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บทที ่2  

 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

ในการศึกษาเรื่อง “การพัฒนาคุณภาพบริการของ ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอมแหงประเทศไทย : กรณีศึกษาศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี” นั้น ไดมีการศึกษาจากแนวคิด 

ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดการพัฒนาการบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกับธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศ

ไทย 

4. แผนการปฏิบัติงานของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง
ประเทศไทย ป 2550 

5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

1. แนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ 
 

ความหมายของการบริการ 

 

ในการศึกษาถึงการพัฒนาการบริการนั้น  ตองเ ร่ิมศึกษาจากความหมายและ

ความสําคัญของบริการ เพื่อนําไปสูการพัฒนาการบริการได ซึ่งความหมายของบริการมี ดังนี้ 

สมิต  สัชฌุกร (2546, น. 173) การบริการ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและ

เกี่ยวของกับผูใชบริการ การใหบุคคลตาง ๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความ

พยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลาย ในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดรับความ

ชวยเหลือ จัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น 

กรอนรูส (Gronroos, 1990, p. 27) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรม หรือชุดของ

กิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพของการมีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับ
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ลูกคาหรือผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือ 

ความตองการของลูกคา 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548, น. 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการสงมอบสินคาที่ ไมมีตัวตน  ขององคการใหกับผู รับบริการ  เพื่อตอบสนอง  

ความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได 

ชุญณะ  รุงปจฉิม (จีรพันธ  คําโสภา, 2544, น. 13) ใหความหมายวา การบริการมี

ความหมายอยู 2 ระดับไดแก ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral Approach) และ

ความหมายในระดับสถาบัน (Institutional)  

ความหมายในระดับพฤติกรรมเปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปน

กระบวนการในการปฏิบัติ หรือลงมือกระทําในเรื่องหนึ่งเรื่องใด โดยมุงตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการ ในดานนี้การบริการจึงเปนการปะทะสังสรรค หรือการมีการกระทําระหวางกันของ 

ผูใหบริการกับผูรับบริการ ซึ่งเปนความหมายที่เนนความสําคัญของการบริการในฐานะที่เปน

กิจกรรมที่มีการเคลื่อนไหว (Motion Activity) 

ความหมายของการบริการในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะ

ที่เปนเรื่องของการประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) ซึ่งถือวาเปน

สถาบันทางสังคมสถาบันหนึ่งมีบทบาทและหนาที่ตอสังคมในดานตาง ๆ ตามลักษณะการจัดแบง

หมวดหมูของการบริการออกตามประเภท หรือกลุมของกิจกรรม ที่มีสวนสัมพันธซึ่งในดานนี้ การ

บริการตามความหมายที่สอง จะมีขอบเขตกวางกวาในความหมายแรกหรืออีกนัยหนึ่งอาจกลาวได

วาการบริการตามความหมายในระดับพฤติกรรมเปนเพียงสวนหนึ่งของความหมายระดับสถาบัน 

วีเบอร (Weber 1966, p. 340 อางถึงใน จีรพันธ  คําโสภา, 2544, น. 13) ใหทัศนะ

เกี่ยวกับการใหบริการวาการใหบริการมีประสิทธิภาพเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการ

ใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจ

เปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

โดยสรุป การบริการ หมายถึง การกระทํา การจัดกิจกรรมหรือกระบวนการสงมอบ

สินคาที่มีหรือไมมีตัวตนก็ได โดยการจัดจะมุงเนนเพื่อตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหา

ของผูบริการเปนหลัก 
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ลักษณะของงานบริการ 

 

บรรจบ  กาญจนกุล (รุงศรี  ศิริเพ็ญ, 2548, น. 11) ไดกลาวถึงลักษณะของงานบริการ

ไว ดังนี้ 

1. งานบริการ เปนงานที่มีการผลิต และมีการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจ

กําหนดความตองการไดแนนอน ข้ึนอยูกับผูใชบริการวาจะตองการเมื่อใด และตองการอะไร 

2. งานบริการ เปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได การใชบริการหรือไมขึ้นอยู

กับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากคาดคะเน

ความนาจะเปนเทานั้น 

3. งานบริการ เปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต สิ่งที่ผูใชบริการจะได คือ ความพึง

พอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้น คุณภาพของงาน จึงเปนสิ่งจําเปนมาก 

4. งานบริการ เปนงานที่ตองไดรับการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือ

ปฏิบัติทันที ดังนั้น ผูใหบริการตองพรอมที่จะสนองตอบตลอดเวลา และเมื่อนัดเวลาใดก็ตองตรง

เวลาตามกําหนดนัด 

 

หลักการและแนวทางการใหบริการ 

 

กุลธน  ธนาพงศธร (2541, น. 303-304) กลาววา หลักการใหบริการที่สําคัญ มี 5 

ประการดังนี้ 

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญ หรือทั้งหมด 

มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากไมเกิดประโยชนสูงสุด

ในการเอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ 

2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ

มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริการ 

3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ

หนาและเทาเทียมกัน 

4. หลักความประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากไปกวาผลที่

ไดรับจากการบริการ 



 13 

5. หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดขึ้นจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย สะดวก

สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมาก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมาก

จนเกินไป 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2548, น. 23) กลาววา การใหบริการในอนาคตจะเนนแนว

ทางการใหบริการโดยแบงประเภทออกเปน 3 ประเภท ดงันี้ 

1. บริการหลัก เปนการบริการประเภทที่ เปนหัวใจหลักขององคการ บริการ หลัก มี

ความซับซอนในการใหบริการ หรือการสงมอบใหผูรับบริการมากกวาประเภทของการให บริการ

เสริม และบริการอื่นๆ ซึ่งเปนบริการที่ผูบริหารจะตองใหความสําคัญมาก ในการที่จะพัฒนาบริการ

เพื่อสงมอบบริการที่ดีสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการ 

2. บริการเสริม การบริการประเภทนี้เปนบริการที่ซับซอนนอยกวาบริการหลักเปน

บริการที่ชวยทําใหองคการมีการบริการหลักที่ดีมากขึ้น และไมไดขัดกับการใหบริการหลัก เปนการ

ตอบสนองความตองการและพฤติกรรมของผูรับบริการ 

3. บริการอื่นๆ เปนบริการที่สนับสนุนบริการหลัก และบริการเสริมแตอยางไรก็ตาม 

ผูบริการจะตองมีการฝกฝนและอบรมพนักงานใหมีคุณภาพและสงมอบบริการอยางดี 

เซียเท็มส และคณะ (Zeithaml, et al., 1990, pp. 21-22) กลาววา การบริการที่

ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยหลักสําคัญตางๆ เหลานี้ คือ 

1. ความไววางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการตามคํามั่นสัญญา 

2. การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจและ ความพรอม

ที่จะใหบริการ รวมทั้งมีการติดตออยางตอเนื่อง และปฏิบัติตอผูรับบริการเปนอยางดี 

3. ความสามารถ (competence) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการ 

ความสามารถในการสื่อสาร และความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง ผูรับบริการสามารถเขาใชบริการ ไดสะดวก 

ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนเกินไป ใชเวลารอคอยนอย และเวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่

สะดวกสําหรับผูรับบริการ รวมทั้งสถานที่ที่รับบริการสามารถติดตอไดสะดวก 

5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) หมายถึง ผูใหบริการตองมีบุคลิกภาพที่ดีแสดง

ความสุภาพตอผูรับบริการ ใหการตอนรับที่เหมาะสม รูจักใหเกียรติ มีน้ําใจ และเปนมิตร 

6. การสื่อสาร (communication) หมายถึงความสามารถในการชี้แจงขอบเขตและ

ลักษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการแกผูรับบริการ ไดอยางชัดเจนเขาใจไดงาย 
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7. ความนาเชื่อถือ (credibility) หมายถึง ผูใหบริการมีความสามารถในดานการสราง

ความเชื่อถือของผูใหบริการ 

8. ความมั่นคง (security) หมายถึง ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ 

อุปกรณ ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหาตาง ๆ 

9. ความเขาใจลูกคา (understanding of customer) หมายถึง ความพยายาม ในการ

คนหา เรียนรู และทําความเขาใจความตองการ ความสนใจของผูรับบริการ รวมทั้งใหคําแนะนํา

และเอาใจใสผูรับบริการ 

10. สรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) หมายถึง  การเตรียมวัสดุอุปกรณ พรอม 

