
บทที่  2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาการบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารตาง ๆ  รวมทั้งแนวความคิด 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อใชในการประกอบการศึกษา ไวดังนี้ 
 2.1  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย 
  2.1.1  วิวัฒนาการและความหมายของธนาคารพาณิชย 
  2.1.2  หนาที่ธนาคารพาณิชย  
  2.1.3  หลักเกณฑในการดําเนินงานของธนาคารพาณิชย 
  2.1.4  ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย 
  2.1.5  ดําเนินงานของธนาคารพาณิชยยุคใหม 

 2.2  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
  2.2.1  ประวัติความเปนมาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

  2.2.2  การบริหารจัดการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
  2.2.3  กลยุทธในการดําเนินกิจการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
 2.3  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

  2.3.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
  2.3.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  2.3.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.4  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
2.1 ความรูท่ัวไปเก่ียวกับธนาคารพาณิชย 
 2.1.1  วิวัฒนาการ และความหมายของธนาคารพาณิชย  
 จรินทร เทศวานิช (2544 : 111-162) ไดกลาวไววา การคาและการอุตสาหกรรมใน
ประเทศตาง ๆ ทั่วโลกไดเจริญกาวหนาอยางรวดเร็ว  การติดตอคาขายเปนไปอยางกวางขวาง ปจจัย
หนึ่งที่ทําใหการคาขยายตัวอยางรวดเร็วก็คือ การมีสถาบันการเงินที่คอยชวยอํานวยความสะดวกใน
เร่ืองเงินและการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ สถาบันการเงินที่นับวาสําคัญคือ ธนาคาร สถาบัน
การเงินที่จัดเปนธนาคารมีอยูหลายชนิดดวยกัน เชน ธนาคารพาณิชย ธนาคารเพื่อการเกษตร และ
สหกรณการเกษตร ธนาคารออมสิน ธนาคารกลาง เปนตน ธนาคารแตละชนิดจะมีลักษณะตางกัน  



 9

 ความหมายของธนาคารพาณิชย  คําวา “ธนาคาร” ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Bank” 
คําในภาษาอังกฤษดังกลาวมาจากคําภาษาอิตาเลียนวา “Banco” ซ่ึงแปลวา “มานั่ง” (bench) ทั้งนี้
เนื่องจากผูมีเงินใหแลกในสมัยโบราณมักจะนั่งอยูบนมานั่ง คอยรับแลกเปลี่ยนเงินตามบริเวณหนา
ตลาด หรือหนาโรงนวดที่มักจะมีผูคนชุมนุมกันเนืองแนนจากศัพทคํานี้จึงไดกลายมาเปนคําวา 
Bank ในภาษาอังกฤษ อยางไรก็ตามมีผูอางวาที่จริงแลวคําวา “Bank” มาจากคําวา “Banck” ใน
ภาษาเยอรมัน   ซ่ึงแปลวากองทุนเรือนหุนรวมกัน (Joint stock fund) 
 ตามพระราชบัญญัติการธนาคารพาณิชย (ฉบับที่2) พ.ศ. 2522 มาตรา 4 ไดใหความหมาย
ของการธนาคารพาณิชยและธนาคารพาณิชยไววา การธนาคารพาณิชย คือ ธนาคารที่ประกอบธุรกิจ
ประเภทรับฝากเงิน ที่ตองการจายคืนเมื่อทวงถาม หรือเมื่อส้ินระยะเวลาอันกําหนดไว และใช
ประโยชนจากเงินนั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง เชน การใหกูยืม การซื้อขายหรือเก็บเงินตามตั๋วเงิน 
หรือตราสารเปลี่ยนมืออ่ืนใด ซ้ือหรือขายเงินตราตางประเทศ ทั้งนี้จะประกอบธุรกิจประเภทอื่น ๆ 
อันเปนประเพณีของธนาคารพาณิชยดวยก็ได 
 โดยสรุป ธนาคารพาณิชย คือธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย  
และหมายความรวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคาร
พาณิชยดวย โดยมีหนาที่ในการรับฝากเงินและบริการดานตาง ๆ อีกดวย 
 2.1.2 บทบาทและหนาท่ีของธนาคารพาณิชย 

ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทที่สําคัญตอตลาดเงิน เพราะเปนสถาบัน
การเงินที่ทําหนาที่เปนสื่อกลางทางการเงินไดดีที่สุดเพราะมีลักษณะใหบริการและเอื้ออํานวยความ
สะดวกตอหนวยธุรกิจที่อยูในระบบเศรษฐกิจทั้งการระดมเงินออมและการกระจายเงินออกไปสู
หนวยเศรษฐกิจที่ตองการเงินทุน และนอกจากนี้ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินเดียวที่สามาร
สรางเงินฝากไดดวยตัวเองไดดวย และเงินฝากดังกลาวถือวาเปนสวนหนึ่งของปริมาณเงินที่ใช
หมุนเวียน ดังนั้นจึงอาจกลาวไดวาทําหนาที่ที่สําคัญหลายประการในตลาดเงิน ซ่ึงหนาที่ของ
ธนาคารพาณิชยที่สามารถแบงไดเปน 3 ประเภทคือ (วิมลศักดิ์ ยงหนู.  2547 : 12) 
 1.  หนาที่ในการรับฝากเงิน (Deposits) หนาที่สําคัญอยางหนึ่งของธนาคารพาณิชย คือ 
การรับฝากเงิน ในสมัยโบราณผูที่นําเงินมาฝากกับธนาคารจะตองจายคาบริการใหกับธนาคาร ใน
ฐานะที่ธนาคารเปนผูดูแลรักษาเงินใหแกตน ซ่ึงผิดกับสมัยปจจุบันที่ธนาคารกลับตองเปนผูจาย
ดอกเบี้ยใหแกผูฝาก เหตุที่เปนเชนนี้ เพราะกิจการธนาคารในปจจุบันเปนไปในลักษณะที่ธนาคาร
เปนฝายไดรับผลประโยชนจากเงินฝากอยางมาก กลาวคือ ธนาคารสามารถนําเอาเงินไปแสวงหา 
ผลประโยชนซ่ึงเกิดดอกออกผลงอกเงยขึ้นมา ซ่ึงการรับฝากเงินแบงออกเปน 3 ประเภทใหญ ๆ คือ 
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เงินฝากประเภทกระแสรายวัน (Current of demand deposits) เงินฝากประเภทประจํา (Time 
deposits) และเงินฝากประเภทออมทรัพย (Saving deposits) 
 2.  การใหกูเงินและการสรางเงินฝาก การสรางเงินฝากอาจจะเรียกไดอีกนัยหนึ่งวาการ
ขายเครดิต การสรางเงินฝากถือไดวาเปนหนาที่สําคัญยิ่งของธนาคารพาณิชย ทั้งนี้เพราะ การสราง
เงินฝากนอกจากจะเปนผลใหระบบเศรษฐกิจมีเงินและเครดิต เพื่ออํานวยความสะดวกตอการผลิต 
การคาและการบริโภคเพิ่มขึ้นอยางมากแลว การสรางเงินฝากยังเปนทางหารายได หรือผลกําไรอัน
สําคัญที่สุดของธนาคารพาณิชยอีกดวยการขยายเครดิตของธนาคารอาจกระทําโดยการใหลูกคาเบิก
เงินเกินบัญชีเงินฝากกระแสรายวัน (Overdraft) ใหลูกหนี้มาทําสัญญากูยืมอยางธรรมดา (Loans) รับ
ซ้ือตั๋วเงินโดยชักคาสวนลด (Discounting bill) 
 3.  บริการดานอื่น ๆ นอกจากการรับฝากเงิน และใหกูแลว ธนาคารพาณิชยยังทําหนาที่
ในการใหบริการดานอื่น ๆ อีก เชน การใหบริการดานเปนตัวแทนของลูกคา การใหการชวยเหลือ
ดานการคา การชําระเงินระหวางประเทศ การรับฝากของมีคา การบริการขายเช็คเดินทาง รับโอน
เงินภายในและตางประเทศบริการดานการศึกษาตอตางประเทศออกหนังสือ และเอกสารตาง ๆ 
หรือแจงขาวสารทางการคาและทางเศรษฐกิจแกลูกคา เปนตน  
 2.1.3 หลักเกณฑในการดําเนินงานของธนาคารพาณิชย 
 การดําเนินงานของธนาคารพาณิชยจะตองเปนไปในหลักเกณฑ 4 ประการ ดังนี้คือ  
 1.   ตองดําเนินการใหไดผลกําไร (Profitability) ธนาคารพาณิชยจําเปนตองดําเนินธุรกิจ
ใหมีกําไร เพราะผลกําไรที่ไดจะตองจายเปนเงินปนผลใหกับผูถือหุน และเปนรายจายในการ
ดําเนินงาน กิจการที่มีผลกําไรมากก็จะเปนกําไรสะสม ทําใหเงินกองทุนของกิจการเพิ่มมากขึ้นเปน
หลักประกันที่ดีสําหรับผูฝากเงิน 
 2.   ตองดํารงสภาพคลอง (Liquidity) ในการจัดการสินทรัพยของธนาคารพาณิชยจะตอง
คํานึงถึงสภาพคลองเปนสําคัญที่สุด ถาธนาคารพาณิชยขาดสภาพคลอง ไมสามารถจายเงินใหลูกคา
ที่มาถอนได ความเชื่อถือที่มีตอธนาคารพาณิชยก็จะหมดไป อาจจะทําใหธนาคารพาณิชยถึงกับตอง
ลมไปได 
 3.   ตองยึดหลักความปลอดภัย (Safety) ตามปกติผูฝากเงินจะตองคํานึงถึงความปลอดภัย
ของธนาคารพาณิชย ที่ไดเอาเงินไปฝากไวเปนอันดับแรก ดังนั้นธนาคารพาณิชยจําเปนตองใหกู
หรือลงทุนในหลักทรัพยที่มีความเสี่ยงนอยที่สุด เพื่อความปลอดภัยของผูฝากเปนสําคัญ 
 4.   ตองยึดหลักความมั่นคงทางการเงิน (Solvency) โดยพยายามประคับประคองฐานะ
ทางการเงินของธนาคารใหมั่นคงปลอดภัยจากการลมละลาย ดวยการพยายามทําใหทรัพยสินมี
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มูลคามาก กวาหนี้สินอยางสม่ําเสมอ ซ่ึงจะสงผลใหเงินกองทุนเพิ่มขึ้น ฐานะของกิจการก็จะมั่นคง
มากขึ้นในที่สุด 
 2.1.4  ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชย 
 ธนาคารพาณิชย เปนสถาบันการเงินที่สําคัญแหงหนึ่ง เพราะเปนสถาบันการเงินที่
สามารถสรางเงินตราขึ้นได เชนเดียวกับกระทรวงการคลังและธนาคารกลาง เงินตราที่ธนาคาร
พาณิชยสรางขึ้น เปนเงินฝากเผื่อเรียกที่ใชวิธีโอนสิทธิกันดวยเช็ค ซ่ึงสวนนี้ถือกันวาเปนเงินตรา
โดยสมบูรณเงินตรานี้แมจะไมมีการระบุวาเปนเงินที่ชําระหนี้ไดตามกฎหมาย  (Legal tender) 
เชนเดียวกับธนบัตรก็ตาม แตถาประชาชนมีความเชื่อถือในเงินตรา ที่ธนาคารพาณิชยสรางขึ้นและ
ปฏิบัติในธุรกิจอยางแพรหลายแลว ก็เทากับเช็คเปนเงินตราอยางสมบูรณ และเปนเงินตราที่มี
ความสําคัญอยางหนึ่งในระบบเศรษฐกิจ 
 เมื่อกิจการธนาคารพาณิชยเปนกิจการที่สามารถสรางเงินตราได ความรับผิดชอบของ
ธนาคารพาณิชยยอมจะตองกวางขวางกวาธุรกิจปกติทั่วไป โดยหลักการสามัญแลวผูที่ดําเนินธุรกิจ
การธนาคาร ยอมตองการเห็นกิจการของตนกาวหนา สรางผลกําไรอยางมั่นคง และผูใชกิจการก็
ตองไดรับเงินทุนโดยวิธีกูยืมอยางมีประสิทธิภาพจากธนาคารดวย นอกจากนั้นธนาคารยังตอง
รับผิดชอบตอเงินฝาก (ซ่ึงเปนแหลงเงินทุนของธนาคาร) ตอประชาชนผูฝากมากมาย และตอง
รับผิดชอบตอการสรางเงินตราโดยวิธีใหกูยืม ความรับผิดชอบของธนาคารพาณิชยจึงมีหลักใหญ   
2 ประการ คือ 
 1.   ความปลอดภัยหรือมั่นคง คือการใหความปลอดภัยแกผูฝาก โดยการใชเงินอยาง
ถูกตองและไมเสี่ยงอันตรายจนเกินควร 
 2.   ประสิทธิภาพที่ดี คือการแสวงหาเงินทุนจากเงินฝากใหไดมาก และใชเงินทุนไป
ในทางที่เปนประโยชนตอเศรษฐกิจสวนรวม การวิเคราะหประสิทธิภาพของธนาคารจะตอง
คํานึงถึงลักษณะตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
  2.1 ประสิทธิภาพในการเสริมสรางกําลังการผลิต (Production efficiency) กิจการ
ธนาคารถือหลักการเชนเดียวกับธุรกิจอื่น ๆ ที่ผูบริหารกิจการมีความมุงหมายที่จะขยายกําลังผลิต
ของตนใหมากที่สุดแตจะขยายไดมากเพียงใดนั้นขึ้นอยูกับความสามารถในการหาทุนที่เปนเงินฝาก
เปนอยางมาก ถาธนาคารมีลูกคามากก็จะขยายกําลังผลิตไดมาก ดังนั้นธนาคารพาณิชยตาง ๆ จึงมี
การแขงขันกันหาลูกคาใหไดมากที่สุด นอกจากนี้การหาทุนยังอาจจะไดมาจากเงินกูยืมจากธนาคาร
หรือสถาบันการเงินอื่น ๆ ธนาคารบางแหงถึงแมวาจะมีเงินทุนนอย แตก็สามารเสริมสรางกําลังผลิต
ไดมาก โดยใชวิธีกูยืมจากสถาบันการเงินอื่น เชน สาขาธนาคารตางประเทศในประเทศไทย ซึ่งไมมี
สิทธิ์เปดสาขาในตางจังหวัดและในกรุงเทพฯ ก็ไมอนุญาตใหสรางเพิ่มเติมจากที่มีอยูกอนทําใหมี
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เงินฝากนอยและไมเพียงพอที่จะออกใหกูยืมจึงตองอาศัยเงินยืมจากธนาคารในประเทศ และ
ตางประเทศเพิ่มเพื่อเสริมสรางกําลังผลิตทําใหธนาคารบางแหงถึงแมจะมีเงินฝากนอยแตก็ใหกูยืม
ไดมาก เชน ธนาคารแหงโตเกียว  จํากัด  และธนาคารมิตซุย จํากัด สาขาประเทศไทยมีปริมาณใน
ดานเงินฝากต่ํากวาธนาคารแหงอเมริกาและธนาคารชารเตอรด แตปรากฏวาการกูยืม-ซ้ือลดกลับสูง
ลํ้าหนากวา 
  2.2 ประสิทธิภาพในการแจกแจงทรัพยากร (Efficiency in resource allocation) 
เครดิตที่ธนาคารสรางขึ้นจะมีผลสะทอนตอเศรษฐกิจสวนรวมของประเทศ เพราะเครดิตนั้นจะ
นําไปจายสรางอํานาจซื้อและลงทุน เพื่อพัฒนาการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ การใหเครดิตของ
ธนาคารจะตองมีความรับผิดชอบตอสังคมมากกวาการมุงหวังแตเพียงกําไรอยางเดียวการพิจารณา
ความรับผิดชอบตอประสิทธิภาพในการจัดสรรทรัพยากรแบงออกไดเปน 2 ประเด็นคือ                  
1) การกระจายเครดิตตามประเภทการผลิต (By production sector) แบงออกเปนเครดิตเพื่อการผลิต 
(Production credit) กับเครดิตเพื่อการคา (Commercial & trade credit) เครดิตเพื่อการผลิตเปน
เครดิตที่สรางผลิตภัณฑใหเพิ่มขึ้นในเศรษฐกิจ ทําใหเกิดผลดีตอการพัฒนาประเทศ แตเครดิตเพื่อ
การคาไมจําเปนตองสรางผลิตภัณฑในประเทศเสมอไป อาจเปนไปเพื่อการกักตุนสินคายามขาด
แคลนหรือการสั่งสินคามาจากตางประเทศ ทําใหดุลการคาขาดดุล กอใหเกิดผลเสียตอเสถียรภาพ
มากกวาผลประโยชนที่ไดรับ 2) การกระจายเครดิตระหวางภูมิภาค (By region) เปนปญหาการ
กระจายเครดิตที่ไมเสมอภาคระหวางทองถ่ินการใหเครดิตที่จํากัดวงแตในสวนกลางยอมจะสงเสริม
การพัฒนาเศรษฐกิจเฉพาะสวนกลางใหเติบโตเพิ่มชองวางระหวางสวนกลาง และทองถ่ินอื่น ๆ 
มากขึ้นทาํใหเกิดความเหลื่อมลํ้าทางเศรษฐกิจและสังคม (Regional disparities) 
  2.3 ประสิทธิภาพในการสนองนโยบาย (Efficiency in stabilization policy) ในฐานะ
ที่ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่สรางเงินตราขอบเขตการสรางเงินตรา จึงตองสอดคลองกับ
นโยบาย เพื่อใหเกิดความราบรื่นทางเศรษฐกิจประสิทธิภาพในดานนี้จึงมีความสําคัญอีกประการ
หนึ่ง 
 สรุปไดวาธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจ ดังนั้นหนาที่
ของธนาคารพาณิชยจึงเปนสื่อกลางการเงินระหวางหนวยเศรษฐกิจที่มีเงินออมกับหนวยเศรษฐกิจที่
ตองการลงทุน  
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 2.1.5 การดําเนินงานของธนาคารพาณิชยยุคใหม 
 ในยุคโลกาภิวัฒนไดเชื่อมโยงตลาดการเงินในประเทศตาง ๆ ใหติดตอถึงกันไดรวดเร็ว
ประกอบกับความเจริญกาวหนาทางดานการคา การเงิน และเทคโนโลยีการสื่อสารโทรคมนาคม  
ทําใหระบบการเงินและสถาบันการเงินของไทย มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ประกอบกับการ
เปลี่ยนแปลงระบบการเงินของไทย  เขาสูระบบการเงินเสรี ทําใหสถาบันการเงินของไทยตอง
ปรับตัวตามสภาวะแวดลอมทางการเงินใหม ๆ ที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย ซ่ึงเปนสถาบัน
การเงินที่สําคัญของระบบการเงินไทย เนื่องจากภาวะของการแขงขันจะรุนแรงมากขึ้น งานบริการ
ของธนาคารพาณิชยยุคใหมจึงตองกวางขวางและปรับตัวตามภาวะของความเจริญ และพัฒนาการ
ดังกลาว ทําใหบทบาทของธนาคารพาณิชยไดมีการปรับเปลี่ยนเพื่อใหสอดคลองกับการดําเนิน
ธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปไมวาจะเปนระบบการเงินหรือระบบการคาตาง ๆ  ที่หลากหลายมากขึ้น
ผูวิจัยจึงขอสรุปบทบาทของธนาคารไว 2 ยุคดวยกันคือ บทบาทในอดีต และปจจุบัน ดังนี้  
 1.   บทบาทในการใหบริการของธนาคารพาณิชยในอดีตมีบทบาทในการใหบริการแก
ลูกคาดานตาง ๆ และระบบเศรษฐกิจดังนี้ 
  1.1 การบริการดานรับฝากเงินและใหกูยืม ธนาคารพาณิชยจัดวาเปนสถาบันการเงิน
ที่เปนผูรับฝากและใหกูยืมรายใหญที่สุดของประเทศโดยรับฝากและใหกูยืมประมาณรอยละ 70 
ของเงินรับฝากและใหกูยืมของสถาบันการเงินทั้งหมด รายไดสวนใหญของธนาคารพาณิชยจึงมา
จากสวนตางระหวางดอกเบี้ยเงินใหกูกับดอกเบี้ยเงินรับฝากเปนสวนใหญ บทบาทสําคัญของ
ธนาคารก็คือพยายามเนนการระดมเงินฝากซึ่งถือเปนแหลงที่มาของเงินทุน ดังนั้นธนาคารพาณิชย
ยุคเกาจึงมีการแขงขันกันระดมเงินฝากโดยพยายามรักษาสวนแบงการตลาดไว   ทําใหการบริหาร
ตนทุนขาดประสิทธิภาพ 
  1.2  การชวยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจากธนาคารพาณิชยสามารถระดม
เงินทุนไดมาก มีสาขาธนาคารกระจัดกระจายอยูในทุกจังหวัด ทําใหธนาคารพาณิชยมีบทบาทใน
ดานการปลอยสินเชื่อใหแกผูตองการลงทุนในทุกสาขาอาชีพโดยเฉพาะมีบทบาทสําคัญในการ
กระจายความเจริญไปสูภูมิภาคชวยสงเสริมการคาปลีกคาสงภายในประเทศ และมีสวนชวย
สนับสนุนการคาระหวางประเทศใหเจริญรุงเรือง จึงนับวาธนาคารพาณิชยใหบริการและชวยพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศไดอยางมาก บทบาทนี้นับวาเปนบทบาทที่สําคัญบทบาทหนึ่งในอดีต 
  1.3 บทบาทดานการใหบริการตาง ๆ แกลูกคากิจการธนาคารพาณิชยเปนผูบุกเบิก
นําเอาหลักการบริหารการจัดการรวมถึงการเปนผูนําทางดานการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมา
ใหบริการแกลูกคา จึงกลาวไดวาธนาคารพาณิชยไทยยุคเกาไดทําหนาที่ในการใหบริการการ
ธนาคารพื้นฐานแกธุรกิจและสาธารณชนไดครบถวนสมบูรณ 
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  1.4 การบริการตามนโยบายของรัฐบาลธนาคารพาณิชยจะใหสินเชื่อแกภาคเศรษฐกจิ
ที่รัฐบาลสงเสริมใหเปนไปตามนโยบายโดยการใหสินเชื่อในอัตราดอกเบี้ยต่ําแกภาคเกษตร 
อุตสาหกรรมเหมืองแร การคาสงพืชผลเกษตร และสินเชื่อเพื่อการสงอออก โดยจะคิดดอกเบี้ยต่ํา
กวาการใหสินเชื่อปกติ และธนาคารกลางก็จะใหประโยชนแกธนาคารพาณิชยในรูปแบบตาง ๆ ทั้ง
ทางดานการเปดสาขาใหม   การขยายวงเงินรับชวงซื้อลด ซ่ึงการดําเนินการดังกลาวก็อาจกลาวไดวา
เปนการบิดเบือนการจัดสรรทรัพยากรบาง 
 2.  บทบาทในการใหบริการของธนาคารพาณิชยในปจจุบันภายหลังการปฏิรูปทาง
การเงิน ธนาคารพาณิชยไดเร่ิมเปลี่ยนบทบาทไป จากบทบาทการเปนคนกลางของธนาคารพาณิชย 
เร่ิมลดความสําคัญลง และบทบาทของการเปนผูอํานวยความสะดวกทางการเงิน (Financial 
facilitators) ไดเพิ่มความสําคัญมากขึ้น บทบาทสําคัญของธนาคารพาณิชยในยุคปจจุบัน พอสรุป   
ไดดังนี้ 
  2.1 บทบาทในการขยายการบริการดานตาง ๆ มากขึ้น ปจจุบันธนาคารพาณิชยได
ขยายการบริการมากขึ้นกวาในอดีตซึ่งไดแก การเปนนายหนาตัวแทนจําหนายหลักทรัพยรัฐบาล
และรัฐวิสาหกิจ การใหบริการขอมูลขาวสารขอมูลทางดานเศรษฐกิจ และการเงินเพื่อการตัดสินใจ
การเปนที่ปรึกษาทางการเงิน (Financial advisor) การจัดการออกจําหนาย และการคาตราสารแหง
หนี้ การเปนผูแทนผูถือหุนกูมาประกัน การเปนผูดูแลผลประโยชนของกองทุนรวม (Trustee) การ
เปนผูพิทักษหลักทรัพย (Custodian) การเปนตัวแทนเพื่อจําหนาย (Selling agent) หนวยลงทุน การ
บริหารกองทุนสวนบุคคล (Private funds) การดําเนินธุรกิจแปลงสิทธิในทรัพยสินใหเปนตราสาร
เปลี่ยนมือ (Securitization) 
  2.2 บทบาทดานการระดมทุนเปลี่ยนแปลงไป การลดบทบาทการเปนคนกลางของ
ธนาคารพาณิชยไดทําใหเงินฝากของธนาคารพาณิชยเมื่อคิดเปนสัดสวนของเงินออมรวมในประเทศ
ลดลง และบทบาทการระดมเงินออมของกองทุนตาง ๆ และตลาดหลักทรัพยเพิ่มสูงขึ้นการเขาไป
ประกอบธุรกิจใหม ๆ เหลานี้ทําใหธนาคารพาณิชยยุคใหมพึ่งพิงรายไดจากคาธรรมเนียมและการขาย
บริการ (Fee-base income) มากขึ้น เชน รายไดจากการเปนที่ปรึกษาทางการเงินคาธรรมเนียมจากการ
ขายตราสารการเงิน และเครื่องมือปกปองความเสี่ยงจากอัตราแลกเปลี่ยนฯลฯ อยางไรก็ตามรายได
จากคาธรรมเนียมของธนาคารพาณิชยไทยยังต่ําอยูเมื่อเทียบกับธนาคารพาณิชยในประเทศที่พัฒนา
แลว 
  2.3 บทบาทของธนาคารพาณิชย ที่เนนทางดานการตลาดมากขึ้น ธนาคารพาณิชยใน
ยุคปจจุบันไดหันมาเนนการใหบริการดานธนาคารอิเล็กทรอนิกสไดแก บริการ ATM ตลอด         
24 ช่ัวโมง บริการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส ณ รานคา บริการธนาคารสํานักงาน บริการธนาคาร
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ทางบาน การบริการบัญชีเงินเดือนอิเล็กทรอนิกส เปนตน ทั้งนี้เพื่อลดคาใชจายทางดานบุคคล เพื่อ
แบงสวนแบงลูกคาทั่วไปและลูกคาสงออกและนําเขา ซ่ึงนับวันจะมีความสําคัญตอฐานรายไดของ
ธนาคารมากขึ้น 
  2.4  บทบาททางดานการบริหารสินทรัพยและหนี้สิน การเปดเสรีทางการเงิน และ
เปลี่ยนหลักเกณฑการคํานวณสินทรัพยเสี่ยง ทําใหธนาคารพาณิชยยุคใหมตองใหความสําคัญกับ
การบริหารสินทรัพยและหนี้สิน (Assets & liabilities management) การบริหารความเสี่ยงของ
เงินตราตางประเทศ (Foreign exchange risk) และอัตราดอกเบี้ย และภาระผูพัน หรือคํ้าประกัน
อาวัล นอกงบดุลเพิ่มขึ้น ทําใหบทบาทของงานทางดานการบริหารเงิน (Treasury function) ของ
ธนาคารเพิ่มมากขึ้นจากในสมัยกอนซึ่งการบริหารเงินเนนทางดานการบริหารคุณภาพสินเชื่อ 
(Credit risk)  เปนหลัก 
 จากบทบาทของธนาคารยุคใหมดังกลาวขางตน   นับเปนกาวหนึ่งของพัฒนาการทางดาน 
บริการของธนาคารพาณิชยไทย  ซ่ึงการจะใหบริการไดอยางกวางขวาง  ธนาคารพาณิชยทุกแหง
ควรตองปรับกลยุทธในการทําธุรกิจ กลาวคือ 
 1.   ปรับเปลี่ยนเจตคติของผูบริหาร และปรับปรุงคุณภาพของบุคลากรใหมีความ
สอดคลองกับความเปนไปในตลาด 
 2.   มุงแสวงหาโอกาสในการทําธุรกิจระหวางประเทศ 
 3.   เพิ่มบทบาททางดานวาณิชธนกิจและการใหสินเชื่อทางการคา 
 4.   พัฒนาและขายหลักทรัพยทางการเงินมากขึ้น 
 5.  ใหความสําคญัตอการประกอบการในภมูิภาคมากขึ้น 
 6.   พัฒนาสูการเปนธนาคารอเิล็กทรอนิกส 
 7.   เนนการใหบริการแกบุคคลและครอบครัว ตลอดจนธุรกจิรายยอยมากขึ้น 
 นอกจากนั้นในสวนของธนาคารกลางหรือธนาคารแหงประเทศไทยก็มีความจําเปนที่จะ 
ตองเขามาสงเสริมบทบาทของธนาคารพาณิชยมากขึ้นเชน ความพยายามในการเพิ่มประสิทธิภาพ
ของระบบการเงินโดยการปรับปรุงการทํางานของกลไกตลาดและลดการบิดเบือนเพื่อใหกลไก
ตลาดทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น การเสริมสรางเสถียรภาพ และความมั่นคงของระบบ
การเงินไทย ตลอดจนการเสริมสรางโครงสรางพื้นฐานทางการเงินเพื่อการพัฒนาไปสูการเปน
ศูนยกลางทางการเงินของภูมิภาค     
 
