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คํานาํ 

โครงการวิจัยเชิงปฏิบัติการการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเช่ือธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรตอลูกหน้ีเกษตรกร มุงหวังเพ่ือศึกษาแนวทางพัฒนากระบวนการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเช่ือ 

ธ.ก.ส. ใหเกิดประสิทธิภาพและมีความเปนธรรมตอลูกหนี้เกษตรกร รวมทั้งขอเสนอแนะเชิงนโยบายดานแนว

ทางการสื่อสารและการเปดเผยขอมูลในสัญญาสินเชื ่อ ธ.ก.ส. ตอลูกหนี้เกษตรกรใหเกิดประสิทธิภาพและ

สอดคลองกับหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยการสัมภาษณเกษตรกรที่

เปนลูกหน้ี ผูแทนจากธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร นักวิชาการและองคกรพัฒนาเอกชน  

 การศึกษาครั้งนี้จะนําเสนอในลักษณะที่งายตอการทําความเขาใจ ใชกระบวนการวิเคราะหขอมูลจาก

กลุมเปาหมายที่เกี่ยวของ พรอมนําขอมูลที่ไดมาเรียบเรียง ประมวลผานเรื่องราวที่เกิดขึ้นจากการสัมภาษณ และ

ทําการวิเคราะหพรอมนําเสนอแนวทางในการปรับปรุงแนวทางในการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเช่ือ

เพ่ือใหเกิดประโยชนตอเกษตรกรลูกหน้ีและเจาหน้ีใหเกิดประสิทธิในการจัดการสินเช่ือ  

 อยางไรก็ตามการศึกษาครั้งนี้จะสําเร็จลงไปไมไดหากไมไดรับการสนับสนุนเปนอยางดีจากมูลนิธิชีวิตไท

ผูที่ดําเนินงานดานนี้มาอยางตอเนื่อง และเห็นถึงความจําเปนเรงดวนที่จะตองทําใหทุกภาคสวนที่เกี่ยวของกับการ

จัดการหนี้ภาคเกษตรไดตระหนัก และหันมาดําเนินการเรื่องนี้อยางเรงดวนและจริงจัง ทั้งนี้ผูวิจัยหวังเปนอยางย่ิง

วางานศึกษาครั้งนี้ จะเปนประโยชนในการพัฒนางานดานการสื่อสารและการทําสัญญาสินเชื่อใหเกิดความเปน

ธรรมมากย่ิงขึ้นในอนาคต  

 

คณะผูวิจัย 
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บทที่ 1 

บทนํา 

1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

การใชบริการทางการเงินจากธนาคาร ทั้งการฝาก ถอนเงิน การขอสินเชื่อ และธุรกรรมทางการเงินอื่นๆ สิ่งจําเปน

ที่ผูใชบริการหรือลูกคาควรมีความรูและความเขาใจ คือ ลักษณะของบริการที่สนใจหรือกําลังใช และความรูและ

ความเขาใจในสิทธิของตนเอง ทั้งนี้เพื่อชวยใหผูใชบริการไดรับประโยชนสูงสุดและลดความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น 

อันเปนหลักการที่สอดคลองกับธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) ไดใหความสําคัญกับการกํากับดูแลการใหบริการ

แกล ูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) เพราะเปนหนึ ่งในสิทธิข ั ้นพื ้นฐานที ่ประชาชนพึงจะไดรับ 

ขณะเดียวกันเพ่ือใหธนาคารหรือผูใหบริการทางการเงินไดสรางวัฒนธรรมองคกรที่มีคุณธรรม และจริยธรรมในการ

ทํางานมุงสูมาตรฐานองคกรคุณธรรมตนแบบจะชวยสรางความไววางใจของสาธารณชน (Public Trust) และ

สามารถเติบโตไดอยางมั่นคงและย่ังยืนอยางแทจริง (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2563) 

 

ตอมาป พ.ศ. 2563 ธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) ใชขอบเขตการประกอบธุรกิจของสถาบันการเงินเฉพาะกิจ 

ในการพิจารณากําหนดความคาดหวังในการถือปฏิบัติตามประกาศธนาคารแหงประเทศไทยวาดวย การบริหาร

จัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ของสถาบันการเงินเฉพาะกิจแตละแหง โดย

สถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มีขอบเขตการประกอบธุรกิจหลากหลายในลักษณะที่เทียบเคียงไดกับสถาบันการเงิน 

ไดแก สถาบันการเงินเฉพาะกิจที่มีการประกอบธุรกิจรับฝากเงิน หรือรับเงินจากประชาชน และใชประโยชนจาก

เงินนั้นโดยวิธีหนึ่งวิธีใด เชน ใหสินเชื่อ ซึ่งไดแก สถาบันการเงินเฉพาะกิจ ที่รวมถึง ธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณการเกษตร (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2563) 

 

ดังนั้น ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ภายใตการกํากับดูแลของ ธนาคารแหงประเทศ

ไทย (ธปท.) ในฐานะที่เปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจในสังกัดกระทรวงการคลัง ที่มีวัตถุประสงคเพื่อใหความ

ชวยเหลือทางดานการเงินแกเกษตรกร กลุมเกษตรกร สหกรณการเกษตร ในการเพ่ิมรายได พัฒนาคุณภาพชีวิต

ของเกษตรกรและครอบครัว พรอมทั้งใหความชวยเหลือกลุมบุคคล ผูประกอบการ กองทุนหมูบานหรือชุมชน ใน

การสงเสริมใหมีการพัฒนาผลผลิตหรือผลิตภัณฑของเกษตรกรหรือชุมชนใหมีประสิทธิภาพ ทั้งในดานการลงทุน 
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การผลิต การแปรรูป และการลาด เพื่อทําใหชุมชนมีความเขมแข็งในดานเศรษฐกิจและคุณภาพชีวิตอยางยั่งยืน 

ผานการใหบริการที่เปนไปตามหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม (Market 

Conduct) โดยไดกําหนดเปนกฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ (Service Charter และ Service Standard) 

เพื่อใหบุคลากรเขาใจในบทบาทหนาที่และปฏิบัติตอลูกคาอยางเปนธรรมและมีการพัฒนากรใหบริการอยาง

ตอเน่ือง (ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2565) 

 

อยางไรก็ตาม กอนที่ธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) และ ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 

จะประกาศเรื่องการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม (Market Conduct) ไดมีการศึกษาวิจัยจากสํานักงานกองทุน

สนับสนุนการสรางเสริมสุขภาพ (สสส.) และมูลนิธิชีวิตไท (Local Act) ภายใตโครงการพัฒนาตนแบบการปรับตัว

ของชาวนาที่มีปญหาหนี้สิน สูการผลิตอาหารที่ยั ่งยืน เพื่อวิถีชีวิตสุขภาวะ เรื่อง“พฤติกรรมและสถานการณ

ทางการเงินของครัวเรือนที่ปญหาหนี้สิน”พบวา ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) มีชองวาง

ดานการสื่อสารและการเปดเผยขอมูลในกระบวนการใหสินเช่ือเกษตรกร โดยเฉพาะประเด็นเก่ียวกับการใหอธิบาย

ขอมูลที่ครบถวนและถูกตองกับลูกคาเกษตรกร เพ่ือประกอบการตัดสินใจ นอกจากน้ีการศึกษาดังกลาวไดพิจารณา

ขั้นตอนและขอความใจสัญญาสินเชื่อของ ธ.ก.ส. แลวพบความไมเปนธรรมหลายประเด็น ไดแก ลูกหนี้ไมไดรับ

สําเนาสัญญาเงินกู ธนาคารสามารถเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขสําคัญในสัญญาเงินกูไดโดยไมตองแจงลูกหน้ีลวงหนา 

กําหนดใหลูกหนี้ขออนุญาตธนาคารในการขอกูเงินจากผูอื่น มีการเรียกหลักประกันอยางไมโปรงใส และบังคับให

ทําประกัน และยังมีลักษณะไมเปนธรรมดานการเปดเผยขอมูล เชน เปดเผยเพียงอัตราดอกเบ้ีย และอัตราดอกเบ้ีย

อางอิง แตไมอธิบายวิธีการคํานวณและจํานวนวันตอปที่ใชในการคิดดอกเบ้ีย ไมระบุคาบริการและเบ้ียปรับทั้งหมด

ที่ธนาคารอาจเรียกเก็บ ไมระบุรายละเอียดหลักประกัน และไมระบุขอกําหนดสําหรับการมีผูคํ้าประกัน เปนตน 

(ชญานี ชวะโนทย และ คุณสฤณีอาชวานันทกุล, 2562)  

 

ดังนั้นเมื่อทาง ธปท. และ ธ.ก.ส. ประกาศใช การบริหารจัดการดานการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม จึงเปน

โอกาสอันดีที่จะไดจะยกระดับการทํางานของ ธ.ก.ส. ตอการใหบริการทางการเงินไดสรางองคกรที่มีคุณธรรม และ

จริยธรรมในการทํางานมุงสูมาตรฐานองคกรคุณธรรมตนแบบจะชวยสรางความไววางใจของสาธารณชน (และ

สามารถเติบโตไดอยางมั่นคงและยั่งยืนอยางแทจริง ภายใตการศึกษาการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเช่ือ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรตอลูกหนี้เกษตรกร ที่มีวัตถุประสงคหลัก เพื่อศึกษาการสื่อสารและ
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เปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื ่อธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ตอลูกหนี ้เกษตรกร มี

ประสิทธิภาพ เพียงพอ และสอดคลองกับหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม 

(Market conduct) ตามหลักการที่ธนาคารแหงประเทศไทยไดกําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ และตอบสนองกับ

ความตองการของเกษตรกรผูใชบริการดานสินเช่ือของธนาคาร  

1.2 โจทยการวิจัย 

การสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ตอลูกหน้ี

เกษตรกร มีประสิทธิภาพ เพียงพอ และสอดคลองกับหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยาง

เปนธรรม (Market conduct) ธนาคารแหงประเทศไทยหรือไม อยางไร 

1.3 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.3.1  เพื ่อศึกษากระบวนการสื ่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื ่อธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร ตอลูกหน้ีเกษตรกร ทั้งในระดับนโยบาย (สวนกลางของ ธ.ก.ส.) และระดับปฏิบัติการ 

1.3.2  เพื่อจัดทําขอเสนอแนะเชิงนโยบายดานแนวทางการสื่อสารและการสรางความเขาใจในสัญญาสินเช่ือ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ตอเกษตรกรลูกหนี้ใหเกิดประสิทธิภาพและสอดคลองกับ

หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ธนาคารแหง

ประเทศไทย 

1.4 วิธีการศึกษา 

การศึกษาโครงการนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงเอกสารและเชิงคุณภาพ (Documentary research and qualitative 

research) มีขั้นตอนการวิจัย ดังตอไปน้ี  

1.4.1 การคนควา ศึกษา ทบทวน และวิเคราะหเอกสารรายงาน เอกสารวิชาการ งานวิจัย วารสาร และเอกสาร

อื่นตางๆ ทั้งในรูปแบบเอกสารและแบบเอกสารอิเล็กทรอนิกสจากหนวยงานที่เกี่ยวของ เพื่อทําความ

เขาใจและทบทวนเกี ่ยวกับหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม 

(Market conduct) ธนาคารแหงประเทศไทย ที่จัดทําขึ้นเพ่ือใหการจัดการที่เกี่ยวของกับการใหบริการแก
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ลูกคามีความเหมาะสม เปนธรรม เพื่อประโยชนในการคุมครองผูบริโภค ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ชวยใหผู

ใหบริการทางการเงินสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืน 

1.4.2 การคนควา ศึกษา ทบทวน และวิเคราะหเอกสารรายงาน ตลอดจนสื่ออิเล็กทรอนิกสรูปแบบตางๆ ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรที่นําเสนอวิธีการ กระบวนการ และแนวปฏิบัติขององคกร

เกี่ยวกับนโยบายการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) มาปรับ

ใชภายในองคกรกับพนักงานและลูกคาของธนาคาร  

1.4.3 การสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมเปาหมายที่เปนลูกคาของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร

จํานวน 15-20 คน โดยมีเกณฑในการคัดเลือก ดังน้ี 

(1) เกษตรกรรายยอยที่เปนลูกคาสินเช่ือของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรในจังหวัด

ชัยนาท จังหวัดสุพรรณบุรี เปนการเปรียบเทียบการใหขอมูลและการรับขอมูลของทั้งสองจังหวัด

ตางกันหรือไม 

(2) เกษตรกรรายยอยที่ทําสัญญาสินเชื่อกอนและหลังการดําเนินนโยบายการบริหารจัดการดานการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) 

(3) เกษตกรรที่มีชวงอายุแตกตางกัน 3 กลุม (คนรุนใหม ไมเกิน 30 ป คนรุนกลาง ประมาณ 31-50 

ป และ 51 ปขึ้นไป 

1.4.4 การสัมภาษณเชิงลึกผูแทนธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสํานักงานใหญและสํานักงาน

สาขาจังหวัดชัยนาท จังหวัดสุพรรณบุรี ตัวแทนองคกร รวมถึงนักวิชาการที่ทํางานเกี่ยวกับการสื่อสาร

องคกร และการติดตามสถานการณทางการเงินของครัวเรือนเกษตรกรที่เปนลูกคาสินเชื่อของธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร 

1.4.5 การจัดประชุมออนไลนเพื่อนําเสนอผลการศึกษาและรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากเกษตรกรตอ

ทิศทางและมาตรการสําหรับการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณการเกษตรตอลูกหน้ีเกษตรกรจํานวน 1 เวที 
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1.5 กรอบการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กระบวนการสื่อสารและการทําสัญญาของ ธ.ก.ส. 

กอนทําสัญญาเงินกู 

- การส่ือสารอบรมใหความรูแกพนักงานใหมีทักษะ และความรูที่เพียงพอในการ

ใหบริการอยางเปนธรรมและนําไปปฏิบัติจริง 

- การควบคุมดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับลูกคา 

- การกําหนดคาตอบแทนและมาตรการลงโทษที่คํานึงถึงคุณภาพการใหบริการ

อยางจริงจังสําหรับพนักงานทุกระดับที่เก่ียวของกับการใหบริการแกลูกคา 

- การใหขอมูลเกษตรกรถูกตอง เพียงพอประกอบการตัดสินใจในการเลือกที่

สอดคลองกับสามารถในการชําระหนี ้

ชวงทําสัญญาเงินกู 

- พนักงานส่ือสารชัดเจนและเปนรูปธรรม ดวยเนื้อหาที่ประกอบดวยขอเท็จจริง

ที่ชัดเจน 

- พนักงานเนนเนื ้อหาและขอความที่สําคัญเปนหลัก หลีกเลี ่ยงการใชคําที่

ฟุมเฟอยหรือสื่อความหมายกํากวม ขอความที่กระชับจะชวยใหประหยัดเวลา

การรับรู 

- พนักงานเลือกใชวิธีการสื่อสารที่หลากหลายรูปแบบเพื่อใหเหมาะสมกับกลุม

ลูกคา  

- พนักงานใหคําแนะนําในการเลือกสินเชื่อสอดคลองกับความตองการกลุมลูกคา 

และเปดโอกาสใหลูกคาไดซักถาม กอนนําไปสูการตัดสินใจเลือกผลิตภัณฑหรือ

สินเชื่อดวยตนเอง  

- พนักงานใหความรู และความเขาใจเบื ้องตนเกี ่ยวกับสิทธิและหนาท่ีของ

ผูรับบริการการเงินของเกษตรกรลูกหนี ้

หลังทําสัญญาเงินกู (ชวงติดตาม) 

- การส่ือสารใหคําแนะนําของพนักงานหลังใหบริการดานสินเชื่อ  

- การใหเกษตรกรลูกหนี้ถือสัญญาสินเชื่อคนละฉบับกับ ธ.ก.ส. 

