกร และสนับสนุนใหลูกคามีการ
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ประกันความเส่ียงและความเสียหาย ท้ังดานชีวติ ดานอาชีพและดานรายได รวมท้ังการปรับปรุง
กระบวนการสินเช่ือทุกข้ันตอนใหมีประสิทธิภาพเพื่อรองรับการเปล่ียนโครงสรางทางการเงิน   
ภาคชนบท 

ยุทธศาสตรท่ี 2  พัฒนาการเรียนรูและเสริมสรางความเขมแข็งใหกับลูกคา 
เสริมสรางความเขมแข็งใหเกษตรกรและสถาบันเกษตรกรใหสามารถพึ่งพาตนเองได

อยางยั่งยืนตามหลักเศรษฐกจิพอเพียงโดยการพัฒนาชุมชนเกษตรใหเปนเครือขายเกือ้กูลกันและกนั
ผานศูนยเรียนรูเศรษฐกิจพอเพียงตนแบบ ธ.ก.ส. และสถาบันพัฒนาเกษตรกรและชนบท และพัฒนา
เกษตรกรรายคนใหมีการจัดการการผลิตท่ีทันสมัย มีคุณภาพและเสริมสรางการรวมกลุมผลิต       
เพื่อเพ่ิมอํานาจการตอรอง รวมท้ังพัฒนาทักษะของสถาบันเกษตรกรดานการจัดการทางธุรกิจ และ
การตลาดเพื่อเพิ่มศักยภาพการจัดการสูสากล 

ยุทธศาสตรท่ี 3  บริหารเงินทุนใหสมดุลและเพียงพอ 
มุงเนนการเติบโตดานเงินฝากดวยการรักษาลูกคาเดิมและขยายฐานลูกคาใหมท้ังภาครัฐ

และเอกชน โดยการบริหารความสัมพันธและกระตุนการออมอยางตอเนื่องโดยกําหนดอัตรา
ผลตอบแทนท่ีสอดคลองกับอัตราดอกเบ้ียในตลาดตลอดจนเพิ่มชองทางและความสะดวกรวดเร็ว
ในการใหบริการ 

ยุทธศาสตรท่ี 4  พัฒนาผลิตภัณฑและบริการทางการเงิน 
พัฒนาผลิตภณัฑ และธุรกรรมบริการใหม ๆ ใหตอบสนองความจําเปนและความตองการ

ของลูกคา โดยนําเทคโนโลยแีละระบบงานธุรกิจหลัก (CBS) มาใชในการเพิ่มประสิทธิภาพ               
การดําเนนิธุรกิจและดําเนนิโครงการธนาคารใกลบานโดยรวมมือกับเครือขายชุมชนเพื่อลดตนทุน
ในการเดินทางของลูกคา 

ยุทธศาสตรท่ี 5  จัดการองคกรสูความเปนเลิศ 
ใหความสําคัญกับการบริหารจัดการองคกรท่ีดีตามกรอบ Good Governance Risk 

Management Compliance (GRC) ดวยการมีแผนแมบทในการดําเนินงานและบริหารจัดการ               
เชิงบูรณาการใชการวิจยันําการพัฒนาจัดต้ังสถาบันพัฒนาทรัพยากรมนษุย (BAAC Academy)             
เพื่อสงเสริมพนักงานใหทํางานอยางมืออาชีพและพัฒนาการประชาสัมพันธส่ือสารภาพลักษณ
องคกรเพื่อสรางภาพจําท่ีดีตอลูกคาผูมีสวนได สวนเสีย และสังคม 

ในปจจุบันธุรกิจธนาคารเปนธุรกิจบริการท่ีมีการแขงขันสูง ธนาคารจึงตองมุงพัฒนา
บริการในดานตาง ๆ ใหมีความสามารถในเชิงแขงขันได สามารถครองสวนแบงในตลาดได          
ตามเปาหมาย ดังนั้นจึงทําการวิจัยศึกษาคุณภาพบริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
สาขาตราด ใน 5 ดาน โดยนําแนวคิดของ Parasuraman et al. (1994) มาประยุกต คือ 
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1.  ดานรูปลักษณ 
2.  ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ 
3.  ดานการตอบสนองลูกคา 
4.  ดานการรับประกัน/ ความม่ันใจ 
5.  ดานการดแูลใสใจลูกคา 
ธนาคารเร่ิมเล็งเห็นความสําคัญของบริการท่ีดี และนอกจากจะใหบริการท่ัวไปแลว        

ยังตองกระตุนการตลาดเพ่ือเสนอบริการทางการเงินตอผูใชบริการ ไดแก 
1.  บริการดานธนาคารอิเล็กทรอนิกส ไดแก การบริการถอนเงินอัตโนมัติ (เอทีเอ็ม) 
2.  การรับฝากเงิน โดยธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร มีผลิตภัณฑเงินฝาก

หลายประเภท เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละกลุมไดอยางเหมาะสม 
3.  การใหสินเช่ือ เปนธุรกิจหลักของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร     

โดยธนาคารมีวัตถุประสงคใหความชวยเหลือทางดานการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกร และ
สหกรณการเกษตรสําหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม
เพื่อเพ่ิมรายไดหรือพัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร 

4.  การโอนเงิน ท้ังการโอนเงินภายในธนาคารเดียวกันหรือโอนเงินตางธนาคาร ซ่ึงเปน
บริการท่ีใหอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการท่ีตองการสงเงินจากพ้ืนท่ีหนึ่งไปใหผูรับอีกพื้นท่ี
หนึ่งท่ีมีสาขาของธนาคารน้ัน ๆ อยู 