 
 



 16

2.2  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
 2.2.1  ประวัตธินาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เร่ิมกอตั้งเมื่อวันที่ 27 มกราคม 2488 มีสํานักงาน
แหงแรกตั้งอยู ณ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงเปนเมืองหลวงเกาของประเทศไทย และเริ่มเปด
ดําเนินการเมื่อวันที่ 1 เมษายน 2488 มีทุนจดทะเบียนเริ่มแรก 1,000,000 บาท และภายในปเดียวกัน 
ธนาคารไดกอตั้งสํานักงานกรุงเทพฯ ณ มุมถนนราชวงศ ในป 2539 ธนาคารไดยายสํานักงานใหญ
มายังที่ทําการสํานักงานใหญในปจจุบัน ซ่ึงตั้งอยู เลขที่ 1222 ถนนพระรามที่ 3 แขวงบางโพงพาง 
เขตยานนาวา กรุงเทพฯ 10120 ธนาคารไดจดทะเบียนเปนบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย
แหงประเทศไทย ในวันที่ 26 กันยายน 2520 และธนาคารไดจดทะเบียนการแปรสภาพธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากัด เปนบริษัทมหาชน จํากัด ในวันที่ 28 กันยายน 2536 ธนาคารไดเพิ่มทุนจดทะเบียน
เรียกชําระเปน 10, 000 ลานบาท และเปน 28, 704 ลานบาท ในเดือนมิถุนายน 2541 และเดือน
สิงหาคม 2546 ตามลําดับ  
 ตอมาในป 2549 ธนาคารได จีอี มันนี่ (GE Money) เปนพันธมิตรทางธุรกิจ โดยอาศัยจุด
แข็งในการทําธุรกิจของทั้งสองฝาย ผสานเปนพลังขับเคลื่อนอันยิ่งใหญใหธนาคารกาวสูการเปน
ธนาคารชั้นแนวหนาของไทย ดวยมาตรฐานบริการทางการเงินระดับสากล ซ่ึงจีอี แคปปตอล เอเชีย 
แปซิฟค (GE Capital Asia Pacific Ltd.) แจงเขาลงทุนซื้อหุนสามัญใหมของธนาคาร และจีอี 
แคปปตอล อินเตอรเนชั่นแนล โฮลดิ้ง คอรปอรเรชั่น (GE Capital International Holdings 
Corporation : GECIH) เขาถือหุนธนาคารครบ 2,000 ลานหุนในเดือนกันยายน 2550  
 ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2550 ธนาคารมีทุนจดทะเบียนชําระแลวจํานวน 57,477 ลานบาท 
และเมื่อรวมการใชสิทธิแปลงสภาพใบสําคัญแสดงสิทธิ ณ ส้ินธันวาคม 2550 อีกจํานวน 14.789 
ลานหนวย ซ่ึงธนาคารไดจดทะเบียนเพิ่มทุนเปนทุนจดทะเบียนชําระแลวจํานวน 57,625 ลานบาท 
ตั้งแตวันที่ 8 มกราคม 2551  

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญอันดับ 5 ในดาน
เงินฝาก และสินทรัพย และเปนอันดับ 6 ในดานสินเชื่อ โดย ณ กันยายน 2550 ธนาคารมีสินทรัพย
รวมทั้งสิ้น 663,963 ลานบาท มีจํานวนพนักงาน 8,417 คน ธนาคารใหบริการทางการเงินเต็ม
รูปแบบแกทั้งลูกคาธุรกิจขนาดใหญ ลูกคาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม และลูกคารายยอย
ทั่วไป โดยผานเครือขายสาขาของธนาคาร 569 สาขาทั่วประเทศ (รวมสํานักงานใหญ) และสาขา
ตางประเทศ 3 แหง คือ สาขาฮองกง สาขาเวียงจันทน และสาขาหมูเกาะเคยแมน ธนาคารไดพัฒนา
ผลิตภัณฑและบริการดานตางๆ ใหมีความทันสมัย สะดวกรวดเร็ว และ ปลอดภัยอยางตอเนื่อง เพื่อ
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ตอบสนองความตองการของลูกคาที่จะมาใชบริการของธนาคาร ไดอยางครบวงจร (ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา.  2550 : ออนไลน)  

ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 1) บริการ
ดานเงินฝาก  2)  บริการดานสินเชื่อ  3)  บริการธุรกิจนําเขา  4)  บริการธุรกิจสงออก  5)  บริการดาน
ปริวรรตเงินตราตางประเทศ 6) บริการวิเทศธนกิจ บริการอิเล็กทรอนิกส และ 7) บริการเสริม แสดง
รายละเอียดดังนี้ 
 1.   บริการดานเงินฝาก 
  1.1  เงินฝากกระแสรายวัน  

1.2  เงินฝากออมทรัพย 
1.3 เงินฝากประจํา   
1.4  เงินฝากเงินตราตางประเทศ 

2.   บริการดานสินเชื่อ 
2.1  เงินใหกูยืม   
2.2  เบิกเงินเกินบัญชี 
2.3  หนังสือรับรองฐานะการเงิน 
2.4 รับรองหรืออาวัลตั๋วเงิน  
2.6 หนังสือค้ําประกัน 

3.   บริการธุรกิจนําเขา 
3.1  เล็ตเตอรออฟเครดิต  
3.2  เรียกเก็บเงินตั๋วสินคาเขา 
3.3 ทรัสตรีซีท 

4.   บริการธุรกิจสงออก 
4.1 รับซื้อตั๋วสงออกตามเงื่อนไข 
4.2  บริการเรียกเก็บเงินตามตั๋วสินคาออก 
4.3 บริการโอนเล็ตเตอรออฟเครดิต 
4.4  แพ็คกิ้งเครดิต 
4.5 แพ็คกิ้งเครดิต  ดอลลารสหรัฐ 
4.6 บริการรับโอนสิทธิบัตรภาษี 

5.   บริการดานปริวรรตเงินตราตางประเทศ 
5.1  เงินโอนตางประเทศ  
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5.2  เช็คเพื่อการเดินทาง 
5.3 บริการซื้อ–ขายเงินตราตางประเทศ 
5.4 ดราฟทตางประเทศ 

6.   บริการวิเทศธนกิจ บริการอิเล็กทรอนิกส 
6.1 บริการ เอทีเอ็ม 
6.2  บริการโอนเงินรายยอยผาน เอทีเอ็ม 
6.3 บริการเทเลแบงกิ้ง 
6.4  บริการบัตรเครดิต 

7.   บริการเสริม 
7.1  บริการประกันชีวิตสําหรับลูกคาทั่วไป 
7.2  บริการประกันชีวิตคุมครองวงเงินลูกคาสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย 
7.3  บริการรับชําระคาสาธารณูปโภค  คาสินคาและบริการตางๆ 
7.4  บริการจายเงินเดือนผานธนาคาร 
7.5  บริการตูนิรภัย 
7.6  บริการเงินโอนภายในประเทศ 
7.7  เช็คของขวัญ 
7.8  แคชเชียรเช็ค 
7.9  ดราฟท 

7.10 บริการรับชําระภาษีเงินไดบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล 
7.11  บริการนําฝากเงินเพื่อคืนภาษีมูลคาเพิ่ม 
7.12 บริการรับชําระเบี้ยประกันภัยรถยนต 
7.13  บริการรับชําระภาษีรถยนตและรถจักรยานยนต 
7.14  บริการประกันอุบัติเหตุ  และวินาศภัย 