- การอบรมใหความรูทางการเงินใหกับเกษตรกรลูกหนี้ 

- หลักเกณฑการติดตามและประเมินผลหลังใหบริการสินเชื่อกับทางลูกคา  

- การดําเนินการมาตราการเฉพาะกรณีเกษตรกรไมสามารถชําระหนี้ไดตาม

สัญญา 

ประสิทธิภาพและความเปนธรรมในการบริการ

การเงิน 

- ความเขาใจของเกษตรกรตอสัญญาเงินกู 

- ความสามารถของ เกษตรกร ในการ

เปรียบเทียบขอมูลผลิตภัณฑหรือการขอรับ

บริการ 

- ความสามารถของเกษตรกรในการชําระ

เงินตามสัญญาเงินกู 

- เกษตรกรที่เปนลูกหนี้ไดรับการแกไขอยาง

เหมาะสมและเปนธรรม 
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1.6 ผลที่คาดวาจะไดรับ 

1.6.1 แนวทางพัฒนากระบวนการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อ ธ.ก.ส. ใหเกิดประสิทธิภาพและมี

ความเปนธรรมตอลูกหน้ีเกษตรกร 

1.6.2 ขอเสนอแนะเชิงนโยบายดานแนวทางการสื่อสารและการเปดเผยขอมูลในสัญญาสินเช่ือ ธ.ก.ส. ตอลูกหน้ี

เกษตรกรใหเกิดประสิทธิภาพและสอดคลองกับหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคา

อยางเปนธรรม (Market conduct) ธนาคารแหงประเทศไทย 

1.7 ขอจํากัดในการศึกษา 

1.7.1  กลุมตัวอยางในงานวิจัย : กลุมตัวอยางที่ศึกษาในงานวิจัยครั้งน้ีทั้งหมดตางเขารวมกับโครงการกองทุน

ฟนฟูและพัฒนาเกษตรกร และสวนใหญเขารวมกับโครงการสินเชื่อกอนป พ.ศ. 2565 ขณะที่ ธ.ก.ส.

ประกาศดําเนินนโยบายตามหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม 

เริ่มตนป พ.ศ. 2565 จึงทําใหแนวทางการสื่อสารและการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ตามแตละชวงเวลา

แตกตางกันตามนโยบายขององคกร ประกอบกับกลุมตัวอยางที่ตั้งเปาไวสําหรับศึกษาไมพรอมที่จะให

ขอมูลเน่ืองดวยยังเปนลูกคาของ ธ.ก.ส. อยู 

1.7.2  ชวงเวลาของการวิจัยไมเหมาะสม: เนื่องจากการดําเนินงานตามหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ธนาคารแหงประเทศไทย ไดประกาศใหดําเนินงาน

ในป พ.ศ. 2565 ซึ่งเปนชวงเวลาที่เริ่มทํากําหนดทิศทางและนโยบายการดําเนินงานของ   ธ.ก.ส. เชนกัน 

ดังนั้นชวงเวลาระยะสั้นเพียง 1 ป จากการดําเนินงานตามหลักเกณฑฯ ดังกลาวจึงไมสามารถเห็นผลการ

เปลี่ยนแปลงไดชัดเจน  

1.7.3  ทัศนคติของกลุมเปาหมายที่มีตอ ธ.ก.ส. : เกษตรกรกลมตัวอยางที่ใหขอมูลตางมีความเชื่อวา ธ.ก.ส. ที่

เปนธนาคารของรัฐตองการใหความชวยเหลือเกษตรกรอยางจริงใจตามนโยบายของธนาคาร ดังนั้นเมื่อ

เกษตรกรขอสินเช่ือจากธนาคารจึงไมไดมีการต้ังคําถามใดๆ ตอคําแนะนําจากเจาหนาที่ ทั้งมีความเช่ือมั่น

วาสินเชื่อเงินกูที่ทางธนาคารเลือกใหนั้นเหมาะสมแลว จึงมีความวางใจในสัญญาที่เกิดขึ้น ทําใหเกิดการ

ละเลยใสใจในรายละเอียดตามขอความสัญญา  
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1.7.3  ภาษาทางกฎหมายในสัญญา: สัญญาที่ใชประกอบสินเชื่อทั้งหมดเปนภาษาทางกฎหมาย ซึ่งเปนขอจํากัด

ของเกษตรกรกลุมที่อายุสูงวัย และกลุมที่มีขอจํากัดดานการศึกษา ทําใหเกษตรกรสวนใหญละเลยที่จะ

อานสัญญา แตใชวิธีการทําความเขาใจและรับฟงจากคําอธิบายของเจาหนาที่ทดแทน 
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บทที่ 2  

ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

การสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรตอลูกหนี้เกษตรกร ไดมี

การทบทวนเอกสารที่เกี่ยวของดังตอไปน้ี  

2.1 สิทธิพื้นฐานของผูใชบริการทางการเงิน 

ผูใชบริการทางการเงินมีสิทธิขึ้นพ้ืนฐาน 4 ขอ ดังน้ี  

1) สิทธิที่จะไดรับขอมูลที่ถูกตอง (Right to be informed) ในการเขาไปใชบริการของสถาบันการเงิน การ

ไดรับขอมูลที่เพียงพอตอการตัดสินใจเปนเรื่องจําเปน ซึ่งเจาหนาที่ของสถาบันการเงินตองอธิบายเงื่อนไข

ตาง ๆ ใหลูกคาทราบอยางถูกตอง ครบถวน ไมบิดเบือนขอเท็จจริง เชน ผลประโยชนและความเสี่ยงที่

อาจเกิดขึ้นจากการเลือกใชผลิตภัณฑแตละประเภท สิทธิและขอผูกพันตามสัญญา รวมถึงการใชสื่อเพ่ือ

สงเสริมการขายที่ตองไมชวนเชื่อเกินจริงไมทําใหลูกคาเขาใจผิด นอกจากนี้ ยังมีขอมูลสําคัญทีผู่รับบริการ

ตองใชประกอบการตัดสินใจเลือกใชบริการแตละประเภท คือ อัตราดอกเบี้ย สวนลด คาบริการตางๆ 

รวมทั้งเบ้ียปรับที่อาจเกิดขึ้นหากไมไดทําตามเง่ือนไขที่กําหนด โดยสามารถสอบถามหรือหาขอมูลเพ่ิมเติม

ไดที่สถาบันการเงินตามชองทางตาง ๆ เชน ถามพนักงาน ดูจากประกาศที่ติดไวทั้งที่สํานักงานใหญและ

สาขาที่ทําการ และเว็บไซตของสถาบันการเงินน้ัน ๆ  

2) สิทธิที่จะเลือกใชบริการไดอยางอิสระ (Right to choose) ในฐานะเจาของเงินซึ่งเปนทั้งผูรับและเสีย

ผลประโยชนโดยตรง เลือกใชบริการทางการเงินที่ตองการจริง ๆ เทานั้น ลูกคามีอิสระในการเลือกใช

บริการ  

3) สิทธิที่จะรองเรียนเพื่อความเปนธรรม (Right to be heard) หากพบวาสถาบันการเงินปฏิบัติไมถูกตอง 

ไมเปนธรรม เชน ใหขอมูลไมถูกตอง ไมครบถวน บังคับขายผลิตภัณฑทางการเงิน เงินฝากในบัญชีสูญหาย 

ใหรีบแจงตอหนวยงานรับเรื่องรองเรียนของสถาบันการเงินแหงนั้น เพื่อใหชวยแกไขปญหา ซึ่งสถาบัน

การเงินจะตองใหหลักฐานที่แสดงวาไดรับเรื่องรองเรียนแลว และจะตองแจงผลการดําเนินการใหทราบใน

เวลาที่เหมาะสมดวย แตถายังไมไดรับการติดตามแกไขปญหาใหเทาที่ควร สามารถติดตอรองเรียนและขอ

คําปรึกษาปญหาทางการเงินไดที่ ศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน หรือ ศคง. ธนาคารแหงประเทศ

ไทย โทร. 1213 หรือชองทางการรับเรื่องรองเรียนอ่ืน ๆ 
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4) สิทธิที่จะไดรับการพิจารณาคาชดเชยหากเกิดความเสียหาย (Right to redress) หากไดรับความเสียหาย

จากการใชบริการของสถาบันการเงิน หากมีการพิสูจนหรือตรวจสอบขอเท็จจริงแลวพบวาเกิดจากความ

ผิดพลาดของสถาบันการเงินเอง หรือเจาหนาที่ของสถาบันการเงินจงใจหรือประมาทเลินเลอทําใหเกิด

ความเสียหาย ผูใชบริการมีสิทธิที่จะไดรับคาชดเชยความเสียหายนั้น ซึ่งสถาบันการเงินตองแจงผลการ

ดําเนินงานและกระบวนการพิจารณาการชดเชยความเสียหายใหทราบดวย อยางไรก็ตาม หากเปนความ

ผิดพลาดของผูใชบริการเองสถาบันการเงินก็ไมจําเปนตองชดใชความเสียหายให (ธนาคารแหงประเทศ

ไทย, มปป.) 

2.2 หลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบรกิารแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ธนาคารแหง

ประเทศไทย 

ธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) เล็งเห็นถึงความสําคัญของการกํากับดูแลการดําเนินงานของสถาบันการเงิน 

สถาบันการเงินเฉพาะกิจ และผูประกอบธุรกิจภายใตการกํากับดูแลของ ธปท. ในดานการคุมครองผูใชบริการ

ทางการเงิน (Market Conduct) ดังนั้น เพื่อใหบทบาทหนาที่และกรอบการกํากับดูแลเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ครอบคลุมและครบวงจร จึงไดจัดตั้ง “ฝายคุมครองผูใชบริการทางการเงิน (ฝคง.)” สําหรับทําหนาที่ทั้งในดานการ

รับเรื่องรองเรียนจากประชาชน และในดานการออกเกณฑกํากับดูแล ตรวจสอบและติดตามการดําเนินงาน โดยมี

วัตถุประสงคใหสถาบันการเงิน สถาบันการเงินเฉพาะกิจ และผูประกอบธุรกิจภายใตการกํากับดูแลของ ธปท. มี

การปฏิบัติตอลูกคาอยางเหมาะสมและเปนธรรมและเพื่อบรรลุวัตถุประสงคในเปาหมายดังกลาว ธปท. จึงได

ผลักดันขอบเขตการกํากับดูแลเปน 3 องคประกอบ ไดแก 1) กํากับดูแลเขมแข็ง 2) สถาบันการเงินใสใจ 3) 

ประชาชนรู/เลือกได (ธนาคารแหงประเทศไทย, มปป.) หลักเกณฑ ธปท. ที่เกี่ยวของในเรื่องการบริหารจัดการ

ระบบงานที่เกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมประกอบดวยมาตรฐานขั้นตํ่า 9 ระบบงาน ดังน้ี 

(ธนาคารแหงประเทศไทย, 2563) สําหรับงานวิจัยน้ีจะพิจารณาเฉพาะระบบงานที่เกี่ยวของ 5 ดาน  คือ  

1) วัฒนธรรมองคกร และบทบาทหนาที่ของคณะกรรมการและผูบริหารระดับสูง กําหนดนโยบายและแผน

กลยุทธที่แสดงถึงแนวทางการดําเนินธุรกิจที่ใหความสําคัญกับการใหบริการอยางเปนธรรมที่เปนลาย

ลักษณอักษร ผลักดันการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรมใหเปนรูปธรรมและมี

ประสิทธิผล โดยมีการสื่อสารใหบุคลากรทุกคนไดทราบและตระหนักถึงความสําคัญของเรื่องดังกลาว มี
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การพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากรอยางตอเนื่องและทันการณ ตองติดตามและควบคุมภาพรวม

การดําเนินธุรกิจใหเกิดการใหบริการอยางเปนธรรมอยางสมํ่าเสมอ 

2) การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา: ผูใหบริการมีผลิตภัณฑที่มีความเปนธรรมทั้งราคาและเง่ือนไข 

และเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทําความเขาใจใน

ลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ รวมถึงความเขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) ของ

ลูกคาเปาหมายแตละกลุม เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงาน ระบบงาน และชองทางการ

ขาย รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับลูกคา 

3) กระบวนการขาย: กําหนดวิธีการขายอยางชัดเจน ครบถวน เหมาะสมกับผลิตภัณฑ ชองทางการขายและ

กลุมลูกคาเปาหมายลูกคาไดรับการเสนอขายที่ไมรบกวนความเปนสวนตัว ไดรับขอมูลสําคัญครบถวน  ไม

เกินจริง ไมบิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจที่ถูกตอง และเพียงพอตอการใชบริการ 

ไดรับผลิตภัณฑ  และบริการที่เหมาะกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถใน

การทําความเขาใจของลูกคา 

4) การพัฒนาผลิตภัณฑและการจัดกลุมลูกคา: ผูใหบริการมีผลิตภัณฑที่มีความเปนธรรมทั้งราคาและเง่ือนไข 

และเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทําความเขาใจใน

ลักษณะหรือเงื่อนไขของผลิตภัณฑ รวมถึงความเขาใจในการใชเทคโนโลยีดิจิทัล (digital literacy) ของ

ลูกคาเปาหมายแตละกลุม เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงาน ระบบงาน และชองทางการ

ขาย รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับลูกคา เมื่อมีการเปลี่ยนแปลง

เงื่อนไขผลิตภัณฑหรือการใหบริการที่มีผลกระทบตอการใชบริการของลูกคา เชน การปรับคาธรรมเนียม

การใชผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินที่สอดคลองกับตนทุนที่เพิ่มขึ้น การเปลี่ยนแปลงชองทางในการ

ใหบริการ การเปลี ่ยนแปลงวันครบกําหนดชาระหนี้ผู ใหบริการตองสื ่อสารหรือแจงขอมูลอันเปน

สาระสําคัญของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจนใหลูกคาทราบลวงหนาในระยะเวลาที่เพียงพอ 

5) การสื่อสารและการใหความรูแกพนักงาน:  พนักงานทุกระดับที่เกี่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาไดรับ

การสื่อสารที่ทําใหตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการอยางเปนธรรมมีความรูความสามารถเพียงพอ

ในการปฏิบัติหนาที่เพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมและนําไปปฏิบัติจริง 

6) การดูแลขอมูลของลูกคา: ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางมั่นคงปลอดภัยมีการคํานึงถึงความเปน

สวนตัวของลูกคา และมีมาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัยที่เหมาะสมตามมาตรฐานสากลที่ยอมรับ
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โดยทั่วไป เพื่อปองกันการสูญหาย เขาถึง ใช เปลี่ยนแปลง แกไข หรือเปดเผยขอมูลสวนบุคคลโดย

ปราศจากอํานาจหรือโดยมิ 

2.3 หนาที่ของผูใชบริการทางการเงิน  

จากขอมูลของศูนยคุมครองผูใหบริการทางการเงินของธนาคารแหงประเทศไทย ไดกลาววาผูใหบริการทางการเงิน

ตองใหบริการดวยความรับผิดชอบแลว ลูกคาก็ตองใชบริการดวยความรับผิดชอบดวยเชนกัน เพื่อชวยกันลดความ

เสี่ยงและความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งหนาที่ที่ควรปฏิบัติในฐานะผูใชบริการทางการเงินมีดังนี้ (ธนาคารแหง

ประเทศไทย, 2565) 

1) วางแผนการเงิน การวางแผนการเงินจะชวยใหคุณรูฐานะทางการเงินของตนเอง และจัดการกับรายรับ-

รายจายไดอยางเหมาะสม สามารถต้ังเปาหมายการเงินและคิดหาวิธีที่จะทําใหสําเร็จ  

2) ติดตามขาวสารทางการเงินอยางสมํ่าเสมอ ควรศึกษาและเรียนรูบริการทางการเงินรูปแบบใหม ๆ ที่มา

พรอมกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีอันทันสมัย เพื่อการตัดสินใจที่ตรงกับความตองการอยางแทจริง 

รูเทาทันโฆษณา และไมตกเปนเหยื่อของมิจฉาชีพไดงาย ๆ 

3) เขาใจรายละเอียดและเปรียบเทียบขอมูลกอนเลือกใชบริการ อานรายละเอียดเกี่ยวกับบริการทางการเงิน

ที่ตองการใชบริการใหเขาใจกอน และหาขอมูลจากผูใหบริการทางการเงินหลาย ๆ แหง แลวนํามา

เปรียบเทียบเพื่อเลือกสิ่งที่ดี มีเงื่อนไขที่รับได และเหมาะสมที่สุด ที่สําคัญ อยาเซ็นชื่อลงในใบสมัครใช

บริการใด ๆ โดยไมไดอานหรือไมเขาใจเงื่อนไขในสัญญาเด็ดขาด หากสงสัยตองสอบถามเจาหนาที่ให

เขาใจ และแนใจวารับเงื่อนไขไดกอนเซ็นชื่อในสัญญา อาจใชเวลาสักนิดแตก็ดีกวามานั่งเสียดายหรือตาม

แกไขปญหาภายหลัง 

4) ตรวจทานความถูกตองของธุรกรรมทางการเงินทุกครั้ง ควรตรวจสอบรายละเอียดและความถูกตองทุก

ครั้งที่ทําธุรกรรมทางการเงิน เชน ช่ือบัญชี เลขที่บัญชี จํานวนเงิน รายการใชจายในใบสรุปยอดการใชจาย

บัตรเครดิตเทียบกับใบรายการขายสินคา (sales slip) ถาพบวาไมถูกตอง ใหรีบติดตอผูใหบริการทางการ

เงินเพื่อขอแกไขใหถูกตอง รวมถึงควรปรับสมุดบัญชีเงินฝากบอย ๆ โดยเฉพาะบัญชีที่มีบัตรเอทีเอ็ม 

เพราะหากทิ้งไวนาน รายการตาง ๆ จะถูกรวมเปนยอดเดียว ทําใหตรวจสอบยาก 

5) เมื่อเปนหนี้ตองชําระกอนจะกอหนี้ ควรเขาใจกฎเหล็กของลูกหนี้ 2 ขอ คือ "กอหนี้เทาที่จําเปนและจาย

ไหว" และ "เปนหนี้ตองจาย" เพราะการกอหนี้เกินตัวจนจายไมไหว นอกจากดอกเบี้ยจะพอกพูนแลว ยัง
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เสียประวัติเครดิตที่จะขอกูใหมในอนาคตดวย รวมถึงอาจถูกฟองรองดําเนินคดีได แตถาชําระหนี้ไมไหว

จริง ๆ ควรรีบปรึกษาเจาหนี้เพื่อหาทางแกไขรวมกัน การขอปรับปรุงโครงสรางหนี้มีหลายวิธี เชน ขอยืด

ระยะเวลาการชําระหนี้ออกไป ขอลดจํานวนเงินที่ตองผอนชําระหนี้ตองวดลง ขอลดหยอนคาธรรมเนียม

หรือคาปรับกรณีผิดนัดชําระ แตผลการพิจารณาจะเปนอยางไรก็ขึ้นอยูกับวาที่ผานมาคุณมีวินัยในการ

ชําระหน้ีตรงเวลาแคไหนดวย 

2.4 นโยบายการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

ธ.ก.ส. นําหลักเกณฑของธนาคารแหงประเทศไทยมาเปนแนวทางในการบริหารจัดการและใหบริการลูกคาอยาง

เปนธรรม โดย ธ.ก.ส. ไดมีประกาศที่ 63/2565  เรื่องนโยบายการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยาง

เปนธรรม (Market conduct) ณ วันที่ 4 กุมภาพันธ 2565 ดังน้ี  

1) หลักการบริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ( Market  Conduct) หลักการสําคัญ

ของนโยบายน้ีมุงหมายใหลูกคาที่ไดรับบริการอยางเปนธรรม ดังน้ี 

(1) ลูกคาเช่ือมั่นไดวา ธ.ก.ส. มุงเนนการใหบริการอยางเปนธรรม บริการลูกคาอยางจริงใจ  

(2) ลูกคาไดรับคําแนะนําที่ตรงกับความประสงค ความสามารถทางการเงิน และความสามารถในการทํา

ความเขาใจของลูกคา ลูกคาไดรับขอมูลที่ชัดเจน ครบถวน เพียงพอ ในการตัดสินใจดวยความเขาใจ

ที่ถูกตอง ทั้งกอน ระหวาง และหลังการขาย รวมถึงสามารถเปรียบเทียบขอมูลผลิตภัณฑหรือบริการ

ไดอยางสะดวก 

(3) ลูกคาไดรับผลิตภัณฑและบริการที ่เปนธรรม ทั ้งดานราคาและเงื ่อนไข ตรงกับความประสงค

ความสามารถของลูกคาและเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา รวมถึงขอมูลและสินทรัพยของ

ลูกคาไดรับการดูแลไมใหนําไปใชในทางที่ไมเหมาะสม 

(4) ลูกคาสามารถดําเนินการตาง ๆ ภายหลังการขายไดอยางสะดวกและไดรับการแกไขปญหาอยาง

เหมาะสมและเปนธรรม 

(5) ลูกคามีความเขาใจในสิทธิและหนาที่ของตนเกี่ยวกับการใชบริการทางการเงิน โดย ธ.ก.ส. มีสวน

สําคัญในการชวยสงเสริมความรูทางการเงิน 
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2) การบริหารจัดการระบบงานที่สนับสนุนใหเกิดการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ประกอบดวย 

มาตรฐานขั้นตํ ่า 9 ระบบที่สําคัญและผลลัพธที่คาดหวัง ในงานวิจัยนี ้จะพิจารณาเฉพาะประเด็นที่

เกี่ยวของเพียง 7 ขอ 

(1) ผลิตภัณฑมีความเหมาะสมกับความประสงค ความสามารถทางการเงินและความสามารถในการทํา

ความเขาใจของลูกคาเปาหมายแตละกลุม เหมาะสมกับความสามารถในการขายของพนักงานและ

เหมาะสมกับระบบงาน รวมถึงความสามารถในการควบคุมดูแลคุณภาพการขายใหเปนธรรมกับ

ลูกคาใหเปนไปตามนโยบายที่กําหนด 

(2) ลูกคาไดรับการเสนอขายที่ไมรบกวนความเปนสวนตัวไดรับขอมูลสําคัญครบถวนไมเกินจริงไม

บิดเบือน เพียงพอตอการตัดสินใจดวยความเขาใจที่ถูกตอง และเพียงพอตอการใชบริการตอไป 

ไดร ับผลิตภัณฑและบริการที ่ เหมาะสมกับความตองการ ความสามารถทางการเง ินและ

ความสามารถในการทําความเขาใจของลูกคา 

(3) พนักงานทุกระดับที่เกี ่ยวของกับการใหบริการแกลูกคาไดรับการสื่อสารที่ชวยใหตระหนักถึง

ความสําคัญของการใหบริการอยางเปนธรรม มีความรูความสามารถเพียงพอในการปฏิบัติหนาที่

เพ่ือการใหบริการอยางเปนธรรมและนําไปปฏิบัติจริง 

(4) ขอมูลของลูกคาไดรับการดูแลอยางมั่นคงและปลอดภัย โดยคํานึงถึงความเปนสวนตัวและความมี

มาตรการรักษาความมั่นคงปลอดภัยอยางเหมาะสมตามมาตรฐานสากลที่ยอมรับโดยทั่วไป เพ่ือ

ปองกันการสูญหาย เขาถึงใชเปลี่ยนแปลงแกไขหรือเปดเผยขอมูลสวนบุคคลโดยปราศจากอํานาจ

โดยมิชอบ 

(5) การแกไขปญหาการจัดการเรื่องรองเรียนและการชดเชยเยียวยาของ ธ.ก.ส. มีความชัดเจนรวดเร็ว

เปนอิสระ มีประสิทธิภาพ และยุติธรรม 

(6) การบริการจัดการเกี ่ยวกับการใหบริการแกลูกคาโดยมีกระบวนการ ระบบควบคุม และการ

ตรวจสอบการปฏิบัติงานที่คํานึงถึงการใหบริการอยางเปนธรรมและรัดกุม ตรวจจับความเสี่ยงและ

ความผิดปกติเพ่ือปองกันการเกิดความเสียหายอยางมีประสิทธิภาพ 

(7) การบริหารจัดการเกี่ยวกับการใหบริการแกลูกคามีระบบปฏิบัติงาน การบริหารความเสี่ยงและแผน

รองรับการปฏิบัติงาน ทั้งกรณีปกติและกรณีฉุกเฉิน ที่เชื่อมั่นไดวาคําสั่งหรือความประสงคของ
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ลูกคาไดรับการดําเนินการอยางถูกตอง ครบถวน และทันเวลา ลูกคาไดรับบริการอยางตอเน่ืองและ

เปนธรรม 

3) การกํากับการปฏิบัติตามกฎเกณฑ ธ.ก.ส. มีการกํากับและติดตามใหการดําเนินงานเปนไปตามกฎเกณฑ 

ไมใหสงผลกระทบจนเกิดความเสียหายตอลูกคา และพัฒนาหรือปรับปรุงการบริหารจัดการดานการ

ใหบริการแกลูกคา เพื ่อใหเกิดความเปนธรรมแกลูกคาหรือเพื ่อใหสอดคลองกับการดําเนินงานที่

เปลี่ยนแปลงไป และใหมีการรายงานผลการดําเนินงานตามแผนขับเคลื่อนดานการ 

2.5 ระบบการสื่อสาร ขั้นตอน กระบวนการทําสัญญา และการติดตามประเมินผลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ

สื่อสารใหเขาถึงกลุมลูกคาองคกรธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณการเกษตร 

ระบบการสื่อสาร จากระเบียบธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรฉบับที่ 43 วาดวยการแบงสวนงาน

และหนาที่ของสวนงานภายในฝายและสํานัก สํานักสื่อสารการตลาดและประชาสัมพันธ มีหนาที่เกี่ยวกับงาน

วางแผน กําหนดกลยุทธ และบริหารงานดานการโฆษณา การประชาสัมพันธ และการจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ 

ใหสอดคลองกับนโยบายและแผนยุทธศาสตรของธนาคารพัฒนารูปแบบการโฆษณา การประชาสัมพันธ และ

ชองทางการสื่อสารรวมทั้งการประเมินผลเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสารใหเขาถึงกลุมเปาหมาย งานผลิตสื่อ

โฆษณาประชาสัมพันธ (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร, ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร, 2559) และจากคูมือธรรมาภิบาล จริยธรรมทางธุรกิจ จรรยาบรรณของกรรมการผูบริหารและ

พนักงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ หมวด 6 การเปดเผยขอมูลสารสนเทศและความโปรงใส ขอ 6.1 

การเปดเผยขอมูลสารสนเทศ ธนาคารใหความสําคัญในการบริหารจัดการและการดําเนินงานตามหลักการกํากับ

ดูแลกิจการที่ดีเพ่ือใหการเปดเผยขอมูลขาวสารของธนาคารเปนไปอยางถูกตอง ครบถวน โปรงใส และเทาเทียมกนั 

สอดคลองกับพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 และกฎหมายอื่นที่เกี่ยวของ และใหประชาชน

มีสวนรวมในการตรวจสอบกระบวนการบริหารการดําเนินการที่กระทบสิทธิหรือกอใหเกิดความเสียหาย จึงกําหนด

นโยบายการเปดเผยขอมูลขาวสารของธนาคารเปนแนวทางปฏิบัติเพื่อถือใชเปนมาตรฐานเดียวกันสําหรับพนักงาน

ทุกระดับทุกสวนงานทั้งในสวนกลางและสวนภูมิภาค โดยมีแนวทางปฏิบัติ คือ ขอ 6.1.1 หลักการสําคัญในการ

เปดเผยขอมูลสารสนเทศ ไดแก  ขอมูลขาวสารที่เปดเผยจะตองถูกตอง ครบถวน ชัดเจน และทันกาล มีการปฏิบัติ

ตามกฎขอบังคับที่เกี่ยวกับการเปดเผยขอมูลขาวสารอยางถูกตอง ผูมีสวนไดสวนเสียซึ่งรวมถึงผูถือหุน และผูที่มี
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ความสนใจอื่น ๆ มีสิทธิที่เทาเทียมกัน ในการรับทราบและเขาถึงขอมูลขาวสารที่เผยแพร (ธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ, มปป.) 

ขั้นตอน กระบวนการทําสัญญาเงินกูกับ ธ.ก.ส. จากการสืบคนขอมูลไมพบเอกสารเผยแพรขั้นตอนการทําสัญญา

เงินกูในเวบไซดของ ธ.ก.ส. พบแตเอกสารเผยแพรขั้นตอนการกูเงิน ธ.ก.ส. สําหรับลูกคาใหม ดังนี้ (ธนาคารเพ่ือ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2557) 

ขั้นตอนที่ 1 ใหผูกูติดตอสาขา ธ.ก.ส. เพื่อยื่นเอกสารสําคัญประกอบการขอกูเงิน ไดแก บัตรประชาชน 

ทะเบียนบาน ทะเบียนสมรส เอกสารที่ดิน/หลักประกัน/บุคคลคํ้าประกัน และเอกสาร

ประกอบอ่ืน ๆ ตามประเภทเงินกูซึ่งใหติดตอสอบถามจาก ธ.ก.ส. ทุกสาขา  

ขั้นตอน 2 ธ.ก.ส. ประชุมกลุมเกษตรกรและสอบขึ้นทะเบียนที่บานลูกคาใหม  

ขึ้นตอนที่ 3 แจงผลการอนุมัติหรือไมอนุมัติ  

ขั้นตอนที่ 4 หากไดรับอนุมัติขึ้นทะเบียน ลูกคาแจงความประสงคขอกูเงินที่ ธ.ก.ส.  