5.  การเรียกเก็บเงินตามตราสารของผูใชบริการ เปนบริการท่ีอํานวยความสะดวกแกลูกคา 
โดยธนาคารจะชวยเรียกเก็บเงินตามเช็ค โดยลูกคาไมตองไปเรียกเก็บโดยตรง ธนาคารจะใหบริการ
กับผูใชบริการท่ีมีบัญชีเงินฝากกับธนาคารเทานั้น โดยเม่ือเรียกเก็บมาแลวธนาคารจะนําเงินเขาบัญชี
เงินฝากท่ีเปดไวกับธนาคารตอไป 

6.  ธุรกิจอ่ืน เปนการเสนอบริการประเภทการรับชําระคาสินคาและบริการตาง ๆ เชน 
ชําระคาโทรศัพท คาบัตรเครดิต คาเงินบํารุงประจําปของสมาชิกฌาปนกิจสงเคราะห คาลงทะเบียน
เรียน คาธรรมเนียมตาง ๆ  

จากรายละเอียดขางตน นอกจากบริการท่ีหลากหลายตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการแลว ส่ิงสําคัญ คือ ตองสรางความประทับใจและความพึงพอใจแกผูใชบริการ ใหกลับมา
ใชบริการตอ ดังนั้น จึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะตองศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ และคุณภาพ    
การบริการ เพือ่นํามาพัฒนาและปรับปรุงบริการ เพื่อใหผูใชบริการเกดิความพึงพอใจสูงสุดตอไป 
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ดานรูปลักษณ (Tangibles) 
ปจจุบันระบบธนาคารไทยมีการเปล่ียนแปลงอยางมาก เกิดสถาบันการเงินใหมหลายแหง

ท่ีตางมุงเนนการแขงขันดวยนโยบาย Ratail Banking ท่ีใชการตลาดนําธุรกิจ โดยไดขยายเครือขาย
สาขาเพ่ือสรางความสะดวกใหลูกคาสามารถเขาถึงและใชบริการทางการเงินไดในทุกท่ี ทุกเวลา 
และทุกรูปแบบตามความตองการของลูกคา มีการปรับเปล่ียนภาพลักษณองคกรใหม (Re-branding) 
ใหดูทันสมัยดงึดูดใจลูกคาไดมากยิ่งข้ึน และเนื่องจากธนาคารเปนธุรกิจการใหบริการซ่ึงเปนส่ิงท่ี
จับตองไมได ทําใหการรับรูในคุณภาพการบริการ (Service Quality) คอนขางไมชัดเจน ดังนัน้    
การใหบริการท่ีดีของธนาคารจึงไดสรางส่ิงท่ีเปนหลักฐาน (Mamage Evidence) ใหเห็นชัดยิ่งข้ึน
กวาบริการท่ีลูกคาไดรับนั้นมีคุณภาพ ซ่ึงหลักฐานท่ีลูกคาจะรับรูและธนาคารจะสรางไดนั้น ไดแก 
อาคาร อุปกรณ สถานท่ี เคร่ืองอํานวยความสะดวก ตัวอยางเชน การออกแบบอาคารสํานักงานสาขา
ท่ีสวยงามทันสมัย มีอุปกรณทันสมัยใหบริการอยางครบครัน จะเห็นไดจากการปรับเปล่ียนสีและโลโก
ของธนาคารและสถานบันการเงินตาง ๆ ตลอดจนการตกแตงสาขาใหมท้ังหมดใหดูทันสมัย มีการ
สรางบรรยากาศท่ีดึงดูดใจใหลูกคาเขามาใชบริการ มีการนําเคร่ืองฝากอัตโนมัติ เคร่ืองปรับสมุดเงิน
ฝากอัตโนมัติ มาติดต้ังไวท่ีหนาธนาคารเพ่ือใหลูกคาสามารถใชบริการฝาก-ถอนไดตลอด 7 วัน     
24 ช่ัวโมง มีเอกสารเผยแพรบริการของธนาคารจัดวางไวอยางท่ัวถึง รวมท้ังปรับภาพลักษณพนักงาน
ใหแตงกายสุภาพเรียบรอยตามแบบของธนาคาร และมีการปรับเปล่ียนแบบฟอรมพนกังานเปนระยะ 
เพื่อความเหมาะสมกับสมัยปจจุบัน 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) จึงไดมีนโยบายเร่ือง “โครงการ
ปรับภาพลักษณ ธ.ก.ส. (BAAC Re Branding)” เพื่อสรางเอกลักษณองคกรในการยกระดับคุณภาพ
การบริการสูความเปนเลิศรองรับการเปล่ียนแปลงและสอดคลองกับสภาพการแขงขันท่ีเกิดข้ึน     
โดยการปรับเปล่ียนภาพลักษณองคกรใหมใหดูทันสมัย มีการปรับเปล่ียนสีและโลโก ตลอดจน        
การตกแตงสาขาใหมท้ังหมด กอใหเกดิการเปล่ียนแปลงภาพลักษณใหมของ ธ.ก.ส. ไดอยางแทจริง 
และถือวาเปนการสรางแบรนดหรือช่ือเสียง ธ.ก.ส. ใหเปนท่ียอมรับของลูกคาไดในระยะยาว          
อยางยั่งยืน 

การปรับภาพลักษณดานเครือขายบริการและอาคารสํานักงาน ภายใตแนวคิด “บริการ    
ถึงหนาประตูบาน (Service at Door Step) ใชกลยุทธ 1 ขยาย 1 ปรับ ดังนี้ 