 2.2.2  การบริหารจัดการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
 การบริหารจัดการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย 1) วิสัยทัศน  
2) กลยุทธ 3) ลักษณะการประกอบกิจการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 4) ผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) และ 5) พัฒนาการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
มีรายละเอียดดังนี้ (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา.  2550 : 22) 
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 วิสัยทัศนและกลยุทธ      
 “การเปนสถาบันการเงินชั้นนําที่ใหบริการอยางครบวงจร (Universal Bank)” 
 1.   มุงสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในดานการใหบริการที่แตกตางในรูปแบบที่ลูกคา
สามารถสัมผัสได (High personal touch) 
 2.   มุงสรางผลิตภัณฑรวมกับบริษัทในเครือของธนาคารใหมีความหลากหลายครอบคลุม
ทุกความตองการของลูกคา 
 ลักษณะการประกอบกิจการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
 1.   ธุรกิจที่นํามาซึ่งรายไดดอกเบี้ยและเงินปนผล ไดแกการบริการรับฝากเงิน การให
สินเชื่อและการนําเงินไปลงทุน 
 2.   ธุรกิจที่นํามาซึ่งรายไดที่ไมใชดอกเบี้ย ไดแกรายไดจากคาธรรมเนียมและรายไดอ่ืนๆ 
เชนบริการดานการซื้อขายปริวรรตเงินตราตางประเทศ บริการซื้อขายตั๋วแลกเงิน บริการเปดเลต
เตอรออฟเครดิตสําหรับลูกคานําเขาและสงออก บริการดานการโอนเงินทั้งในและตางประเทศ 
บริการดานบัตรเครดิต บริการดานการอาวัลและการค้ําประกัน บริการที่เกี่ยวกับหลักทรัพยและ
บริการบริหารสินทรัพย เปนตน 
 ในการดําเนินธุรกิจนอกจากผลิตภัณฑและการบริการดานสินเชื่อและเงินฝากซึ่งเปน
บริการทางการเงินหลักของธนาคารพาณิชยแลว ธนาคารไดมีการปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ
ใหมๆ ใหสอดคลองกับความตองการที่ตอเนื่องของลูกคาในแตละสภาวการณทั้งผลิตภัณฑของ
ธนาคารเองและรวมกับบริษัทในเครือเพิ่มผลิตภัณฑและบริการตางๆ เพื่อตอบสนองและเพิ่ม
ทางเลือกใหกับลูกคามากขึ้น โดยแบงการดําเนินธุรกิจของธนาคาร ออกเปน 5 กลุมงานหลัก ดังนี้ 
 1.    กลุมงานธุรกิจ รับผิดชอบดูแลความสัมพันธกับผูรับบริการกลุมธุรกิจ ทั้งธุรกิจขนาด
ใหญที่มียอดขายรวมปละ 2,000 ลานบาทขึ้นไป ธุรกิจขนาดกลางที่มียอดขายระหวาง 200 ลานบาท 
ถึง 2,000 ลานบาท และธุรกิจขนาดยอมที่มียอดขายต่ํากวา 200 ลานบาท โดยนําเสนอผลิตภัณฑ
อยางครบวงจร เพื่อใหครอบคลุมการดําเนินธุรกิจของผูรับบริการ ผลิตภัณฑหลักไดแก เงินให
สินเชื่อระยะยาว สินเชื่อโครงการ สินเชื่อเงินทุนหมุนเวียนเพื่อเสริมสภาพคลองทั้งในรูปเงิน
เบิกเกินบญัชีและตั๋วสัญญาใชเงิน สินเชื่อเพื่อการคาระหวางประเทศ สินเชื่อเพื่อการค้ําประกัน อาทิ 
การค้ําประกันหนี้สินหรือความรับผิด หรือการปฏิบัติตามสัญญาของบุคคลอื่น การรับรองตั๋วเงิน 
การยืนยันการชําระเงินตามเล็ตเตอรออฟเครดิตและเอกสารสําคัญทางการคา ตลอดจนบริการดาน
การจัดการการเงิน การปริวรรตเงินตราตางประเทศและวาณิชธนกิจ   
 2.   กลุมงานผูรับบริการรายยอย รับผิดชอบดูแลความสัมพันธกับกลุมเจาของกิจการ
ประกอบธุรกิจขนาดเล็กที่ตองการวงเงินสินเชื่อไมเกิน 5 ลานบาท และผูรับบริการบุคคล โดย
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นําเสนอผลิตภัณฑทางการเงินขั้นพื้นฐานและผลิตภัณฑใหม ๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการของ
ผูรับบริการที่หลากหลาย ผลิตภัณฑหลักอาทิ สินเชื่อเพื่อผูประกอบรายใหม สินเชื่อเพื่อธุรกิจ       
เฟรนไชน สินเชื่อเคหะ สินเชื่อเพื่อการอุปโภคบริโภค สินเชื่อสวนบุคคล และบริการบัตรตางๆ ทั้ง
บัตรเครดิต บัตรเดบิตและบัตรเอทีเอ็มตลอดจนบริการดานเงินฝาก ตูนิรภัย เช็คตาง ๆ อาทิเช็ค
ของขวัญ แคชเชียรเช็ค เปนตน นอกจากนั้นยังดูแลงานบริหารเครือขายสาขาซึ่งเปนชองทางการ
จําหนายสําคัญสําหรับลูกคารายยอยดวย 
 3.   กลุมงานธุรกิจจัดการดานการเงิน รับผิดชอบบริหารจัดการดานการเงินใหกับ
ผูรับบริการกลุมธุรกิจและลูกคาบุคคล เชนการใหบริการดานการบริหารเงินสด บริหารสภาพคลอง  
การเรียกเก็บเงิน-ชําระเงิน การโอนเงินเดือนพนักงาน การโอนเงินทั้งในประเทศและระหวาง
ประเทศ รวมทั้งการทําธุรกรรมแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ อาทิบริการรับซื้อหรือขายเงินตรา
ตางประเทศ บริการรับเรียกเก็บตั๋วเงินตราตางประเทศ บริการเช็คเดินทาง เปนตน 
 4.   กลุมงานนายหนาและตัวแทน รับผิดชอบการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการที่เปน
สถาบัน กลุมธุรกิจและรายยอย การบริหารงานขายและการพัฒนาผลิตภัณฑตาง ๆ รวมกับบริษัทใน
เครือทั้งดานธุรกิจประกันและธุรกิจหลักทรัพย  ผลิตภัณฑหลักประกอบดวยบริการดานการประกัน 
บริการดานการดูแลผลประโยชนและเก็บรักษาทรัพยสิน ซ่ึงรวมถึงการดูแลและเก็บรักษา
หลักทรัพย การรับหรือการมอบหลักทรัพย การรับหรือจายเงินคาหลักทรัพย การรับเงินปนผล การ
เปนผูแทนผูถือหุนกู ผูดูแลผลประโยชนของกองทุนรวม ตัวแทนสนับสนุนและรับซื้อคืนตราสาร
หนี้และหนวยลงทุน เปนตน 
 5.   กลุมงานบริหารเงิน รับผิดชอบธุรกรรมการบริหารสินทรัพยและหนี้สินของธนาคาร 
โดยการคาเงินและตราสาร ทั้งในตลาดเงินและตลาดทุน ซ่ึงเปนการลงทุนเพื่อการคาและเผื่อขาย 
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหธนาคารไดรับผลตอบแทนสูงสุดภายใตความเสี่ยงในระดับที่เหมาะสม
และเปนไปตามนโยบายและกฎระเบียบที่เกี่ยวของ 
 พัฒนาการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ประกอบดวย  1) พัฒนาการดานการตลาด              
2) พัฒนาการดานผลิตภัณฑ 3) พัฒนาการดานบุคลากร 4) พัฒนาการดานโครงสรางและ
กระบวนการ และ 5) พัฒนาการดานขอมูลและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   
 1.   พัฒนาการดานการตลาด  ธนาคารไดมีการปรับปรุงโครงสรางองคกรใหมให
สอดคลองกับสภาวการณเพื่อใหสามารถรองรับปริมาณธุรกิจที่เพิ่มขึ้น โดยเพิ่มฝายงานธุรกิจ 
(Front office) เพื่อขยายธุรกิจเดิมและเพิ่มธุรกิจใหม สวนฝายงานปฏิบัติการ (Back office) มีการ
ปรับใหกระชับยิ่งขึ้น ทั้งนี้ไดเพิ่มฝายงานที่เกี่ยวของกับการกํากับดูแล เพื่อใหมีการตรวจสอบการ
ปฏิบัติงานระหวางกันได ตลอดจนการเพิ่มฝายงานในสายงานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนา
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ระบบงานคอมพิวเตอรใหทันสมัยสามารถสนับสนุนการดําเนินธุรกิจของธนาคาร รวมทั้งเพิ่มชอง
ทางการจัดจําหนายใหกวางขวางยิ่งขึ้นเพื่อสนับสนุนการขยายธุรกิจ โดยยายที่ตั้งสาขาไปอยูใน
พื้นที่ที่มีปริมาณธุรกิจและเปดสาขาเพิ่มใหครอบคลุมทุกจังหวัด ทําให ณ กรกฎาคม 2549 ธนาคาร
มีสาขาในประเทศรวมทั้งสิ้น 394  สาขาและในตางประเทศ 1 สาขา นอกจากนี้ ยังทําการปรับปรุง
รูปลักษณสาขาใหมใหมีความสะดวกสบายในการใชบริการมีรูปแบบเปนเอกลักษณ ตลอดจนเพิ่ม
ความสะดวกใหกับผูรับบริการดวยการติดตั้งเครื่องเอทีเอ็มเพิ่มเติมตามแหลงชุมชนอีก  
 2.   พัฒนาการดานผลิตภัณฑ ธนาคารไดพัฒนาผลิตภัณฑและการใหบริการเพื่อ
ตอบสนองความตองการและสงมอบมูลคาเพิ่มใหกับผูรับบริการในกลุมตางๆ ทั้งกลุมธุรกิจและ
กลุมรายยอย อาทิสินเชื่อธุรกิจขนาดยอม สินเชื่อเพื่อผูประกอบรายใหม สินเชื่อเพื่อธุรกิจ เฟรนไชน
และบริการเงินกูเงินทุนหมุนเวียนใหแกรานคาปลีกที่เปนสมาชิกของบริษัทรวมคาปลีกเขมแข็ง
จํากัด ตลอดจนรวมกับหนวยงานภาครัฐและเอกชนใหบริการดานบัตรเครดิต บัตรเอทีเอ็มรวมทั้ง
บริการชําระเงินดวยระบบออนไลน (Payment online) ใหบริการชําระคาสินคาและบริการของ
ธนาคารซิตี้แบงคและรับชําระคาเชาซื้อเงินกูและบัตรเครดิตของบริษัทอิออน ธนสินทรัพย       
(ไทยแลนด) จํากัด (มหาชน) ผานระบบชําระเงินผานเคานเตอรเซอรวิส (Counter payment) ของ
ธนาคาร ตลอดจนรวมกับธนาคารพาณิชยอ่ืนอีก 7 แหง ใหบริการชําระคาภาษีอากรแกกรมศุลกากร
ดวยระบบการทําธุรกรรมทางการเงิน (FEDI : Financial electronic data interchange) เปนตัวแทน
จําหนายหนวยลงทุนเอมเอฟซี สปอทสามและกองทุนวายุภักษ นอกจากนั้นยังรวมกับบริษัทใน
เครือพัฒนาผลิตภัณฑและบริการตางๆ โดยเริ่มดําเนินธุรกิจเปนนายหนาประกันชีวิตใหกับบริษัทเอ
ไอเอ และบริษัทอยุธยาอลิอันซ ซี พี และประกันภัยใหกับบริษัทกรุงศรีอยุธยาประกันภัย ผาน
เครือขายสาขาของธนาคารใหบริการหัก/เพิ่ม และเดินบัญชีของลูกคา 
 3.   พัฒนาการดานบุคลากร มุงเนนการเสริมสรางทักษะและความรูในการปฏิบัติงาน
ดานตางๆ โดยเฉพาะความรูดานผลิตภัณฑ และเทคนิคการขายและการใหบริการใหกับพนักงานทกุ
ระดับ ตลอดจนไดทําการปรับปรุงระบบบริหารทรัพยากรบุคคล พัฒนาระบบผลตอบแทนและ
ระบบประเมินผลการปฏิบัติงานเพื่อใหสามารถสะทอนผลงานที่แทจริง  
 4.   พัฒนาการดานโครงสรางและกระบวนการ เพื่อเสริมสรางศักยภาพการแขงขันและ
ยกระดับธนาคารใหมีการดําเนินงานในมาตรฐานที่ดี ธนาคารไดปรุงโครงสรางองคกรโดยเฉพาะ
ในกลุมงานธุรกิจและสนับสนุนธุรกิจเพื่อใหสอดคลองกับการขยายธุรกิจ ตลอดจนพัฒนาเครื่องมือ
ที่ใชในการปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ ไดแก มาตรฐานการทํางานและเปนเวลา (Standard 
work/standard time) รวมทั้งนําแนวทางของซิก ซิกมา (Six sigma) มาประยุกตใชเพื่อปรับปรุง
กระบวนการและขั้นตอนในการปฏิบัติงาน นอกจากนั้นธนาคารยังไดตระหนักถึงความสําคัญของ
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การมีระบบบริหารจัดการที่ดีตามหลักบรรษัทภิบาล จึงไดมีการพัฒนาระบบการกํากับดูแลกิจการที่
ดีโดยกําหนดเปนนโยบายใหมีการถือปฏิบัติตั้งแตคณะกรรมการธนาคารจนถึงพนักงานทุกระดับ 
ตลอดจนตั้งคณะกรรมการประสานงานการกํากับดูแลกิจการที่ดีรวมทั้งเปดศูนยบริการรับขอมูล
แนะนําลูกคาและสวนงานนักลงทุนสัมพันธ 
 5.   พัฒนาการดานขอมูลและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ดําเนินการรวมระบบ
คอมพิวเตอรของธนาคาร (Core banking system) และพัฒนาระบบงานอื่นควบคูไปพรอมกัน เพื่อ
ลดตนทุนการดําเนินงานและเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในดานตางๆ โดยนําระบบประเมิน
ประสิทธิภาพการทํางานมาใชในการวัดผลกําไร/ขาดทุนของหนวยงาน ผลิตภัณฑและผูรับบริการ 
พัฒนาระบบการสรางความสัมพันธกับผูรับบริการ (CRM: Customer relationship management) 
เพื่อชวยในการปฏิบัติงานดานการขายและใหบริการ พัฒนาระบบระดับความนาเชื่อถือ (Credit 
rating) และการประเมินคะแนนสินเชื่อ (Credit scoring) ชวยในการวิเคราะหความเสี่ยงของ
ผูรับบริการสินเชื่อ เพิ่มระบบขอมูลเพื่อรองรับการคํานวณเงินกองทุนตามมาตรฐาน BIS ใหมและ
อ่ืนๆ เชนระบบขอมูลสารสนเทศ คลังขอมูล การเงิน การลงทุนและแฟมสะสมงาน เปนตน 
 2.2.3  กลยุทธในการดําเนินกิจการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มุงพัฒนาโดยมีเปาหมายที่จะกาวสูการเปนสถาบนั
การเงินชั้นนําที่ใหบริการอยางครบวงจร (Universal bank) เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน ในการ
ทํากําไรและสรางมูลคาสูงสุดใหแกผูถือหุน โดยธนาคารมีกลยุทธที่สําคัญดังนี้  
 ขยายฐานผูรับบริการโดยเนนกลุมระดับกลางและรายยอย:  เพื่อเปนแหลงรายไดและฐาน
ในการจําหนายผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคาร (Cross selling) โดยมุงทําตลาดเชิงรุกเพื่อขยายธุรกิจ
และบริการผานเครือขายสาขา 365 แหงทั่วประเทศ โดยมีกลุมเปาหมายระดับกลาง เนื่องจากตลาด
ของกลุมระดับกลางยังเปนตลาดที่มีศักยภาพสูง มีจํานวนมากและมีความตองการทางดานสินเชื่อ
และบริการทางการเงินอื่นคอนขางสูง รวมทั้งกลุมรายยอย ทั้งกลุมเกาและใหม เนื่องจากเปนกลุมที่
ทํากําไรใหกับธนาคาร โดยใชวิธีการสรางความแตกตางใหกับการบริการดวยการเนนการบรกิารทีด่ ี
(High personal touch) เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด อาทิเชนกิจกรรมสงเสริมการขายที่ผานมา ไม
วาจะเปนโครงการสินเชื่อบุคคลเพื่อการอุปโภคบริโภค โครงการสินเชื่อเพื่อผูประกอบการรายใหม  
ซ่ึงการมุงเนนขยายฐานกลุมผูรับบริการเปาหมาย ทั้งระดับกลางและรายยอยจะสงผลใหฐานกลุม 
เปาหมายของธนาคารในกลุมตางๆ มีการกระจายตัวดีขึ้น 
 1.   เพิ่มประเภทการใหบริการใหมีความหลากหลายทัดเทียมธนาคารขนาดใหญ ธนาคาร
มีความมุงมั่นที่จะเพิ่มและพัฒนาผลิตภัณฑเพื่อสอดคลองและครอบคลุมกับความตองการที่ตอเนื่อง
ในการทําธุรกิจและการอุปโภคบริโภคของผู รับบริการ ที่ผานมาไดเพิ่มบริการสินเชื่อเพื่อ
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ผูประกอบการรายใหม โครงการสินเชื่อบุคคลเพื่อการอุปโภคบริโภค อาทิ สินเชื่อเงินสดอนุมัติ
ดวน (Smile cash line) สินเชื่อผานระบบบัญชีเงินเดือน (Smile cash) และบริการเสริมสําหรับผูขอกู
เงินสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยมีความประสงคจะทําประกันชีวิต (Mortgage loan) เปนตน และเริ่ม
ใหบริการธุรกิจหลักทรัพย การทําประกันชีวิตและประกันวินาศภัย รวมทั้งการซื้อขายหนวยลงทุน 
ซ่ึงเปนบริการโดยธนาคารและผานบริษัทในเครือ ไดแกบริษัทหลักทรัพย บริษัทประกันชีวิต 
บริษัทประกันวินาศภัยและบริษัทหลักทรัพยจัดการกองทุน โดยจากการที่ธนาคารสามารถ
ใหบริการผลิตภัณฑที่หลากหลายครอบคลุมความตองการที่ตอเนื่องในการทําธุรกิจอยางครบวงจร 
สงผลใหธนาคารสามารถขยายฐานลูกคาไดมากขึ้น ทั้งนี้ธนาคารยังมีแผนที่จะหาพันธมิตรธุรกิจที่
เหมาะสมในการเพิ่มผลิตภัณฑตางๆ ในอนาคต 
 2.   พัฒนาชองทางการจําหนายใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น พัฒนาและเพิ่มชองทางการ
จําหนายตนทุนต่ําเพื่อใหบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ โดยคาดวาปริมาณธุรกรรมการเงินที่ทํา
ผานธนาคารในอนาคตจะอยูในรูปของชําระคาบริการผานระบบโทรศัพท (ATM phone banking) 
และบริการอิเล็กทรอนิกสผานเครือขายอินเตอรเน็ต (Internet banking) นอกจากนี้ยังปรับปรุง
รูปแบบและรูปลักษณของสาขาอยางเพื่อใหสามารถแขงขันได โดยกําหนดใหเหมาะสมกับปริมาณ
ธุรกิจในพื้นที่นั้นๆ ไมวาจะเปนสาขาเต็มรูปแบบสาขายอย (Micro branch)  
 3.   เสริมสรางและใหความสําคัญกับกระบวนการกํากับดูแลกิจการที่ดี เนนบริหารงาน
อยางมืออาชีพดวยความโปรงใส มีกระบวนการกํากับดูแลและการดําเนินธุรกิจโดยยึดหลักบรรษัท 
ภิบาลและระบบการกํากับดูแลกิจการที่ดี (Good corporate governance) ในป 2544 ธนาคารได
กําหนดนโยบายการกํากับดูแลกิจการที่ดีขึ้นเพื่อเปนหลักใหคณะกรรมการ ผูบริหารและพนักงาน
ทุกคนตระหนักถึงภาระหนาที่ในการปฏิบัติงานและสํานึกในความรับผิดชอบ เพื่อใหการปฏิบัติงาน
มีประสิทธิภาพ มีความโปรงใสและเกิดความเปนธรรมกับทุกฝาย รวมทั้งกําหนดจรรยาบรรณของ
ธนาคารที่มีตอผูถือหุน ผูรับบริการ ธนาคารพาณิชยอ่ืนและตอสังคม โดยแตงตั้งคณะกรรมการ
ประสานงานการกํากับดูแลกิจการที่ดีเพื่อดูแลใหนโยบายที่กําหนดไดรับการปฏิบัติ นอกจากนี้ยังให
ความสําคัญตอการจัดการและการบริหาร ความเสี่ยง ระบบควบคุมภายในและการตรวจสอบดวย
การพัฒนาระบบบริหารความเสี่ยงใหเปนมาตรฐานสากลตามแนวประเมินความพรอมในการปฏิบัติ
ตาม ในอนาคต (The new basel capital accord) และมีการจัดตั้งคณะกรรมการบริหารความเสี่ยงและ
คณะกรรมการการตรวจสอบเพื่อกํากับดูแลงาน 
 4.   มุงพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพของบุคลากรของธนาคาร มุงเนนการพัฒนา
คุณภาพของบุคลากรในทุกระดับ โดยสนับสนุนดานการศึกษา การฝกอบรม เพื่อใหพนักงาน
ตระหนักถึงความสําคัญของการพัฒนาตัวเอง มีโครงการเตรียมความพรอมและกระตุนใหพนักงาน
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ตื่นตัวตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นตลอดเวลา นอกจากนี้มีแผนเพิ่มสัดสวนพนักงานดานงานขาย 
งานวิเคราะหและผูเชี่ยวชาญในสวนตางๆ โดยมีแผนปรับปรุงระบบผลตอบแทน ภาวะแวดลอม
และโอกาสความกาวหนาในอาชีพที่เหมาะสมจูงใจ รวมทั้งมีแผนพัฒนาทักษะความรูในสวนงาน
สนับสนุน เพื่อใหสามารถไปทําหนาที่เปนพนักงานดานงานขาย งานวิเคราะหและผูเชี่ยวชาญได  
 5.   พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และระบบบริหารงานหลักการเงินการธนาคาร 
(Core banking) ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
technology : IT) และระบบบริหารงานหลักการเงินการธนาคาร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและลด
ตนทุนการดําเนินงาน รวมทั้งเสริมสรางบริการใหกับผูรับบริการ ทั้งบริการในปจจุบันและรองรับ
การพัฒนาบริการใหมๆในอนาคต ซ่ึงการพัฒนาระบบดังกลาวจะเพิ่มความสามารถในการแขงขัน 
สงผลใหสามารถพัฒนาระบบขอมูลสนับสนุนการขาย การใหบริการและการบริหารจัดการไดอยาง
มีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังมีแผนที่พัฒนาระบบงานยอยและบริการใหมๆ บางสวนจากภายนอก 
(Outsource) เพื่อลดตนทุนและสนับสนุนการทําธุรกิจของธนาคาร 
 สรุปไดวา จากความรูทั่วไปเกี่ยวกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีการขยาย
กิจการและบริษัทในเรือเพื่อใหบริการกับกลุมผู รับบริการที่หลากหลาย  โดยเฉพาะการให
ความสําคัญกับกลุมผูรับบริการระดับกลางและกลุมยอย จึงสามารถทําใหผลประกอบการของ
ธนาคารอยูในเกณฑที่มั่นคงในทองตลาดและเปนที่ยอมรับจนกระทั่งปจจุบันนี้ ประกอบกับ
วิสัยทัศนของคณะผูบริหารที่คํานึงถึงความอยูรอดขององคกรในระยะยาวจากสภาพแวดลอมที่
เปลี่ยนแปลงอยางรุนแรงและ รวดเร็ว จึงสงผลใหธนาคารมีการปรับรูปแบบการบริหารจัดการโดย
มีการควบรวมกับจีอีมันนี่ (GE Money) เปนพันธมิตรทางธุรกิจ จึงสงผลใหปริมาณทรัพยสินและ
มูลคาหลักทรัพยของกิจการเพิ่มมากขึ้น มีการใหบริการที่หลากหลายและมีชองทางการจัดจําหนาย
ที่สะดวกตอผูรับบริการเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงทั้งหมดนี้เปนผลจากความเคลื่อนไหวในชวงระยะเวลาการ
เปลี่ยนแปลงดานการบริหารจัดการที่สําคัญของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  