ขั้นตอนที่ 5 ธ.ก.ส. พิจารณาการขอกูเงิน  

ขั้นตอนที่ 6 หากไดรับการอนุมัติลูกคาจะไดรับเงินกู 

 
ที่มา : ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร, 2557 
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2.6 นิยามศัพทที่เก่ียวของ 

2.6.1 หลักการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  

ดวยหลักการ 7C's model for communication คือรายการตรวจสอบ (checklist) ที่ชวยพัฒนาทักษะการ

สื่อสารและเพ่ิมโอกาสใหผูรับขอมูลไดเขาใจขอมูลตรงตามความต้ังใจของผูสื่อสาร เปนเครื่องมือที่นํามาใชไดทั้งกับ

การสื่อสารดวยวาจา (ปยนันท สวัสด์ิศฤงฆาร, 2563) 

1) ความถูกตอง (correct) ความถูกตองของการสื่อสาร คือ การไมมีขอผิดพลาดทางไวยากรณ 

2) ความสมบูรณ (complete) การสื ่อสารที ่ดีตองมีความสมบูรณครบถวน ตรวจสอบสารและเลือก

กระบวนการสงสารที่มีประสิทธิภาพเพ่ือใหการสื่อสารเกิดความสมบูรณมากที่สุด 

3) ความชัดเจน (clear) ความกระจางชัดเจนจะทําใหเนื้อหาของสารมีความเปนปรนัยและเหมาะสมตอ

บริบทของการสื่อสาร  

4) รูปธรรม (concrete) การสื่อสารที่ชัดเจนและเปนรูปธรรม ดวยเนื้อหาที่ประกอบดวยขอเท็จจริงที่

ชัดเจน  

5) การพิจารณา (consideration) การสื่อสารที่ดีตองพิจารณาคุณลักษณะของผูรับสาร ประกอบดวย 

ดานความคิด ความเชื่อ ระดับการศึกษา ความพยายามทําความเขาใจผูรับสาร ความตองการอารมณ 

และปญหาเฉพาะตน แมจะไมสามารถคิดแทนผูรับสารได แตก็ควรดําเนินการสงสารเสมือนตนเปนผูรับ

สารเพ่ือใหการสื่อสารบรรลุวัตถุประสงค 

6) กระชับ (conciseness) การสื่อสารที่ดีควรมีความสั้นกระชับ เนนเนื้อหาและขอความที่สําคัญเปนหลัก 

หลีกเลี่ยงการใชคําที่ฟุมเฟอยหรือสื่อความหมายกํากวม ขอความที่กระชับจะชวยใหประหยัดเวลาการ

รับรูและพิจารณาสาร รวมทั้งดึงดูดผูรับสารไดมากขึ้นไมเกิดความเบ่ือหนาย 

7) ความสุภาพ (courtesy) ผูสงสารจึงตองเคารพสิทธิและความรูสึกของผูรับสาร การสื่อสารที่ดีจึงตอง

คํานึงถึงความสุภาพ ไมกระทบความรูสึกทางลบ ทั้งน้ีการสื่อสารเปนทั้งศาสตรและศิลป  

 

2.6.2 จริยธรรมการสือ่สาร  

การสื่อสารที่มีจริยธรรมมีดังน้ี (ณัฏฐชุดา วิจิตรจามรี, 2558, หนา 265; ตรัยรัตน ปลื้มปติชัยกุล, 2562, หนา 97–

101; พิบูลย วิฑูรยปญญากุล,2563, หนา 23)อางแลวใน (วรรษมน เพียรเสมอ, มปป.) 

1) ความถูกตอง การสื่อสารที่มีจริยธรรมตองนําเสนอขอมูลอยางตรงไปตรงมา ชัดเจน มีความถูกตอง 
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2) ความซื่อสัตยการสื่อสารที่มีจริยธรรมตองไมมีเจตนาแอบแฝงที่ทําใหผูรับสารรับรูหรือเขาใจคลาดเคลื่อน 

ไมบิดเบือนขอมูล ไมใหขอมูลเกินความเปนจริง 

3) ความรับผิดชอบตอสังคม ผูสงสารตองคํานึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นของการสื่อสารของตน ตองไมเกิดผล

เสียตอตนเอง ผูอ่ืน และสังคม และขัดตอศีลธรรมและกฎหมาย 

4) ความเปนสวนตัวและลิขสิทธิ์การสื่อสารตองเคารพสิทธิและความเปนสวนตัวของบุคคล การนําเสนอ

ความเปนสวนตัวของขอมูลและสารสนเทศตองไดรับการอนุญาตจากเจาของเรื่องราว  

5) การเพิ่มคุณคาการสื่อสาร การสื่อสารนั้นเกิดประโยชนตอบริบทตางๆ หรือเอื้อใหเกิดบรรยากาศและ

สภาพแวดลอมทีก่อใหเกิดประโยชนที่เกี่ยวของ 

 

กลาวโดยสรุป จริยธรรมการสื่อสารเปนประเด็นสําคัญที่ผูสื ่อสารทุกคนตองตระหนักและดําเนินการ เพราะ

จริยธรรมการสื่อสารมีความสําคัญตอการสื่อสาร แมกระบวนการสื่อสารอาจมีปญหาอุปสรรคหรือไมสมบูรณ แต

หากการสื่อสารน้ันมีจริยธรรมก็จะไมเกิดผลเสีย 

 

2.6.3 นิยาม “ความเปนธรรม” ในการรับบริการทางการเงิน 

“ความเปนธรรม” (fairness) สําหรับผูใชบริการทางการเงิน ในทัศนะของ หลักการคุมครองผูบริโภคทางการเงิน 

จัดทําโดย กลุ มประเทศ G20 (G20 High-Level Principles on Financial Consumer Protection, 2011) 

ส ําหรับองคการเพื ่อความรวมมือทางเศรษฐกิจและการพัฒนา (The Organization for Economic Co-

operation and Development) หรือ OECD มีองคประกอบสําคัญสี่ดานดังตอไปน้ี 

(ชญานี ชวะโนทย และสฤณี อาชวานันทกุล, 2562)  

1) ความเปนธรรมในการไดรับสารสนเทศที่สมบูรณ โดยผู รับบริการทางการเงินตองไดรับขอมูลที่ 

“สมบูรณ” (complete) “เที่ยงตรง” (accurate) และ “เขาถึงได” (accessible) เพื่อใชประกอบการ 

ตัดสินใจในการรับบริการจากสถาบันการเงิน ผูใหบริการทางการเงินและตัวแทนควรใหขอมูลสําคัญ แก

ผูบริโภค ซึ่งรวมถึงประโยชนหลัก ความเสี่ยง และเง่ือนไขของผลิตภัณฑ นอกจากน้ี ผูใหบริการ ควรให

ขอมูลเกี่ยวกับผลประโยชนทับซอนที่เกี่ยวพันกับตัวแทนของสถาบันการเงิน (ดูหัวขอถัดไป) โดยทั่วไป 

ผูใหบริการควรใหขอมูลอยางเหมาะสมในทุกชวงเวลาของความสัมพันธกับลูกคา เอกสารการขายและ

การตลาดทั้งหมดควรถูกตองเที่ยงตรง ซื่อสัตย เขาใจงาย และไมทําใหเขาใจผิด ควรใชแบบฟอรมการ
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เปดเผยขอมูลกอนทําสัญญาที่ไดมาตรฐาน ทําใหผูบริโภคสามารถเปรียบเทียบระหวาง ผลิตภัณฑทาง

การเงินที่มีลักษณะเดียวกันได กลไกการเปดเผยขอมูลเฉพาะดาน รวมถึงคําเตือน ควรถูกพัฒนาขึ้นมา

ใหขอมูลที่สอดคลองกับระดับความซับซอนและความเสี่ยงของผลิตภัณฑตาง ๆ นอกจากนี้ ผูใหบริการ

ควรทําการศึกษาวิจัยลูกคา เพื่อชวยในการประเมินและปรับปรุงประสิทธิผลของการเปดเผยขอมูล

เหลาน้ัน การใหคําแนะนําควรเปนไปอยางมีภววิสัยที่สุดที่ทําได ต้ังอยูบน ลักษณะ (profile) ของลูกคา 

โดยคํานึงถึงความซับซอนและความเสี่ยงของผลิตภัณฑ เปรียบเทียบกับ เปาหมายทางการเงิน ความรู 

ศักยภาพ และประสบการณของลูกคา  

2) ความเปนธรรมจากปญหาความขัดแยงดานผลประโยชนทับซอน เนื่องจากสถาบันการเงินเองโดยสวน

ใหญยังมุงหากําไรสูงสุด เพื่อตอบสนองผลประโยชนของกลุมผูเกี่ยวของ (stakeholder) ทั้งผูถือหุน 

ผูบริหารและพนักงาน ทําใหโครงสรางของแรงจูงใจไมไดถูกออกแบบมาเพื่อคํานึงถึงประโยชนสูงสุด

ของผูใชบริการในทางเศรษฐศาสตรเรียกปญหาประเภทดังกลาวนี้วาปญหาดานตัวแทน (agency 

problem) ซึ่งอาจเกิดขึ้นต้ังแตการวางนโยบายระดับบริหารของสถาบันการเงินที่ไมคํานึงถึงความเสี่ยง

ที่มากจนเกินไปลงมาถึงปญหา ณ จุดบริการที่พนักงานอาจบิดเบือนขอมูล สารสนเทศแกผูรับบริการ

เพ่ือจุดประสงคดานการเพ่ิมยอดขาย หรือการปลอยสินเช่ือโดยไมสนใจใน สถานะและความสามารถใน

การชําระหน้ีของผูใชบริการ จนเกิดภาวะการเปนหน้ีสินลนพนตัว (over indebtedness)  

3) ความเปนธรรมดานการเขาถึงบริการทางการเงิน (access) ความหมายในดานน้ีหมายถึง ความสามารถ

ในการเขาถึงบริการทางการเงินของผูรับบริการอยางทั่วถึง โดยไมมีขอจํากัดเชิงสถาบัน  

4) ความเปนธรรมในการไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมและเหมาะสม (unbiased and fair treatment) 

การดําเนินการของสถาบันการเงินตองปราศจากการปฏิบัติที่ไมเทาเทียมกัน ไมแบงแยก การปฏิบัติ

ตามประเภทของผูรับบริการ นอกจากนี้ผูรับบริการควรไดรับการปฏิบัติอยางเหมาะสมในสถานการณ

ตาง ๆ อาทิ การทวงถามหน้ีคางชําระเมื่อมีการผิดนัดชําระเกิดขึ้น การดําเนินการยึดทรัพย ในกรณีการ

ฟองลมละลาย ตองเปนไปตามขอบเขตและมีการปฏิบัติอยางเหมาะสม 
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2.7 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

จากงานศึกษาเรื ่องประสิทธิภาพการใหบริการในงานสินเชื่อของธนาคารพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม งานศึกษาน้ีไดมีขอเสนอแนะสําหรับแนวทางการพัฒนาคุณภาพใหบริการ เจาหนาที่สินเชื่อควรมีการ

ชี้แจงใหขอมูลลูกคา (เสาวลักษณ แผวผาลา, 2558) การศึกษาแนวทางแกไขปญหาขอรองเรียนของลูกคาเกี่ยวกับ

บริการผลิตภัณฑของธนาคารกรุงไทย จังหวัดตราดใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของ

สถาบันที่กํากับอยางถูกตอง เปนการศึกษาแนวทางแกไขปญหาขอรองเรียนของ ลูกคาเกี่ยวกับบริการผลิตภัณฑ

ของธนาคารกรุงไทยจังหวัดตราด ใหเปนไปตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันที่กํากับ

อยางถูกตอง เนื่องจากปจจุบันพนักงานธนาคารมีพฤติกรรมของการขายของพนักงานที่มีผลทําใหลูกคารองเรียน

น้ันคือ การที่พนักงานขายแบบไมถูกวิธี ช้ีแจงรายละเอียดขอมูลผลิตภัณฑหรือสาระสําคัญไมชัดเจน และการเสนอ

ขายโดยบอกเฉพาะขอดี ยัดเยียดผลิตภัณฑที่ไมมีความจําเปน ไมเหมาะสมกับลูกคา มีวัตถุประสงค เพื่อใหลูกคา

เช่ือมั่นวาผูใหบริการหรือธนาคารมุงเนนการใหบริการอยางเปนธรรม และไมเอาเปรียบ ลูกคาไดรับคําแนะนําที่ตรง

กับความประสงค ความสามารถทางการเงินและความสามารถในการทําความเขาใจของลูกคา และไดรับขอมูลที่

ชัดเจนครบถวน ลูกคามีความเขาใจในสิทธิและหนาที่ของตน ทั้งยังชวยสงเสริมความรูทางการเงินแกลูกคา ผล

การศึกษาพบวา ปจจุบันพนักงานสาขาแสนตุงและสาขาในจังหวัดตราด มีการอธิบายขอมูลอยางชัดเจน มีแนะนํา

ตัวกอนการนําเสนอผลิตภัณฑทุกๆครั้ง มีการเปดเผยขอมูลผลิตภัณฑอยางตรงไปตรงมาที่จะชวยใหลูกคาสามารถ

เลือกใชผลิตภัณฑไดตรงกับความตองการ 

 

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการการสรางระบบการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่จะทําใหมั่นใจวาปญหาของลูกคา 

จะไดรับการแกไขในระยะเวลาที่เหมาะสม การสงเสริมความรูและการเตือนภัยทางการเงินแกประชาชน และการ

แกปญหาการบังคับขายประกันซึ่งชวยใหประชาชนสามารถไปใชบริการที่สาขาดวยความสบายใจมากขึ้น และ

จํานวนปญหาลดลงชัดเจน (สุดารัตน ตุงควารและศุภสัณห ปรีดาวิภาต, 2563) และจากการศึกษาแนวทางแกไข

ปญหาขอรองเรียนของลูกคาเกี่ยวกับการขายประกันชีวิตและประกันวินาศภัยที่พวงกับผลิตภัณฑของธนาคารโดย

ไมปฏิบัติตามระเบียบขอบังคับของธนาคารหรือกฎเกณฑของสถาบันกํากับที่ถูกตอง การศึกษาพบวา ลูกคาของ

ธนาคารกรุงไทยสวนใหญจะรองเรียนเนื่องจากสาเหตุ ที่พนักงานไมชี้แจงเรื่องคาธรรมเนียมและสิทธิประโยชน 

พนักงานปกปดขอมูลที่มีประโยชนตอลูกคา พนักงานใชคําพูดหลอกลวงกํากวม ทําใหเขาใจผิดในตัวผลิตภัณฑ 

และลูกคาจะรองเรียนแนนอน ถาพนักงานปกปดขอมูลที่มีประโยชนตอลูกคา ยัดเยียดผลิตภัณฑที่ไมมีความจําเปน
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ไมเหมาะสมกับลูกคา และพนักงานใชคําพูดไมดีบังคับซื้อผลิตภัณฑสวนอิทธิพลที่ทําใหพนักงานขายผลิตภัณฑ

แบบผิดระเบียบ คือ ปจจัยเรื ่องยอดขายของสาขาหรือ KPI สวนบุคคล การประเมินการขึ ้นเงินเดือนหรือ

ความกาวหนาทางดานการทํางาน ระยะเวลาในการรอคิวของลูกคาและรายได คาธรรมเนียมการสงเสริมการขาย

ของพนักงาน พฤติกรรมการขายของพนักงานที่ไมคอยปฏิบัติตามระเบียบหรือขายไมถูกขั้นตอนตามที่ คปภ. 

กําหนด คือ ไมคอยแนะนําตัวและเลขที่ใบอนุญาต ไมบอกเงื่อนไขขอตกลงของผลิตภัณฑครบถวน ไมแนะนําให

ลูกคาซื้อประกันประเภทที่ลูกคาตองการ ไมเสนอประกันทุกประเภทเพื่อเปนทางเลือกใหลูกคา ไมบอกลูกคาวา

ธนาคารมีทั้งบัตรเอทีเอ็มธรรมดาและบัตรที่มีวามคุมครอง อีกทั้งยังไมคอยใหลูกคาทําแบบสอบถามกอนซื้อ

ผลิตภัณฑอีกดวย (สัตตบงกช ขันทองและวรรณรพี บานช่ืนวิจิตร, 2562) 

  



ห น้ า ที่  24 | 47 

บทที่ 3  

ระเบยีบวิธีการศึกษา 

โครงการวิจัยเชิงปฏิบัติการ : การสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรตอลูกหนี้เกษตรกรเปนการศึกษาวิจัยเชิงเอกสารและเชิงคุณภาพ (Documentary research and 

qualitative research) มีขั้นตอนการวิจัย ดังตอไปน้ี 

3.1 กลุมเปาหมายและพื้นที่ศึกษา 

1) เกษตรกรรายยอยที่เปนลูกคาสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรในพื้นที่จังหวัด

ชัยนาทและจังหวัดสุพรรณบุรี จํานวน 22 ราย  

2) ผูแทนธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสํานักงานใหญและสํานักงานสาขาจังหวัดชัยนาท 

จังหวัดสุพรรณบุรี 

3.2 ระยะเวลาการดําเนินงาน 

ระยะเวลาในการดําเนินงานรวมทั้งสิ้น 7 เดือน ต้ังแต  1 กันยายน 2565 ถึง 31 มีนาคม 2566 

3.3 แผนการดําเนินงาน  

ขั้นตอนการดําเนินงาน ป พ.ศ. 2565 ป พ.ศ. 2566 

ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. มค. กพ. มีค. 