1.  ขยายการเขาถึงลูกคาเชิงรุกใหถึงบานลูกคาทุกพ้ืนท่ี ทุกอําเภอ ทุกเขตใน
กรุงเทพมหานคร โดยการเปดสาขาเพ่ิม ยกระดับสาขายอยเปนสาขาเต็มรูปแบบ มีหนวยบริการ
เคล่ือนท่ีเร็ว และใชชุมชนเปนเครือขายบริการทางการเงิน เปนตน 
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2.  ปรับโฉมสํานักงานสาขาใหเปนธนาคารสีเขียว (Green Bank) ท่ีรมร่ืนสวยงามดวย
การปรับภูมิทัศนโดยการปลูกตนไมควบคูไปกับการปรับแตงสาขาใหมีความทันสมัยดวยการเพิ่ม
เคร่ืองมืออุปกรณ ท่ีชวยใหลูกคาไดรับความสะดวกในการใชบริการทางการเงินมากข้ึน เชน                
มีระบบคิวดวยเคร่ืองจัดระบบคิว และเคร่ืองพิมพ บัตรคิวอัตโนมัติ มีเคร่ืองอานบารโคด มีปาย     
Pole Sign แสดงผลิตภัณฑและบริการทางการเงินของ ธ.ก.ส. เปนตน และไดดําเนินการกอสราง
สํานักงานสาขาในพื้นท่ีของ ธ.ก.ส. ทดแทนสาขาท่ีเปนอาคารเชา ทําใหธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี     
มีความสะดวกสบาย และสามารถบริการลูกคาและพนักงานไดเหมาะสมยิ่งข้ึน 

ดานความนาเชื่อถือและไววางใจ 
มีการใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) แกความตองการของผูรับบริการ หรือ 

การใหบริการไดอยางพอเพยีงแกความตองการของการรับบริการ เชน การจัดพนักงานไวบริการ
อยางเพียงพอ การเพ่ิมชองรับฝาก-ถอนเงินในช่ัวโมงเรงดวน มีชองทางดวนสําหรับหนวยงานราชการ 
หรือเม่ือลูกคามารอรับบริการ เปนจํานวนมาก มีการบริการตาง ๆของธนาคารอยางเพียงพอ หรือ
ครอบคลุมความตองการของ ลูกคา 

ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 
ใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) โดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการ

บริการนั้น ๆ เชน เวลาเปด-ปดทําการของธนาคารตามประกาศของทางราชการ เพื่อใหลูกคาทราบ
โดยท่ัวกัน นอกจากนี้ ธนาคารยังไดเปดใหบริการเคร่ืองบริการเงินดวน (ATM) ซ่ึงนอกจาก              
จะถอนเงินเปนเงินสดไดแลว ยังสามารถโอนเงินระหวางบัญชีในธนาคารเดียวกัน หรือ ตางธนาคารได 
และสามารถสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีได ซ่ึงเปดใหบริการทุกวนั  

ในภาวะท่ีธุรกิจธนาคารมีการแขงขันสูงข้ึนเร่ือย ๆ นอกจากการบริการ ผลิตภัณฑ และ
สถานท่ีในการทําธุรกรรมแลว ระบบการใหบริการเปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีสําคัญท่ีจะสรางความประทับใจ
และดึงดดูใหผูใชบริการกลับมาใชบริการ 

ในขณะท่ีธนาคารเอกชนเกือบทุกแหงมีการปรับตัว และพัฒนาระบบเทคโนโลยีใน 
หลาย ๆ ดาน เพื่อรองรับการเปดเสรีทางการเงินในอนาคตในสวนของธนาคารของรัฐเองก็ควรที่จะ
มีการปรับตัวดวยเชนกนัไมวาจะเปนการรวมมือกันทําธุรกิจเช่ือมโยงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่ออํานวยความสะดวกใหกบัลูกคา 

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร เล็งเห็นถึงความสําคัญในการพัฒนาและ
ปรับปรุงระบบการทํางานใหสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย มีประสิทธิภาพ เพื่อรองรับการขยายตัวของ
ธนาคาร และรองรับการพัฒนาผลิตภัณฑ ทางธนาคารจึงไดมีการเปล่ียนแปลงระบบการปฏิบัติงาน
ใหม ซ่ึงเรียกวา ระบบหลักการธนาคาร หรือ Core Banking System (CBS) คือระบบท่ีอยูเบ้ืองหลัง
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การใหบริการของธุรกิจธนาคารโดยทําหนาท่ีจัดการขอมูลท้ังหมดท่ีเกีย่วของกับการใหบริการเงิน
ฝาก สินเช่ือรวมท้ังบริการโอนเงิน และรับชําระเงิน ระบบงานโปรไฟลซ่ึงเปนบริการเงินฝากระบบ
ใหมนัน้ จะรวมทุกบัญชีเงินฝากของลูกคาท่ีมีอยูกับ ธ.ก.ส. เปนบัญชีเดยีว ซ่ึงจะทําใหเจาหนาท่ีของ
ธ.ก.ส. เห็นความเคล่ือนไหวของทุกบัญชีท่ีมีอยูทําใหลูกคาไดรับบริการหรือสามารถทําธุรกรรมได
รวดเร็วข้ึน เพราะลดข้ันตอนตางๆการทําธุรกรรมตาง ๆ ขณะเดียวกนัธ.ก.ส. สามารถเชิญชวนลูกคา
ใชบริการเงินฝากไดครบวงจรข้ึนดวย  