 
2.3   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.3.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 ความหมายของการบริหาร (Administration) 
 คารสท และโรเซ็นซวิก (ปราณี สุรินทร.  2548 : 12 ; อางอิงจาก Kast & Rosenzweig. 
1994.  Consumer Behavior.) กลาววา การบริหาร หมายถึง การรวมมือ และประสานงานกัน
ระหวางมนุษย และทรัพยากรทางวัตถุอ่ืน ๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 
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 เดล (ปราณี สุรินทร.  2548 : 12 ; อางอิงจาก Dale.  1978.  Management : Theory and 
practice.) กลาววา การบริหาร หมายถึง กระบวนการจัดการ และการใชทรัพยากรตาง ๆ เพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 

คูนซ และโดแนล (ภราดร แชมสุน.  2547 : 22 ; อางอิงจาก Koontz & Donell.  2004. 
Principle of Management : An Analysis of Managerial Function.) กลาววา การบริหาร 
หมายถึง การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุประสงค โดยมีปจจัยหลายประการเปนองคประกอบในการ
ดําเนินงาน ไดแก คน เงิน วัสดุส่ิงของ เปนอุปกรณในการขับเคลื่อนในการปฏิบัติงาน 
 ไซมอน, สมิธเบิรก และทอมปสัน (ภราดร แชมสุน.  2547 : 22 ; อางอิงจาก Simon, 
Smithburge and Thompson.  1960.  Public Administration.) กลาววาการบริหาร หมายถึง การ
ทํางานของบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปรวมกันปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุจุดประสงครวมกัน 
 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542 : 21) ไดใหความหมายของการบริหาร  หมายถึง 
กระบวนการของสังคมอยางหนึ่งที่เกิดขึ้นกับกลุมคนกลุมหนึ่งที่เขามารวมกันเพื่อกระทํากิจกรรม
อยางหนึ่งหรือหลายอยาง เพื่อใหบรรลุถึงจุดหมายตามที่ไดกําหนดไว การกระทํานั้นจะเปนการ
กระทําที่เกี่ยวของกับ การสรางสรรค การดําเนินการ เพื่อใหคงอยูตอไป การกระตุน หรือการยั่วยุ 
ใหเกิดการกระทําการควบคุม และการกระทําที่ทําใหเกิด การรวมกันเขาเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน
อยางมีระบบแบบแผน ทั้งในดานของบุคลากรและในดานวัตถุ 
 สรุปการบริหาร หมายถึง กระบวนการดําเนินการใด ๆ ที่องคการไดใช ทรัพยากรเพื่อให
บรรลุวัตถุประสงคตามที่องคกรตั้งเปาหมายไวไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ความหมายของการจัดการ (Management) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 20-44) ไดใหความหมายของการจัดการไว กลาวคือ 
เปนกระบวนการนําทรัพยากรการบริหารมาใชใหบรรลุวัตถุประสงค ตามขั้นตอนการบริหาร คือ 
การวางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) การชี้นํา (Leading) การควบคุม (Controlling) 
ซ่ึงจากความหมายดังกลาวมีความสําคัญ 3 คํา คือ ทรัพยากรการบริหาร (Input) กระบวนการ 
(Process) และวัตถุประสงค (Output) ซ่ึงทรัพยากรการบริหาร (Input) ไดแก 4M’s ประกอบดวย 
คน (Man) เงิน (Money) วัตถุดิบ (Material) และวิธีการการจัดการ (Method/Management) ถูกนาํเขา
ในระบบเพื่อประมวลผล 
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 เดล (Dale.  1978 : 4) กลาววา การจัดการ หมายถึง กระบวนการจัดองคการและการใช
ทรัพยากรตาง ๆ ใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวลวงหนา 
 คูนซ (Koontz.  1972 : 174) กลาววา การจัดการ หมายถึง การดําเนินงานใหบรรลุวัตถุ 
ประสงคที่ตั้งไวโดยอาศัยปจจัยทั้งหลาย ไดแก คน เงิน วัสดุ ส่ิงของเปนอุปกรณการจัดการทั้งนั้น 
 สมคิด บางโม (2542 : 32-33) กลาววา การจัดการมิใชเปนการทํางานเพื่อใหงานเสร็จสิ้น
ไปเพียงอยางเดียวในภาวะปจจุบันซึ่งเปนวิทยาการกาวหนา การจัดการจึงจําเปนตองใชหลัก
วิชาการเขามาชวย มิใชประสบการณเพียงอยางเดียว การศึกษาวิชาการจัดการมาประยุกตให
เหมาะสมกับงานยอมจะเกิดคุณคาหลายประการ คือ 
 1.   คุณคาในดานการประหยัด หมายถึง จะทําใหการใชจายเงินทุนเกิดประโยชนสูงสุด
ไดกําไร หรือผลตอบแทนสูงสุด ประหยัดทั้งคน เงิน วัสดุส่ิงของ เวลา  
 2.   คุณคาในดานประสิทธิผล หมายถึง การทํางานใหลุลวงไปตามเปาหมายที่ตั้งไว หรือ
ที่คาดหวังไว เรียกวาการจัดการนั้นมีประสิทธิผล แตผลสําเร็จของงานดังกลาวนี้ อาจไมประหยัด
หรือไมมีประสิทธิภาพได หากไมใชหลักวิชาการเขามาชวยในการจัดการ 
 3.   คุณคาในดานประสิทธิภาพ หมายถึง การทํางานไดสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวและ
ใหไดรับประโยชนสูงสุด โดยใชทรัพยากรนอยที่สุด 
 4.   คุณคาดานความเปนธรรม หมายถึง การจัดการงานหากปฏิบัติตามความพอใจของ
ผูจัดการ โดยมิไดยึดหลักเกณฑและทฤษฎีตาง ๆ เปนหลัก ยอมจะกอใหเกิดความไมเปนธรรมขึ้น
โดยมิไดตั้งใจ ทําใหขวัญในการทํางานของคนในหนวยงานไมดี ซ่ึงจะสงผลไปถึงคุณภาพของงาน
ที่ปฏิบัติดวย 
 5.   คุณคาในเกียรติยศชื่อเสียง ผูจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพใจทุกสาขางานและทุกระดับ
ยอมจะเปนผูไดรับการยกยองสรรเสริญ ตรงขามกับผูจัดการที่บริหารงานตามใจตนเองปราศจาก
หลักเกณฑ เลนพวกพอง ดังนั้น การศึกษาวิชาการบริหารและการจัดการจะชวยใหมีความเขาใจ
ลึกซึ้งมองเห็นลูทางที่จะบริหารงานใหลุลวงไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนที่ยอมรับของสังคม 
 สรุปการจัดการ หมายถึง เปนทั้งศาสตรและศิลป ที่นําทรัพยากรไดแก  คน (Man) เงิน 
(Money) วัสดุ (Material) และวิธีการ (Management) มาบริหารงานใดๆ ที่มีอยูในองคกรเพื่อการ
บรรลุวัตถุประสงคอยางมีประสิทธิภาพ 
 จากความหมายของการบริหารหรือการจัดการ สามารถสรุปไดวา การบริหารจัดการ
หมายถึง กระบวนการนําทรัพยากร ไดแก คน (Man) เงิน (Money) วัสดุ (Material) และวิธีการ 
(Management) มาดําเนินการเพื่อการบรรลุวัตถุประสงคอยางมีประสิทธิภาพ โดยมีผูบริหารเปนผู
ช้ีนําในการปฏิบัติตามประบวนการ ซ่ึงประกอบไปดวยปจจัยสําคัญคือ ตองมีการวางแผนในการ
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ปฏิบัติงานลวงหนา เพื่อจัดองคการ ดานบุคลากรและดานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ แตละฝายตองมีการ
ประสานงาน มีการอํานวยการดานตาง ๆ และมีการควบคุมในการปฏิบัติงาน โดยผูบริหารเพื่อ
ความสําเร็จขององคการ 
  2.3.1.1 หนาท่ีในการจัดการ (The Function of Management)   
 การจัดการเปนองคความรูที่มีประโยชนในการบริหาร  ที่จะนําพาองคการไปสู
ความสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพ โดยแบงออกเปน 5 ประเภท คือ (ธงชัย สันติวงศ. 2546 : 33-35)   
 1.  การวางแผน (Planning) เปนการกําหนดสิ่งที่จะตองปฏิบัติหรือวิธีการปฏิบัติไว
ลวงหนา ซ่ึงเปนหนาที่สําคัญอันดับแรกของการบริหารจัดการ หากปราศจากการวางแผนแลวงาน
ในหนาที่อาจไมเปนไปตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว 

   ขั้นตอนในการวางแผน  
                     1.1  การคํานึงถึงโอกาส 
                     1.2 การกําหนดวัตถุประสงคหรือเปาหมาย   
                     1.3  ขอสมมติฐานในการวางแผน 
                     1.4  การกําหนดทางเลือก  
                     1.5  การเปรียบเทียบทางเลือกตาง ๆ 
                     1.6  การเลือกทางเลือก  
                     1.7 การสรางแผนสนับสนุน 
                     1.8 การจัดทํางบประมาณ 
 2.  การจัดองคการ (Organizing) เปนการจัดโครงสรางขององคการดวยการจัดกลุมงาน
การกําหนดหนาที่ใหเหมาะสมกับตําแหนงงาน ซ่ึงโครงสรางของงานตองมีขอบเขตที่ชัดเจนวาใคร
ปฏิบัติหนาที่อยางไร เกี่ยวของกับใคร เพื่อใหการปฏิบัติงานเกิดความเปนระเบียบเรียบรอย 
                    หลักของการจัดองคการ 
                    2.1 ตองมีวัตถุประสงคที่ชัดเจน (Objective) 
                    2.2 อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ (Authority and responsibility)   
                    2.3  ความรับผิดชอบของผูบังคับบัญชา (Responsibility of supervisor) 
                    2.4 สายบังคับบัญชา (Chain of command) 
                    2.5 ชวงการบังคับบัญชา (Span of control) 
                    2.6 การรวมประสานงาน (Co-ordination) 
                    2.7 หลักของการทํางานเฉพาะอยาง (Specialization) 
                    2.8 เอกภาพในการบังคับบัญชา (Unity of command) 