ใหบริการ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ 

สรุปจากแนวคิดของนักวิชาการหลักการและแนวทางในทางบริการมีวิธีการและมี

จุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูรับบริการ 

 

องคประกอบของการบริการ 

 

นักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงองคประกอบของการบริการไว ดังนี้ 

รัชยา  กุลวาณิช (รุงศรี  ศิริเพ็ญ, 2548, น. 11) ไดใหความเห็นวางานบริการตอง

ประกอบดวยคุณลักษณะ 2 ประการ คือ 

1. คุณภาพของประชากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของ 

ผูใชบริการและคุณภาพดี 

2. คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานการสื่อสาร 

เปนการสื่อสารระหวางผูใชบริการ การใชภาษาสัญลักษณ ตองสามารถสื่อความหมายใหเขาใจได

อยางดี 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2545, น. 172) ไดกลาวถึงปจจัยที่เปนองคประกอบของการ

บริการที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้นๆ และอาจชวยสรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไม

พอใจในสายตาของผูรับบริการได ซึ่งสามารถแบงองคประกอบเหลานี้เปน 3 กลุม ใหญๆ คือ 

1. ปจจัยที่มีผลกอนการรับบริการ ไดแก 

  1.1 ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงขององคกร 

  1.2 ความเชื่อถือไววางใจไดขององคกร 

  1.3 คาใชจายเพื่อขอรับบริการ 



 15 

  1.4 ความแปลกใหมของบริการ 

2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ ไดแก 

  2.1 ความสะดวกสบายขณะใชบริการ 

  2.2 ความถูกตอง แมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบริการ 

  2.3 ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนการรับบริการ 

  2.4 ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการหรือองคการ 

3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการ ไดแก 

  3.1 ความสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ 

  3.2 ความสมบูรณครบถวนของการบริการ 

  3.3 ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของการบริการ 

  3.4 การปฏบิัติตอคํารองเรียนของผูรับบริการ 

  3.5 ความคุมคาเงินหรือการไมชอบบริการนั้น 

เลิฟล็อค และ ไรท (2546, น. 59) กลาววา การผลิตบริการอาจแบงออกเปน 

องคประกอบที่เกี่ยวของกับ เจาหนาที่ผูใหบริการ และผูมีหนาที่เกี่ยวของกับกระบวนการ ใหบริการ 

หรือเครื่องมือ อุปกรณเครื่องใช เครื่องอํานวยความสะดวก และสิ่งที่จับตองได ผูรับบริการเปน 

ผูประเมินผลลัพธเกี่ยวกับองคประกอบเหลานั้น ซึ่งผูรับบริการเคยมีประสบการณ จากการที่เคยใช

บริการ ระบบการใหบริการและเจาหนาที่ที่อยูเบื้องหลัง เชน เจาหนาที่ออกบิล เจาหนาที่รับ 

คําสั่งซื้อ และการบัญชี มีผลกระทบตอคุณภาพของการบริการ 

องคประกอบของการบริการก็เปนสวนสําคัญในการบริการของธนาคาร เพราะการใช

บริการทุกดานตองมีการกําหนดเปาหมายที่เหมาะสม สอดคลองกับนโยบาย และตองคํานึงถึงใน

ทุกขั้นตอนการใหบริการ ตั้งแตกอนใหบริการ ขั้นตอนขณะใหบริการ จนกระทั่งไดรับการบริการ

แลวผู รับบริการตองไดรับความพึงพอใจและบรรลุวัตถุประสงคตามความตองการดวย ซึ่ง

เจาหนาที่หรือผูใหบริการตองมีทักษะและความรูเกี่ยวกับรายละเอียดของงานบริการและขั้นตอน

การดําเนินการของธนาคารเปนอยางดี เพื่อใหเปนพื้นฐานในการบริการลูกคาไดอยางเหมาะสม 

สงผลใหผูรับบริการไดรับประโยชนสูงสุด  
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การบริการสาธารณะ 

 

หลักการของการใหบริการสาธารณะ 

เวอรมา (B.M.Verma  อางถึงใน จีรพันธ  คําโสภา, 2544, น. 14) ไดพิจารณา

ใหบริการสาธารณะเปนกระบวนการใหบริการที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการ

ใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตาม

แผนงานและการเขาถึงบริการ 

จากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวา เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ 

(System Approach) ที่มีการมองวา หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Inputs) เขาสู

กระบวน การผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือบริการ (Outputs) โดยทั้งหมดจะตอง

เปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ซึ่งการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่

เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร ซึ่งจะเปนขอมูลปอนกลับ (Feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวย

เหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

บรรจบ  กาญจนกุล (รุงศรี  ศิริเพ็ญ, 2548, น. 10-11) ไดกลาวถึง การบริการ

ประชาชน (Public Service) ไววา หมายถึง การที่หนวยงานของรัฐไดกระจายสินคาสาธารณะ

ออกไปใหกับประชาชนในสังคม เพื่อความเปนอยูที่ดีขึ้น กิจการทุกประเภทที่รัฐจัดทําขึ้น เพื่อ

สนองความตองการโดยสวนรวม สามารถแบงได 2 ประเภท คือ 

1. การที่สนองความตองการไดรับความปลอดภัย 

2. กิจการที่คอยสนองความตองการไดรับความสะดวกสบาย 

จะเห็นไดวาหนวยงานของรัฐที่ใหบริการแกประชาชนแบงออกเปน 2 ประเภท คือ เพื่อ

สนองความตองการความปลอดภัย และเพิ่มความสะดวกสบายใหแกประชาชน ซึ่งธนาคารของ

รัฐบาลก็ถือเปนหนวยงานบริการประชาชนประเภทหนึ่ง เพราะตอบสนองความตองการความ

สะดวกสบายดานการเงิน เพื่อเสริมความมั่นคงทางรายได 

องคประกอบของการใหบริการสาธารณะ 

 วรเดช  จันทศร และ ไพโรจน  ภัทรนรากุล (2544, น. 16) กลาวถึงการบริการของ

ภาครัฐจะเกิดความเปนธรรมได ควรมีองคประกอบดังนี้ 

1. ความเสมอภาคและเปนธรรม (Equity) ควรมีใหกับประชาชนผูรับบริการทั่วไปทั้ง

ระหวางประชาชนผูรับบริการและเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
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2. ความทั่วถึง (Coverage) และพอเพียง (Adequacy) เปนความครอบคลุม ความ

เพียงพอ และความครบถวน (Completeness) ของการใหบริการ ซึ่งสามารถดูไดจากขอบเขต

พื้นที่เปาหมาย และประชาชนกลุมเปาหมายในการใหบริการ ความพอเพียงและความสม่ําเสมอ

ตอเนื่องในการไดรับบริการ 

3. คุณภาพ (Quality) คือ ความสามารถของการบริการที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึง

พอใจเพราะบรรลุการคาดหวัง โดยมุงเนนการบริการที่รวดเร็วทันเวลา และมีการใหบริการอยาง

เหมาะสม รวมถึงลดตนทุนคาใชจายตอหนวย ทั้งของหนวยงานและของผูรับบริการ 

4. ประสิทธิภาพ (Efficiency) เปนการเปรียบเทียบผลผลิตที่ไดรับกับทรัพยากรที่ใชใน

การดําเนินงาน ทรัพยากรที่ใชนอกจากงบประมาณแลว ยังรวมถึงทรัพยากรมนุษย ทรัพยากร

ทางการจัดการและเวลาที่ใชในการดําเนินงาน 

5. ประสิทธิผล (Effectiveness) เปนเกณฑการพิจารณาระดับการบรรลุวัตถุประสงค

หรือ เปาหมายระดับการมีสวนรวม ระดับความพึงพอใจ ความเสี่ยงของมาตรการหรือแนวทาง

ปฏิบัติ 

6. ประหยัด (Economy) ควรคํานึงถึงคาใชจายของหนวยงานและของผูรับบริการ 

7. การใชประโยชนอยางเต็มที่ (Full Utility) 

สรุปไดวา การใหบริการสาธารณะที่ดีควรมีความเสมอภาคและเปนธรรม มีความทั่วถึง

และพอเพียงรวมถึงมีคุณภาพดานการบริการ เพื่อใหผลผลิตดานการบริการที่มีประสิทธิภาพ และ