นอกจากนี้ ธ.ก.ส. ยังคงพัฒนาระบบ Core Banking ใหสอดคลองกับกฎหมายของ
สํานักงานปองกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ปปง.) เพือ่หาเคร่ืองมือคัดกรองขอมูลหรือธุรกรรม
ไมปกติใหรวดเร็วข้ึน CBS จะเปนเคร่ืองมือทางธุรกิจท่ีสําคัญซ่ึงจะดึงเอาความสามารถและศักยภาพ
ของธนาคารเพ่ือการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการสูตลาด และตอบสนองความตองการของลูกคา
ระบบ CBS เปรียบเสมือนคลังเก็บขอมูลท่ีชวยวิเคราะหผลงานท่ีมีประสิทธิภาพตลอดจนสราง
ขอมูลรายงานท่ีมีคุณภาพสําหรับผูบริหารในอันท่ีจะตัดสินใจในเชิงธุรกิจไดทันเหตุการณและ
สภาพเวลาที่เหมาะสม 

CBS ท่ีไดรับการยอมรับจากสถาบันการเงินระดับโลกหลายแหงโดยมีคุณสมบัติท่ี     
โดดเดน คือ 

1.  Online Real-time 
ประมวลขอมูลแบบออนไลน เรียลไทม อยางแทจริงโครงสรางของระบบที่รองรับการ

ปรับยอดบัญชีเปนปจจุบันในทันทีโดยธนาคารไมจําเปนตองปดระบบเม่ือส้ินวัน เพื่อประมวลผล
ขอมูลจะชวยใหธนาคารมีความพรอมในการใหบริการผานทุกชองทางสื่อสารไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

2.  Customer Centric 
ฐานขอมูลท่ียดึตัวลูกคาเปนศูนยกลางแตกตางจากการยึดเลขท่ีบัญชีในอดีต โดยจะ      

ผูกรวมบัญชีทุกประเภทท้ังเงินฝากและสินเช่ือของลูกคา ไมวาจะเปดบัญชีท่ีสาขาไหนก็ตาม                
ไวบนฐานขอมูลเดียวกัน 

3.  Electronic Manufacturing  
ภายใตหลักการ Electronic Manufacturing ระบบจะทําหนาท่ีเปรียบเสมือนโรงงาน

พัฒนาผลิตภณัฑท้ังดานเงินฝากและสินเช่ือเพ่ือรองรับความตองการที่แตกตางกันไปของลูกคา    
แตละรายโดยลูกคาสามารถกําหนดเง่ือนไขตาง ๆ ไดดวยตนเอง อาทิ ระยะเวลาท่ีตองการฝาก/     
ผอนชําระ วงเงินท่ีตองการฝาก/ ผอนชําระและรูปแบบการฝาก/ ผอนชําระซ่ึงจะชวยสนับสนุนให
การธนาคารสามารถพัฒนาผลิตภณัฑทางดานเงินฝากและสินเช่ือใหสอดคลองกับความตองการของ
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ลูกคาไดอยางรวดเร็วชวยสรางความพงึพอใจใหลูกคาและเพิ่มศักยภาพในการแขงขันแมกระท้ังการ
พัฒนาผลิตภัณฑสําหรับลูกคาแตละรายในรูปแบบ One-to-One Segmentation 

ภายใตแนวคิด “ธ.ก.ส. ใหมากกวาสินเช่ือ” เพิ่มคุณคาในธุรกิจหลักท่ีครบวงจรควบคูกบั
การพัฒนาลูกคา ดังน้ี 

1.  พัฒนาและออกแบบผลิตภัณฑใหมอยางตอเนื่องท้ังดานสินเช่ือและเงินฝาก เปนการ
ปรับ Product Re-Branding ใหสามารถแขงขันไดและรองรับความตองการของลูกคาเฉพาะกลุมท่ีมี
ความชัดเจนยิง่ข้ึน  

2.  พัฒนาความรูในการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตหรือเพ่ิมมูลคาการผลิต โดยสงเสริมให
ลูกคาใชภูมิปญญาควบคูกับวิทยาการท่ีเหมาะสม เพื่อเพ่ิมผลผลิตตอไร หรือลดตนทุนการผลิต 
สรางกระบวนการเรียนรูในการเพิ่มมูลคาใหกับสินคาเกษตร โดยการแปรรูปและทําการตลาด     
ผานกระบวนการสหกรณ เพื่อใหลูกคาไดรับความรูควบคูกับการบริการสินเช่ือจาก ธ.ก.ส.                
โดยผลิตภัณฑท่ีธนาคารเสนอตอผูใชบริการมีดังนี ้

เงินฝาก 
1.  เงินฝากกระแสรายวัน 
เปนเงินฝากท่ีธนาคารตองจายคืนเม่ือทวงถามหรือตามคําส่ังโดยใชเช็คและธนาคารจะไม

จายดอกเบ้ียใหสําหรับเงินฝากประเภทนี ้
2.  เงินฝากออมทรัพย 
เปนเงินฝากประเภทจายคืนเม่ือทวงถามโดยไมใชเช็คในการถอน ไดรับผลตอบแทนทุก 

6 เดือน คิดดอกเบ้ียเปนรายวนั ไมเสียภาษดีอกเบ้ีย เหมาะสําหรับขาราชการพนักงานและลูกจางของ
องคการ บริษัท หางราน เกษตรกร และประชาชนท่ัวไป ซ่ึงจะออมเงินรายไดไวคราวละเล็กละนอย
เพื่อสะสมไวเสริมสรางความม่ันคงทางการเงินของตนและสามารถนําสมุดเงินฝากมาคํ้าประกันเงินกูได 

3.  เงินฝากออมทรัพยพิเศษ 
เปนเงินฝากประเภทออมทรัพย แตไดรับดอกเบ้ียในอัตราพิเศษ คิดดอกเบ้ียเปนรายวนั 