1. ทบทวนวรรณกรรมที ่เกี ่ยวของกับหลักเกณฑการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปน

ธรรม (Market conduct) ธนาคารแหงประเทศไทย

และเอกสารที่เกี่ยวของกับสื่อสารและเปดเผยขอมูล

สัญญาสินเช่ือ ธ.ก.ส. ตอลูกหน้ีเกษตรกร 

       

2. รวบรวมและส ังเคราะห  เอกสารและงานว ิจ ัยที่

เกี ่ยวของเพื ่อกําหนดแนวทางการดําเนินงานและ

กลุมเปาหมายของงานวิจัย 
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3. จัดเก็บขอมูลเพ่ิมเติม        

3.1 จ ัดประชุมกลุ มยอยเพื ่อเตรียมกระบวนการและ

ขั้นตอนการศึกษาวิจัย 

       

3.2 สัมภาษณผู เกี ่ยวของ ไดแก ธ.ก.ส. องคกรพัฒนา

เอกชน ธนาคารแหงประเทศไทย สถาบันวิจัยเศรษฐกิจ

ปวย อ๊ึงภากรณ 

       

3.3 สัมภาษณระดับลึกชาวนาที ่เปนหนี ้สิน ธ.ก.ส. (In-

depth interview) ประมาณ 20 ราย 

       

4. วิเคราะหขอมูล        

5. จัดทํารายงานความกาวหนาครั้งที่ 1 และรายงานฉบับ

สมบูรณ 

       

 

3.4 ขั้นตอนและวิธีการศึกษา 

ขั้นตอนในการศึกษามีรายละเอียด ดังน้ีตอไปน้ี 

3.4.1 การศึกษาคนควาจากเอกสาร (Documentary Study) โดยการคนควา ศึกษา ทบทวน และวิเคราะห

เอกสารรายงาน เอกสารวิชาการ งานวิจัย วารสาร และเอกสารอื่นตาง ๆ ทั้งในรูปแบบเอกสารและแบบ

เอกสารอิเล็กทรอนิกสจากหนวยงานที่เกี่ยวของกับหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการแก

ลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ธนาคารแหงประเทศไทย และนโยบายการบริหารจัดการดาน

การใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market conduct) ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร เปนตน กอนที ่จะทําการประมวลสําหรับพัฒนาเปนประเด็นคําถามสําหรับสัมภาษณ

กลุมเปาหมาย 

3.4.2 การศึกษาภาคสนาม (Field Study) โดยใชประเด็นคําถามที่สรางขึ้นเปนเครื่องมือศึกษาและเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมเปาหมายที่ไดกําหนดไวในขอ 3.1  

3.4.3 การตรวจสอบและการวิเคราะหขอมูล การตรวจสอบขอมูลใชเทคนิคสามเสา (Triangulation Technique) 

เพ่ือการตรวจสอบความเช่ือถือไดของขอมูลและเปนวิธียืนยันขอมูลในการวิจัยเชิงคุณภาพ จากน้ันวิเคราะห
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ขอมูล 2 วิธีหลัก คือ (1) การวิเคราะหแบบอุปนัย (Analytical induction) โดยคณะผูศึกษาสรุป

ปรากฏการณที่พบเห็น แลวลงมือสรางขอสรุปประเด็นตาง ๆ ตามที่กําหนดไวในแนวคําถาม และ (2) การ

วิเคราะหเชิงเน้ือหา (Content analysis) เปนการวิเคราะหเน้ือหาเชิงบรรยาย เชนเดียวกับวิธีแรก แตเปน

การประมวลขอสรุปที่ไดในพ้ืนที่ทําการวิจัย และจัดระเบียบขอมูลโดยวิธีการพรรณนาความ 

3.4.4 การจัดประชุมออนไลนเพื ่อนําเสนอกรอบการศึกษาและผลการศึกษาและรับฟงความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะจากที่ปรึกษาโครงการวิจัย  

3.5 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

คณะผูศึกษาเลือกใชวิธีการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึก (In – depth interview) ใชแนวคําถามสัมภาษณ 

และสังเกตแบบมีสวนรวม (Participant Observation) โดยสรางประเด็นคําถาม 2 กลุมเปาหมาย คือ 

3.5.1 การสัมภาษณเชิงลึกและการสังเกตแบบมีสวนรวมกับกลุมตัวอยางตัวแทนเกษตรกรในพื้นที ่ศึกษา 

ประเด็นคําถามแบงออกเปน 44 สวน (ภาคผนวก ก) ดังน้ี 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนตัวผูใหสัมภาษณ 

สวนที่ 2 การไดรับขอมูลและความเขาใจเกี่ยวกับขอมูลกอนกูเงิน ธ.ก.ส. 

สวนที่ 3 การไดรับขอมูลและความเขาใจเกี่ยวกับขอมูลหลังทําสัญญากูเงิน ธ.ก.ส. 

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสินเช่ือ ธ.ก.ส. 

 

3.5.2 การสัมภาษณเชิงลึกและการสังเกตแบบมีสวนรวมกับกลุมตัวอยางตัวแทน ธ.ก.ส. (ภาคผนวก ข) ดังน้ี 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนตัวผูใหสัมภาษณ 

สวนที่ 2 ขั้นตอนการทํางานของ ธ.ก.ส. เกี่ยวกับการขอสินเช่ือของลูกหน้ีเกษตรกร 
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บทที่ 4 

ผลการศึกษา 

4.1 ขอมูลทั่วไปของตัวอยางที่ทําการศึกษา 

การศึกษาการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรกรและสหกรณการเกษตร สัมภาษณ

เกษตรกรในจังหวัดชัยนาทและจังหวัดสุพรรณบุรี รวมทั้งหมด 22 ราย เปนเกษตรกรจากจังหวัดชัยนาท 15 คน 

จังหวัดสุพรรณบุรี 7 คน โดยในจํานวนนี้สวนใหญเปนผูหญิง รอยละ 86 ผูชาย รอยละ 14  ผูชาย ชวงอายุ

กลุมเปาหมายที่มากสุด คือ มากกวา 50 ป รอยละ 59 รองมา คือ อายุระหวาง 41-50 ป รอยละ 27  อายุระหวาง 

30-41 ป นอยกวา 30 ป รอยละ 9 และรอยละ 5 ตามลําดับ  

1) ดานการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญไดรับการศึกษาระดับประถมศึกษา รอยละ 68 รองลงมา คือ ระดับมัธยม

และอนุปริญญา รอยละ 18 ระดับปริญญาตรี รอยละ 9 และไมไดเรียนหนังสือ รอยละ 5 ตามลําดับ  

2) การเปรียบเทียบกลุมตัวอยางที่เปนลูกหน้ี ธ.ก.ส. กอนและหลังที่ ธ.ก.ส. ประกาศดําเนินงานตามนโยบายการ

บริหารจัดการดานการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (Market Conduct) พบวา เกษตรกรกลุมตัวอยางทุก

ราย เปนลูกหน้ี ธ.ก.ส. กอนป พ.ศ.2565 ซึ่งเปนชวงเวลากอนที่ ธ.ก.ส. จะดําเนินงานตามนโยบาย Market 

Conduct ดังน้ันกระบวนการทําสัญญาและเปดเผยขอมูลที่เกษตรกรตัวอยางไดใหขอมูลจึงเกิดขึ้นขึ้นกอนที่จะ

มีนโยบาย Market Conduct อยางไรก็ตามเกษตรกรเหลาน้ียังเปนลูกหน้ี ธ.ก.ส. ตามภาพที่ 4-1 
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ภาพที่ 4- 1 ขอมูลทั่วไปกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา 

 

4.2 ผลการศึกษากระบวนการสื่อสารขอมูลตอเกษตรกรลูกหนี้ 

การศึกษากระบวนการสื่อสารขอมูลของลูกคาที่เปนเกษตรกรลูกหนี้สินเชื่อสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรกรและ

สหกรณการเกษตรดําเนินการศึกษา 3 ระยะ คือ กอนทําสัญญาเงินกู ชวงทําสัญญาเงินกู และหลังการกูเงิน ผล

การศึกษามีรายละเอียดดังตอไปน้ี 

4.2.1 กระบวนการสื่อสารกอนทําสัญญาสินเชื่อ ธ.ก.ส. จากสัมภาษณกลุมตัวอยางเกษตรกรลูกหนี้ทั้ง 22 ราย 

ขั้นตอนแรกเกษตรกรทุกรายไดรับขอมูลจากเจาหนาที่ ธ.ก.ส. ผานการประสานงานของหัวหนากลุมซึ่งเปนผู

ประสานงานและนัดหมายใหเจาหนาที่ ธ.ก.ส. มาชี้แจงใหขอมูลกับผูสนใจสมัครเปนสมาชิกกลุมในหมูบานใช

วิธีการพูดอธิบายดวยภาษาที่เขาใจงาย โดยใหขอมูลเกี่ยวกับประเภทเงินกู คือ เงินกูระยะสั้นและเงินกูระยะยาว 

วงเงินที่ใหกูยืม ดอกเบี้ยเงินกู การคํ้าประกันมี 2 แบบ คือ แบบใชที่ดิน และคํ้าประกันกลุม โดยอธิบายวา “ใคร

อยากกูก็หาคนคํ้าในกลุมต้ังแต 3 คน ขึ้นไป แลวไปติดตอสมัครโดยตรงที่สํานักงานสาขา ธ.ก.ส. ใกลบาน” 

 

กระบวนการสื่อสารจากการสัมภาษณเกษตรกรขางตนสอดคลองกับขอมูลที่ไดจากการใหสัมภาษณผูบริหาร ธ.ก.ส. 

คือ เกษตรกรที่ตองการเปนลูกคาของ ธ.ก.ส. เมื่อเขามาติดตอที่สํานักงานสาขา ธ.ก.ส  มีพนักงานใหบริการลูกคา 

2 สวน คือ พนักงานการเงิน และพนักงานพัฒนาธุรกิจ (พนักงานสินเชื่อ) พนักงานจะสอบถามขอมูลเบื้องตน ถึง
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วัตถุประสงคกูเงิน เพ่ือประเมินและใหคําแนะนําประเภทเงินกูที่เหมาะสมกับเกษตรกร สื่อสารโดยใชวิธีการอธิบาย

ภาษาเขาใจงายเกี่ยวกับประเภทเงินกูแตละประเภท เชน เงินกูระยะสั้นสําหรับเกษตรกรที่ตองการกูเพื่อทําการ

ผลิต และเงินกูระยะยาวสําหรับเกษตรกรที่ตองการลงทุนที่ใชทุนสูง เชน ซื้อรถไถ  หลังจากนั้นเจาหนาที่ลงพื้นที่

เพื่อสอบขอมูลที่บานเกษตรกรที่เปนลูกคา เพื่อขึ้นทะเบียนกอนที่จะเขาสูกระบวนการกูเงิน (ผูชวยผูอํานวยการ

ฝายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรกรและสหกรณการเกษตรฝายสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรกรและสหกรณ

การเกษตร .23 มีนาคม 2566 : สัมภาษณ)  

 

สําหรับการสื่อสารใหความรูพนักงานในการบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม (market conduct) ในระดับบริหาร  

ธ.ก.ส. มีการตั้งคณะกรรมการคุมครองผูใชบริการทางการเงิน ในระดับพื้นที่มีการใหความรูพนักงานถึงแนวปฏิบัติ

ตาม market conduct ผานการบันทึกช้ีแจงแนวปฏิบัติ ทําสื่อใหความรูเจาหนาที่  

 

4.2.2  กระบวนการสื่อสารและเปดเผยสัญญาชวงทําสัญญาสินเชื่อ ธ.ก.ส. จากการสัมภาษณกลุมตัวอยาง

เกษตรกรลูกหนี้ ธ.ก.ส. เมื่อเกษตรกรรวมกลุมผูคํ้าประกันเงินกูไดแลว จะเดินทางไปทําสัญญาเงินกูที่ ธ.ก.ส. ซึ่ง

เจาหนาที่จะสอบถามวัตถุประสงคการกู วงเงินที่ตองการกู หากคํ้าดวยที่ดิน ธ.ก.ส. ตรวจสอบวาที่มูลคาที่ดินที่คํ้า

พอกับยอดเงินกูหรือไม และถามระยะเวลาในการคืน อัตราดอกเบี้ยเงินกู สําหรับการตัดสินใจเลือกชวงเวลาและ

จํานวนเงินในการจายแตละงวด พบวา มี 2 แบบ คือ 1) ธ.ก.ส. เปนผูกําหนดและตัดสินใจโดย ธ.ก.ส. แจงยอดและ

กําหนดเวลาในการจายใหเกษตรกรดําเนินการ 2) เกษตรกรลูกหนี้เปนผูกําหนดวาเลือกวาจะจายแบบไหน ชวง

ไหนใด สําหรับวิธีการใหขอมูลของเจาหนาที่ ธ.ก.ส. จะใชวิธีอธิบายปากเปลา และมีเอกสารประกอบอธิบาย ซึ่ง

เกษตรกรกลุมตัวอยางที่สัมภาษณใหขอมูลวา มีความเขาใจในสิ่งที่เจาหนาที่ ธ.ก.ส.อธิบาย ซึ่งมีบางประเด็นที่ไม

คอยเขาใจ แตไมไดสอบถาม เพราะเชื่อใจ ธ.ก.ส วาจะนําสิ่งที่ดีมาใหเกษตรกร ดังนั้นการลงนามในสัญญา

เกษตรกรทุกรายจึงไมไดอานสัญญา  และเจาหนาที่ไมไดแนะนําใหอานสัญญา เน่ืองจากเจาหนาที่อธิบายสิ่งที่คิดวา

จําเปนและตองการใหทราบแลว คือ ยอดเงินกู อัตราดอกเบี้ย จํานวนเงิน และชวงเวลาในการจายหนี้ รวมทั้ง

เกษตรกรกลุ มตัวอยางเปนผู สูงอายุ อานไมไดเนื ่องจากสายตาไมดี บางรายอานหนังสือไมได จึงไมทราบ

รายละเอียดเน้ือหาในสัญญาทั้งหมด  
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การถือคูสัญญาเงินกูของเกษตรกรลูกหน้ีกลุมตัวอยาง พบวา เกษตรกรรอยละ 90 ที่กูโดยใชที่ดินคํ้าประกันไดถือ

คูสัญญาเงินกู แตบางรายใหขอมูลวาไมไดสัญญา ไดเพียง “สมุดบัญชีเงินกู” เทานั้น สําหรับเกษตรกรที่กูโดยการ

คํ้าประกันกลุม รอยละ 100 ไมไดคูสัญญาเงินกู และไมไดทวงถามจาก ธ.ก.ส. เนื่องจากเกษตรกรเขาใจวามี “สมุด

บัญชีเงินกู” เพียงอยางเดียว จึงไมไดทวงถามสัญญาเงินกูจาก ธ.ก.ส. ขณะที่มีเกษตรกรบางรายใหความเห็นวา

ตองการนําสัญญาไปทบทวนและปรึกษากับสมาชิกในครอบครัวที่บานกอนตัดสินใจลงนามในสัญญา แตไมได

ดําเนินการเพราะไมทราบสิทธิของผูรับบริการทางการเงินวามีสิทธิอะไรบางที่สามารถทําได เนื่องจากไมมีความรู

เรื่องสิทธิของผูรับบริการทางการเงิน 

 

อยางไรก็ตามจากการสัมภาษณ ผูบริหาร ธ.ก.ส. ใหขอมูลวา กระบวนการใหสื่อสารใหขอมูลการสินเชื่อใหกับ

เกษตรกรลูกหนี้ เจาหนาที่ ธ.ก.ส. มีการอธิบายเปรียบเทียบเงินกูแตละประเภท อัตราดอกเบี้ยจะตางกันไปตาม