ประสิทธิผลของการบริการ เพื่อใหเกิดการประหยัดและใชประโยชนอยางเต็มที่ของหนวยงานและ 

ผูรับบริการ และธนาคารซึ่งเปนหนวยงานที่มุงเนนการใหบริการนั้น ควรใหดําเนินการโดยคํานึงถึง

องคประกอบของการบริการสาธารณะขางตน เพื่อนําไปสูการบริการที่มีคุณภาพ และสามารถ

ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม ทั่วถึง และเปนธรรมมากที่สุด 

คุณภาพการใหบริการ 

ในการใหบริการนั้น ตองสามารถวัดคุณภาพของการใหบริการได โดยลูกคาจะวัดจาก

องคประกอบของคุณภาพในการบริการซึ่งมี 5 ขอ (จีรพันธ  คําโสภา, 2544, น. 21) ไดแก 

1. ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน 

เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ แบบฟอรมตาง ๆ  

2. ความเช่ือถือและไววางใจได  (Reliability) ความเชื่อถือและไววางใจไดเปน

ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะ

เปนไดอยาง ถูกตองและไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม 
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3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความรวดเร็วเปนความตั้งใจที่จะชวยเหลือลูกคา 

โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน รวมทั้งตองมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบ

ตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย 

4. การรับประกัน (Assurance) เปนการรับประกันวา พนักงานที่ใหบริการมีความรู 

ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการเพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวา จะ

ไดรับบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล  

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) องคประกอบขอนี้ เปนการดูแลและ

เอาใจใสใหบริการอยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับ

การตอบสนอง เนนการบริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่

แตกตางกัน มีการสื่อสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 

ปราณี  กีรติธร (พรรณี  สินธุประภา, 2548, น. 26) กลาวถึงการใหบริการของ 

ผูใหบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติตาง ๆ เหลานี้ คือ 

1. ความเช่ือถือได ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได 

2. การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะบริการ ความพรอมที่จะบริการและ

การอุทิศเวลา มีการติดตออยางตอเนื่อง และปฏิบัติตอผูใหบริการเปนอยางดี 

3. ความสามารถ ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถในการ

ส่ือสารและความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

4. การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ใชบริการเขาหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบ

ขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนเกินไป ผูใชบริการใชเวลาคอยนอย เวลาที่ใหบริการเปนเวลา

สะดวกสําหรับผูใชบริการและสถานที่ที่ใหบริการสะดวกตอการติดตอ 

5. ความสุภาพออนโยน ประกอบดวย แสดงความสุภาพและบุคลิกภาพที่ดีตอ 

ผูใชบริการ 

6. การสื่อสาร ประกอบดวย มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขต และลักษณะของงานบริการ มี

การอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 

7. ความซื่อสัตย คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง นาเชื่อถือ 

8. ความมั่นคง ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน อุปกรณ  

9. ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนําและเอาใจใส 

ผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
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10. การสรางสิ่งที่จับตองได ประกอบดวย การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอมสําหรับ

ใหบริการ การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ และการจัดสถานที่ใหบริการ

สวยงาม สะอาด 

การบริการที่ดีตองคํานึงถึงคุณภาพของการใหบริการเปนสําคัญ เพราะการบริการจะ

มุงเนนใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งคุณภาพดีหรือไม ผูรับบริการจะเปนผูตัดสินเอง 

จากสิ่งที่ไดสัมผัส ทั้งที่มีตัวตนและไมมีตัวตน ซึ่งหากลูกคามีความพึงพอใจในการบริการ แสดงถึง

วาสิ่งที่ผูรับบริการไดรับตรงตามความตองการหรือความคาดหวัง ซึ่งก็จะกอใหเกิดการบริการที่

ตอเนื่องตอไป 

 

2. แนวคิดการพัฒนางานบริการ 

 

ธนาคารเปนหนวยงานที่ตองมุงเนนการบริการเปนหลัก จึงตองใหความสําคัญกับการ

พัฒนางานบริการใหมีคุณภาพ เพื่อสามารถดําเนินการตามวัตถุประสงคของธนาคารได และ

เพื่อใหผูรับบริการไดรับประโยชนและความพึงพอใจตามความคาดหวัง และหากธนาคารสามารถ

พัฒนางานบริการใหมีคุณภาพดีไดแลว จะสงผลใหสามารถชวยเหลือประชาชนกลุมเปาหมายได

ครอบคลุม และเปนธรรมยิ่งขึ้น โดยจะอางถึง ธนากร  เกียรติบรรลือ (สุดา  ธวัชวัฒนานันท, 2549, 

น. 17) ไดอางถึงงานวิจัยเรื่อง การบริหารคุณภาพใน 55 บริษัท ครอบคลุม 22 ประเภทของ

อุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา นิตยสารฟอรจูนไดสรุปถึงแนวทางที่ทําใหบริษัทเหลานี้ประสบ

ความสําเร็จเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ มีหัวขอสําคัญ 6 ประการที่ไดรับการยอมรับสูงสุดคือ 

1. การกําหนดกลยุทธสูความเปนเลิศของการใหบริการอยางมีคุณภาพ หรือกลยุทธที่

จําเปนเพื่อใหเกิดแรงผลักดันในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง  

2. ใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อปรับปรุงการใหบริการ การติดตอส่ือสารกับลูกคา การลด

ความผิดพลาดจากการปฏิบัติงานของบุคคล 

3. มีการวัดคุณภาพการบริการ ความถูกตอง การใชเวลา การตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังจากลูกคา   

4. มีระบบและกลไกการสอบขอมูลยอนกลับที่จะบอกใหทราบวา ลูกคามีความพึง

พอใจหรือไม การตรงเวลา การบริการตรงความตองการ ความสุภาพออนนอม ความสามารถของ

บุคลากร ราคา ชื่อเสียงและภาพลักษณของบริษัท  
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5. มีการจัดตั้งองคกรเพื่อรักษาและพัฒนาคุณภาพการบริการทุกหนวยงานทั่วทั้ง

องคกร 

6. มีโปรแกรมการฝกอบรม เพื่อใหบริษัทมีแรงผลักดันไปสูเปาหมายที่กําหนด 

สรุป การพัฒนาการบริการนั้น ทําไดโดยตองเริ่มจากการกําหนดกลยุทธในการให

ความสําคัญกับการบริการอยางตอเนื่อง มีการตรวจสอบขอมูลยอนกลับของผูรับบริการวามีความ

พึงพอใจมากนอยเพียงใด วิเคราะหหาปญหาและอุปสรรคในการทํางาน เพื่อนํามาปรับปรุงระบบ

และขั้นตอนการดําเนินงานใหเหมาะสมยิ่งขึ้น และตองมีการพัฒนาดานเครื่องมือการสือ่สารตาง ๆ 

อีกทั้งตองพัฒนาคุณภาพของบุคลากรเปนสําคัญ และควรมีสวนงานที่รับผิดชอบดานควบคุมการ

บริการโดยตรง มีการสรางแรงจูงใจใหแกบุคลากรเพื่อเปนแรงผลักดันองคกรไปสูเปาหมายที่

กําหนดได และมีการพัฒนาอยางตอเนื่องและยั่งยืน  

สําหรับสวนของธนาคารนั้น จากที่กลาวแลววางานบริการถือเปนหัวใจสําคัญของการ

ดําเนินงาน ธนาคารจึงควรใหความสําคัญกับคุณภาพของการบริการ และมีการพัฒนาการบริการ

อยางตอเนื่อง เพื่อลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด และธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมแหงประเทศไทย ไดมีการพัฒนาและปรับปรุงแผนการดําเนินงาน เพื่อใหงานบริการของ

ธนาคารมีคุณภาพ สอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย และในป 2549 SME BANK ได

มีการปรับปรุงแผนปฏิบัติการ เพื่อใหประสิทธิภาพยิ่งขึ้น โดยมีการกําหนดแผนการดําเนินการ

อยางครอบคลุมในทุกดาน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ (ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอมแหงประเทศไทย, http://www.smebank.co.th, 2549) 
 

3. แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลาง 

และขนาดยอมแหงประเทศไทย 

 