ไมเสียภาษีดอกเบ้ีย ซ่ึงมีเง่ือนไขในการถอน คือ ถอนไดเดือนละ 1 คร้ัง ถาตองการถอนมากกวา  
ตองเสียคาธรรมเนียมในอัตรารอยละ 1 ข้ันตํ่า 500 บาท เหมาะสําหรับขาราชการ เกษตรกร 
ประชาชนท่ัวไปท่ีตองการออมเงินโดยไดรับดอกเบ้ียสูง แตสามารถถอนไดตามเง่ือนไขท่ีกําหนด
และสามารถนําสมุดเงินฝากมาคํ้าประกันเงินกูได 
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4.  เงินฝากประจํา 
เปนเงินฝากท่ีมีระยะเวลาแนนอน ไดรับดอกเบ้ียในอัตราท่ีสูงกวาเงินฝากออมทรัพย     

ในอัตราท่ีแนนอน เหมาะสําหรับขาราชการ พนักงานและลูกจางขององคกร บริษัท หางราน 
เกษตรกรและประชาชนท่ัวไปและสามารถนําสมุดเงินฝากคํ้าประกันเงินกูได 

 4.1  ประเภทเงินฝากประจํา 
  4.1.1  เงินฝากประจํา 3 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 3 เดือน 
  4.1.2  เงินฝากประจํา 6 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 6 เดือน 
  4.1.3  เงินฝากประจํา 12 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.4  เงินฝากประจํา 24 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.5  เงินฝากประจํา 36 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.6  เงินฝากประจํา 48 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
  4.1.7  เงินฝากประจํา 60 เดือน คิดดอกเบ้ียทบตนใหทุก 12 เดือน 
5.  สลากออมทรัพยทวีสินและบัตรเพ่ิมทรัพย 
รูปแบบหนึ่งของการออมทรัพย ประเภทฝากประจํารับดอกเบ้ียตามอัตราท่ีกําหนดพรอม

มีสิทธ์ิลุนรางวัลตาง ๆ มากมาย ถาถอนกอนกําหนดจะไดรับเงินตนคืน แตไดรับดอกเบ้ียตามอัตรา  
ท่ีกําหนด 

6.  เงินฝากกองทุนทวีสุข 
รูปแบบหนึ่งของการออม เปนสวัสดิการของลูกคาเงินกู เสมือนเปนเงินเกษียณใน    ยาม

ชรา ไดรับดอกเบ้ียในอัตราพิเศษ พรอมสวัสดิการประกนัอุบัติเหตุ เงินขวัญถุงลูกคนแรก และเงินคา
ชวยเหลืองานศพดวย 

สินเชื่อ 
1.  สินเช่ือสวัสดิการบุคลากรภาครัฐและพนักงานองคกร 
2.  โครงการเพ่ิมศักยภาพและลดตนทุนใหกับผูเล้ียงไกไขและสุกร 
3.  โครงการสินเช่ือขาราชการบํานาญ 
4.  โครงการสินเช่ือเพ่ือจดัหาเคร่ืองจักร เคร่ืองยนต 
5.  สินเช่ือสวัสดิการ สปสช. 
6.  สินเช่ือสานฝนแรงงานคืนถ่ิน 
7.  สินเช่ือเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิต 
8.  โครงการรับซ้ือลดเช็คคาบํารุงออย (เช็คเกี๊ยว) ท่ีโรงงานนํ้าตาลเปนผูส่ังจาย 
9.  โครงการสินเช่ือเพ่ือไปทํางานตางประเทศ 
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บริการทวีมิตร 
เปนบริการท่ีใหความสะดวกสบายแกลูกคาท่ีตองการชําระคาสินคาและบริการ เชน   

ชําระคาโทรศัพท คางวดรถ ชําระบัตรเครดิต เปนตน นอกจากเปนบริการท่ีสรางความสะดวกสบาย
ใหแกลูกคาแลว ทางธนาคารยังคืนกําไรใหแกลูกคา โดยมีการจับของรางวัลสําหรับผูใชบริการอีกดวย 

ประกันภัย 
เปนบริการเพือ่สรางความม่ันใจในชีวติและทรัพยสินของลูกคา ประกันสินเช่ือคุมครอง

วงเงินกูสําหรับลูกคาเงินกูท้ังบุคคลธรรมดาและสวนงานราชการ ประกันอัคคีภยัสําหรับท่ีอยูอาศัย 
ประกันโจรกรรมสําหรับรถจักรยานยนต และประกันอุบัติเหตุสวนบุคคล  

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร ไดจดัทํากลยุทธดานเงินฝากและดาน
สินเช่ือ ดังนี ้

1.  กลยุทธดานเงินฝาก 
 1.1  สรางคุณคาท่ีแตกตาง 
 1.2  สรางความสัมพันธท่ีดีกบัลูกคา CRM) 
 1.3  วิจัยพฤติกรรมการซ้ือและทัศนคติท่ีมีตอผลิตภัณฑ 
 1.4   “จ.บ.พ.” (จึงบอกเพื่อน) ถายทอดองคความรูและประสบการณ (KM) ใหแก

เพื่อนสาขา 
 1.5  การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
 1.6  สรางความผูกพันในตราสินคา (Brand Loyalty)  
2.  กลยุทธดานสินเช่ือ 
 2.1  เพิ่มโอกาสการเขาถึงแหลงทุนใหแกผูดอยโอกาสที่อยูในภาคชนบท ใหไดรับ

บริการสินเช่ือท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
 2.2  ใหบริการสินเช่ืออยางเพยีงพอ ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายและครบวงจรเพ่ือ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกคาและชุมชน 
 2.3  สนับสนุนสินเช่ือตลอดหวงโซอุปทาน (Value Chain Financing) ท่ีเปนผลิตผล