 28

 3.  การจัดหาคนเขาทํางาน (Staffing) ระบบการจัดบุคคลในองคการ ปจจัยสําคัญ 4 
ประการ ในการจัดหาและใชประโยชนบุคลากรที่มีประสิทธิภาพ ตองพิจารณาดังนี้   
                    3.1 จัดหาคนที่มีความสามารถและเต็มใจในการทํางาน 
                    3.2 บรรจุใหเขาทํางานที่สัมพันธกับความสามารถและความสนใจ   
                    3.3  พัฒนาเขาโดยการใหการศึกษาและอบรม  เพื่อให เขาทํางานไดอยางมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
                    3.4 พยายามทําใหคนงานมีความพึงพอใจในงาน  
 4.  ผูนํา (Leading) เปนผูที่ปฏิบัติตามบทบาท หรือผูที่กอใหเกิดการผสมกลมกลืน 
เพื่อใหสอดคลองกับเปาหมาย หรือวัตถุประสงคของกลุม หรือองคการที่ตั้งไวใหบรรลุความสําเร็จ 
ผูนําเปนเรื่องของการจูงใจ การใชอิทธิพลเหนือบุคคลอื่น ซ่ึงความสามารถดังกลาวนั้นเปนศิลปะ
อันประกอบดวยสวนผสมตาง ๆ ดังนี้ คือ   
                    4.1 ความสามารถในการใชอํานาจอยางมีประสิทธิภาพ 
                    4.2  ความสามารถในการเขาใจมนุษยวาแรงจูงใจของมนุษยนั้น มีความแตกตางกัน
ตามสภาพแวดลอมและสถานการณ 
                    4.3  ความสามรถในการจูงใจ  หรือสรางแรงดลใจให ผู ใตบั งคับบัญชาใช
ความสามารถอยางเต็มใจที่จะปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย 
                    4.4  ความสามารถในการจัดบรรยากาศที่จะสามารถกระตุนและจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน 
 5.  การควบคุม (Controlling) เปนกิจกรรมตาง ๆ ที่ กําหนดขึ้นเพื่อใหเกิดความมั่นใจวา 
การทํางานหรือการปฏิบัติงานตาง ๆขององคการจําสําเร็จตามแผนที่วางไว 
                   ขั้นตอนของกระบวนการควบคุม 
                    5.1 การกําหนดมาตรฐานและวิธีการวัดผลการปฏิบัติงาน 
                    5.2 การประเมินหรือการวัดผลงาน 
                    5.3 การเปรียบเทียบการปฏิบัติงานกับมาตรฐาน 
                    5.4 การปรับปรุงแกไข   
 สรุป  ผูบริหารขององคการ  จะสามารถจัดการตามกระบวนการจัดการอยางมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น อยูกับความสามารถทางการจัดการ 3 ชนิด คือ 
 1.  ความสามารถดานความคิด (Conceptual skill) เปนความสามารถในการมองภาพรวม
ทั่วทั้งองคการ และความสามารถที่จะรวบรวมเอากิจกรรมและสถานการณตาง ๆ ตลอดจนเขาใจใน
ความสัมพันธระหวางในองคประกอบตาง ๆ ในองคการ 
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 2.  ความสามารถดานคน (Human skill) ความสามารถในการทํางานรวมกับผูอ่ืน การ
ทํางานเปนทีม การสรางบรรยากาศในการทํางาน และการยอมรับความคิดเห็นของผูรวมงาน 
 3.  ความสามารถดานเทคนิค (Technical skill) มีความรู ความชํานาญ กระบวนการ 
วิธีการ ขั้นตอนตาง ๆ ในการทํางานและความสามารถในการประยุกตใหงานประสบความสําเร็จได
ดวยดี 
 2.3.1.2 หลักการบริหาร (Management Principle) ฟาโยล (Fayol) ไดวางหลักการ
พื้นฐานทางการบริหารไว 14 ประการ ดังนี้  (นิรมล กิตติกุล.  2545 : 29-32) 
  1.  หลักการแบงงานกันทํา (Division of work) การแบงงานกันทําจะทําใหสมาชิกใน
องคการ เกิดความชํานาญเฉพาะอยาง (Specialization) อันเปนหลักการใชประโยชนของคนและ
กลุมคนใหทํางานเกิดประโยชนสูงสุด 
 2.  อํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบ (Authority and responsibility) เปนมอบงานหรือ
หนาที่ความรับผิดชอบใหบุคคลใดดําเนินการ บุคคลนั้นจะตองไดรับอํานาจเพียงพอเพื่อใหการ
ทํางานใหหนาที่ที่ไดรับมอบหมายสําเร็จลุลวงไปดวยดี และอํานาจที่มอบไปใหตองมีความสมดุล
กับหนาที่ความรับผิดชอบ 
 3.  ความมีระเบียบวินัย (Discipline) การปฏิบัติงานภายในองคการซึ่งประกอบดวย
บุคคลจํานวนมากจําเปนตองมีการกําหนดระเบียบวินัยหรือกฎเกณฑเปนกติกาใหสมาชิกยึดถือ
ปฏิบัติเพื่อใหเกิดความสงบเรียบรอยและมีประสิทธิภาพ หากสมาชิกขององคการคนใดคนหนึ่ง
ทํางานดวยความขยันขันแข็งเปนผลดีก็มีการใหรางวัลเล่ือนขั้นเงินเดือนตามระเบียบในทางตรงกัน
ขามหากสมาชิกคนใดคนหนึ่งละเลยหนาที่หรือไมตั้งใจทํางานใหเกิดผลเสียก็มีระเบียบกฎเกณฑ
ลงโทษ ดวยวิธีการตาง ๆ เชน หักเงินเดือน ตัดเงินเดือน หรือไลออกตามแตกรณี 
 4.  เอกภาพในการบังคับบัญชา (Unity of command) ผูอยูใตบังคับบัญชา ควรไดรับ
คําสั่งจากผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว เพื่อใหการสั่งงานถูกตองแนนอนไมสับสน ในองคการขนาด
ใหญซ่ึงมีหนวยงานตาง ๆ หลายหนวยงานและหลายระดับ แตละระดับแตละหนวยงานจะมี
ผูบังคับบัญชาเฉพาะอยูโดยตรงทําหนาที่รับผิดชอบและสั่งการใหพนักงานในแผนกกระทําการใด
หัวหนาฝายจะสั่งแกพนักงานมายังหัวหนากอง และหัวหนากองจะสั่งตอมายังหัวหนาแผนก และ
ใหหัวหนาแผนกออกคําสั่งแกพนักงานคนนั้น หัวหนาฝายหรือหัวหนากองหรือแมจะเปนผูบริหาร
ช้ันเหนือก็ไมควรเปนผูออกคําสั่งโดยตรงกับพนักงานคนนี้ มิฉะนั้นจะเปนการกาวกายอํานาจ 
 5.  เอกภาพในการสั่งการ (Unity of direction) การปฏิบัติการควรมีจุดมุงหมายอยูภายใต
การจัดการหรือการสั่งการโดยผูบังคับบัญชาคนหนึ่งคนใดเพียงคนเดียว (One head one plan) ซ่ึง
การจัดการแบบมีเอกภาพในการสั่งการยอมสงผลตอความสําเร็จในเปาหมายและจุดมุงหมาย
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เดียวกัน 
 6.  ผลประโยชนขององคการมากอนผลประโยชนสวนบุคคล (Subordination of 
individual interest to the general interest) ในหลักการโดยปกติ ผลประโยชนหรือความตองการ
หรือจุดประสงคสวนบุคคลของสมาชิกในองคการจะตองสอดคลองกับผลประโยชนขององคการ
อยูแลว ดังนั้น จึงขึ้นอยูกับการตัดสินใจขององคการนั่นเอง องคการใดที่สามารถปร ับตามความ
ตองการขององคการและของสมาชิกสวนใหญใหกับองคการนั้นไดมาก สวนผลประโยชนสวน
บุคคลหรือกลุมใดที่สอดคลองหรือผิดแผกไปจากผลประโยชนสวนรวมก็อาจจําเปนตองถูกละเลย
หรือไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ 
 7.  การใหผลตอแทนแกสมาชิกองคการ (Remuneration of personnel) เมื่อสมาชิกเขา
ปฏิบัติงานตาง ๆ ใหกับองคการจําเปนตองใหผลประโยชนตอบแทนในรูปแบบตาง ๆ ตามความ
เหมาะสม และขึ้นอยูกับพื้นฐานความเปนธรรม เพื่อใหทั้งสองฝายองคการและสมาชิกเกิดความ
พอใจไมวาจะเปนในรูปเงินเดือนหรือคาจางจะตองอยูในเกณฑเหมาะสมกับคุณวุฒิและผลงานของ
สมาชิกแตละคน สวัสดิการตาง ๆ การกําหนดผลงาน การจัดสภาพการทํางาน การใหรางวัลพิเศษ
แกผูทํางานดีเดน จะตองมีหลักเกณฑที่กําหนดอยางยุติธรรมและเปนที่พอใจของทั้งสองฝาย 
 8.  การรวมอํานาจ (Centralization) การจัดการควรจะตองรวมอํานาจไวที่ศูนยกลาง
เพื่อใหสามารถควบคุมได ทั้งนี้เพื่อเกิดประโยชนสูงสุดนั่นเอง 
 9.  สายการบังคับบัญชา (Scalar chain) การบังคับบัญชาระหวางผูบังคับบัญชาระดับสูง
ไปสูระดับลาง ตองเชื่อมโยงดวยการติดตอส่ือสารที่ส้ันเพื่อใหการปฏิบัติงานมีความคลองตัวและ
รวดเร็ว 
  10.  ความมีระเบียบเรียบรอย (Order) ผูบริหารตองกําหนดลักษณะและขอบเขตของงาน 
เพื่อประสิทธิภาพในการจัดระเบียบการทํางาน 
 11.  ความเสมอภาค (Equity) การปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชาตองยุติธรรม มีความเปน
กันเอง เพื่อใหเกิดความจงรักภักดี 
  12.  ความมั่นคงในการทํางาน (Stability of Tenure of Personnel) การหมุนเวียนคน งาน 
ตลอดจนการเรียนรู ตองไมเปลี่ยนแปลงมากนัก ซ่ึงจะทําใหความรูสึกวามีความมั่นคงในการจาง
งาน 
 13.  ความคิดริเร่ิม (Initiative) ตองเปดโอกาสใหผูใตบังคับบัญชาแสดงความคิดเห็นให
แสดงออกถึงความคิดริเร่ิมและการยอมรับความคิดเห็นนั้นๆ 
 14.  ความสามัคคี (Esprit de corps) การสรางมนุษยสัมพันธในองคกรการเปนสิ่งที่จําเปน
ที่จะกอใหเกิดความสามัคคี และผูบริหารควรหลีกเลี้ยงการแบงพรรค แบงพวกในองคการ 
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 สรุป หนาที่และหลักการบริหารเปนการบริหารอยางมีขั้นตอน และเหมาะสมกับ
หนวยงาน มีการจัดแบงหนาที่ เพื่อใชในการบริหารงานที่แตกตางกันไปใหบรรลุตามวัตถุประสงค
ขององคการ มีกระบวนการทํางานอยางเปนขั้นเปนตอน เปนกระบวนการทํางานขั้นพื้นฐานที่
ผูปฏิบัติงานในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 
 ฟาโยว (ธงชัย สันติวงษ.  2540 : 24 ; อางอิงจาก Fayol.  1983.  Marketing Fundamental.) 
ไดกลาวถึง กระบวนการบริหารหรือการจัดการ ประกอบดวยหนาที่ทางการจัดการ 5 ประการคือ 
 1.  การวางแผน (Planning) หมายถึง ภาระหนาที่ของผูบริหารที่จะตองทําการคาดการณ
ลวงหนาหรือเหตุการณตาง ๆ ที่จะมีผลกระทบตอการดําเนินงาน และกําหนดขึ้นเปนแผนการ
ปฏิบัติงานหรือวิถีทางที่จะปฏิบัติเอาไว เพื่อสําหรับเปนแนวทางของการทํางานในอนาคต 
  2.  การจัดองคการ (Organizing) หมายถึง ภาระหนาที่ที่ผูบริหารจะตองจัดใหมีโครงสราง
ของงานตาง ๆ และอํานาจหนาที่ทั้งนี้เพื่อใหเครื่องจักร ส่ิงของและตัวคน อยูในสวนประกอบที่
เหมาะสมในอันที่จะชวยใหงานขององคการบรรลุผลสําเร็จได  
 3.  การบังคับบัญชาสั่งการ (Commanding) หมายถึง หนาที่ในการสั่งงานตาง ๆ ของ
ผูใตบังคับบัญชา ซ่ึงกระทําใหงานสําเร็จผลดวยดี โดยที่ผูบริหารจะตองกระทําตนเปนตัวอยางที่ดี
จะตองเขาใจผูบังคับบัญชา    
 4.  การประสานงาน (Coordinating) หมายถึง ภาระหนาที่ที่จะตองเชื่อมโยงงานของทุก
คนใหเขากันได และกํากับใหไปสูจุดมุงหมายเดียวกัน 
 5.  การควบคุม (Controlling) เปนกิจกรรมตาง ๆ ที่ กําหนดขึ้นเพื่อใหเกิดความมั่นใจวา 
การทํางานหรือการปฏิบัติงานตาง ๆขององคการจําสําเร็จตามแผนที่วางไว 
 สรุป หนาที่ในการจัดการของฟารโยถือไดวา เปนวิถีทางที่จะใหผูบริหารทุกคนสามารถ
บริหารงานของตนใหบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายได ยังเปนหลักเกณฑทีไดใชปฏิบัติอยูจนทกุวนันี ้
เพราะไมวาเราจะยกเอากิจการใดก็ตามขึ้นมาแยกแยะดู ก็จะเห็นไดวางานบริหารขององคการทุก
วันนี้ มีการจัดแบงหนาที่ของผูบริหารเอาไวใกลเคียงกับหลักเกณฑที่ฟารโยไดแบงแยกเอาไวใน
ขณะที่การบริหารองคการสมัยใหมนั้นจะตองมอบองคการอยางเปนระบบที่มีส่ิงแวดลอมเขามา
เกี่ยวของในการบริหารงาน แนวคิดในเรื่องระบบจึงจําเปนที่ผูบริหารในองคการตองเขาใจและ
ปรับตัวใหเขากับสิ่งที่มากระทบองคการ 
 2.3.1.4 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ     
 เทยเลอร (Taylor) โดยหลักการของการจัดการตามแนวความคิดของเทยเลอร พอสรุปได
ดังนี้ (ธงชัย สันติวงษ.  2540 : 24 ; อางอิงจาก Taylor.  2002.  Operation Management.)   
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 1.  พัฒนาวิธีการทํางานที่ดีที่สุด ( one best way)  ที่ผานการวิเคราะหอยางมีหลักเกณฑ
แทนการใชกฎที่ไมแนนอน (rule of thumb) 
 2.  ใชวิธีการทางวิทยาศาสตรที่มีหลักเกณฑ คัดเลือก ฝกหัด สอน และพัฒนา คนงานให
มีคุณสมบัติตรงตามงานที่ปฏิบัติเพราะในอดีตคนงานจะทํางานของตนและแสวงหาประสบการณ
ไปเรื่อย ๆ จนพบวิธีที่ดีที่สุดดวยตนเอง 
 3.  มีการรวมมือกับคนงานอยางจริงใจ เพื่อใหเชื่อมั่นไดวางานทั้งหมดไดปฏิบัติตาม
หลักเกณฑที่ไดพัฒนาขึ้น 
 4.  มีการแบงงานและความรับผิดชอบระหวางการจัดการและแรงงานหรือกลาวงาย ๆ 
วามีการแบงและความรับผิดชอบระหวางฝายบริหารและฝายผลิต 
 แกนท (พยอม วงศสารศรี.  2543 : 40 ; อางอิงจาก Gantt.  1994.  Marketing : Analysis, 
Planning, Implementation and Control.) แกนทไดรวมงานกับเทเลอรที่มิสเวล สตีล เวิรค 
(Midvale Steel Works) ในป 1887 แนวความคิดของเขาคลาย ๆ กับเทเลอร ที่สนใจการพัฒนาเรื่อง
การจัดการและคนงานของเขาแตกตางจากเทเลอร ที่ใหความสนใจในความเปนมนุษย (Humanistic) 
ของคนงานมากขึ้น เขาไดพัฒนาระบบการจายคาจางองงานและระบบการจายเงินโบนัสมาใช เขา
มาองวาระบบการจายคาจางของเทเลอรเปนการลงโทษคนงานที่มีประสิทธิผลงานนอยที่ไม
สามารถเขาไปถึงมาตรฐาน เพราะคนงานเหลานั้นไดรับผลตอบแทนในอัตราต่ํา ทั้งนี้เพราะเทเลอร
ยึดหลักการทํางานไดมาก ทํางานนอยไดนอย (Fair day’s work fair day’s pay) ระบบที่แกนท
พัฒนาขึ้นเปนการประกันคาจางต่ําที่สุดที่คนงานจะไดรับไมวาเขาทํางานถึงมาตรฐานหรือไมก็ตาม 
 แตแกนทมีช่ือเสียงและเปนที่รูจักกันดีในเร่ืองการพัฒนาวิธีการดานกราฟที่แสดงใหเห็น
แผนที่จะเปนตัวควบคุมการจัดการไดเปนอยางดี เขาเนนความสําคัญของเวลาและปจจัยทางดาน
ตนทุนในการวางแผนและควบคุม ซ่ึงงานดังกลาวเรารูจักกันดีในชื่อของแกนทชารท (Gantt chart) 
และบารชารท (Bar chart) 
 กูลิคและเออวิค (นิรมล กิติกุล.  2545 : 32 ; อางอิงจาก Gulick and Urwick.  1990. 
Consumer behavior and marketing strategy.) ไดนําหลักการจัดการของฟารโยมาปรับประยุกต 
กับการบริหาร 7 ประการ POSDCORB ดังนี้ 
 การวางแผน (Planning = P) หมายถึง การจัดวางโครงการและแผนปฏิบัติงานไวลวงหนา
วาจะตองทําอะไรบางและทําอยางไร เพื่อใหงานบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว 
 การจัดองคการ (Organizing = O) หมายถึง การจัดหนวยงาน กําหนดโครงสรางของ
หนวยงาน การแบงสวนงาน การจดสายงานตําแหนงตาง ๆ กําหนดอํานาจหนาที่ใหชัดเจน 
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 การบริหารบุคคล (Staffing = S) หมายถึง การจัดตัวบุคคลเปนการบริหารงานดวย
บุคลากร ไดแก การจัดอัตรากําลัง การสรรหา การพัฒนาบุคลากร การสรางบรรยากาศการทํางานที่
ดี การประเมินผลการทํางาน และการใหพนจากงาน 
 การอนวยการ (Directing = D) หมายถึง การอํานวยการ นับตั้งแตการตัดสินใจ การ
วินิจฉัยสงการ การควบคุมบังคับบัญชา และควบคุมการปฏิบัติงาน 
 การประสานงาน (Coordinating  = Co) หมายถึง การประสานงาน ประสานกิจกรรมดาน
ตาง ๆ ของหนวยงาน ใหเกิดความรวมมือ เพื่อดําเนินไปสูเปาหมายเดียวกัน 
 การายงาน (Report = R) หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงานของหนวยงานใหแก
ผูบริหารและสมาชิกของหนวยงานใหทราบถึงความเคลื่อนไหวของการดําเนินงาน วากาวหนาไป
ถึงเพียงใด 
 งบประมาณ (Budgeting = B) หมายถึง งบประมาณ การจัดทํางบประมาณ บัญชี การใช
จายเงิน การควบคุมและตรวจสอบดานการเงิน 
 หลักการบริหาร (Management principles) ฟารโยไดเสนอหลักการทั่วไปซึ่งผูบริหารควร
จะเอาใจใสไว 14 ขอดังนี้ 
 1.  การแบงงานกันทํา (Division of labor) ควรมีการแบงงานกันทําตามพื้นฐานความรู
ความสามารถและความถนัด 
 2.  อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ (Authority and responsibility) เปนของคูกัน เมื่อมี
หนาที่ก็ตองมีความรับผิดชอบดวย 
 3.  วินัยจรรยา (Discipline) คนจะตองรักษาระเบียบ วินัยอยางเครงครัด ขอตกลงจะตอง
ชัดเจนและยุติธรรม 
 4.  เอกภาพในการสั่งการ (Unity of direction) กิจกรรมและวัตถุประสงคขององคการจะ
เปนแบบอยางเดียวกัน 
 5.  เอกภาพในการควบคุม (Unity of command) จะมีผูบังคับบัญชา และสั่งการเพียงคน
เดียว เพื่อปองกันการสับสน 
 6.  ถือประโยชนสวนรวมมากกวาสวนตน (Subordination of individual to general 
interest) คนทุกคนจะเสียสละประโยชนสวนตัวเพื่อประโยชนขององคการเปนที่ตั้ง 
 7.  ผลประโยชนตอบแทน (Fair remuneration) ผลตอบแทนเหมาะสมกบังานและ
ความสามารถอยางยุติธรรม 
 8.  อํานาจในการบริหารรวมอยูสวนกลาง (Centralization) เพื่อสะดวกในการควบคุม 
แตจะกระจายอํานาจออกไปตามความเหมาะสม 
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 9.  สายการบังคับบัญชา (Scalar chain) ตั้งแตระดับบนจนถึงระดับลางจะติดตอตามลําดับ
ช้ัน ถาสายการบังคับบัญชายาวมากจะทําใหการติดตองานชาลงหรือผิดพลาดได 
               10.  คําสั่งและระเบียบขอบังคับ (Order and regulation) ควรกําหนดไวแนนอน ระบุ
ความสัมพันธของงานแตละงานไวอยางชัดเจนและเขาใจตรงกัน 
               11.  ความเสมอภาค (Equity) ใหความยุติธรรมเสมอทั่วทุกคนเพื่อจูงใจคนงาน 
               12.  ความมั่นคงในการทํางาน (Stability of personnel) คนงานจะไดรับหลักประกันในความ
มั่นคงในงานที่เขาทําอยู 
               13.  ความคิดริเร่ิมในการทํางาน (Initiative) ใหโอกาสแกคนงานไดแสดงความคิดริเร่ิม
และไดทดลองความคิดของเขา 
               14.  ความสามัคคี (Esprit de corps) ผูบริหารสงเสริมใหคนงานทํางานเปนทีมโดยมี
เปาหมายรวมกัน และฟารโยยังดําเนินการติดตอส่ือสารทางการพูดคุยกันมากกวาการติดตอ โดยใช
เขียนหนังสือเพราะเปนการติดตอทางตรง 
 ในป ค.ศ. 1931 มูนซี่และอเลน (นิรมล  กิตติกุล.  2545 : 32) บุคคลทั้งสองเปนผูบริหาร
บริษัท Onward Motors ในสหรัฐอเมริกา  เขาทั้งสองไดรวมกันเขียนหนังสือออนวารด อินดรัสทรี
(Onward industry) และตอมา ในป ค.ศ. 1947 ไดพิมพใหมใหช่ือวา เดอะ ปร้ินซิเพร้ิน ออรแกไนซ
เซชั่น (The principles organization) ซ่ึงมูนซี่และอเลนไดเสนอแนวความคิดเรื่องเทคนิคหรือศิลปะ
ในการสั่งการเพื่อใหเกิดการประสานงานของคนในองคการอยางมีประสิทธิภาพ ดังนี้ คือ 
 1.   การประสานงาน (Coordination) ในองคการมีการแบงงานกันทําตามหนาที่โดยมกีาร
ประสานงานและรวมมือกัน 
 2.   หลักสายการบังคับบัญชา (Hierarchy) เกี่ยวกับการจัดลําดับอํานาจหนาที่ และความ
รับผิดชอบตามสายการบังคับบัญชา 
 3.   กระบวนการแบงแยกหนาที่ (Function process) แบงงานกันทําตามความถนัดหรือ
ความสามารถ (Specialization)    
 2.3.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ    
 มิลเล็ท (ธนพร ชุมวรฐายี.  2539 : 11 ; อางอิงจาก Millet.  1954.  Management in the 
Public Service : The oust for Effective Performance.) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับการบริการ 
(Service satisfaction) โดยพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ คือ 
 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
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อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชนจะไดรับ
ปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลาผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี
ประสิทธิภาพเลย ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพงึพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ 
มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) มิลเล็ทเห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลย ถามี
จํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแก
ผูรับบริการ       
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหบริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพ   และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือสามารถที่
จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม  
 มณีวรรณ ตั้นไทย (จรูญ นอยบัวทิพย.  2540 : 15 ; อางอิงจาก มณีวรรณ ตั้นไทย.  2533.  
พฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาท่ีกองควบคุมยาสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาตอ
ประชาชนผูมาติดตอ.)  ไดใหความหมาย ความพึงพอใจหลักการไดรับบริการวาเปนระดับความพึง
พอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ ดังนี้ 
 1.  ดานความสะดวกที่ไดรับ 
 2.  ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
 3.  ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
 4.  ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
 5.  ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  
 เวอรมา (Verma.  1994 : 45) กลาววา การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ
ซ่ึงเพ็นชันสกีและโทมัส (Penchansky and Thomas.  1981 : 712) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึง
การบริการดังนี้ 