ผลิตภัณฑแตละตัว กรณีเขาเกณฑหลายผลิตภัณฑ จะใหลูกคาเปนผูตัดสินใจเลือกเอง การอธิบายเรื่องดอกเบ้ีย ทํา

สองมิติคือ 1) การอธิบายและทําเอกสารแสดงรายละเอียดการกู ณ สํานักงานสาขา ดวยภาษาชาวบานที่เขาใจงาย

สําหรับเกษตรกร เนื่องจากพนักงานสินเชื่อสวนใหญเปนลูกหลานชาวนา โดยการอธิบายยกตัวอยาง เชน ลูกคากู

ทํานาหนึ่งแสนบาท และเปนลูกคาชั้นดีเยี่ยม คิดดอกเบี้ยรอยละ 6.75 เปนตน กอนที่จะลงนามสัญญาเงินกูจะ

อธิบายขอมูลพื้นฐานซึ่งเปนขอมูลเดียวกับที่ระบุในสัญญาเงินกู จึงไมอานสัญญาใหลูกคาหรือแจงใหลูกคาอาน

สัญญา เน่ืองจากมีลูกคารอรับบริการคอนขางมาก เมื่อเซ็นสัญญาเสร็จก็จะมีการสรุปใหลกูคาอีกครั้ง เปนการช้ีแจง

เรื่องการชําระ กําหนดรายป รายเดือน รายป และกําหนดสิ้นสุดการชําระเงินกู 

 

ผูบริหาร ธ.ก.ส. ใหขอมูลเพิ่มเติมวา ลูกคาแตละรายหลังจากพูดคุยไมจําเปนตองทําสัญญาเลยก็ได อาจจะเอา

กลับไปคิดทบทวนกอนได แตหลาย ๆ ครั้ง ธ.ก.ส. พบวา ลูกคามาพรอมกับความคาดหวังวาจะไดรับเงินกูจาก 

ธ.ก.ส ในทันที ในสวนของการอานสัญญาใหลูกคาแตละรายปฏิบัติจริงไดยาก เพราะลูกคามีจํานวนคอนขางมาก 

เนื่องดวยเกษตรกรทําการผลิตพืชชนิดเดียวกัน ดังนั้นชวงเวลามาติดตอทําสัญญาเงินกูในชวงเวลาเดียวกัน คือ 

ระหวางเดือน มกราคม – กุมภาพันธ จะมีลูกคาจํานวนมากรอรับบริการ ธ.ก.ส. จึงจําเปนตองใชวิธีการอธิบาย

สาระสําคัญในสัญญาใหเกษตรกรรับทราบแลวลงนาม หากเกษตรกรที่มาทําสัญญาสินเชื่อมาพรอมกับลูกหลาน 

เมื่อไมเขาใจก็จะใหอานสัญญาไดตามความตองการของลูกคา แตการอานสัญญาทุกขอเปนไปไดยากในทางปฏิบัติ 
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สําหรับการถือคูสัญญาเงินกู ธ.ก.ส. ใหขอมูลสอดคลองกับเกษตรกรกลุมตัวอยาง คือ ธ.ก.ส. จะทําสัญญาเงินกู

เพียงหนึ่งชุดแลวก็เก็บไวที่ธนาคาร เนื่องจากลูกคามีหลายสญัญา ทําใหคาใชจายในการทําสญัญาสงูขึ้น ซึ่งจะ

กระทบกับตนทุนของ ธ.ก.ส. จะสงผลตอดอกเบี้ยของลูกคา และ ธ.ก.ส. มีสวนงานที่กํากับตรวจสอบอยูแลว 

ประกอบกับใหลูกคาถือสมุดบัญชีเงินกู หรือสมุดเหลืองไวแลว  “ซึ่งมีรายละเอียดรายการเงินกู วาเปนเงินกู

ประเภทอะไร จํานวนเทาไหร กําหนดชําระหนี้เทาไหร” แตปจจุบันขอบังคับของธนาคารแหงประเทศไทยกําหนด

วาตองมีการใหสัญญาคูฉบับกับลูกคาทุกราย ดังน้ัน ธ.ก.ส. จึงมีการปรับแนวนโยบายใหมใหมีการมอบคูสัญญากับ

ลูกคาทุกราย โดยจะใชเริ่มประมาณ ป 2567  

 

4.2.3 กระบวนการสื่อสารหลังทําสัญญาสินเชื่อ ธ.ก.ส. จากการสัมภาษณเกษตรกรลูกหน้ีจํานวน 22 ราย พบวา 

มีการสื่อสารใหคําแนะนําของพนักงานหลังทําสัญญา โดยการฝากขอมูลขาวสาร ธ.ก.ส. ผานหัวหนากลุมในรูปแบบ

การบอกเลา และรูปแบบเอกสารแจงการชําระหน้ี  ในสวนการสื่อสารกับเจาหนาที่ ธ.ก.ส. โดยตรงจะเปนชวงที่ลง

พื้นที่ประชุมติดตามการใชเงินกูลูกหน้ีเกษตรกร เปนการชี้แจงเพื่อใหชําระหนี้ตรงเวลา และแนะนําสําหรับผูที่ไม

สามารถจายหนี้ไดตามกําหนด ซึ่งจะแนะนําใหจายตามกําลังไมตองครบตามยอดที่แจงไว เพื่อใหบัญชีมีความ

เคลื่อนไหว สําหรับเกษตรกรที่ไมไดเขารวมประชุมจะไดรับเอกสารแจงหนี้ผานหัวหนากลุมลวงหนา 7 -30 วัน 

ขึ้นกับการจัดสงเอกสารของแตละจังหวัด ในกรณีที่เกษตรกรมีปญหาไมสามารถชําระเงินกูได ทางเจาหนาที่บาง

ทานไดแนะนําใหเกษตรกรชําระเงินขั้นตํ่าเทาที่สามารถทําไดกอน หรือแนะนําใหเพิ่มวงเงินโดยใชที่ดินคํ้าประกัน 

หรือบางกรณีที่ดินคํ้าประกันมีมูลคามากกวาเงินกู  ลูกหน้ีจะสามารถเพ่ิมวงเงินกูได และสามารถนําเงินที่กูเพ่ิมเติม

มาใชเพื่อชําระเงินที่คงคางไว ลักษณะเชนนี้จึงเปนการหมุนเงินชําระหน้ี แตไมไดเปนการปลดหนี้ที่แทจริง อยางไร

ก็ตามจากการสัมภาษณผูบริหารของ ธ.ก.ส. ไดตระหนักถึงปญหาดังกลาวเปนอยางดี ทําใหปจจุบัน ธ.ก.ส. ได

ปรับเปลี่ยนโยบายไมใหมีการกูเงินเพิ่มเพื่อจายหนี้เกาที่คางชําระ  ดานการอบรมใหความรูทางการเงินลูกหน้ี 

พบวา เกษตรกรกลุมตัวอยาง รอยละ 100 ไมไดรับการอบรมใหความรูทางการเงิน รวมทั้งเกษตรกรไมรูชองทาง

การรองเรียนเมื่อไมไดรับความเปนธรรมในการใหบริการ 

 

เมื่อสัมภาษณผูบริหาร ธ.ก.ส. ถึงบริการหลังจากทําสัญญาเงินกู พบวา การสื่อสารใหขอมูลสอดคลองกับที่

เกษตรกรใหขอมูล คือ ในระยะแรกพนักงานพัฒนาธุรกิจของ ธ.ก.ส. จะลงพื้นที่ประชุมช้ีแจงลูกคาและตรวจสอบ
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การใชเงินกูวาเปนไปตามวัตถุประสงคหรือไม ปญหาในการประกอบอาชีพ และระยะใกลครบกําหนดชําระหน้ี 1-2 

เดือน พนักงานก็จะลงพ้ืนที่จะนําใบหนังสือแจงหน้ีไปใหลูกคา พรอมช้ีแจงกําหนดเวลาในการชําระหน้ีใหตรงเวลา 

 

นอกจากนี้ มีการใหขอมูลเปนรูปแบบเอกสารในลักษณะความรูในเรื ่องการเงิน  (Finance literacy) เปนสื่อ

เปรียบเทียบเทียบอัตราดอกเบ้ีย รายเดือน รายป ใหลูกคาไดทราบ  การประชาสัมพันธใหขอมูลผลิตภัณฑใหมหรือ

นโยบายใหมของ ธ.ก.ส. ผานผูใหญบาน องคกรปกครองสวนทองถิ่น  และชองทางโซเชียลมีเดีย   

 

สําหรับการอบรมใหความรูดานการเงินและสิทธิผูรับบริการการเงิน รับผิดชอบโดยกลุมงานพัฒนาลูกคาและชุมชน 

มีการจัดฝกอบรมใหเกษตรกร แตไมไดอบรมใหเกษตรกรทุกราย ซึ่งจะใชการสื่อสารใหความรูผานการประชุม

หัวหนากลุมประจําป เพื่อใหหัวหนากลุมนําความรูไปสื่อสารตอใหสมาชิกในกลุม รวมทั้งทําบอรดประชาสัมพันธ

ติดที่สํานักงาน ธ.ก.ส. ทุกสาขาสําหรับใหลูกคาอาน 

 

การติดตามประเมินผลการดําเนินการการใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม ผานการสอบถามเกษตรกรลูกหนี้ใน

เวทีประชุมในพื้นที่ และประเมินผานชองทางการรองเรียนซึ่ง พบวา มีการรองเรียนดานความเปนธรรมในการ

บริการทางการเงินคอนขางนอย (ผูชวยผูอํานวยการฝายสินเชื่อ ธนาคารเพื่อการเกษตรกรและสหกรณการเกษตร

ฝายสินเช่ือธนาคารเพ่ือการเกษตรกรและสหกรณการเกษตร .23 มีนาคม 2566 : สัมภาษณ)  

 

4.3 ประสิทธภิาพและความเปนธรรมในการบรกิารการเงิน 

ประสิทธิภาพและความเปนธรรมในการบริการการเงินประเมินจาก 1) ความเขาใจของเกษตรกรตอสัญญาเงินกู 2) 

ความสามารถเกษตรกรในการเปรียบเทียบขอมูลผลิตภัณฑในการขอรับบริการ 3) ความสามารถของเกษตรกรใน

การชําระเงินตามสัญญาเงินกู และ 4) เกษตรกรลูกหน้ีไดรับการแกไขอยางเหมาะสมและเปนธรรม  

 

ผลการศึกษาพบวา ความเขาใจของเกษตรกรตอสัญญาเงินกู ในสวนขอมูลพื้นฐาน เชน ขอมูลจํานวนเงินกู อัตรา

ดอกเบี้ย กําหนดเวลาในการจายเงินกู เกษตรกรมีความเขาใจ แตขอมูลในสัญญาทั้งหมดเกษตรกร ไมสามารถ

สะทอนความเขาใจได เนื่องจากไมไดอานสัญญาเงินกู เมื่อผูวิจัยอานขอความในสัญญา เชน “ธนาคารสามารถ
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เปลี่ยนแปลงเง่ือนไขในสัญญาเงินกูได โดยสงวนสิทธิไมแจงลูกหน้ีลวงหนา” เกษตรกรมีความเขาใจวาขอความน้ีไม

เปนธรรมกับเกษตรกร แตเกษตรกรไมรูวามีกําหนดเงื่อนไขนี้ในสัญญา เมื่อผูวิจัยใหกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษา

อธิบายขอมูลในใบแจงหนี้  พบวา เกษตรกรสามารถอธิบายไดเพียงยอดที่ตองชําระเทาไหร มีเงินคงคางรวม

เทาไหร แตเมื่อถามรายละเอียดอยางอื่นเกษตรกรไมสามารถอธิบายได รวมทั้งการไมรูวาลูกหนี้ควรถือคูสัญญา

เงินกู  แสดงใหเห็นไดวา กระบวนการสื่อสารและการเปดเผยสัญญาใหลูกคาเขาถึงขอมูลยังไมครบถวนตาม

หลักเกณฑการใหบริการลูกคาอยางเปนธรรม (market conduct) และหลัก ความเปนธรรม (fairness)  สําหรับ

ผูใชบริการทางการเงิน ในทัศนะของหลักการคุมครองผูบริโภคทางการเงิน จัดทําโดย กลุมประเทศ G20 0

1 ใน

ประเด็นความเปนธรรมในการไดรับสารสนเทศที่สมบูรณ โดยผูรับบริการทางการเงินตองไดรับขอมูลที่ “สมบูรณ”

(complete) “เที่ยงตรง” (accurate) และ “เขาถึงได” (accessible) เพื่อใชประกอบการ ตัดสินใจในการรับ

บริการจากสถาบันการเงิน 

 

ดานความสามารถเกษตรกรในการเปรียบเทียบขอมูลผลิตภัณฑที่ขอรับบริการ จากการสัมภาษณกลุมตัวอยาง

เกษตรกรลูกหน้ี พบวา รอยละ 100 ของกลุมตัวอยาง สามารถใหขอมูลประเภทเงินกูแบบคํ้าประกันกลุมกับการใช

ที่ดินคํ้าประกัน ยอดเงิน และชวงเวลาที่ตองจาย แตไมสามารถใหขอมูลเปรียบเทียบดอกเบ้ียเงินกูแตละประเภทได

อยางชัดเจน ในขณะที่จากการสัมภาษณ ธ.ก.ส. พบวา ธนาคารมีการใหขอมูลเปรียบเทียบผลิตภัณฑ ดอกเบ้ียเงินกู

แตละประเภท สะทอนใหเห็นวา เกษตรกรไมมีความเขาใจขอมูลที่ ธ.ก.ส. สื่อสาร ซึ่งประเด็นนี้ ธ.ก.ส. ไดใหขอมูล

เพิ่มเติมวา มีการสอบถามความเขาใจเกษตรกรในวันที่ทําสัญญา เกษตรกรมีความเขาใจ แตเมื่อเวลาผานไป 

เนื่องจากเกษตรกรสวนใหญเปนผูสูงอายุ มีขอจํากัดในการจดจําและการศึกษานอย จึงเปนชองวางที่ ธ.ก.ส. ยังไม

สามารถปรับปรุงแกไขได  

 

สําหรับ ความสามารถของเกษตรกรในการชําระเงินตามสัญญาเงินกู ประเด็นนี้ไมสามารถสรุปไดชัดเจน เนื่องจาก

กลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาทุกรายเขารวมกองทุนฟนฟูเกษตรกรฯ ซึ่งเปนกลุมที่ไมสามารถชําระเงินกูไดตาม

สัญญาดวยกับหลายสาเหตุ ไดแก ผลผลิตเสียหายขาดรายได คนที่เปนกําลังหลักในครอบครัวเสียชีวิต หรือ

 
1 สมาชิกของ G20 ประกอบดวยผูแทนสหภาพยุโรป และอีก 19 ประเทศ ไดแก ประเทศอุตสาหกรรมชั้นนํา 8 ประเทศ (ไดแก 

สหราชอาณาจักร แคนาดา ฝรั่งเศส อิตาลี ญี่ปุน เยอรมนี สหรัฐอเมริกา และออสเตรเลีย) และประเทศกําลังพัฒนาขนาดใหญ 11 

ประเทศ (ไดแก อารเจนตินา บราซิล จีน อินเดีย อินโดนีเซีย เม็กซิโก รัสเซีย ซาอุดีอาระเบีย แอฟริกาใต เกาหลีใต และตุรกี)  
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เจ็บปวยกะทันหันดวยอาการเรื้อรัง หรือลูกหลานตกงานขาดรายไดหลัก อยางไรก็ตาม ปจจัยหน่ึงที่ทําใหเกษตรกร

ไมสามารถชําระเงินกูไดตามสัญญา เปนผลสืบเนื่องจากที่ผานมานโยบายการปลอยสินเชื่อใหเกษตรกร โดยไม