เนื่องจากในป 2507 คณะรัฐมนตรีใหความเห็นชอบโครงการเงินกูเพื่อสงเสริม

อุตสาหกรรมขนาดยอม ตามที่สภาพัฒนาการเศรษฐกิจแหงชาติเสนอ จึงไดมีการจัดตั้งสํานักงาน

เงินกูเพื่อสงเสริมอุตสาหกรรมขนาดยอม อยูภายใตการกํากับดูแลของกรมสงเสริมอุตสาหกรรม 

กระทรวงอุตสาหกรรม ทําหนาที่ใหการสนับสนุนทางการเงินแกธุรกิจอุตสาหกรรมขนาดยอม และ

ตอมาไดเปลี่ยนชื่อเปน สํานักงานธนกิจอุตสาหกรรมขนาดยอม (สธอ.) แตเนื่องจากการ

ดําเนินงานมีขอจํากัดเรื่องแหลงทุนดําเนินการที่ตองพึ่งจากงบประมาณแผนดินเพียงแหลงเดียว 

และตองถือปฏิบัติตามระบบราชการทําใหขาดความคลองตัวจึงไดตราพระราชบัญญัติบริษัท
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เงินทุนอุตสาหกรรมขนาดยอมข้ึนในป 2534 ปรับสถานะของ สธอ. เปน บริษัทเงินทุนอุตสาหกรรม

ขนาดยอม (บอย.) ดวยทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 300 ลานบาท มีฐานะเปนนิติบุคคล สามารถระดม

เงินทุน และเงินกูไดทั้งจากภายในและภายนอกประเทศ ตอมาในป 2543 ไดรับการเพิ่มทุนจาก

กระทรวงการคลังอีก 2,500 ลานบาท และเมื่อรัฐบาลชุดปจจุบันมีนโยบายให บอย. เปนกลไก

สําคัญในการชวยเหลือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมอันเปนรากฐานของระบบเศรษฐกิจ จึง

ไดตราพระราชบัญญัติธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย  

พ.ศ. 2545 ปรับสถานะของ บอย. เปน ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง

ประเทศไทย (ธพว. หรือเอสเอ็มอีแบงก) เม่ือวันที่ 20 ธันวาคม 2545 โดยมีวัตถุประสงค เพื่อ

ประกอบธุรกิจอันเปนการพัฒนา สงเสริม ชวยเหลือ และสนับสนุนการจัดตั้ง การดําเนินงาน การ

ขยาย หรือการปรับปรุงวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม โดยการใหสินเชื่อค้ําประกัน รวมลงทุน 

ใหคําปรึกษาแนะนําหรือใหบริการที่จําเปนอื่นตามบทบัญญัติแหงพระราชบัญญัตินี้ 

ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทยไดมีการปรับ กล

ยุทธในการดําเนินงานใหเหมาะสมกับวัตถุประสงคขององคกรมากที่สุด ซึ่ง กลยุทธระดับองคกรที่

ใช ไดแก (แผนธุรกิจ ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ป 2550, 

2549) 

เติบโตในอัตราที่สูงกวาตลาดเพื่อปรับประสิทธิภาพการใชทรัพยากรขององคกรให

สูงขึ้น และปรับปรุงประสิทธิภาพองคกรเพื่อการแขงขันที่ดีข้ึนในอนาคต 

-  เนนกลุมเปาหมายเฉพาะ (Niche Market) ดวยความแตกตางของสินคาและบริการ

(differentiation) 

- Service Quality & Speed เทากับสถาบันการเงินชั้นนํา 

- Bundle Service (Finance & Business Development Services) 

- ใหโอกาสเขาถึงเงินที่มากกวาสถาบันการเงินทั่วไป 

เพื่อสนับสนุนกลยุทธระดับองคกรดังกลาวขางตน ธนาคารไดกําหนดนโยบายการ

บริหารงานของธนาคาร ตามตัวยอของธนาคาร คือ ธ = เปนธนาคารที่มีธรรมาภิบาล, พ = เปน

ธนาคารที่มีพนักงานดีมีคุณภาพ, ว = เปนธนาคารที่มีวินัยทางการเงินดี และมีแนวทางการทํางาน

ตามมุมมองใน Balance Scorecard 5 แนวทาง ไดแก  

(1)  เขาถึงลูกคาทุกระดับ (2) ดูแลใสใจพนักงานทุกคน (3) เนนการทํางานเปนทมีเวริค 

(4) ยึดหลักธรรมาภิบาลในการบริหารงาน (5) สรางองคกรเปนกลไกสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกจิ

ของประเทศ และมีกลยุทธในการดําเนินงานตามนโยบายของรัฐบาล 3 กลยุทธหลัก ไดแก 
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กลยุทธดานสินเชื่อ 

 

 1. โครงการสงเสริม SMEs ภูมิภาค รวมมือกับกระทรวงมหาดไทยและสํานักแปลง

สินทรัพยเปนทุน (สปท.) รวมกับคณะกรรมการระดับจังหวัดของโครงการพัฒนาระบบเศรษฐกิจ

รากหญา (ประกอบดวย SME BANK ออมสิน และ ธ.ก.ส.) รวมกันบมเพาะและพัฒนาธุรกิจ

ยุทธศาสตรในแตละจังหวัด 

2. โครงการสินเชื่อผูประกอบการรายยอย ไดแก สินเชื่อชวยเหลือผูประกอบการในแต

ละสาขาอาชีพ เชน โครงการสินเชื่อแฟรนไชส สินเชื่อโอทอป (OTOP) สินเชื่อผูประกอบการแท็กซี่ 

เปนตน 

3. โครงการสินเชื่อเพื่อแกไขปญหาหนี้สินภาคประชาชน เพื่อสนองนโยบายแกไข

ปญหาความยากจนและเดือนรอน 

4. สินเชื่อผูประสบภัยพิบัติ สินเชื่อเพื่อชวยเหลือผูประกอบการที่ประสบกับเหตุการณ

ธรณีพิบัติ 6 จังหวัดฝงอันดามัน เพื่อฟนฟูกิจการของผูประกอบการ 

5. สินเชื่อแปลงสินทรัพยเปนทุน สินเชื่อเพื่อเปดโอกาสใหผูครอบครองเอกสาร สิทธิ 

สัญญาเชา หนังสืออนุญาตตาง ๆ เกี่ยวกับสินทรัพยที่จะนํามาแปลงเปนทุน ไดแก เครื่องจักร สิทธิ

การเชา และสินทรัพยทางปญญา เชน สิทธิบัตร อนุสิทธิบัตร เครื่องหมายการคา 

 

กลยุทธดานพัฒนาผูประกอบการ 

 

1. โครงการยกระดับผูประกอบการ ดําเนินการสํารวจความตองการและ ความจําเปน

ดานการพัฒนาองคกรของลูกคา พัฒนาหลักสูตร หรือกิจกรรมใหกับลูกคาเฉพาะกลุมหรือพื้นที่ 

2. โครงการ Mobile Unit ธนาคารจัดใหมีรถบริการเคลื่อนที่จังหวัดละ 1 คัน เพื่อ

ใหบริการเผยแพรความรูแกประชาชนเกี่ยวกับการแปลงสินทรัพยเปนทุนในทุกพื้นที่ รวบรวม

ปญหาความตองการของประชาชนในพื้นที่ ตลอดจนใหคําปรึกษาแนะนําในการใหสินเชื่อผาน

โครงการแปลงสินทรัพยเปนทุน 

3. โครงการฟูมฟกผูประกอบการ แนวทางการดําเนินงานฝกอบรมเปนพี่เลี้ยงแก

ผูประกอบการรายยอยใหสามารถเขาถึงแหลงเงินทุน 

4. โครงการทายาทธุรกิจ ดําเนินการฝกอบรมดานการบริหารจัดการเพื่อ เสริมสราง

ผูประกอบการใหม 
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กลยุทธดานการตลาด 
 

1. โครงการ Local Image เพื่อประชาสัมพันธในพื้นที่โดยผานสื่อทองถิ่น 
2. โครงการ Marketing Arm ชวยเหลือดานการตลาดใหลูกคา โดยผานชองทางตาง ๆ 

เชน ส่ือ Website การออกบูธจําหนายสินคา กิจกรรมการเชื่อมโยงกลุมลูกคา 
3. โครงการเจาะตลาดลูกคาเปาหมาย เพื่อขยายลูกคาของธนาคาร โดยการจัดสง 