1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู (Availability) คือ ความพอเพียงระหวางบริการที่ 
มีอยูกับความตองการของการรับบริการ 
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 2.   การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง  
 3.   ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการที่ผูร ับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4.   ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ  
 5.   การยอมรนับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในการนี้จะรวมถึงการ
ยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
 มอร (จามจุรี จันทรัตนา.  2543 : 22-23 ; อางอิงจาก More.  1990.  Basic marketing : A 
Managerial Approach.) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ทกุสิง่ทกุ
อยางที่สามารถลดความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได และความตึงเครียดถามีมาก็จะทําใหเกิด
ความไมพอใจตอการใหบริการ ซ่ึงความตึงเครียดนั้นมีผลมาจากความตองการของมนุษย ถามนุษย
มีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง แตเมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนองก็จะทํา
ใหผูใชบริการ หรือลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการได 
 เวเบอร (ชนะ กลางชิงชัย.  2541 : 9 ; อางอิงจาก Weber.  1987.  Fundamentals of 
marketing.) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล หรือเปนการใหบริการที่
ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษทุกคนไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตาม
หลักเกณฑอยูในภาพที่เหมือนเดิม 
 2.3.2.1 คุณภาพของการบริการ 
 คุณภาพของการบริการ เปนผลกระทบของการนําคุณสมบัติตางๆ มาประสานรวมกันเขา
เพื่อใหงานเกิดผลสัมฤทธิ์สูงสุดตามแนวคิด ดังนี้ 
 กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) (2538 : 1-2) กลาว
วา การบริการคือ การติดตอสัมพันธระหวางผูใชบริการและผูรับบริการ โดยผูใหบริการจะตอง
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการอยางเปนที่พึงพอใจ ทั้งนี้โดยอาศัยปจจัยเสริมอื่น ๆ เชน 
ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เปนสิ่งที่ทําใหการบริการนั้นเปนที่ประทับใจของผูบริการ โดย
กลาวถึงลักษณะการบริการที่ดีควรประกอบดวยส่ิงตาง ๆ ดังนี้ 
 1.   การบริการดวยความรวดเร็ว ผูใหบริการควรใหบริการแกผูมาขอรับบริการดวยความ
รวดเร็วและตรงตอเวลา 
 2.   การบริการดวยความถูกตอง การใหขอมูลและการบริการใด ๆ ตองถูกตองตรงตาม
วัตถุประสงคของผูมารับบริการ และถูกตองตอความเปนจริงของหนวยงานนั้น และควรระมัดระวัง
การใหขอมูลหรือการบริการที่ผิดพลาด อันจะกอใหเกิดความยุงยากซึ่งตองมาแกไขในภายหลัง 
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               3.   การบริการดวยน้ําใจ ถาหากเปนงานในหนาที่โดยตรงจะตองชวยเหลือผูที่เขามา
ติดตอดวยความเต็มใจ แตหากไมใชงานในหนาที่ของตนก็ควรจะแจงใหทราบวาจะตองติดตอไดที่
ไหนและตองบริการดวยความเอาใจใส อัธยาศัยดี และมารยาทงาม 
                  4.   การบริการตอทุกคนโดยเทาเทียมกัน เนื่องจาก ทุกคนลวนอยากใหตนเองไดรับการ
บริการที่มากที่สุดและดีที่สุด แตไมอยากใหตนเองตองประสบกับการบริการที่ไมยุติธรรม ดังนั้นจะ
ทําอยางไรใหผูที่มาติดตอทุกคนไดรับการบริการที่ยุติธรรมทั้งคุณภาพและปริมาณที่เฉลี่ยเทาเทียม
กัน แตในขณะเดียวกันก็สามารถรูสึกไดวาไดรับการปฏิบัติที่ดีเหมือนคนอื่น 
          แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการลูกคาพอหรือยัง ดังนี้ 

1.   การบริการมีคุณภาพหรือไม (Quality) 
2.   การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ (Speed) 
3.    ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง (Attitude) 
4.   สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา (Value) 
5.   ใหความสะดวกแกลูกคา (Convenience) 
6.   ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย (Security) 
7.   เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม (supportหรือ Help) 
8.   ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม (Expertise) 
9.   พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา (Personal touch) 

               10.  ส่ือสาร ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด (Information) 
 11.  ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา (Courtesy) 
            12.  มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ (Readiness) 
             13.  มีความเต็มใจในการทํางาน( Willingness) 
 ปรัชญา เวสารัชช (2540 : 6) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซ่ึงลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดีหรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัย ดังนี้ 
  1.   บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
คือ 
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  1.1  รูปรางหนาตา สีหนาและการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ แสดง
ใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
     1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเส้ือปกติ เรียบรอยไมดูรูหราตาม
แฟชั่น หากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการคือ
ควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
     1.3 การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง ไมเปนทรงที่ดูสะดุดตาทรมานใจคนดู 
นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมเสียจนฟุง 
                 2.   การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 สุภชัย คามวัลย (2544 : 12-16) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา จะตองเปนไปตามหลักการซึ่งอาจเรียกงาย ๆ วาหลัก Package 
service ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการบริการของรัฐ ในเชิง
รับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการดังนี้  
 1.   ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่ที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฏรตามสิทธิประโยชนที่เขาควรจะ
ไดรับ 
 2.    การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 

   3.   จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจและมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะ 
เจาขุนมูลนาย  ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน  การดําเนิน
ความสัมพันธจึงเปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเตม็ใจจะ
ใหบริการ รูสึกไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
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 ดังนั้นเปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุงประโยชนประชาชน
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดังนี้ คือ 
               1.  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
                2.   การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 

  3.  ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวา มีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

  4.   ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตางๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริการขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือ ระบบ
ราชการถูกมองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบ
การแขงขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการให
มีความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน  3 ลักษณะคือ 
  4.1  การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2  การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
                    4.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วข้ึน 
 5.  การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ ผู รับบริการจะตองไดรับ โดยที่ ผู รับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก             
ซ่ึงลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้ง
เดียวหรือไมเกิน 2 คร้ัง 
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 6.  ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปน
เปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไม
คอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่ ผู
ใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี 
ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้
ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว
และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7.  การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8.  ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9.   ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ 1) ใหบริการจะตอง
เปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลท่ีสมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวา
ผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการใหบริการ 2) การใหบริการจะตอง
คํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการดวยทั้งนี้เพราะประชาชนบางสวนของประเทศ 
เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชนมีรายไดนอย 
ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546. 432 - 433) กลาววาการบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 
ลักษณะ ซ่ึงมีอทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังนี้  
 1.   การบริการที่ไมสามารถจับตองได และไมสามารถมองเห็น ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยง
ของผูใชบริการ ผูใชบริการตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่จะ
ไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการใชบริการ ในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการ
ติดตอส่ือสาร สัญลักษณตาง ๆ ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันให
ผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
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  1.1 สถานที่ตองสามารถสรางความเชื่อถือและความสะดวกใหกับผูที่มาติดตอ เชน 
ความใหญโตโอโถง การออกแบบใหเกิดความคลองตัวในการติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศที่
สรางความรูสึกที่ดีรวมทั้งใหเสียงดนตรีเบา ๆ  
  1.2 บุคคลผูใหบริการตองมีการแตงกายอยางเหมาะสม มีบุคลิกดี หนายิ้มแยมแจมใส 
พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นกับบริการที่ไดรับนั้นจะดีดวย
  1.3 เครื่องมือ อุปกรณภายในสํานักงานตองทันสมัย มีประสิทธิภาพ มีการใหบริการ
ที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4 วัสดุส่ือสาร ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ จะตองสอดคลองกับ
ลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของผูใหบริการ 
  1.5 สัญลักษณ หมายถึง ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในกาใหบริการ
เพื่อใหลูกคาผูใชบริการเรียกชื่อไดถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการที่เสนอขาย  
  1.6 การบริการที่ไมสามารถแบงแยกได คือ การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภค ในขณะเดียวกันกลาวคือ ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการแกผูใชบริการในขณะนั้น
ไดหนึ่งราย เนื่องจากผูใหบริการแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสมารถใหคนอื่นใหบริการแทนได 
เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
ดังนั้น กลยุทธการใหบริการเพื่อแก ปญหาเรื่องขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการ
ใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดกลุมผูใชบริการในรูปกลุมเล็กแทนการ
ใหบริการเดี่ยว หรือใชเครื่องมือตาง ๆ เขาชวย 
 3.   การบริการไมแนนอน คือ การบริการขึ้นอยูกับวาผูบริการเปนใคร จะใหบริการ
เมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร เชน หมอผาตัดหัวใจคุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับวาสภาพจิตใจและ
ความพรอมในการผาตัดแตละรอบ ดังนั้นผูใชบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ และ
สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ 
 4.   การบริการไมสามารถเก็บไวได คือการบริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาตองการความมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ การบริการไมทันหรือไมมีผูใชบริการ 
 ค็อตเลอร (Kotler.  2000 : 424-435) กลาววา ธุรกิจบริการ มีความหลากหลายอยางมาก 
เชน หนวยงานราชการ อาจเปนงานบริการไดหลายแบบ อาทิ ศาล โรงพยาบาล กองทุนความมั่นคง 
ตํารวจ ไปรษณีย เปนตน สําหรับในภาคธุรกิจบริการ ไดแก สายการบิน ธนาคาร โรงพยาบาล 
บริษัทประกันชีวิต สํานักงานกฎหมาย ที่ปรึกษาดานการจัดการ เปนตน ในภาคการผลิตเองก็จะมี
สวนบริการในการสงเสริมการขายดวยเชนเดียวกัน 
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 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package service เปน
การพัฒนาการใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน
สมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติ
และความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความ
ถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบไดและสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่
จะไดรับบริการจากรัฐ 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวา การบริการหมายถึง 
ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 ฝาย โดยฝายหนึ่งคือลูกคา และอีกฝายหนึ่งคือผูใหบริการ ซ่ึง
ผูใหบริการตองทําหนาที่อยางเต็มที่และเต็มใจเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากที่สุด 
 ประเภทของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 431) ไดจัดประเภทของธุรกิจบริการออกเปน           
4 ประเภทคือ 
 1.   ผูซ้ือเปนเจ าของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอม
รถยนต 
 2.   ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร  
 3.   เปนการซื้อบริการที่มีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4.   เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก คลินิก   
ทําฟน ธนาคาร เปนตน 
 องคประกอบของการบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริ (2546 : 26-27) ผูที่เกี่ยวของในธุรกิจบริการประกอบดวย 2 สวน 
คือ 
 1.   ผูใหบริการ ไดแก ธุรกิจที่ดําเนินการในรูปแบบของบริษัทหรือหางรานในการ
ใหบริการ จะรวมตั้งแตเจาของกิจการ ผูบริหาร พนักงานทุกคน และทุกระดับรวมทั้งแมบาน 
 หนาที่ของผูใหบริการ คือ การสงมอบบริการที่เปนเลิศใหแกลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่ง
พนักงานที่ตองใหบริการหรือพบปะกับลูกคาจะมีสวนสําคัญมากในการสงมอบบริการที่ดีแต
อยางไรก็ตาม การบริการที่ดีจะตองมากจากทุกคนที่อยูในบริษัท ตั้งแตผูบริหารที่จะตองกําหนด
นโยบายที่เนนในเรื่องการใหความสําคัญของลูกคา การสรางวัฒนธรรมที่เนนการบริการ แผนก     
ตาง ๆ ที่จะตองประสานงานหรือสงตองานใหบริการอยางดี 
 2.   ผูรับบริการ ไดแก ลูกคาหรือผูบริโภคที่เขามาใชบริการ ผูใหบริการและผูรับบริการ
จะมีความเกี่ยวของสัมพันธกันอยูตลอดเวลา ตั้งแตกอนซื้อ (กอนการเปนลูกคา) ขณะที่เกิดการซื้อ 
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(ขณะที่ใหบริการ) และหลังจากการซื้อ (เปนลูกคาแลว) และหนาที่ของผูบริการรับริการ คือ การ
สรางรายไดใหกับธุรกิจที่ใหบริการนั้น ๆ ความสําคัญของผูรับบริการหรือลูกคาในปจจุบันนี้ กลาว
ไดวา ลูกคาคือผูกําหนดทิศทางและความอยูรอดของธุรกิจ 
 องคประกอบของคุณภาพในการบริการ   
 วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547 : 171) องคประกอบหรือปจจัยที่ลูกคาใชในการประเมิน
คุณภาพของบริการมี 5 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
 1.   ส่ิงที่มองเห็นในการบริการ คือ ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ ส่ิงอํานวยความ
สะดวก พนักงานและวัสดุที่ใชในการสื่อสารตาง ๆ ที่สามารถจับตองหรือมองเห็นได เชน ความ
สะอาดและความสบายของสถานที่ ความกระตือรือรนและการแตงกายของพนักงานในการ
ใหบริการ เปนตน 