สนใจขอมูลสถานะ และความสามารถในการชําระหน้ีของผูใชบริการ จนทําใหเกษตรกรลูกหน้ีเกิดภาวะเปนหนี้สิน

ลนพนตัว (over indebtedness) จนตองเขารวมโครงการกองทุนฟนฟูเกษตรกร  

 

สวนประเด็นเกษตรกรลูกหนี้ไดรับการแกไขอยางเหมาะสมและเปนธรรม ผลการศึกษาพบวา เกษตรกรกลุมที่

ทําการศึกษา รอยละ 100 มีปญหาการชําระหนี้ มีหนี้สินเพิ่มขึ้นจากการกูเงินเพิ่มเพื่อเสริมสภาพคลองใหสามารถ

จายหน้ีกอนเดิมได  ดวยกลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนลูกหนี้กอนมีนโยบาย market conduct  ปจจุบัน ธ.ก.ส. ไดมี

การควบคุมตรวจสอบจึงไมมีการดําเนินการในลักษณะดังกลาวแลว  เปนประเด็นที่ตองติดตามตอวาจะไมมีการ

ดําเนินการในลักษณะดังกลาว หลัง ธ.ก.ส. ประกาศนโยบาย market conduct  

 

นอกจาก ธ.ก.ส. ซึ่งเปนผูใหบริการทางการเงินตองใหบริการดวยความรับผิดชอบแลว ลูกคาก็ตองใชบริการดวย

ความรับผิดชอบดวยเชนกัน เพื่อชวยกันลดความเสี่ยงและความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งจากการศึกษาสะทอนให

เห็นวา การปฏิบัติของเกษตรกรกลุมตัวอยางในฐานะของผู รับบริการทางการเงิน ไมเขาใจสิทธิหนาที ่ของ

ผูรับบริการ 
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บทที่ 5 

บทสรปุและขอเสนอแนะ 

 

สําหรับการศึกษาโครงการการสื่อสารและเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื ่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ

การเกษตรตอลูกหน้ีเกษตรกร มีบทสรุปและขอเสนอแนะดังตอไปน้ี 

5.1 บทสรุปจากการศึกษา 

5.1.1 กระบวนการสื่อสารขอมูลสัญญาสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรตอลูกหนี้

เกษตรกร 

กระบวนการสื่อสารขอมูลสัญญาสินเชื่อเกษตรกร โดยการอธิบายปากเปลาดวยภาษาเขาใจงายสอดคลองกับ

ความสามารถในการเขาใจของเกษตรกรลูกหนี้กลุมตัวอยางทั้งกอน ระหวาง และหลังทําสัญญาสินเชื่อ แตการ

เปรียบเทียบขอมูลสินเชื่อเพื่อประกอบการตัดสินใจยังไมสอดคลองกับความสามารถในการเขาใจของเกษตรกร

ลูกหนี้ เกษตรกรไมสามารถจดจําหรืออธิบายการเปรียบเทียบขอมูลสินเชื่อ รวมทั้งขอมูลที่เกี่ยวของกับสัญญา

สินเชื่อไดอยางชัดเจนหลังจากลงนามในสัญญาสินเชื่อ เชน วิธีการคํานวณอัตราดอกเบี้ยเมื่อผิดนัดชําระ การคิด

คาปรับ แมวา ธ.ก.ส. จะมีชองทางการสื่อสารกับเกษตรกรหลายชองทาง นอกจากการอธิบายแลว ยังมีการทํา

ขอมูลเผยแพรผานบอรดประชาสัมพันธในสํานักงานสาขาผานชองทางสื่อโซเชียลมีเดีย และเว็บไซด ธ.ก.ส. 

สะทอนใหเห็นวา รูปแบบสื่อเอกสารยังไมสอดคลองกับความสามารถในการเขาใจ และชองทางการสื่อสารยังไม

เขาถึงกลุมเปาหมายอยางทั่งถึงและเพียงพอ  

 

5.1.2 การเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรตอลูกหนี้เกษตรกร 

การเปดเผยขอมูลสัญญาสินเชื่อ ธ.ก.ส. ตอลูกหนี้เกษตรกรกลุมตัวอยางยังไมเปนไปตามหลักเกณฑ market  

conduct วาดวยการใหขอมูลที่ครบถวน เน่ืองจาก ธ.ก.ส. ทําสัญญาสินเช่ือสําหรับการกลุมเกษตรกรที่กูในรูปแบบ

การคํ้าประกันกลุมเพียงฉบับเดียว ไมไดมอบคูสัญญาใหกับเกษตรกรลูกหนี้ มีเพียงสมุดบัญชีเงินกู ซึ่งไมไดมี

รายละเอียดเงื่อนไขตาง ๆ ครบถวนตามที่ระบุในสัญญา รวมทั้งเกษตรกรลูกหน้ีกลุมตัวอยาง ทั้งผูคํ้าประกันกลุม

ทุกรายไมไดอานสัญญาสินเชื่อ และ ธ.ก.ส. ไมไดใหความสาํคัญหรือมีกระบวนการในการใหเกษตรกรศึกษาสญัญา

สินเชื่อกอนลงนามอยางครบถวน โดยใชเง่ือนไขขอจํากัดดานบุคคลากรและเวลาที่ไมเพียงพอ ขอจํากัดดานอายุ 
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วัย และการศึกษา เปนเหตุผลที่ทําใหเกษตรกรไมไดศึกษาสัญญาอยางครบถวน และทางเจาหนาที่จะชี้แจง

รายละเอียด และอนุญาตใหลูกคาไดอานสัญญาก็ตอเมื่อไดรับการรองขอจากผูใชบริการเทาน้ัน  

 

การศึกษานี้ชี้ใหเห็นชัดวา เกษตรกรลูกหนี้กลุมตัวอยางทั้งหมดไมทราบสิทธิและหนาที่ที่ตองศึกษาขอมูลอยาง

ครบถวน รวมทั้งความเช่ือใจของเกษตรกรที่มีตอ ธ.ก.ส. คอนขางสูง จึงไมไดรองขอในสิ่งที่ควรไดรับ อยางไรก็ตาม 

ตามหลักเกณฑจริยธรรมในการสื่อสารและ market conduct ผูรับบริการตองไดรับขอมูลอยางชัดเจนและ

ครบถวนโดยไมตองรองขอ ซึ่งการดําเนินการดังกลาวของ ธ.ก.ส. เกิดขึ้นกอนป 2565 ที่ ธ.ก.ส. จะรับนโยบายมา

ดําเนินการ ดังนั้น จึงเปนที่นาสนใจในการติดตามการดําเนินการของ ธ.ก.ส. ในประเด็นดังกลาวจะไดรับการ

ปรับปรุงพัฒนาใหเปนตามหลักเกณฑ market conduct  

 

5.1.3 ประสิทธิภาพและความเปนธรรมในการบรกิารการเงิน 

ผลการศึกษาพบวา เกษตรกรทุกรายมีความเขาใจขอมูลพื้นฐานในสัญญาสินเชื่อ แตไมสามารถสะทอนความเขาใจ

รายละเอียดในสัญญาทั้งหมดได เน่ืองจากไมไดอานสัญญาเงินกู รวมทั้งสิทธิลูกหน้ีในการเขาถึงขอมูลคูสัญญาเงินกู  

แสดงใหเห็นไดวา กระบวนการสื่อสารและการเปดเผยสัญญาใหลูกคาเขาถึงขอมูลยังไมครบถวนตามหลักเกณฑ 

market conduct และหลัก “ความเปนธรรม” (fairness) สําหรับผูใชบริการทางการเงิน โดยผูรับบริการทาง

การเงินตองไดรับขอมูลที่ “สมบูรณ” (complete) “เที่ยงตรง” (accurate) และ “เขาถึงได” (accessible) เพ่ือ

ใชประกอบการ ตัดสินใจในการรับบริการจากสถาบันการเงิน 

 

ดานความสามารถเกษตรกรในการเปรียบเทียบขอมูลผลิตภัณฑในการขอรับบริการ พบวา เกษตรกรลูกหนี้กลุม

ตัวอยางทุกราย ไมสามารถอธิบายการใหขอมูลเปรียบเทียบผลิตภัณฑ ดอกเบี้ยเงินกูแตละประเภทไดชัดเจน 

สะทอนใหเห็นวา เกษตรกรไมมีความเขาใจขอมูลที่ ธ.ก.ส. สื่อสาร จึงเปนชองวางที่ ธ.ก.ส. ยังไมสามารถปรับปรุง

แกไขได  

 

สําหรับความสามารถของเกษตรกรในการชําระเงินตามสัญญาเงินกู ประเด็นนี้ไมสามารถสรุปขอมูลไดชัดเจน 

เพราะกลุมตัวอยางที่ทําการศึกษาทั้งหมดทุกรายเขารวมกองทุนฟนฟูเกษตรกร ซึ่งเปนกลุมที่ไมสามารถชําระเงินกู

ไดตามสัญญาดวยกับหลายสาเหตุ ไดแก ผลผลิตเสียหายขาดรายได คนที่เปนกําลังหลักในครอบครัวเสียชีวิต หรือ
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เจ็บปวยกะทันหันดวยอาการเรื้อรัง หรือลูกหลานตกงานขาดรายไดหลัก อยางไรก็ตาม ปจจัยหน่ึงที่ทําใหเกษตรกร

ไมสามารถชําระเงินกูไดตามสัญญา เปนผลสืบเนื่องจากที่ผานมานโยบายการปลอยสินเชื่อใหเกษตรกร โดยไม

สนใจขอมูลสถานะ และความสามารถในการชําระหนี้ของผูใชบริการ จนทําใหเกษตรกรลูกหนี้เกิดภาวะเปนหนี้สิน

ลนพนตัว (over indebtedness) จนตองเขารวมโครงการกองทุนฟนฟูเกษตรกร  

 

สวนประเด็นเกษตรกรลูกหนี้ไดรับการแกไขอยางเหมาะสมและเปนธรรม ผลการศึกษาพบวา เกษตรกรกลุมที่

ทําการศึกษารอยละ 100 มีปญหาการชําระหนี้ มีการแกไขที่ไมเหมาะสมทําใหเกษตรกรกลุมตัวอยางมีหนี้สิน

เพ่ิมขึ้น แตเน่ืองจากกลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนลูกหน้ี ธ.ก.ส. กอนมีนโยบาย market conduct ปจจุบัน ธ.ก.ส. ไดมี

การควบคุมตรวจสอบไมไดมีการดําเนินการในลักษณะดังกลาวแลว  เปนประเด็นที่ตองติดตามวาจะไมมีการ

ดําเนินการในลักษณะดังกลาว หลัง ธ.ก.ส. ประกาศนโยบาย market conduct  

 

อยางไรก็ตาม ลูกคาก็ตองใชบริการดวยความรับผิดชอบ รอบคอบ และเขาใจสิทธิพื้นฐานของตนกอนที่จะรับ

บริการดวยเชนกัน เพื่อการชวยกันลดความเสี่ยงและความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น จากการศึกษาสะทอนใหเห็นวา 

การปฏิบัติของเกษตรกรลูกหน้ีกลุมตัวอยางไมไดเขาใจสิทธิและหนาที่ในฐานะของผูรับบริการทางการเงิน ซึ่งเปน

ประเด็นที่ตองพัฒนาศักยภาพของเกษตรกรลูกหน้ี 

5.2 ขอเสนอแนะเชิงนโยบายตอแนวทางการสื ่อสารและสรางความเขาใจสัญญาสินเชื ่อธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณการเกษตร ตามหลักเกณฑการบริหารจัดการดานการใหบริการลูกคาอยางเปน

ธรรม (market conduct)  

1) ธ.ก.ส. ควรเพิ่มประสิทธิภาพการสื่อสาร การใหคําแนะนําที่เหมาะสมกับเกษตรกร การใหขอมูล

เปรียบเทียบสินเชื่อ การอธิบายการคิดอัตราดอกเบี้ย หรือเปรียบเทียบผลิตภัณฑใหเกษตรกร

ประกอบการตัดสินใจสินเช่ือแตละประเภทใหจดจําไดงาย เชน สื่อที่เปนแผนภาพ การตูน หรือ คลิป

วีดีสั้น เผยแพรอยางทั่วถึง  

2) ควรปรับปรุงกระบวนการทําสัญญาสินเชื่อ โดยใหเกษตรกรไดมีเวลาพิจารณาสัญญาอยางครบถวน 

เชน สงสัญญาใหเกษตรกรไดศึกษาทําความเขาใจกอนทําสัญญา  
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3) ธ.ก.ส. ควรเปดเวทีรับฟงขอเสนอและความคิดเห็นตอการปรับปรุงสัญญาสินเชื่อเกษตรกร รวมกับ

กลุมเกษตรกร เชน สภาเกษตรกรฯ 

4) พัฒนาศักยภาพเกษตรกรลูกหน้ี จัดมีองคกรหรือบุคคลใหคําปรึกษาเกษตรกรในการทําสัญญาสินเช่ือ 

การจัดอบรมใหความรูสิทธิ และหนาที่ของผูรับบริการทางการเงิน  

5) ธ.ก.ส. ควรมีการจัดทําตัวขี้วัดที่ชัดเจนและรายงานผลการใหการดําเนินงานเปนไปตามนโยบาย 

market conduct และเผยแพรสื่อสารสูสาธารณะ 
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ภาคผนวก 

ภาคผนวก ก แนวคําถามเชิงลึกเกษตรกรลูกหนี้ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

1. ขอมูลทั่วไปผูใหสัมภาษณ 

1.1. ช่ือ สกุล  

1.2. อาชีพหลัก อาชีพเสริม 

1.3. อายุ  

1.4. การศึกษา 

1.5. ที่อยู (ตําบล อําเภอ จังหวัด) 

1.6. เบอรติดตอ 

2. การไดรับขอมูลและความเขาใจเก่ียวกับขอมูลกอนกูเงิน ธ.ก.ส. 