Direct mail ถึงกลุมลูกคาเปาหมาย ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหง
ประเทศไทย ไดมีการกําหนด กลยุทธตาง ๆ เพื่อชวยเหลือและสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมใหไดรับประโยชนอยางทั่วถึงและเปนธรรมมากที่สุด โดยผูรับบริการสามารถสรางอาชีพ
หรือพัฒนาศักยภาพในการดําเนินธุรกิจของตนได ซึ่งจะกอเกิดประโยชนทั้งการสรางความมั่นคง
ทางดานรายได และเปนการสรางอาชีพ กอใหเกิดการจางงานเปนการกระจายรายไดไปยัง
เครือขายตาง ๆ อีกดวย  
 
ประเด็นยทุธศาสตร 
 

SME BANK ไดกําหนดยุทธศาสตรในการดําเนินงาน เพื่อใหธนาคารสามารถบรรลุ
ตามวัตถุประสงคในทุกดานอยางมีประสิทธิภาพ โดยกําหนดเปนประเด็นยุทธศาสตรไว ดังนี้ 
(ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย, http://www.smebank.co.th, 
2549) 

Financial Perspective: เนน การเพิ่มรายได ลดรายจาย และการบริหารหนี้ NPL  
เชิงรุก ซึ่งจะทําใหธนาคารมีกําไรขั้นต่ํา ไมเปนภาระตอรัฐซึ่งเปนเจาของกิจการและสามารถใหผล
ตอบ แทนที่เหมาะสมแกพนักงานเพียงพอในการปรับปรุงการทํางานใหอยูในระดับมีประสิทธิภาพ
สูงดวย  

Customer Perspective: เนน การเพิ่มสินเชื่อคุณภาพ พัฒนาขีดความสามารถและ
บมเพาะผูประกอบการ เพื่อปองกันการเกิด NPL รายใหม ๆ และเนนใหตรงกลุมเปาหมายกลุม
เดียวกับการสงเสริมและพัฒนา SMEs ของหนวยงานตาง ๆ ที่มีบริการเพิ่มขีดความสามารถใน
การแขงขันที่จะลดความเสี่ยงในการเปน NPL ไดดวย 

Internal Process Perspective, น. เนน การปรับโครงสรางองคกรและระบบงาน
รวมทั้งกระจายอํานาจตัดสินใจ โดยมีกรอบและหลักเกณฑที่ชัดเจน ปฏิบัติไดจริง เพื่อใหการ
ปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว แมนยํา 
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Learning & Growth Perspective: เนน การปรับปรุงระบบการเพิ่ม ประสิทธิภาพและ

สรางขวัญและกําลังใจใหแกพนักงานและผูบริหาร เพื่อพัฒนาศักยภาพการปฏิบัติงาน และใหมี

ผลตอบแทนที่เปนระบบ มีความยุติธรรมและสอดคลองกับผลการปฏิบัติงานจริง  

จากกลยุทธระดับองคกรและ ประเด็นยุทธศาสตรจะเห็นไดวา ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย ไดมุงเนนที่จะพัฒนาการดําเนินงาน เพื่อใหกลุม

ผูประกอบการหรือกลุมเปาหมายไดรับประโยชนสูงสุด โดยใหความสําคัญตั้งแตการฟูมฟก

ผูประกอบการ เพื่อสรางผูประกอบการใหม และพัฒนาขีดความสามารถของผูประกอบการเดิมให

สามารถพัฒนาตนและเติบโตขึ้นไดอยางมั่นคง ซึ่งองคกรตองเริ่มพัฒนาจากโครงสรางภายในใหมี

ความเหมาะสม แผนงานตองสามารถปฏิบัติไดจริง มีการกระจายอํานาจเพื่อเพิ่มความคลองตัวใน

การทํางาน อีกทั้งตองใหความสําคัญกับบุคลากร เพื่อการพัฒนาศักยภาพในการปฏิบัติงาน และ

ไดรับผลตอบแทนที่ยุติธรรม 

 

4. แผนการปฏิบัติงานของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลาง 

และขนาดยอมแหงประเทศไทย ป 2550 

 

SME BANK ไดมีการกําหนดแผนการปฏิบัติงานของ ป 2550 เพื่อเปนการวาง

แผนการปฏิบัติงานใหสามารถดําเนินงานไดบรรลุตามวัตถุประสงคของธนาคาร  อีกทั ้ง

ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้น โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 

แผนเพิ่มสินเชื่อคุณภาพ 

 

1. แผนการตลาดสินเชื่อ 

เพื่อใหธนาคารมีคําขอสินเชื่อที ่มีคุณภาพมากเพียงพอ ธนาคารมีการกําหนด 

SMEs ที่เปนกลุมเปาหมายอยางชัดเจน และปรับปรุงชองทางการเขาถึงกลุมเปาหมายดวยการ

เชื่อมโยง หรือตอยอด SMEs ที่ผานการพัฒนาแลวจากหนวยงานพันธมิตรโดยมีแนวทาง

ดําเนินการดังนี้ 

ปรับปรุงบริการใหสามารถแขงขันไดในตลาด  

ธนาคารจะทบทวนและปรับปรุงหลักเกณฑสินเชื่อทั่วไป และสินเชื่อนโยบาย โดย

จัดตั้ง Re-Engineering Team ที่ทํางาน Full time ขึ้นมา โดยมีประเด็นในการปรับปรุงที่สําคัญ 
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คือ ตองใหบริการดวยความรวดเร็ว และยืดหยุนเพียงพอกับขอจํากัดดานขอมูลและธรรมาภบิาลของ 

SMEs โดยมีประเด็นการเปลี่ยนแปลงที่สําคัญดังนี้ 

- เพิ่มบริการดาน O/D เพื่อลดภาระในการเรียกขอเอกสารจากลูกคา และเปน

อุปสรรคตอการเบิกจาย 

- จัดทํา Checklist และ Scoring System ตามประเภท และวงเงินสินเชื่อ เพื่อ

ความรวดเร็วในการใหคําตอบลูกคาวาอยูในขายรับบริการไดหรือไม และมีประเด็นใดตองปรับปรุง 

หรือเพิ่มเติมเอกสารประกอบ 

- จัดทําคูมือการวิเคราะหสินเชื่อที่เปนมาตรฐานขององคกร ตลอดจนฝกอบรม

พนักงานที่เกี่ยวของเพื่อลดความผิดพลาดในการปฏิบัติงานที่เปนเหตุใหเกิดความลาชาในการ

ใหบริการ 

- กระจายอํานาจการจัดทํา CA และ อนุมัติสินเชื่อตามวงเงินลงในพื้นที่มากขึ้น โดย

ยกเลิกระบบ Pre-Screening ที่กอใหเกิดการทํางานซ้ําซอน และใชเวลาดําเนินการมาก 

- โครงการสินเชื่อ Fast Lane, น. รวมมือกับพันธมิตรเพื่อสนับสนุนสินเชื่อแก SMEs 

ที่ผานการพัฒนาธุรกิจโดยหนวยงานพันธมิตร โดยจัดฝกอบรมเพิ่มเติมดานการวิเคราะหสินเชือ่แก

เจาหนาที่ของพันธมิตรในการกลั่นกรองคําขอกู ตลอดจนการชวยเหลือ SMEs พัฒนาแผนธุรกิจ 

ซึ่งจะทําใหลดเวลาการพิจารณาสินเชื่อลง และในวงเงินไมเกิน โดยมีการผอนปรนดานหลักประกนั 

และการชดเชยความเสียหายในรูปแบบ PSA ดวย 

กลุมเปาหมาย, น.  

เนนธุรกิจตาม SMEs ยุทธศาสตรตามแผนแมบทการสงเสริม SMEs ที่กําหนด

โดย สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม (สสว.) และกระทรวงอุตสาหกรรม 

โดยมีสัดสวนภาคอุตสาหกรรมไมนอยกวา 50% ไดแก เครื่องใชไฟฟา / ชิ้นสวนยานยนต / ยาง

และผลิตภัณฑยาง / อาหารแปรรูป / เฟอรนิเจอร / สิ่งทอ แฟชั่น และเครื่องประดับ / พลังงาน

ทดแทน / ส่ิงพิมพ และบรรจุภัณฑ / หัตถกรรม ภาคการคา ไดแก การคาปลีกคาสง และการคา

ชายแดน ภาคบริการ ไดแก: ขนสง และ Logistic / ทองเที่ยว / สปาและบริการสุขภาพ 

การสงเสริมการตลาด, น.  