2.   ความเชื่อถือได คือ ศักยภาพและความสามารถในการใหบริการไดตามที่ใหคํามั่น
สัญญาไวกับลูกคาอยางนาเชื่อถือ ถูกตองแมนยํา และสม่ําเสมอ โดยมิตองมีผูใดชวยเหลือ 
 3.   การตอบสนองตอลูกคา คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา การเตรียมความพรอม
ในการใหบริการและความรวดเร็วในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา การเตรียมความ
พรอมความเร็วและความพรอมของบริษัทในมุมมองของลูกคาอาจมากกวาที่บริษัทวางไว  
 4.   การรับประกันหรือความมั่นใจ คือ ผูบริโภคอาจรูสึกไมมั่นใจจากสิ่งตาง ๆ ในการ
บริการหรือความรูความสามารถาของพนักงาน ในการสรางความมั่นใจตองคํานึงถึงสิ่งที่ลูกคา
กังวล  และแสดงให เห็นถึงความมั่นใจเหลานั้น  พนักงานใหบริการตองมีความรู  ทักษะ 
ความสามารถ ความซื่อสัตย มีความสุภาพ เปนมิตร และมีสัมมาคารวะ ซ่ึงจะนําไปสูความนาเชื่อถือ
และนาไววางใจ 
 5.   การเอาใจใส คือ ลูกคาแตละรายมีความเปนเอกลักษณ และมีความเฉพาะของตนเอง 
แตละบุคคลตองการเอาใจใส ใหการดูแล และใหบริการเฉพาะที่เหมาะสมกับตนเอง ซ่ึงเปนวิธีการ
ที่ธุรกิจสามารถใชในการแขงขันได ความพยายามที่จะทําความรูจักและเรียนรูความตองการของ
ลูกคา โดยการรับฟงลูกคา ดูแลเอาใจใส ใหความสนใจและใหขอมูลที่จําเปนแกลูกคา โดยใชภาษา
ที่ลูกคาสามารถเขาใจได สามารถเขาถึง 
 จากความหมายการบริการที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยไดพบวา การบริการ คือ กิจกรรมตาง ๆ 
ที่ทําควบคูกันไปกับการเสนอขายสินคา ไดแก ระยะเวลาการสงมอบงาน การเอาใจใสของพนักงาน 
การตรงตอเวลา การแกไขปญหาตาง ๆ ใหกับลูกคา รวมถึงการอํานวยความสะดวกตาง ๆ ใหกับ
ลูกคาซึ่งใหผลตอบแทนในรูปของผลประโยชนและความพึงพอใจของลูกคา 
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 2.3.2.2  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 หลักการใหบริการ  ไดแก  (กุลธน ธนาพงศธร.  2538 : 15) 
 1.   หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ
บริการที่องคกรจัดใหตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมด มิใชเปนการ
จัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
 2.   หลักความสม่ําเสมอ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 
ไมใชทําตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3.   หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมารับบริการทุกคนอยางเสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ 
อยางชัดเจน 
 4.   หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชไปในการบริการ ตองไมมากเกินกวาผลที่จะ
ไดรับ 
 5.   หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการตองเปนลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย  
สะดวกสบาย  ส้ินเปลื้องทรัพยากรนอย ไมสรางความยุงยากแกผูให หรือรับบริการมากเกินไป 
 จากหลักการใหบริการทั้ง 5 ประการ หนวยงานผูใหบริหารจําเปนตองสรางคุณภาพให
เกิดกับการบริการในลักษณะ  1) การเขาถึงผูรับบริการ (Access) ตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานที่แกผูรับบริการ คือไมใหผูรับบริการคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 2) การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง
โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ 
และมีความรูความสามารถในการทํางาน 4) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ 
มีความเปนกันเองและมีวิจารณญาณ 5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) องคกรและบุคลากรตองมี
ความเชื่อมั่นและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหกับผูรับบริการ 6) ความ
ไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 7) การตอบสนอง  
(Responsiveness) พนักงานตองใหบริการและแกปญหาแกผูรับบริการอยางรวดเร็วตามที่
ผูรับบริการตองการ 8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ
ปญหาตาง ๆ 9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ผูรับบริการไดรับจะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 10) การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding/ 
knowing customer) พนักงานตองพยายามเขาใจถึงความตองการและใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการของผ ู รับบริการ  
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 ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ (Managing productivity) ธุรกิจใหบริการ
สามารถทําได 6 วิธี คือ 1) การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้นโดยจายคาจาง
เหมาเทาเดิม 2) เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง 3) เปลี่ยนบริการให
เปนแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยและสรางมาตรฐานการใหบริการ 4) ลดขั้นตอน
การใหบริการ หรือสินคา 5) ออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 6) ใหส่ิงจูงใจแก
ผูรับบริการ โดยธุรกิจที่ใหบริการที่ตองเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการตองระมัดระวังไมใหเกิด
ภาพลักษณในแงการลดคุณภาพ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคา 
 กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ ธุรกิจใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 
(Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดวย 1) ผลิตภัณฑ 2) ราคา 3) ชองทางการจําหนาย 4) การสงเสริม
การตลาดและนอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยการเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ซ่ึงประกอบดวย 5) บุคคล หรือ
พนักงาน ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพอใจใหลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอความตองการ
ของผูรับบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกบับรษิทั 
6) ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality 
management) 7) มีกระบวนการเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับผ ู รับบริการไดรวดเร็ว
ประทับใจ (Customer satisfaction) ดังนั้นงานการตลาดตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ซ่ึง
การพัฒนาคุณภาพ  การใหบริการใหแตกตางจากคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี้         
(ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ.  2541 : 344) 
 1.   คุณภาพการใหบริการ (Service quality) โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคา
คาดหวัง  ขอมูลตางๆ  เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ ผู รับบริการตองการ  ซ่ึงมักไดจาก
ประสบการณในอดีต การพูดปากตอปากและการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจ
ถาเขาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ตองการ (Where) 
และในรูปแบบที่ตองการ (How) โดยนักธุรกิจตองทําการศึกษาถึงเกณฑการตัดสินใจรับบริการ  
 2.   บริการที่นําเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึง
ประกอบดวยกัน 2 ประการคือ 1) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ซ่ึงไดแก
ส่ิงที่ผูรับบริการคาดวาจะไดรับจากกิจการ เชนบริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแก ความสะอาด 
ความสุขสบายในการเขาพัก ตลอดทั้งสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมีใหแก
ผูพัก 2) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแกบริการที่กิจการมีเพิ่มเติมให
นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป เชนโรงแรมมีสวนหยอม สระวายน้ํา หองอาหาร บริการใหเชา
วีดีโอ เปนตน 
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 3.   การสงมอบบริการ (Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการ
ตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจากประสบการณใน
อดีต คําพูดและการโฆษณา โดยผูรับบริการเลือกธุรกิจใหบริการดวยการเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับ
การที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวังไว ผูรับบริการจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรูสูง
กวาความคาดหวัง ผูรับบริการจะใชบริการนั้นซ้ํา โดยธุรกิจตองดําเนินการดังนี้  
  3.1  ภาพลักษณ (Image) การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัย
สัญลักษณ (Symbols) ตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและการประสานสัมพันธ
และการสื่อสารการตลาดอื่นๆ 
  3.2 ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovative features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี
แนวความคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้ยังสามารถสรางความแตกตาง
ในดานภาพลักษณะจากสัญลักษณและตราสิน 
  3.3  โมเดลคุณภาพของบริการ (Service-quality model) โดยเนนการสงมอบคุณภาพ
การใหบริการที่คาดหวัง โดยชองวางที่อาจเปนสาเหตุใหการสงมอบบริการไมประสบความสําเร็จ 
มี 5 ประการดังนี้ 1) ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูในการจัดการของ
ผูบริโภคและผูรับรูที่ผูรับบริการคาดหวังไว ก็จะเกิดชองวางนี้ขึ้น 2) ชองวางระหวางการรับรูจาก
การจัดการ และลักษณะคุณภาพการใหบริการฝายจัดการอาจจะแกไขความตองการของผูรับบริการ
ที่ไดรับรู แตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานเฉพาะอยาง 3) ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการ
ใหบริการและการสงมอบบริการพนักงานที่ไมไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํางานได
สอดคลองกับมาตรฐานทําใหเกิดความขัดแยงกับมาตรฐาน 4) ชองวางระหวางการสงมอบบริการ
และการติดตอส่ือสารภายนอก ความคาดหวังของผูบริโภคที่ไดรับผลกระทบจากตัวแทนและการ
โฆษณา 5) ชองวางระหวางบริการที่รับรูและบริการที่คาดหวัง ชองวางนี้เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดวัด
การทํางานของบริษัท และไมเปนไปตามความคาดหวัง 
 2.3.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ  คือ มิติความพึง
พอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) 
ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเพียงมิติเดียวเพื่อจะประเมินประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงมีผู
กลาวถึงแนวคิดนี้ไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียง  
 กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ (2542  :  12) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวก
ตอส่ิงที่ไดรับการตอบสนองตามความตองการของมนุษย 
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 นภวรรณ  คณานุรักษ (2549 : 8-9) ความพึงพอใจของลูกคา คือ การเปรียบเทียบ
ผลประโยชนที่จะไดรับจากผลิตภัณฑซ่ึงผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบโดยพิจารณาจาก
ผลประโยชนที่ผูบริโภคคาดหวังไวกอนจะตัดสินใจซื้อและผลประโยชนจริงที่ไดรับหลังจากที่ได
ใชผลิตภัณฑไปแลว ดังนั้นผลิตภัณฑที่ลูกคาตองการจะเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดวาจะไดรับความ
พึงพอใจจากการใชผลิตภัณฑ และลักษณะของการประเมินความพึงพอใจ สามรถประเมินได 3 
ลักษณะดังนี้ 
 1.   ความไมพึงพอใจ  เกิดจากผลประโยชนจริงที่ ผูบริโภคไดรับหลังจากที่ไดใช
ผลิตภัณฑแลวต่ํากวาผลประโยชนที่ผูบริโภคคาดหวังไว กอนการตัดสินใจซื้อ 
 2.   ความพึงพอใจ  เกิดจากผลประโยชนจ ริงที่ ผูบริโภคได รับหลังจากที่ไดใช      
ผลิตภัณฑตรงกับผลประโยชนที่ลูกคาคาดหวังไว 
 3.   ความประทับใจ เกิดจากลูกคาไดรับผลประโยชนจริงมากกวาผลประโยชนที่  ลูกคา
คาดหวังไวกอนการตัดสินใจซื้อ ดังนั้นนักการตลาดตองการใหผูบริโภคเกิดความพอใจและความ
ประทับใจ เพราะความพึงพอใจและความประทับใจนี้ทําใหผูบริโภคอาจเกิดการซื้อซํ้าและมีการ
บอกตอถึงประสบการณที่ดีเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหผูอ่ืนทราบ 
 ค็อตเลอร (Kotler.  2003 : 61) ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องความพึงพอใจของลูกคาไว
วา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซื้อสินคาของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคากับการ
ใหบริการที่ลูกคาคาดหวังโดยถาผลที่ไดรับจากสินคา หรือบริการต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ทาํ
ใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความ
คาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวา
ความคาดหมายที่ลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ดังนั้น ระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาจะเกิดความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการ และความคาดหวังของ
บุคคล โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือบริการ หรือการทํางานของผลิตภัณฑหรือผู
ใหบริการ เกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา โดยการสรางคุณคาเพิ่ม ซ่ึงเกิดจากกากรผลิตและจากการตลาด รวมทั้งการทํางานรวมกันกับ
ฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสร างคุณภาพโดยรวม การคาดหวังของลูกคาเกิดจากประสบการณและ
ความรูในอดีตของลูกคา เชน จากเพื่อน นักการตลาด และขอมูลจากคูแขงขัน ซ่ึงถานักการตลาด
สงเสริมผลิตภัณฑหรือบริการสูงเกินจริงจะทําใหผูบริโภคผิดหวัง เมื่อบริษัทไมสามารถสงมอบ
คุณคาไดตามที่ลูกคาคาดหวังไว ดังนั้นสิ่งที่สําคัญที่จะทําใหบริษัทประสบความสําเร็จก็คือ การ
เสนอผลิตภัณฑหรือผูใหบริการที่สอดคลองกับการคาดหวังของลูกคา โดยยึดหลักการสรางความ
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พึงพอใจแกลูกคาโดยสวนรวม ส่ิงสําคัญประการหนึ่งก็คือ นักการตลาดจะตองคนหาและวัดผล
ความพึงพอใจของลูกคาไดอยางถูกตอง 
 โรเครส (บังอร ปรัชญกุล.  2547 : 17 ; อางอิงจาก Rokeach.  1970.  Attitude and Value.) 
กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปน
ความรูสึกขั้นสุดทาย ที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 บังอร ปรัชญกุล (2547 : 17) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่มีความสุข
เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความม ุ งหมายของความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง 
 ฉัตรชัย นันทมงคล (2544 : 11) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย 
คือ ความรูสึกทางบวก และความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ความสุขนี้สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก แต
ความรูสึกทางลบจะใหผลตรงกันขาม 
 บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์ (2549 : 189) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนสภาพความรูสึกที่
มีความสุขสดชื่นตอบุคคล ส่ิงของและบริการ เปนภาวะทางอารมณเชิงบวกที่บ ุคคลแสดงออกเมื่อ
ไดรับผลสําเร็จทั้งปริมาณและคุณภาพตามจุดมุงหมาย ตามความตองการ ความพึงพอใจจึงเปนผล
ของความตองการที่ไดรับการตอบสนอง  
 อาภาภรณ โชติกเสถียร (2545 : 31) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออก
ของผูรับบริการถึงความรูสึกที่มีตอการใหบริการที่ไดรับ ที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขา
ไปในสถานที่นั้น ๆ   

 สมิธ (ชมานันทน เพ็ชรโปรี. 2541 : 9 ; อางอิงจาก Smith. 1955. Psychology of 
Industrial Behavior.) กลาววา ในการทํางานของมนุษยนั้น หากไดรับการตอบสนองเกี่ยวกับความ
ตองการก็จะทําใหมนุษยรูสึกพอใจในงานที่ทําอยู ความตองการนั้นไดแก 
 1.  ความตองการดานรางกาย 
 2.  ความตองการความมั่นคงปลอดภัย 
 3.  ความตองการความเปนตัวของตัวเอง 
 4.  ความตองการทางสังคม 
 ออสแคมปส (นันทชัย ปญญาสุรฤทธ์ิ.  2541 : 21 ; อางอิงจาก Oskamps.  1984.  Satisfaction 
in the While Collar.) กลาวถึง ความพึงพอใจวามีความหมาย 3 นัย คือ 
 1.   สภาพการณที่ผลการปฏิบัติจริงเปนไปตามที่บุคคลไดคาดหวังไว 