2.1. ทานกูเงิน ธ.ก.ส. ตั้งแตปไหน วัตถุประสงคการกูเงิน จํานวนเงินกูเริ่มตนและคงเหลือปจจุบัน (กรณีที่มี

หลายสัญญา สอบถามแยกแตละสัญญา เทาที่เกษตรกรจะจําได) 

2.2. ในการกูเงินทานไดรับขอมูลเรื ่องการกูเงินจากใคร วิธีการใด และขอมูลที่ทานไดรับกอนตัดสินใจ

ประกอบดวยขอมูลอะไรบาง  

2.3. วิธีการใหขอมูลของเจาหนาที่ ธ.ก.ส. ทําใหทานมีความเขาใจและมีขอมูลเพียงพอในการตัดสินใจหรือไม 

มีเอกสารหรือใชคําอธิบายฟงงายหรือไม ใหเวลาเพียงพอกับทานหรือไม ใหขอมูลเปนรายคนหรือเปนราย

กลุม ละเมิดความเปนสวนตัวของทานหรือไมอยางไร ยกตัวอยางใหเกษตรกรทราบวาละเมิดความเปน

สวนตัวคืออยางไร (ตามพระราชบัญญัติคุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ. 2562 การเก็บรวบรวมขอมูลสวน

บุคคลตองไดรับความยินยอมจากเจาของขอมูล เก็บขอมูลจากเจาของขอมูลโดยตรง แจงใหเจาของขอมูล

ทราบถึงรายละเอียดกอนหรือในขณะเก็บรวบรวม ไมใช หรือ ไมเปดเผย ขอมูลสวนบุคคลนอกเหนือ

วัตถุประสงคที่แจงไว)  

ใหเกษตรกรชวยยกตัวอยางการแนะนําขอมูลสินเชื่อของเจาหนาที่ ธ.ก.ส. (เปรียบเทียบครั้งลาสุดที่มี

นโยบาย market conduct เทียบกับครั้งกอนมี market conduct วามีการเปลี่ยนแปลงในการใหขอมูล

หรือไม) 
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ในปจจุบัน ธ.ก.ส. มีการทํา Loan review โดยถามเรื่องรายได ทายาท และอื่น ๆ ดวย เพื่อประกอบ

ขอมูลในการใหสินเช่ือ) สอบถามเพ่ิมเติม วามีญาติ/คนรูจักไปเปนเพ่ือนดวยหรือไม ในกรณีเปนผูสูงอายุ 

2.4. ทานคิดวาชองทางในการไดรับขอมูลสื่อสารดานสินเชื่อมีชองทางใดบาง และทานเลือกวิธีการใด เพราะ

เหตุใด แลวตอบสนองตอความตองการของทานหรือไม 

2.5. มีขอมูลใดที่ทานตองการรู แตทานไมเขาใจเพื่อประกอบการขอสินเชื่อของ ธ.ก.ส. บาง และทานทํา

อยางไรเพ่ือใหเขาใจ 

2.6. พนักงาน ธ.ก.ส. ไดใหขอมูลเปรียบเทียบรูปแบบสินเชื่อที่เหมาะสมกับทานหรือไมอยางไร และพนักงาน

ธ.ก.ส. ใหอิสระทานในการตัดสินใจเลือกหรือไมอยางไร ทานใชอะไรเปนตัวตัดสินเลือกประเภทสินเช่ือ

เงินกู 

2.7. พนักงานไดสอบถามขอมูลอะไรทานบางเพื ่อประกอบการใหคําแนะนําสินเชื ่อที ่เหมาะสมกับ

ความสามารถในการชําระหน้ีของทาน (เชน รายได อาชีพ หน้ีสิน ฯลฯ) 

2.8. เมื่อตัดสินใจกูเงินแลว พนักงาน ธ.ก.ส. ไดอธิบายสัญญาเงินกูและเงื่อนไขการกูเงินใหทานพิจารณา

สัญญากอนทําสัญญาหรือไม กรณีที่ทานไมเขาใจมีใครชวยใหใหคําแนะนําหรืออธิบายแกทาน 

2.9. ทานคิดวาขอมูลที ่ทานจําเปนตองรู กอนทําสัญญาเงินกู เพื ่อประกอบการตัดสินใจกู เง ิน ธ.ก.ส.

ประกอบดวยขอมูลอะไรบาง แลวทานไดรับขอมูลจาก ธ.ก.ส. เพียงพอหรือไม 

3. การใหขอมูลชวงทําสัญญาเงินกู 

3.1. พนักงาน ธ.ก.ส. มีการอธิบายหรือสื่อสารเนื้อหาในสัญญาอยางชัดเจน ครบถวน หรือไมและทานเขาใจ

หรือไม กรณีทานไมเขาใจทานดําเนินการอยางไร ใหขอมูลกับทานเปนรายตัวหรือใหขอมูลเปนรายกลุม 

3.2. พนักงาน ธ.ก.ส. ไดอธิบายวิธีการ การชําระหนี้ อัตราดอกเบี้ย ยอดการชําระรายงวด และยอดรวม

ทั้งหมดที่ตองชําระ และขอผูกพันตามสัญญา ใหกับทานหรือไมอยางไร ทานเขาใจหรือไม มีเอกสาร

ประกอบใหทานหรือไม กรณีทานไมเขาใจ ทานดําเนินการอยางไร 

3.3. การสื่อสารในสัญญาของพนักงาน ธ.ก.ส. สวนใดที่ทานเห็นวาไมชัดเจน และรูสึกกังวลบางหรือไมอยางไร 

ทานคิดวาควรปรับปรุงอยางไร 

3.4. การใหขอมูลในสัญญาสินเชื่อของพนักงาน ธ.ก.ส. โดยวิธีใดบาง เชน การอธิบายดวยปากเปลา การ

อธิบายโดยมีเอกสารประกอบ การเปดโอกาสใหทานสอบถามเพียงพอหรือไม หรือสรางบรรยากาศเปน

กันเองใหลูกคาสามารถสอบถามไดอยางเต็มที่หรือไมอยางไร 
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3.5. รูปแบบวิธีการใหขอมูลสัญญาสอดคลองเหมาะสมกับทานหรือไม ถาไมเหมาะสมทานคิดวาควรปรับปรุง

อยางไร 

3.6. ทานไดอานสัญญาสินเชื ่อครบถวนและเขาใจทุกขอกอนลงนามในสัญญาหรือไม สอดคลองกับ

วัตถุประสงคการกูของทานหรือไม กรณีทานไมเขาใจหรือเห็นสัญญาชัดเจนหรือไมถูกตองทานไดทักทวง

ใหมีการแกไขกอนลงนามหรือไม 

3.7. ทานคิดวาสัญญาเงินกูที่ทานทํากับ ธ.ก.ส. เปนธรรมหรือไม มีสวนไหนที่ทานคิดวาไมเปนธรรมแลวทาน

ดําเนินการอยางไร 

3.8. พนักงาน ธ.ก.ส. มีการใหความรูและความเขาใจเบื้องตนเกี่ยวกับสิทธิและหนาที่ของผูรับบริการการเงิน

ใหกับทานหรือไมอยางไร 

3.9. ทานคิดวาในฐานะผูกู เงิน ธ.ก.ส. มีสิทธิ และหนาที่อยางไรบาง (ทานไดมีการวางแผนการเงินมีการ

ติดตามขาวสารทางการเงินอยางสมํ่าเสมอ ศึกษาและเรียนรูบริการทางการเงินรูปแบบใหม ๆ ของ ธ.ก.ส.

หรือไม 

3.10. ทานเขาใจเรื่องสัญญาเงินกูที่ไมเปนธรรมหรือไม ชวยอธิบายความเขาใจเรื่องความไมเปนธรรม (ให

ยกตัวอยางอธิบายเกษตรกรเพิ่มเติม) ทานประสบกับสัญญาเงินกูที่ไมเปนธรรมหรือไม แลวดําเนินการ

อยางไรเมื่อพบวาสัญญาเงินกูของทานไมเปนธรรม 

หมายเหตุ :  

1. สัญญาที่ไมเปนธรรม หมายถึง ขอสัญญาหรือขอตกลงซึ่งคูสัญญาฝายหน่ึงไดเปรียบคูสัญญาอีกฝายหน่ึง 

เกินสมควร ไมวาฝายที่เสียเปรียบน้ันไดรู หรือไมรูถึงการเสียเปรียบน้ันก็ตาม 

2. ลักษณะที่ไมเปนธรรม เชน (เปดเผยขอมูลไมครบ ไมพูดทั้งหมด พูดทีหลัง หลอกใหทําสัญญากอนแลว

คอยบอก ลูกหนี้ไมไดรับสาเนาสัญญาเงินกู “ปฏิบัติตามคําแนะนาของธนาคารและสวนราชการที่

เกี่ยวของ เพื่อใชวิธีปฏิบัติอันดีกวาเดิม” ธนาคารสามารถเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขสําคัญในสัญญาเงินกูได

ตามอําเภอใจ โดยไมตองแจงลวงหนา การเปดเผยเง่ือนไขสัญญาเงินกูไมเพียงพอ) 

3.11. ทานรูจักศูนยคุมครองผูใชบรกิารทางการเงิน หรือ ศคง. ธนาคารแหงประเทศไทยหรอืไม หรือรูจักเบอร

โทร. 1213 ซึ่งเปนชองทางการรับเรื่องรองเรียนหรือไม ทานเคยใชบริการหรือไม ทานคิดวาชองทางน้ี

สอดคลองกับเกษตรกรที่ไมไดรับความเปนธรรมหรือไม คดิวาควรมีบริการแบบใด 
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4. หลังทําสัญญาเงินกู (ชวงติดตาม) 

4.1. เมื่อทําสัญญาเงินกูกับ ธ.ก.ส. แลว ธ.ก.ส. ใหมีสัญญาเงินกูใหกับทานอีกฉบับหรือไม  

4.2. พนักงาน ธ.ก.ส. มีการสื่อสารใหคําแนะนําของพนักงานหลังทานทําสัญญาบริการดานสินเชื่ออะไรบาง 

อยางไร ความถี่และขอมูลในการสื่อสารเพียงพอหรือไม 

4.3. ธ.ก.ส. เตือน/แจงกําหนดการใชหน้ีอยางไร (ปกติ ธ.ก.ส. จะมีใบแจงหน้ีสงไปใหเกษตรกร กอนถึงกําหนด 

3 เดือน) ทานเขาใจขอความและยอดหน้ี (ตัวเลข) ที่ตองจายในใบแจงหนี้หรือไม ถามีปญหาจายไดไม

ครบตามใบแจงหน้ี เกษตรกรทําอยางไร 

4.4. ธ.ก.ส. ไดมีการอบรมใหความรูทางการเงินใหกับทานหรือไม อยางไร ทานไดเขารวมหรือไมอยางไร และ

เปนประโยชนในการบริหารจัดการเงินของทานหรือไม 

4.5. ธ.ก.ส. มีบริการใหความชวยเหลือ หรือสนับสนุนทานเพ่ือใหชําระหน้ีไดตามกําหนดหรือไมอยางไรบาง 

4.6. เมื ่อทานมีปญหาไมสามารถชําระหนี้ไดตามกําหนด ทานดําเนินการอยางไร ธ.ก.ส. ไดใหบริการที่

ตอบสนองตอปญหาและความตองการของทานเพียงพอและทันเวลาหรือไมอยางไร ทําใหทานแกไข

ปญหาไดในระยะยาวหรือไมอยางไร 

4.7. ธ.ก.ส. มีการประเมินติดตามชําระหน้ีทานอยางไร และมีการแนะนําในการแกไขปญหาใหกับทานโดยการ

เสนอบริการที่ทําใหหน้ีสินทานลดลงไดหรือไม 

4.8. ทานคิดวาการใหขอมูลสินเชื่อที่เหมาะสม ชัดเจน กับทานมีผลตอการความสามารถในการชําระหนี้ของ

ทานหรือไมอยางไร 

4.9. ทานคิดวาหลังการทําสัญญาเงินกูสิ่งที่ ธ.ก.ส. ควรดําเนินการอยางไร ขอมูลอะไรบางที่ทานตองการรู

เพ่ือใหทานสามารถบริหารจัดการหน้ีไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ภาคผนวก ข แนวคําถามเชิงลึกธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสํานักงานใหญและสวนภูมิภาค 

1. ขอมูลทั่วไป (ไมเปดเผยในรายงาน ใชเฉพาะประกอบในการวิเคราะห) 

1.1 ช่ือ นามสกุล อายุ เบอรโทร ที่อยู การศึกษา 

1.2 ประวัติการทํางาน ตําแหนง ระยะเวลาการทํางาน 

1.3 รายละเอียดการทํางานตามหนาที่ อัตราการดูแลลูกหน้ีตอเจาหนาที่กี่ราย 

2. ขั้นตอนการทํางานของ ธ.ก.ส. เก่ียวกับการขอสินเชื่อของลูกหนี้เกษตรกร 

2.1 ขั้นตอนการทํางานเปนอยางไร (กรณลีงพ้ืนที่ หรือ การทํางานในสํานักงาน) 

2.2 เมื่อมีนโยบายใหมเกี่ยวกับสินเช่ือเกษตรกร มีการทํางานประสานในองคกรอยางไร 

2.3 การฝกอบรมเจาหนาที่ในดานใดบาง ระยะเวลาและความถี่ 

2.4 มีการเตรียมความพรอมอยางไรกอนทํางานกับเกษตรกร 

2.5 มีการหาขอมูลเพ่ิมเติมจากหนวยงานอ่ืนที่เกี่ยวของหรือไม 

2.6 มีชองทางการติดตอสื่อสารกับเกษตรกรทางใดบาง ชองทางการใหบริการ 

2.7 วิธีและขั้นตอนการช้ีแจงรายละเอียด หรือประชาสัมพันธโครงการทําอยางไร ความถี่ในการใหขอมูล 

2.8 ในขั้นตอนการทําสัญญาจนถงึการเซ็นสัญญามีการช้ีแจงอยางไรกับเกษตรกร (ใหลองอธิบายกระบวนการ) 

2.9 การประเมินสัญญาวาผานมขีั้นตอนอยางไร ใครเปนผูประเมิน 

2.10  มีการออกแบบวางแผนการใชเงิน และชําระหน้ีรวมกับเกษตรกรหรือไมอยางไร 

2.11  การแจงรายละเอียดในการชําระหน้ี อัตราดอกเบ้ีย ยอดการชําระรายงวด และยอดรวมทั้งหมดที่ตอง

ชําระใหลูกหน้ีอยางไร 

2.12  การเช็คความเขาใจกับเกษตรกรเรื่องของสัญญาและการชําระเงินกอนเซ็นสญัญาทําอยางไร  

2.13  ลูกหนี้เกษตรกรสามารถจะออกแบบหรือเปรียบเทียบสินเชื่อตาง ๆ ไดหรือไม เพื่อเลือกสิ่งที่เหมาะสม   

(ธ.ก.ส. ใหลูกหน้ีเลือกเอง หรือ ธ.ก.ส. เลือกให?) 

2.14  การติดตามการชําระหน้ีมีขั้นตอนอยางไร มีการออกแบบการชําระหน้ีที่เหมาะสมแตละคนอยางไร 

2.15  ทานคิดวาการใชเงินจากสินเช่ือของเกษตรกร ถูกนําไปใชอยางไร เปนไปตามที่ขอย่ืนความจํานงหรือไม 

2.16  การทําสัญญาที่เกิดขึ้นเกษตรกรไดถือคูสัญญา และรายละเอียดการชําระหน้ีแตละงวดดวยหรือไม  

2.17  ในกรณทีี่ลูกหน้ีไมสามารถชําระไดตามงวดที่กําหนด มีวิธีการติดตามอยางไร 

2.18  ในกรณทีี่ตองทําสัญญาใหม (ปรับโครงสรางหน้ี) หรือเปลีย่นแปลงสัญญาจะเกิดขึ้นเมื่อใด ลูกหน้ีมีความ

เขาใจในรูปแบบของสัญญาหรือไม มีวิธีการเช็คความเขาใจอยางไร 
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2.19  การใหความชวยเหลือ หรือสนับสนุนลูกหน้ีเพ่ือใหชําระหน้ีได อยางไรบาง 

2.20  ธ.ก.ส. มีการสนับสนุนเจาหนาที่เพ่ือปฏิบัติงานอยางไรบาง ดานความรู ขอมูลขาวสาร เทคโนโลยี 

2.21  ทานมีความเทาทันตอการเปลี่ยนแปลงของนโยบาย และการหาความรูใหม ๆ อยางไร 

2.22  ปญหาและอุปสรรคในการทาํงานของทานกับนโยบายรัฐ กับองคกร (ธ.ก.ส.) หนวยงานที่เกี่ยวของ กับ

ลูกหน้ีเกษตรกร มีอะไรบาง 

2.23  ขอเสนอแนะในการทํางานของทานกับลูกหน้ีเกษตรกร  

2.24  การรับฟงความคิดเห็นขององคกรที่มีตอทาน และการรับฟงความคิดเห็นของทานกับเกษตรกรเปน

อยางไร และนํามาใชในการออกนโยบายองคกรหรือชวยเหลือลูกหน้ีไดหรือไม อยางไร  

2.25  ทานคิดวาสิ่งสําคัญในการทาํงานรวมกับเกษตรกรคืออะไร 

2.26  อะไรเปนปจจัยสําคัญที่ชวยใหเกษตรกรสามารถชําระหน้ีได และอะไรเปนปจจัยที่ทําใหไมสามารถชําระ

หน้ีได 

2.27  โปรดอธิบายเรื่อง market conduct และทานไดทราบนโยบายน้ีหรือไมอยางไร ธ.ก.ส. ไดต้ังเง่ือนไขให

เจาหนาที่ตองดําเนินการ หรือไมอยางไร 
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