ธนาคารจะตองแสวงหาคําขอกูเพื่อรองรับการอนุมัติสินเชื่อรวม 20,600 ลาน

บาท (ไมรวม CCF Turnover) โดยคาดวาจะตองมีคําขอกูประมาณ 2 เทาตัวของยอดอนุมัติ

สินเชื่อ หรือประมาณ 41,200 บาท ประมาณ 8,500 ราย โดยจะดําเนินกิจกรรมทางการตลาด 

3 ชองทางหลัก ๆ เชนที่ผานมา แตในป 2550 จะเนนชองทางความรวมมือกับพันธมิตรดานการ



 26 

พัฒนา SMEs มากขึ้น เชน สํานักงานอุตสาหกรรมจังหวัด ศูนยสงเสริมอุตสาหกรรมภาค  

เปนตน 

2. แผนอนุมัติสินเชื่อ 

ธนาคารจะปรับปรุงกระบวนการอนุมัติสินเชื่อที่ลดการทํางานซ้ําซอนระหวาง

ศูนยธุรกิจ และสํานักงานใหญ ตลอดจนกระจายอํานาจในการอนุมัติสินเชื่อใหบริการลูกคาได

รวดเร็วขึ้น ดังนี้ 

- ยกเลิกระบบ Pre-Screening และ กระจายอํานาจการจัดทํา CA เปน 3 ระดับ 

คือ ศูนยธุรกิจ – ไมเกิน 3 ลานบาท (60% ของจํานวนราย 10% ของวงเงินอนุมัติ สํานักงานเขต

ไมเกิน 5 ลานบาท (10% ของจํานวนราย และ 10% ของวงเงินอนุมัติ) และ สวนกลางตั้งแต 15 

ลานบาท ขึ้นไป (30% ของจํานวนราย และ 80% ของวงเงินอนุมัติ) โดยจะมีการกระจาย

เจาหนาที่สินเชื ่อจากสวนกลางลงไปในพื้นที่มากขึ้นเพื ่อรองรับปริมาณงาน รวมทั้งการจัด

คุณภาพเจาหนาที่สินเชื่อเพื่อใหเหมาะสมกับวงเงินอนุมัติดวย 

- กระจายอํานาจการอนุมัติสินเชื่อลงพื้นที่เปน 5 ระดับ คือ กลุมอนุมัติสินเชื่อ

ระดับเขต  วงเงินไมเก ิน 3 ลานบาท  กลุ มอนุมัติสินเชื ่อระดับภาค  วงเงิน  3-15 ลานบาท 

อนุกรรมการสินเชื่อ วงเงิน 15-40 ลานบาท คณะกรรมการสินเชื่อวงเงิน 40-75 ลานบาท และ

คณะกรรมการบริหาร วงเงิน 75 ลานบาทขึ้นไป  

- ทบทวน และปรับปรุงหลักเกณฑการอนุมัติสินเชื่อ แบบฟอรม CA ตามวงเงินกู 

คูมือวิเคราะหสินเชื่อ และพัฒนาระบบ CA Online เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการอนุมัติ

สินเชื่อ และความเขาใจที่ตรงกันระหวางผูจัดทํา CA และหนวยงานอนุมัติ 

3. แผนปองกันการตกชั้นของหนี้ และพัฒนาลูกคา 

เพื่อไมใหปญหา NPL เพิ่มความรุนแรงขึ้น ธนาคารจะปองกันการเกิด NPL ราย

ใหมในระดับต่ํา ดวยมาตรการตาง ๆ ดังนี้ 

- แบงแยกผูรับผิดชอบหนี้ดี และหนี้เสีย โดยให ฝายบริหารสินทรัพย (บพส.) 

ดูแลหนี้ NPL ที่ยังไมมีคําสั่งศาลทั้งหมดและ Cluster ดูแลหนี้ดี ทั้งหมด โดยมีศูนยธุรกิจฯดูแล

หนี้ดีและหนี้เสียในระดับพื้นที่ 

- ปรับปรุงระบบงาน IT ให Account Officer ติดตามสถานะลูกคาไดอยาง

รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ตลอดจนมีระบบเตือนลวงหนาดวย 

- ปรับปรุงระบบ CRR ใหสามารถใชเปนเครื่องมือประกอบการตัดสินใจอนุมัติ

โครงการไดนอกเหนือจากการกําหนด Spread ในการคิดดอกเบี้ย 
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- นําระบบ Checklist และ Scoring มาใชในการวิเคราะหสินเชื่อตามวงเงิน และ

ประเภทสินเชื่อ 

- ธนาคารจะมีนโยบายบมเพาะผูประกอบการเพื่อปองกันการตกชั้นของหนี้ และ

พัฒนาลูกคา ดังนี้ 

- ธนาคารจะเปนผูประสานงานกับหนวยงานของรัฐ ในการถายทอดเทคโนโลยี 

การผลิต หรือการใหบริการ เพื่อสรางมูลคาเพิ่มแกกิจการของผูประกอบการโดยจัดใหมีการ

ฝกอบรม ประชุม สัมมนา 

- ธนาคารจะสนับสนุนใหผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม

จัดทําบัญชีใหเปนมาตรฐานสากล เพื่อใหผูประกอบการสรางฐานขอมูลเพียงพอในการจัดหา

เงินทุนทั้งการกูและการเพิ่มทุนขนาดกิจการในอนาคต โดยเนนใหจัดทําบัญชีเพียงชุดเดียวเพื่อจะ

ไดเขาระบบการเสียภาษีแกรัฐที่ถูกตอง 

ธนาคารจะขยายผลกิจกรรมบมเพาะผูประกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและ

ขนาดยอมผานสถาบันในเครือขายและสถาบันการศึกษาในแตละภาคของประเทศเพื่อสงเสริม

ผูประกอบการใหไดความรูอยางกวางขวาง 

 

แผนแกไขหนี้ NPL 

 

ธนาคารจะเรงรัดการแกไขหนี้ NPL ณ ปลายป 2549 และ NPL ที่เกิดขึ้นใหมในป 

2550 โดยใหมีสัดสวน NPL Re-Entry ในระดับตํ่า โดยมีแนวทางดําเนินการเพิ่มเติมจากการ

ปองกันหนี้ PL ตกชั้นดังตอไปนี้ 

- การแกไขหนี้ใชมาตรการปรับโครงสรางธุรกิจควบคูกับมาตรการทางกฎหมาย โดย

ใชการปรับโครงสรางหนี้เปนหลัก แตใชมาตรการบังคับทางกฎหมายเปนมาตรการสุดทาย 

- ธนาคารจะรวมมือกับสถาบันเอกชนและหนวยงานรัฐ ในการสนับสนุนเทคนิค 

วิชาการตางๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการประกอบการและการเพิ่มทุน โดยกองทุนรวมทุน หรือ 

ผูรวมทุนกลยุทธ เพื่อลดอัตราสวนหนี้ตอทุนของผูประกอบการ 

- อบรม สัมมนา ใหผูประกอบการใหความสําคัญกับการวางแผนการเงิน เพื่อใหมี

เงินสดเพียงพอในการชําระหนี้ และสิทธิประโยชนของการเปนลูกหนี้ที่ดี 

- ปรับปรุงมาตรฐานการวิเคราะหสินเชื่อของธนาคาร ใหมีมาตรฐานเดียวกันทั้ง

ธนาคารและเปนสากล 
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- เพิ่มหนวยงานกลั่นกรองสินเชื่อและทําความเห็นกอนนําเสนอคณะกรรมการ