หลักทางเศรษฐกิจของประเทศ 
 2.4  สนับสนุนสินเช่ือเพ่ือรักษาส่ิงแวดลอมและพลังงานทดแทนเพ่ือลดภาวะโลกรอน 

(Green Credit) 
นอกจากนี้ ธ.ก.ส. ไดจัดทําแบบวัดประสิทธิภาพการใหบริการแกพนกังาน โดยมีตวัช้ีวดั

การใหบริการตาง ๆ เชน ฝาก-ถอน ใชเวลาไมเกิน 5 นาที เปดบัญชีใชเวลาไมเกนิ 15 นาที เพื่อเปน
มาตรฐานการปฏิบัติงาน ใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความรวดเร็ว ใหบริการลูกคาไดอยางทันทวงที 
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ดานการรับประกัน/ ความมั่นใจ 
ธุรกิจบริการทางการเงินการธนาคาร ตองเผชิญกับสถานการณแขงขันท่ีรุนแรงในขณะท่ี

ทุกองคกรมุงกาวไปขางหนาอยางยั่งยืนและไมหยุดนิ่งท่ีจะสรางความประทับใจใหแกลูกคาถือเปน
ความทาทายสําหรับบุคลากรแตละองคกร รวมท้ังธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
หรือ ธ.ก.ส. เพื่อพัฒนาบริการใหโดดเดนและแตกตางจากท่ีอ่ืน เนื่องจากธุรกิจบริการทางการเงิน
การธนาคารมีรูปแบบบริการ เทคโนโลยี ท่ีไมแตกตางกนัมากนกั 

ธ.ก.ส. ใหความสําคัญกับการสรางความประทับใจใหแกลูกคามาอยางตอเนื่องท้ังการ
พัฒนาปรับปรุงสํานักงานระบบงาน เทคโนโลยี และสําคัญท่ีสุดคือพลังจาก “ตัวพนักงาน หรือ                
ผูใหบริการ” ซ่ึงเปนตัวแทน ธ.ก.ส. ใหอยูในใจของลูกคาตลอดไปโดยอาศัยความสัมพันธอันดี
ระหวางพนักงานกับลูกคาเปนทุนเดิม ท่ียากจะลบเลือนท้ังความรัก ความอบอุน มิตรไมตรี และ
ความไววางใจประดุจญาติมิตรท่ีพนักงานมอบใหแกลูกคาไวความจริงใจ และเปนกนัเอง               
ดังคํากลาวท่ีวา High Touch Beyond High Tech 

การพัฒนาปรับปรุงคุณภาพงานบริการของ ธ.ก.ส. ไดดําเนินมาอยางตอเนื่อง ในรูปแบบ
ตาง ๆ กัน ดังนี้ 

ป พ.ศ. 2541 ธนาคารไดพัฒนาความรูและเพิ่มทักษะบริการใหแกพนกังานในโครงการ
สรางวัฒนธรรมการบริการ (Service Culture) การพัฒนาขีดความสามารถในการบริการและ
คําแนะนํา (Service Culture Plus) การพัฒนาขีดความสามารถพนักงานพัฒนาธุรกิจ (Competency 
Plus) และระบบคุณภาพ (ISO) 

ป พ.ศ. 2548-2549 ธนาคารไดดําเนนิโครงการ “รักยิ้ม” ใชสโลแกนท่ีวา “บริการดวย   
ใจรัก ทายทักดวยรอยยิ้ม” โดยการสรางความใกลชิดกับลูกคาเนนใหพนักงานเกิดการเรียนรู       
การใหบริการลูกคาเชิงรุก จากการปฏิบัติจริงเพื่อฝกฝนทักษะและสรางความมั่นใจใหมีความพรอม
ในการขยายโอกาสทางธุรกิจ 

ป พ.ศ. 2550-2551 ธนาคารเห็นชอบใหใชการประชาสัมพนัธเชิงรุกดาํเนนิโครงการบริการ
ดวยใจเพื่อสรางบุคลิกบริการแบบ ธ.ก.ส. ใหพนกังานและผูชวยพนักงานทุกคนมีพฤติกรรมการ
ใหบริการท่ีดี เขาใจความตองการของลูกคาใหเกยีรติและมองเห็นลูกคาเปนบุคคลสําคัญแตเนื่องจาก
รูปแบบการใหบริการของธนาคารยังมีความหลากหลาย ข้ึนอยูกับความตระหนักการรับรู และวิธีคิด
ของแตละคน ธนาคารจึงกําหนดบุคลิกบริการแบบ ธ.ก.ส. ท่ีเปนพฤติกรรมพื้นฐานในการใหบริการ
ท่ีลูกคาพึงพอใจ โดยเรียกบุคลิกบริการแบบ ธ.ก.ส. ส้ัน ๆ วา “บริการดวยใจ” ประกอบดวย 5 ใจ 
ดังนี ้
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“รูใจ” (Customer Engagement) รูความตองการและตอบสนองไดตรงใจ 
“เต็มใจ” (Active & Warmly) ใหบริการดวยความรวดเร็ว กระตือรือรน ยิ้มแยม มีชีวิตชีวา 
“เปดใจรับปญหา” (Desire to Help) มองปญหาลูกคาเปนปญหาของเรา 
“จริงใจเปนท่ีปรึกษา” (Consultancy) ใหคําปรึกษาและใหขอมูลไดอยางถูกตองครบถวน 
“ใสใจพัฒนา” (Self Development) พัฒนาตนเองสม่ําเสมอมีการปรับใชทักษะการบริการ