2.   ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 
             3.   การที่ไดงานเปนไปตามหรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคล 
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 อเดยและแอนเดอรสัน (Aday and Anderson.  1975 : 58-80)  ไดใหความหมายของความ
พึงพอใจของผูรับบริการวาเปนความรูสึก หรือความคิดที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจาก
ประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปใชบริการในสถานที่ใหบริการนั้น และประสบการณนั้นเปนไป
ตามความคาดหวังเพียงใดขึ้นกับปจจัยตาง ๆ ที่แตกตางกัน 
 เนื่องจาก  อเดย และ แอนเดอรสัน เปนนักวิจัยทางพฤติกรรมสุขภาพจึงชี้ใหเห็น
ความสําคัญพื้นฐาน 6 ประเภท ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการบริการรักษาพยาบาลเพื่อชวย
ประเมินระบบบริการทางการแพทย และการสาธารณสุขวาสามารถเขาถึงประชาชนไดหรือไม ซ่ึง
จะขอยกมากลาวในที่นี้ดวย เนื่องจากเปนงานบริการเชนเดียวกัน ลักษณะความพึงพอใจทั้ง             
6 ประเภทไดแก 
 1.  ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ซ่ึงแยกออกเปน 1) การใชเวลา
รอคอยในสถานบริการ 2) การไดรับการรักษาดูแลเมื่อมีความตองการ 3) ความสะดวกสบายที่ไดรับ
ในสถานบริการ 
 2.  ความพึงพอใจตอการประสานงานของบริการซึ่งแยกออกเปน 1) การไดรับบริการทกุ
ประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผูมารับบริการหรือผูปวยสามารถขอรับบริการทุกประเภทความ
ตองการของผูปวย 2) แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวย ไดแก ทางดานรางกายและ
จิตใจ 3) แพทยไดมีการติดตามผลรักษา 
 3.  ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัย
ทาทางที่ดี เปนกันเองของผูใหบริการ และการแสดงความสนใจ หวงใยตอผูปวย 
 4.  ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ แยกเปน 2 ประเภท คือ 1) การใหขอมูล
เกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย 2) ขอมูลเกี่ยวกับการใหการรักษาแกผูปวย เชน การปฏิบัติตนของผูปวย
การใชยา รวมทั้งขอมูลที่เกี่ยวของกับการใหบริการดวย 
 5.   ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ไดแก คุณภาพของการดูแลทั้งหมด ที่ผูปวยไดรับ
ในทัศนะของผูปวยที่มีตอบริการของหนวยบริการนั้น 
 6.   ความพึงพอใจตอคาใชจาย เมื่อใชบริการ ไดแก คาใชจายตาง ๆ ที่ผูปวยจายไปกับ
การรักษาความเจ็บปวย 
 มิลเลท (Millett.  1954 : 397) กลาววา เปาหมายสําคัญของงานบริการคือ การสรางความ
พอใจในการใหบริการแกประชาชนโดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 
 1.   การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
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อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคล ที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2.  การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 
 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรง
ตอเวลา จะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งใหบริการสราง
ความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.  การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
สามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 ค็อทเลอร (อดุลย จาตุรงคกุล.  2543 : 37 ; อางอิงจาก Kotler. 2000. Marketing 
Management.) กลาววา ความพึงพอใจ คือความรูสึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการ
เปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความหมายของเขา จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือ
การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายของลูกคาจะ
ไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับความหมายของลูกคาก็พอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินความ
คาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง 
 ยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธ และคณะ (2547.  82-83) ความพึงพอใจหลังจากการซื้อของลูกคา
ขึ้นอยูกับการปฏิบัติหนาที่เปนไปตามความคาดหวัง โดยทั่วไปแลวความพึงพอใจเปนความรูสึก
ของบุคคลที่แสดงความยินดีหรือผิดหวังอันเปนมาจากการเปรียบเทียบผลลัพธทีไดจากการใชสินคา
หรือบริการกับความคาดหวัง ถาผลจากการใชสินคาหรือบริการต่ํากวาคาดคามหวังลูกคาก็จะไม
พอใจ ถาผลลัพธเปนไปตามความคาดหวังลูกคาก็พอใจ และถาผลลัพธเกินคาดหวังลูกคาก็เกิด
ความประทับใจ 
 ค็อตเลอร (Kotler.  2000 : 34-37) กลาววาในอดีตสิ่งที่บริษัทใด ๆ จะตองทําเปนสิ่งแรกก็
คือ การสรางลูกคา แตในปจจุบันมีผลิตภัณฑหลากหลายตราสินคา ราคา และผูขายซึ่งผูบริโภคจะ
ประสินวาสิ่งที่เลือกซื้อนั้นใหคุณคาสูงสุดภายใตขอบเขตของตนทุน ความรู รายได และการ
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เปลี่ยนแปลงอยูเสมอ ทําใหผบริโภคเกิดความคาดหวังตอคุณคาของผลิตภัณฑมากขึ้น ซ่ึงมีผลตอ
ความพึงพอใจจากการซื้อและการซื้อซํ้าอีกในอนาคต คุณคาที่ลูกคาไดรับเปนผลตางระหวางคุณคา
ทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ ซ่ึงเปนผลรวมของผลประโยชนที่ลูกคาคาดหวังจากสินคาหรือบริการทีไดรับ 
เทียบกับตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย ซ่ึงเปนผลรวมของตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะเกิดขึ้นทั้งในการเลือก
ซ้ือ การซื้อ และการใช ตลอดจรการเลิกใชสินคาหรือบริการนั้น คุณคาที่ลูกคาไดรับจะแสดงอยูใน
รูปสัดสวนระหวางคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับตอตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาจาย โดยอาจแสดงในรูป
อัตราสวนระหวางคุณคาตอราคา ทั้งนี้หากตองการใหผลิตภัณฑประสบความสําเร็จในดานยอดขาย
จะตองนําเสนอคุณคาทั้งหมดที่ลูกคาไดรับ หรือการลดตนทุนทั้งที่ลูกคาจาย ไดแก ดานการเงิน 
หรือดานอื่น ๆ เชน การกําหดราคาใหต่ําลงจะเปนการกระตุนในการซื้อของลูกคา แตอยางไรก็ตาม
ลูกคาอาจจะไมเลือกซื้อสินคาหรือบริการที่มีคุณคาที่ลูกคาไดรับสูงสุดก็ไดอันเนื่องมาจาก 
 1.   ลูกคาอาจจะมีขอจํากัดที่ตองซื้อในราคาต่ําที่สุด 
 2.   ลูกคาอาจพิจารณาผลประโยชนที่ไดรับในระยะสั้น 
 3.   ลูกคาอาจพิจาณาจากความพอใจในดานอื่น ๆ เชน การใสใจและความสัมพันธที่มีตอ
ลูกคา 
 จากความหมายและแนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน  จะเห็นไดวาสวนใหญมี
ความเห็นคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 
หรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับความรูสึกจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับสิ่งที่ตองการ โดยความรูสึก
ดังกลาวจะลดลงหรือไมนั้นขึ้นอยูกับการไดรับการตอบสนอง 
 องคประกอบของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนกระบวนการที่เกิดจากการรับรู การประเมินคุณภาพของการบริการ 
อันเปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับการใหบริการ มีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง
องคประกอบของความพึงพอใจ ไวดังนี้ 
 มิลเล็ท (ปริญญา นิวัฒนากุล.  2546 : 12 ; อางอิงจาก Millet.  1954.  The Management 
in the Public Service : The Oust for Effective Performance.) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึง
พอใจในการบริการ (Satisfactory service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการ ใหพิจารณาองคประกอบ 5 ดาน คือ 
 1.   จัดบริการใหเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ (Ample service) เชน จัด
พนักงานไวบริการอยางเพียงพอ ที่พักขณะรอรับบริการมีเพียงพอ 
 2.   จัดบริการไดอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นเปนไปอยางเสมอภาค และ   
เสมอภาค (Equitable service) แกผูรับบริการ เชน การใหบริการลูกคาตามลําดับมากกอน-หลัง 
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พนักงานมีความออนโยนตอลูกคาทุกระดับสาขาอาชีพ หรอไมเลือกบริการลูกคาเปนพิเศษเฉพาะ
กลุมหรือเฉพาะคน 
 3.   จัดบริการใหอยางตอเนื่อง (Continuous service) โดยไมมีการหยุดชะงักหรือติดขัด
ในการใหบริการนั้น ๆ เปนการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได  
 4.   จัดบริการใหอยางตอเนื่องทันตอเวลา (Timely service) ตามลักษณะความจําเปน
รีบดวนในการใหบริการนั้น ๆ เปนการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ไมใชยึดความพึงพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5.   การพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งดานปริมาณและคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา 
(Progressive service) ตามลักษณะของการบริการนั้น ๆ โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริการโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Customer service) เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการวา
การบริการนั้นมีผลอยางไรกับผูมารับบริการหรือการทํางานของเจาหนี้ที่มีผลกับระดับความพึง
พอใจของผูใชบริการและพยายามสรางความพึงพอใจใหผูรับบริการสูงสุดโดยการสรางมูลคาเพิ่ม 
(Value assed) การสรางมูลคาเพิ่มจากการบริการและความพึงพอใจในการทํางานของเจาหนาที่ผู
ใหบริการสรางความพึงพอใจนั้น ผูใชบริการมีความคาดหวังในการเขามาบริการใหเกิดความพึง
พอใจและความประทับใจหลังจากการใชบริการแลวรวมถึงเจาหนาที่ก็ตองสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูมาใชบริการ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจโดยสวนรวมแกผูมารับบริการ 
 ความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ไดรับบริการในลักษณะของการใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการอยางรวดเร็วทันเวลา การ
ใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางกาวหนา 
 สรุปความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ความคาดหวังของผูรับบริการที่มีการ
ใหบริการของเจาหนาที่ผูใหบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดและความประทับใจหลังการใช
บริการ 
 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2548 : 13) ไดอธิบายถึงการพัฒนาคณุภาพ
การใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูบริการไว 3 ดานคือ 
 1.   ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประกอบดวยการใหบริการดวยรอยย้ิม สุภาพเปนมิตร 
อัธยาศัยดี บริการดวยความสะดวกรวดเร็ว กระตือรือรน เต็มใจใหบริการและเจาหนาที่ตองให
คําแนะนําหรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี 
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 2.   ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ ประกอบไปดวย การใหบริการที่เปนระบบ
และมีขั้นตอนมีระยะเวลาในการใหบริการที่เหมาะสมไปตามลําดับกอนหลัง มีปายประชาสัมพันธ 
มีแผนพับแจงขอมูลตาง ๆ และมีตูรับฟงความคิดเห็นหรือแบบประเมินผลการใหบริการ รวมทั้งมี
อุปกรณเครื่องมือทันสมัยในการใหบริการ 
 3.   ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง การดําเนินการเกี่ยวกับการวางแผน การใช
อาคารสถานที่ใหเกิดประโยชนมากที่สุด การควบคุมดูแล การบํารุงรักษา การพัฒนาอาคารตาง ๆ 
การจัดบริเวณสถานที่ทํางานใหอยูในสภาพที่สวยงาม เหมาะสมกับสภาพการใชงานอยูเสมอ การ
รักษาความสะอาด ความคงทนแข็งแรง ความปลอดภัย และสมารถสนองความตองการไดอยาง
เพียงพอประกอบไปดวยสถานที่ใหบริการ รวมถึงหองน้ําจะตองสะอาด  
 2.3.3.1 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพ 
หรือความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน สําหรับทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจพอสรุปไดดังนี้ 
  ทิฟฟน และแมคคอมิค (วราพรรณ สัสทัสโชค.  2540 : 6 ; อางอิงจาก Tiffin & McCormic.  
1949.   Industry Psychology.) กลาววา ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนพื้นฐาน 
(Basic need) มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิ และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายาม
หลีกเลี่ยงส ิ่งที่ไมตองการ 
  กนกพร  รัตนสุจีระกุล (2541 : 35) ไดสรุปวา ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดเมื่อมีความรูสึก
ทางบวกมากกวาทางลบ โดยความรูสึกทางบวกเมื่อมีมากขึ้นจะกอใหเกิดความพอใจ ส่ิงที่ทําใหเกิด
ความพอใจแกมนุษย ไดแกทรัพยากร และส่ิงเรา และความพอใจจะเกิดขึ้นไดมากที่สุดก็ตอเมื่อมี
การจัดการ การจัดสรรทรัพยากรใหเหมาะสมถูกตอง และไมกอใหเกิดปญหาทางดานสภาพแวดลอม 
  ทฤษฎีความพึงพอใจของเชลลี่ (Shelly.  1975 : 252-268) ตามทฤษฎีของเชลลี่ สรุปไดวา 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก
และทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกเมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปน
ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ 
ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวา
ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก
อ่ืน ๆ  
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2.4  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 กนกวรรณ  แสงหาญ (2538 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานธนาคารออมสิน ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาในภาค 1 ผลการศึกษาพบวา พนักงานธนาคาร
ออมสินสาขาในภาค 1 มี ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานทุกดานอยูในระดับปานกลาง และเมื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของกลุมตัวอยางจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ     
การสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทํางานตําแหนงงาน ระดับตําแหนง ชวงเงินเดือน จํานวน
สมาชิกในครอบครัว และระยะทางจากบานถึงที่ทํางาน พบวา ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
จําแนกตาม เพศ และจํานวนสมาชิกในครอบครัว มีความแตกตางกัน และความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานจําแนกตาม อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทํางาน ตําแหนงงาน 
ระดับตําแหนงงาน ชวงเงินเดือน ระยะทางจากบานถึงที่ทํางาน ไมมีความแตกตางกัน 
 พิกุล  ทองมา (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาทีม่ี
ตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน)  สาขายอยอุโมงค  จังหวัดลําพูนโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อทราบถึง1)ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด  
(มหาชน)  2)  ปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะตอการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด  (มหาชน) สาขายอยอุโมงค  จังหวัดลําพูน  วิธีการศึกษาโดยใชแบบสัมภาษณขอมูลที่
รวบรวมไดนํามาวิเคราะหดวยเครื่องไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ
สําหรับสังคมศาสตร ผลการศึกษาพบวา  ความคาดหวังตอการใหบริการของธนาคารทั้ง 4 ดานนั้น 
ลูกคามีความคาดหวังในระดับมากทั้ง 4 ดาน โดยเรียงลําดับตามคาน้ําหนักเฉลี่ย คือ ดานอาคาร
สถานที่เปนอันดับแรก ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานพนักงาน และดานบริการตามลําดับ  ดานความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารใน 4 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก 3 
ดาน ของการใหบริการ คือ  ดานเครื่องมือ/เครื่องใช  ดานอาคารสถานที่ ดานพนักงาน และมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลางในดานการบริการ สําหรับปญหา อุปสรรคของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการ มีดังนี้ พนักงานธนาคารไมมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคาโดยการกลาวคําทักทาย“สวัสดี
ครับ”หรือ“สวัสดีคะ”  ธนาคารไมมีการใหของขวัญปใหมอยางเพียงพอ ธนาคารไมไดจัดสง
ตัวแทนเขารวมกิจกรรมตาง ๆ ทั้งของลูกคาและชุมชน ธนาคารไมไดจัดพนักงานคอยแนะนํา
ชวยเหลืออธิบายการใชบริการ  และธนาคารไมไดจัดกิจกรรมอื่น ๆ   

ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจในการทํางานและพฤตกิรรม 
การใหบริการของพนักงานฝายปฏิบัติการ ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ผลการศึกษาพบวา 
พนักงานสวนใหญมีความพึงพอใจในการทํางานโดยรวมระดับปานกลาง และ มีพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมระดับสูง ไมพบวา เพศที่ตางกันมีความพึงพอใจในการทํางาน แตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อายุ ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานที่ธนาคาร เงินเดือน การศึกษา ตําแหนง
หนาที่ และสถานภาพการสมรส ที่ตางกันมีความพึงพอใจในการทํางานที่     แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบวาความพึงพอใจในการทํางานมีความสัมพันธทางบวกกับ
พฤติกรรมการใหบริการ 
 ยามากาตะ (Yamagata.  2002 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการดานความรู
ของธุรกิจธนาคาร (Knowledge management in banking industry) โดยทําการเปรียบเทียบระหวาง
ธนาคารของประเทศญี่ปุนและสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงเคยประสบปญหาที่เลวรายในยุคของธุรกิจฟองสบู
แตกคลายกัน โดยหลังจากธนาคารของสหรัฐอเมริกาไดมีการปรับโครงสรางและมุงเนนเฉพาะ
ธุรกิจหลักของธนาคาร  เนนกําไร ขนาด และความมั่นคง  สวนธนาคารของญี่ปุนมีการรวบกิจการ
หลาย ๆ ธนาคารเขาดวยกัน  จากการศึกษาพบวา ทรัพยากรบุคคลและความรูจากภายในและ
ภายนอกองคกรเปนสิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจธนาคาร  โดยการเปรียบเทียบจะเห็นวา  1) ระบบการจาง
งานและโครงสรางองคกรเปนกุญแจสําคัญทําใหรูวาการบริหารจัดการดานความรูนั้นขึ้นอยูกับ
พนักงานและองคกร  2) การบริหารจัดการดานลูกคาสัมพันธ โดยธนาคารจะใหความสําคัญในการ
ทําใหลูกคามีความรูทั้งภายในและภายนอกองคกร  3) ทักษะความรูจากแหลงภายนอกองคกรเปน
ส่ิงสําคัญมากสําหรับธุรกิจธนาคาร  เนื่องจากความกาวหนาในดานนวัตกรรมเทคโนโลยีและการ
แขงขันที่รุนแรง 
 กรชวัล  หอมไกรลาศ (2546 : บทคัดยอ)  ไดศึกษา  รูปแบบการสื่อสารกับความพึงพอใจ
ในการทํางานของพนักงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความสัมพันธระหวางรูปแบบการสื่อสารและปจจัยทางประชากรกับความพึงพอใจในการทํางาน
ของพนักงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม   โดยใชวิธีการศึกษา คือ แบบสอบถาม การ
วิเคราะหขอมือใชการแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 
คาสถิติ t-test  และการวิเคราะหความแปรปรวน  ประมวลผลโดยใชคอมพิวเตอรโปรแกรม
สําเร็จรูป พบวา  1. รูปแบบการสื่อสารของพนักงานรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคมทั้งการ
ส่ือสาร แบบเปนทางการ และการสื่อสารสองทาง อยูในระดับปานกาลาง  2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ
สวนใหญ มีความพึงพอใจในการทํางานในระดับปานกลางโดยมีความพึงพอใจในดานความมั่นคง
ในงานมากที่สุด สวนในดานเงินเดือนนั้น มีความพึงพอใจนอยที่สุด 3.  การสื่อสารสองทาง มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการทํางาน การสื่อสารแบบเปนทางการไมมีความสัมพันธกับ
สวนใหญของความพึงพอใจในการทํางาน ยกเวนการยอมรับนับถือจากผูบังคับบัญชาและเพื่อ
รวมงาน  4.  พนักงานที่มีความแตกตางกัน ดานเพศ อายุ ระดับตําแหนง (ซี) ระยะเวลาในการ
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ทํางานและระดับเงินเดือน มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน ระดับการศึกษาตางกัน มคีวาม
พึงพอใจในการทํางานไมแตกตางกัน 
 ปริญญา ศรีใส (2546 : บทคัดยอ)ไดศึกษา ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการสินเชื่อของพนักงานพัฒนาธุรกิจธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาแม
โจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงสภาพสวนบุคคล เศรษฐกิจและสังคมของเกษตรกรลูกคา ธ.ก.ส.  
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา ธ.ก.ส. ตอการใหบริการสินเชื่อของ ธ.ก.ส.  สาขาแมโจ  
และเพื่อศึกษาถึงสภาพปญหาตอการใหบริการ เพื่อนํามาปรับปรุง แกปญหาและอุปสรรค  ในการ
ใหบริการสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาแมโจ โดยใชวิธีการศึกษาโดยใชแบบสอบถามวิเคราะหขอมูลดวย
คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร ผลการศึกษาพบวา ความ
พึงพอใจที่มีตอการใหบริการของพนักงานพัฒนาธุรกิจสาขาแมโจ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจใน
ระดับมาก 2 ประเด็นและมีความพึงพอใจในระดับนอย 1ประเด็นสวนการใหบริการเกษตรกรลูกคา
มีความพึงพอใจในระดับมาก 2 ประเด็นและมีความพึงพอใจในระดับนอย 5 ประเด็น โดยไมมี
ประเด็นใดที่เกษตรกรลูกคาระบุวาความไมพึงพอใจในระดับนอยหรือไมพึงพอใจในระดับมากเลย 
 ณัฏยา การีกล่ิน (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการธนาคารออมสินสาขา
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่มีตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา ผลการวิจัยพบวา ลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการในดานการวางแผน ดานการจัดองคกร และดานการ
ควบคุมอยูในระดับมาก รองลงมาเปนการประสานงาน ซ่ึงลูกคามีระดับความคิดเห็นปานกลาง 
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคารออมสินสวนใหญมีเหตุผลที่เลือกใชบริการ เพราะมีสาขา
อยูใกลบานและประเภทของการบริการที่ใชคือบริการฝากเงิน ลูกคามีความพึงพอใจดานบุคลากร
และดานอาคารสถานที่อยูในระดับมาก รองลงมาเปนดานการประชาสัมพันธ และดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ซ่ึงลูกคามีความพึงพอใจปานกลาง การเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการธนาคาร จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา  พบวา ลูกคาที่มีอายุ และรายไดแตกตางกัน 
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารออมสินดานการวางแผนแตกตางกัน สวนลูกคาที่
มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารออมสินดานการ
ประสานงาน และดานการควบคุมแตกตางกัน  และสวนลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความ
คิดเห็นตอการบริหารจัดการธนาคารแตกตางกัน  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของลูกคา  พบวา  ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ
แตกตางกัน  สวนลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจดานบุคลากรแตกตางกัน 
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา  พบวา  อายุ   การศึกษา  
และอาชีพ มีความสัมพันธกับเหตุผลที่เลือกใชบริการธนาคารออมสิน  สวน การศึกษา  และอาชีพม ี
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ความสัมพันธกับประเภทของการบริการธนาคารออมสิน ความสัมพันธระหวางระดับความคิดเห็น
ตอการบริหารจัดการธนาคารกับระดับความพึงพอใจของลูกคา พบวา ดานการวางแผน ดานการจัด
องคกร ดานการประสานงาน และดานการควบคุม มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจดาน
บุคลากร และดานอาคารสถานที่ ในระดับสูงถึงปานกลาง ส วนดานการประชาสัมพันธ และดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพันธในระดับปานกลางถึงต่ํา   

 สรุปจากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาว พบวา สวนใหญเปนการศึกษาเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการ ในดานการใหบริการ และผลการวิจัยพบวาลูกคามีความพึงพอใจในดานของการใหบริการ 
คือ  ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่ ดานพนักงาน โดยธนาคารตองใชหลักในการ
บริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ ไมวาจะเปนดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการในการ
ใหบริการ ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคาร/สถานที่ เพื่อใหการดําเนินงานของธุรกิจธนาคาร
ประสบความสําเร็จไปไดดวยดี โดยในดานของพนักงานผ ู ใหบริการ ธนาคารจะตองมีบุคลากรที่มี
ความรอบรู ความรูความชํานาญ มีประสบการณในการทํางาน และจัดการใหบริการอยางเพียงพอ
และพนักงานทุกคนตองมีอัธยาศัยในการตอนรับที่ดี ทํางานอยางมีประสิทธิภาพ ถูกตองและ
รวดเร็ว สามารถใหคาํแนะนําดานการบริการได บริการ ดานกระบวนการในการใหบริการ ธนาคาร
ใหความมั่นคง ปลอดภัย และคุมครองในการฝาก/ถอนเงินจํานวนมาก ๆ มีความรวดเร็วในการ
ใหบริการ ธนาคารมีของแจก ของชํารวยในโอกาสเทศกาลสําคัญ ธนาคารไดมีบอรดติดประกาศ
ขอมูลขาวสารตาง ธนาคารไดมีบอรดติดประกาศขอมูลขาวสารตาง การจัดระบบคิวเพื่อรอรับ
บริการ ในดานเครื่องมือเครื่องใช ตองมีความทันสมัยของเครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ ที่ใหบริการ มี
เทคโนโลยีใหม  มาใชเพื่อใหบริการอยางเพียงพอแกลูกคา มีแบบฟอรมตาง ๆ มีมากเพียงพอและ
งายตอการกรอกขอมูล การนําเครื่องฝาก/ถอน อัตโนมัติมาใชเพื่อใหความสะดวกแกลูกคาที่มาใช
บริการ 

 
 
 
 

 