สินเชื่อพิจารณาอนุมัติ และใหมีอัตรากําลังเพียงพอกับปริมาณงานสินเชื่อ  

- ใหมีการกําหนดแนวทาง นโยบายและมาตรฐานสินเชื่อของธนาคารเปนแมบทใน

การพิจารณาอนุมัติและจัดใหมีการฝกอบรมเจาหนาที ่ว ิเคราะหสินเชื ่อและสถาปนาเปน

เจาหนาที่สินเชื่อรุนใหม 

- ลดสัดสวนหนี้ที่แกไขแลวตกชั้นเปน NPL ดวยการอนุมัติสินเชื่อเพิ่มสภาพคลอง

ตามความเหมาะสม โดยใหคณะกรรมการปรับโครงสรางหนี้มีอํานาจอนุมัติเพิ่มเติมวงเงินกูได

พรอมกับการอนุมัติปรับโครงสรางหนี้ 

- จัดใหมีบริการพัฒนาธุรกิจแกลูกคา NPL ทั้งที่ดําเนินการเอง และประสานงาน

ผานเครือขายพันธมิตร 

- โยกยายพนักงานเพิ่มเติมแกกลุมงานแกหนี้ NPL ทั้งในสวนกลางและพื้นที่  

- กําหนดมาตรการแกหนี้ตามลักษณะของลูกหนี้ พิจารณาจากความเพียงพอของ

หลักประกัน การเปดหรือปดกิจการ และการใหความรวมมือในการแกหนี้ เปนตน  

- กระจายอํานาจการอนุมัติปรับโครงสรางหนี้กรณีไมมีความสูญเสีย หรือ เปนการ

ปรับโครงสรางหนี้ครั้งแรกใหพื้นที่มากขึ้นเชนเดียวกับการอนุมัติสินเชื่อ 

- เพิ่มประสิทธิภาพในการเรงรัดฟองรองดําเนินคดีของฝายกฎหมายดวยการ

โอนยายหนาที่การปรับโครงสรางหนี้กอนมีคําพิพากษามาใหฝายบริหารสินทรัพยดําเนินการ

แทน 

- พัฒนาระบบ Past Due รองรับการทํางานดานหนี้ผิดนัดชําระหนี้ทั้งหมด 

- ติดตามการใชเงินของลูกหนี้แตละรายอยางใกลชิด โดยแบงกลุมตามขนาดของ

ลูกหนี้และกําหนดผูรับผิดชอบลูกหนี้แตละราย และใหมีการหมุนเวียนผูรับผิดชอบเพื่อสอบ

ทานความโปรงใส 

 

แผนพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และขอมูล 

 

ในป 2550 ธนาคารจะใหความสําคัญในการพัฒนาระบบ IT และขอมูลอยางมาก 

เพื่อประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการใหบริการ และการบริหารจัดการของธนาคาร โดยจะ

เรงรัดการพัฒนาระบบงานยอยที่มีความจําเปนเรงดวน และการดําเนินการจัดหาระบบ Core 

Banking ไปพรอม ๆ กัน โดยมีโครงการ และงบประมาณในสวนที่สาย IT เปนผูรับผิดชอบ 
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แผนสนับสนุนองคกร 

 

1. แผนสนับสนุนงานสินเชื่อ 

เพื ่อใหการอํานวยสินเชื ่อเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  ธนาคารจะปรับปรุง

กระบวนการดานหลักประกัน พิธีการสินเชื่อ และบัญชีลูกหนี้เพื่อรองรับงานดานสินเชื่อ โดยมี

แนวทางดําเนินการดังนี้ 

- กระจายอํานาจการประเมินและรับราคาประเมินลงไปในพื้นที่มากขึ้นในวงเงิน

สินเชื่อรายยอย 

- จัดทําฐานขอมูลดานหลักประกันดวยระบบ GIS 

- Convert และทํา Data Cleansing เพื่อใหขอมูลดานลูกหนี้ขึ้นระบบไดทั้งหมด 

และมีความถูกตอง 

2. แผนสนับสนุนองคกร 

เพื ่อใหการบริหารงานของธนาคารมีประสิทธิภาพสูงขึ ้น ธนาคารจะมีการนํา

เครื ่องมือในการบริหารงาน และการปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานของงานสนับสนุนดาน 

ตาง ๆ รองรับภารกิจดังตอไปนี้ 

- ปรับโครงสรางองคกรใหสอดคลองกับ Business Model ที่เนนความรวดเร็วที่

สูงขึ้น และความผิดพลาดที่ลดลง 

- เพิ่มประสิทธิภาพการจัดทําแผนงานและงบประมาณ ตลอดจนพัฒนาเครื่องมือ

ในการติดตามประเมินผลการปฏิบัติตามแผน และเครื่องมือชวยในการตัดสินใจ เชน ระบบ

บัญชีธนาคารและขอมูลเพื่อการบริหาร หรือ Financial Management Information System 

(FMIS) และ TMI (Total Management Integration) 

- พัฒนาความรวมมือกับเครือขายสถาบันการเงินเพื่อพัฒนา SMEs ตามกรอบ

ความรวมมือตางๆ เชน สมาคมสถาบันเพื่อการพัฒนาในเอเชียและแปซิฟคหรือ Association 

of Development Finance Institution in Asia and the Pasific (ADFIAP) และความรวมมือ

ระหวางสถาบันการเงิน เพื่อ SME ใน APEC หรือ APEC SME FI MOU 

3. แผนกําลังคนและประสิทธิภาพบุคลากร 

ธนาคารยังคงรักษาอัตรากําลังไวที่ 1,900 คน จากอัตรากําลังในป 2549 ที่ 1,914 

คน เนื่องจากมีแผนเพิ่มประสิทธิภาพของพนักงานทั้งระบบขึ้นประมาณ 52% จากผลของการ

ขยายยอดอนุมัติสินเชื่อ และ outstanding แตจะมีการจัดสรรอัตรากําลังใหเหมาะสมกับ 
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Business Model มากขึ้น และมีการควบคุมคาใชจายที่เกี่ยวของกับพนักงานและที่ปรึกษาของ

องคองคอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนเสริมสรางขวัญกําลังใจและความสามัคคีของพนักงาน 

จากแผนการปฏิบัติงานของ SME BANK ในป 2550 นั้น จะเห็นไดวา ธนาคารมุงการ

พัฒนาอยางจริงจัง ในทุกดาน โดยมิไดมุงเนนที่ผลกําไรเปนหลัก แตเปนการพัฒนาอยางเปน

ระบบ ใหธนาคารสามารถดําเนินงานตามวัตถุประสงคหลักเพื่อชวยเหลือประชาชนใหไดมากที่สุด 

แตธนาคารก็ตองสามารถยืนอยูไดดวยตัวเอง โดยไมผลักภาระไปใหรัฐบาลรับผิดชอบทั้งหมด ซึ่ง

หากในป 2550 ธนาคารสามารถดําเนินการไดตามแผนงานที่ตั้งไวจริง จะทําให SME BANK 

สามารถดําเนินการไดตามเปาหมายที่ตั้งไว และสามารถดําเนินอยูไดอยางมั่นคงและจะชวย

สงเสริมใหประชาชนมีความมั่นคงดานรายได ซึ่งสงผลไปยังการพัฒนาระดับชุมชน สังคม และ

ระดับประเทศตอไปไดอยางตอเนื่อง 

 

5. ผลงานวิจัยที่เกีย่วของ 

 

วีระศักดิ์  ศิริกุล (2543, น. บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา  

ธ.ก.ส. ที่มีตอการดําเนินงานสินเชื่อในรูปวัสดุอุปกรณการเกษตร มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปญหา

และอุปสรรคของการดําเนินงานสินเชื่อในรูปวัสดุอุปกรณการเกษตรของ ธ.ก.ส ที่ผานมา และ

ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา ธ.ก.ส ตอการใหสินเชื่อในรูปวัสดุอุปกรณการเกษตรของลูกคา 

ธ.ก.ส โดยใชประชากรในการศึกษา เปนเกษตรกรลูกคา ธ.ก.ส ใน 15 จังหวัด จํานวนตัวอยาง

ท้ังสิ้น 600 ราย พบวา เกษตรกรลูกคามีความพึงพอใจตอการดําเนินงานสินเชื่อในรูปวัสดุอุปกรณ

การเกษตรของ ธ.ก.ส และมีทัศนคติที่ดีตอการบริการ การใหบริการหลังการขาย การไดมาซึ่งวัสดุ

อุปกรณการเกษตร การถวงดุลราคาวัสดุอุปกรณการเกษตรในทองถิ่น การทัศนศึกษาดูงาน และ

การเพิ่มผลผลิตและรายได แตก็ยังมีปจจัยยอย ๆ บางตัวที่แสดงใหเห็นวา เกษตรกรยังไมคอยจะ

พึงพอใจตอการดําเนินงานของ ธ.ก.ส มากนัก ซึ่งเปนเรื่องที่ ธ.ก.ส ตองดําเนินการแกไขตอไป 