ตลอดเวลา 

ธ.ก.ส. เนนย้ําจุดแข็งดานความซ่ือสัตย การทุมเทเสียสละและสํานึกรักชนบทใหอยูเคียงคู
กับ ธ.ก.ส. ตลอดไป มีการพฒันาทักษะความสามารถใหรอบรูบริบทเชิงกวางและเช่ียวชาญเชิงลึก 
เพื่อสามารถใหคําแนะนําปรึกษาลูกคาในฐานะนักการเงินการธนาคาร เพื่อการพัฒนาอยางมืออาชีพ 
รวมท้ังสรางภาพแวดลอมใหเปนองคกรแหงการเรียนรู รวมถึงการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่อง 
ใหบริการดวยใจ มีความกระตือรือรนในการใหบริการดวยความเต็มใจ เขาใจ ใสใจ เขาถึง และ
สรางความประทับใจต้ังแตแรกใชบริการและมีความผูกพันกับธนาคารตลอดไป 

ดานการดูแลเอาใจใสลูกคา 
ใหบริการอยางยุติธรรม หรือ เทาเทียมกนั คือ จัดการบริการนั้นเปนไปอยางเสมอภาค  

แกผูรับบริการ เชน การใหบริการแก ลูกคาตามลําดับการมา กอน-หลัง พนักงานเอาใจใสในการ
ใหบริการตอลูกคาทุกระดับสาขาอาชีพ จะทําใหลูกคารูสึกวาพนักงานไมไดเลือกปฏิบัติ สามารถ
สรางความพึงพอใจใหลูกคา สบายใจในการมารับบริการของธนาคารใหบริการอยางรวดเร็วทันตอ
เวลาตามความจําเปน รีบดวน ในการบริการ และความตองการของประชาชน ในการบริการนั้น   
ไมควรใหลูกคา หรือผูรับบริการ รอคอยนาน นอกจากนี้ความถูกตองของเอกสารในการใหบริการ 
ก็เปนส่ิงสําคัญท่ีไมควรมองขาม คือ ใหบริการดวยความรวดเร็ว และถูกตอง  

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ทรงกฤช พงษกสิเทวินท (2554) ไดศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธุพลาซา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในดานกระบวนการปฏิบัติงานของธนาคารในระดับมากทีสุ่ด ในดานการใหบริการท่ีถูกตองเหมาะสม 
และการใหบริการตามลําดับกอน-หลัง มากท่ีสุด สวนปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
คือ ความเหมาะสมของเวลาใหบริการ ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด โดยปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเรียบรอยของการแตงกายพนักงาน 
และรองลงมาคือใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว สวนปจจัยท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
คือ ความเพียงพอของพนักงานท่ีคอยใหบริการ  
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เสรี วงศทวีลาภ (2552) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร พบวาดานรูปลักษณ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ 
พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย และปจจัยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ เอกสารและ
ขอมูลแนะนําบริการดานเงินฝาก/ สินเช่ือและบริการตาง ๆ มีความชัดเจนและเขาใจงาย ดานความ
นาเช่ือถือและวางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี    
ความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานแสดงออกถึงความซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคา
และการนําขอมูลนั้นมาใชในการบริการลูกคา ปจจยัยอยท่ีไมพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอการใหบริการทําใหไมตองบริการอยางเรงรีบ ดานรับประกัน/ การใหความม่ันใจ พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ 
พนักงานใหการบริการดวยความเปนมิตร สุภาพและมีมารยาท ดานการตอบสนองลูกคา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีความหวังสูงสุด คือ 
พนักงานใหบริการลูกคาดวยความรวดเร็ว ดานการดแูลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมในระดับมาก ปจจยัยอยท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงาน
สามารถเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาไดอยางชัดเจน 

ถนัด วันมณี (2553) ไดศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร สาขาสะเมิง จังหวดัเชียงใหม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมาก เรียงตามลําดับ คือ ดานความเช่ือม่ัน
ไววางใจ ดานความสามารถในการใหบริการ ดานความนาเช่ือถือ ดานความมีอัธยาศัยไมตรีหรือ
ความสุภาพหรือความเปนมิตร ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
ดานความเขาใจและรูจกัลูกคา ดานการติดตอส่ือสาร ดานความปลอดภยั ดานการสรางบริการให
เปนท่ีรูจัก และดานการเขาถึงลูกคา 

จีรภรณ สมุทรเพ็ชร (2550) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพ        
การบริการของธนาคารออมสินในจังหวดัแพร พบวา ลูกคาของธนาคารออมสินจังหวัดแพรท่ีมี   
เพศ ระดบัการศึกษา ความถ่ีในการเขามาใชบริการ แตกตางกัน มีความพงึพอใจตอคุณภาพการบริการ
ธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกัน ลูกคาของธนาคารออมสินจังหวดัแพรท่ีมีอาชีพ มีรายได/ เงินเดือน
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ และระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินใน
จงัหวดัแพร ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานความรวดเร็ว ดานการ
รับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล มีความพึงพอใจในระดับมาก 
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อภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ 
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบวา 1) ทัศนคติของลูกคา
ในการใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี        
โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความรูและความเขาใจ
เกี่ยวกับบริการของธนาคาร อยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน 2) สวนประสมการตลาดของลูกคา  
ในการใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี        
โดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานผลิตภัณฑ ดานราคา         
ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ               
ของการใหบริการและดานกายภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด 3) ปจจยัสวนบุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบวา อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนปจจัยสวยบุคคล เพศ และรายไดเฉล่ียตอเดือน ไมมีผลตอการตัดสินใจ    
ใชบริการธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวดักาญจนบุรี 