อาลีนา  อาดัม (2540, น. 127-128) ไดศึกษาถงึแนวทางการพัฒนาการใหสินเชื่อของ

ธนาคารในเขตพื้นที่ยากจน, น. ศึกษากรณีกลุมลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร อําเภอเมือง สาขาบุรีรัมย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา กระบวนการภายในกลุม 

กระบวนการเรียนรู บทบาทของเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ และเพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาการให

สินเชื่อในเขตพื้นที่ยากจน พบวา 
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ประการแรก “กลุม” เปนรูปแบบที่เหมาะสมในการสงผานการใหบริการตางๆ และสราง

การแลกเปลี่ยนเรียนรูใหแกเกษตรกร 

ประการที่สอง การพัฒนากลุมในรูปการให “กระบวนการเรียนรู” ทั้งในรูปการอบรม 

การดูงาน การสาธิต กิจกรรมตาง ๆ ชวยใหเกิดการเรียนรู แลกเปลี่ยนความคิดเห็นรวมทั้งแกไข

ปญหาระหวางสมาชิกในกลุมดวยกัน แมวาวิธีการในการคัดเลอืกพื้นที่เปาหมายและบุคคลทีจ่ะรบั

กระบวนการเรียนรูจะแตกตางกัน แตเมื่อ “กลุม” มี “ผูนํากลุม” ซึ่งมีตําแหนงตางๆ ในชุมชน 

หนวยงานที่เกี่ยวของตองประสานงานกับผูนํากลุมเหลานี้ และกระตุนใหผูนํากลุมเห็นความสําคัญ

ใหเกิดกระบวนการเรียนรูทั้งแกสมาชิกของกลุมและหรือเพื่อนบานของตนเอง 

ประการที่สาม การประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งในระดับสวนกลางและ

ระดับพื้นที่เพี่อที่จะประสานนโยบายหรือแผนการดําเนินงานของหนวยงานเปนสวนสําคัญที่ทําให

การเกิดการดําเนินการตามนโยบายหรือแผน เพื่อใหเกิดการเชื่อมโยงระหวางสินเชื่อและบริการ

ดานความรูวิชาการตาง ๆ  

ประการที่สี่ ธนาคารควรใชส่ือในหมูบานใหมาก เพื่อเผยแพรความรูเกี่ยวกับสินเชื่อ

ดานเกษตร โดยเฉพาะหอกระจายขาวโดยใชเทปบันทึกเสียงเพื่อแพรเสียง และหรือการเขารวม

ประชุม ผูใหญบาน หรือการประชุมองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) 

สุวดี  ศรีเลณวัติ และคณะ (จีรพันธ  คําโสภา, 2544, น. 36-37) ไดศึกษาถึงความ
คิดเห็นของผูมารับบริการตอการบริการพยาบาลในโรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา ดานความรูความ
ชํานาญในการปฏิบัติการพยาบาล ผูปวยมีความคิดเห็นอยูในเกณฑสูง 5 เร่ืองคือ ความสนใจตอ
อาการปวย ความเขาใจปญหาและการตอบสนอง ความรูสึกสบายและไววางใจ ลักษณะการ
ปฏิบัติการพยาบาลและความรับผิดชอบตอหนาที่ ความคิดเห็นอยูในเกณฑต่ําเพียงเรื่องเดียวคอื 
ความรูความสามารถ ในการอธิบายเกี่ยวกับความเจ็บปวย ดานสัมพันธภาพระหวางผูปวยกับ
เจาหนาที่พยาบาล ผูปวยมีความคิดเห็นอยูในเกณฑสูง 2 เร่ือง คือ ความรูสึกตอการตอนรับ 
คร้ังแรก และการใหเกียรติผูปวย สวนความคิดเหน็ที่อยูในเกณฑต่ํามี 1 เร่ืองคือ ความสนใจตอ
ทุกขสุขของผูปวยและครอบครัว ผลการศึกษานี้พบวา งานที่ปฏิบัติดวยมือหรือปฏิบัติโดยตรงตอ
ผูปวยนั้น ผูปวยมีความรูสึกวาเจาหนาที่พยาบาลปฏิบัติไดอยางสม่ําเสมอและอยูในเกณฑสงู สวน
งานที่ตองใชความรูเฉพาะสาขาวิชาชีพ เชน ความรูความสามารถในการอธิบายเกี่ยวกับความ
เจ็บปวย การสอนหรือใหคําแนะนําผูปวย ผูปวยรูสึกวาไดรับการบริการเหลานี้อยูในเกณฑ 
ปานกลางและต่ํา สรุปไดวา เจาหนาที่พยาบาลสนองความตองการของผูปวยไดเพียงดานรางกาย
เทานั้น สวนดานจิตใจ อารมณ สังคม ยังปฏิบัติไดไมถึงขั้นมาตรฐาน 
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จากการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งหมดนั้น สิ่งสําคัญที่ตองคํานึงถึงของงาน 
ดานบริการ คือ ความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ตองมีการศึกษาจากผลการ
ดําเนินการวาสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางเหมาะสมหรือไม และยังมี
ขอบกพรองที่ควรปรับปรุงเพื่อใหงานบริการมีคุณภาพยิ่งขึ้นไดอยางไร ซึ่งหนวยงานผูใหบริการ
ตองทราบถึงปญหาและความตองการที่แทจริงของผูรับบริการเสียกอน จึงจะสามารถวางแผนการ
ดําเนินงานไดอยางเหมาะสม เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดมากที่สุด 

จากการทบทวนแนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวของทั้งหมดแลวนั้น ผูศึกษาพบวา
ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย หรือ SME BANK นั้น เปน
หนวยงานที่กอตั้งขึ้นโดยรัฐบาลที่มีจุดมุงหมายเพื่อชวยเหลือประชาชนระดับรากหญาหรือ 
ผูประกอบกิจการรายยอย ใหมีโอกาสในการสรางอาชีพและพัฒนาศักยภาพของกิจการตนได เปน
การใหการชวยเหลือใหประชาชนมีความมั่นคงในอาชีพมากขึ้น โดยมีผลิตภัณฑที่รองรับแตละ
กลุมเปาหมายโดยเฉพาะ ซึ่งหากดูจากวัตถุประสงคของธนาคารแลว ถือเปนธนาคารที่กอต้ังขึ้น
โดยไมมุงหวังผลกําไร แตมุงใหการชวยเหลือและสนับสนุนประชาชนมากกวา แตจากกรณีศึกษา
คร้ังนี้ ผูศึกษาไดศึกษาจาก ธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย 
เฉพาะศูนยธุรกิจสุพรรณบุรี ปรากฏวาผลการดําเนินการของป พ.ศ.2549 มีผลการดําเนินงานที่ 
ต่ํากวาเปาหมายอยางนาตกใจ ทําใหมองยอนกลับไปยังองคกรวากําลังประสบปญหาในการ
ดําเนินงาน ซึ่งการดําเนินงานของธนาคารนั้นตองมุงเนนไปยังการใหบริการเปนหลัก จึง
ทําการศึกษาจากผูรับบริการของธนาคารวาไดรับการบริการตรงตามที่คาดหวังหรือไม ตั้งแตความ
คาดหวังกอนเขารับบริการ ความพอใจขณะรับบริการ และความพอใจหลังจากไดรับบริการแลว 
เพื่อใชขอมูลที่ไดนําไปสูการพัฒนางานบริการของธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมแหงประเทศไทย ใหมีคุณภาพย่ิงขึ้น และสามารถใหการชวยเหลือผูรับบริการใหสามารถ
พัฒนาคุณภาพชีวิต ดานการเสริมสรางความมั่นคงทางอาชีพไดมากขึ้น ซึ่งตรงตามวัตถุประสงค
ของธนาคาร  
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6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 
ตัวแปรตน        ตัวแปรตาม 
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- ประเภทกิจการ 

ลักษณะการใชบริการของ

ผูประกอบการ 

- รับคําแนะนาํในการ

ดําเนนิธุรกิจ 

- การบมเพาะธรุกิจ 

- การสนับสนุนเงินทุน 

- การพัฒนา
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การพัฒนา

คุณภาพบริการ

ของ SME BANK  
ปญหาและอุปสรรคในการ

ใชบริการของ SME BANK 

- ดานความสอดคลองกับ

ความตองการของ

ผูใชบริการ 

- ดานความเสมอภาค 

- ดานการเขาถงึบริการ 

- ดานความสามารถของ

พนกังาน 

- ดานความสะดวกใน
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