นพพร สะใบบาง (2553) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตร
และสหกรณการเกษตร สาขาแมโจ พบวา คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 4 ดาน       
จากจํานวน 5 ดาน ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความไววางใจ ดานการใหความมั่นใจ และดานการดแูล  
เอาใจใส สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอระดับคุณภาพการใหบริการมากท่ีสุด 3 ดาน 
จากจํานวน 7 ดาน ไดแก ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ และจากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล 2 ดานท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ คือ ดานอายุและ
อาชีพ โดยอายสุงผลตอคุณภาพการใหบริการดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการ
ใหความเช่ือม่ัน และดานการดูแลเอาใจใส และอาชีพสงผลตอคุณภาพการใหบริการ ดานรูปลักษณ 
สําหรับปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทาง
กายภาพ สงผลตอคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
สาขาแมโจ อยูในระดบัสูงและเปนไปในทิศทางบวกท้ัง 3 ดาน 

ธัญวรรณ ธาราศักดิ์ (2551) ไดศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงาน
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาศรีราชา จังหวดัชลบุรี พบวา โดยภาพรวมระดับคุณภาพ    
การบริการดานความมีมารยาทอยูในระดับคุณภาพการบริการระดับดี ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได 
ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนอง ดานความสามารถ ดานความนาไววางใจ ดานการเขาถึง
และดานความเขาใจ อยูในระดับคุณภาพการบริการคอนขางดีและดานการส่ือสารอยูในระดบั
คุณภาพการบริการแย และเม่ือพิจารณาตามคุณลักษณะของลูกคารายดานตาง ๆ พบวา กลุมตัวอยาง
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ท่ีมีเพศตางกันและกลุมตัวอยางท่ีมีสถานภาพการสมรสตางกันมีความเห็นตอคุณภาพการบริการ   
ไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกันและกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาตางกนัและ              
กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพตางกัน และตัวอยางท่ีมีรายไดตางกนัมีความคิดเหน็ตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

สุภาวดี สุดคนงึ (2550) ไดศึกษาเร่ือง การพัฒนาคุณภาพบริการของธนาคารพัฒนา
วิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย: กรณีศึกษา ศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี พบวา        
ในภาพรวมกลุมตัวอยาง มีความคิดเห็นตอลักษณะการใชบริการกับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง
และขนาดยอมแหงประเทศไทยอยูในระดบัมาก โดยมาใชบริการใหคําแนะนําเบ้ืองตนจากพนักงาน
ธนาคารดวยการเขามาติดตอโดยตรงท่ีธนาคาร บริการดานการบมเพาะธุรกิจ สวนใหญไมเคยใช
บริการนี้ บริการดานการสนบัสนุนเงินทุนสวนใหญเปนสินเช่ือท่ัวไป สําหรับบริการดานการพัฒนา
ผูประกอบการสวนใหญไมเคยใชบริการนี ้ผลการศึกษาในภาพรวมดานการมีปญหาอุปสรรคตอการ
ใชบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย พบวากลุม
ตัวอยางสวนใหญมีปญหาอุปสรรคอยูในระดับมาก ในดานความเสมอภาพ ดานความสามารถของ
พนักงาน ดานความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ และดานการเขาถึงบริการ ยกเวน
ดานความสะดวกในการใชบริการ กลุมตัวอยางมีปญหาอุปสรรคอยูในระดับปานกลาง 

ยุพาภรณ พีรภตูิ (2551) ไดศึกษาเร่ือง การรับรูคุณภาพบริการของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ
ระหวาง 16-25 ป ระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป อาชีพนักเรียน/ นักศึกษา รายไดเฉล่ีย 
5,000-15,000 บาทตอเดือน มีการใชบริการหลายสาขาพรอมกันโดยใชสาขาบางแคมากท่ีสุดและ
บอยท่ีสุด สวนใหญมีจํานวนบัญชีเงินฝาก 1 บัญชี ซ่ึงเปนประเภทบัญชีเผ่ือเรียก โดยใชบริการ
ธนาคารมาแลว 1-2 ป เหตุผลท่ีใชบริการเพราะมีสาขาใกลบานหรือท่ีทํางาน และคิดวาธนาคาร   
ออมสินเหนือกวาธนาคารอ่ืนในดานความม่ันคงของธนาคาร มีการรับรูคุณภาพการบริการทุกดาน
ในระดับมากทกุดานและในดานความปลอดภัยมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คุณภาพบริการที่มีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด
คือ ดานความสะดวกในการใชบริการ และมีคาเฉล่ียของปญหาระดับปานกลางดานบุคลากรสูงท่ีสุด 

จารึก บุญภูงา (2551) ไดศึกษาเร่ือง การศกึษาความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน: ศึกษากรณี สาขาสุวรรณภูมิ จังหวดัรอยเอ็ด พบวา 
ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการบริการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก        
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน สามารถเรียงลําดับความสําคัญ 3 อันดับ ดังนี้ ดานบุคลิกภาพการใหบริการ
ของพนักงาน ดานสถานทีแ่ละสภาพแวดลอม และดานประเภทธุรกจิบริการ และผลการเปรียบเทียบ
ความคิดเหน็ของผูใชบริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน สาขาสุวรรณภูมิ 
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จังหวดัรอยเอ็ด พบวา ผูใชบริการท่ีมีขอมูลสวนบุคคลตางกัน ซ่ึงจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ระยะเวลาของการใชบริการ และรายไดตอเดือน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ   
การบริการตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิตท่ีิระดบั .05 ในดานบุคลิกภาพการใหบริการของพนักงาน 
ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานท่ีและสภาพแวดลอม และดานประเภทท่ีใชบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


