
 
บทที่ 2 

เอกสารและผลงานที่เกี่ยวของ 
 
 ในการศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตรที่มีผลตอปจจัยจูงใจใชบริการสินเชื่อและความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดเพชรบูรณ
จากการตรวจเอกสาร ผูวิจัยไดศึกษาคนควา แนวคิด ทฤษฎี รวมทั้งผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ มาเปน
แนวทางในการศึกษา อันประกอบดวย 
 1. ความเปนมาและการบริหารงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
  1.1 ประวัติความเปนมาของธนาคาร 
  1.2 การบริหารจัดการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
  1.3 นโยบายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวของ 
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 
  2.3 แนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริหารสินเชื่อ 
  2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.5 แนวคิดและทฤษฎีแรงจูงใจ 
  2.6 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ 
 3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  3.1 งานวิจัยในประเทศ 
  3.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 
1.  ความเปนมาและการบริหารงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
 ความเปนมาและการบริหารงานของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร
ประกอบดวยประวัติความเปนมา และการบริหารจัดการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.1  ประวัติความเปนมาของธนาคาร 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร  (ธ.ก.ส.) เปนรัฐวิสาหกิจ สังกัด
กระทรวงการคลัง มีหนาที่ในการจัดเงินทุนเพื่อใหความชวยเหลือทางการเงินแกเกษตรกร กลุม
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เกษตรกรและสหกรณการเกษตรในรูปเงินกู เพื่อนําไปลงทุนการประกอบอาชีพทางการเกษตร และ
อาชีพอยางอื่นที่เกี่ยวเนื่องในการเกษตรรวมทั้งการรับฝากเงินจากบุคคลทั่วไปและจากนิติบุคคล
ตางๆ เชนเดียวกับธนาคารอื่น 
 ในปลายรัชกาลสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว  นักปราชญราชบัณฑิต
สมัยนั้น ไดมีแนวความคิดที่จะจัดตั้งธนาคารของชาวนาชาวไร หรือ“ธนาคาร”ขึ้น เพื่อชวยปลด
เปลื้องหนี้สินของเกษตรกร  ทั้งนี้เนื่องจากเกษตรกรไมมีเงินทุนเพียงพอสําหรับใชสอยระหวางฤดู
เพาะปลูกจึงตองกูยืมเงินจากเอกชนโดยเสียดอกเบี้ยในอัตราสูง บางครั้งตองขายผลิตผลใหแกผูใหกู
เงิน โดยผูใหกูเงินเปนผูกําหนดราคาซื้อเองตามใจชอบ  เกษตรกรจึงตกอยูในฐานะที่เสียเปรียบมาก
และมีหนี้สินพอกพูนตลอดเวลาวัตถุประสงคอีกประการหนึ่งที่สนับสนุนใหมีการจัดตั้งธนาคาร
การเกษตรขึ้นในสมัยนั้นก็เพื่อที่จะใหความชวยเหลือทางดานการเงินแกเกษตรกรเมื่อประสบภัย
ธรรมชาติติดตอกันจนยากที่จะฟนตัวดังเชนเหตุการณน้ําทวมใหญในป  พ.ศ. 2406 เปนตน 
 อยางไรก็ตาม ในขณะนั้นรัฐบาลยังมีปญหาดานเงินทุนในการจัดตั้งธนาคาร เนื่องจาก
ทองพระคลังมีเงินจํากัด  ประกอบกับมีสหกรณการเกษตร ในรูปของสหกรณเงินทุนอยูแลวโดย
อาศัยทุนหมุนเวียนจากธนาคารสยามกัมมาจล จํากัด  และพระคลังออมสินเกษตรซึ่งเปนสมาชิกก็
ไดอาศัยเงินทุนจากสหกรณเพื่อนําไปใชลงทุนประกอบอาชีพทางการเกษตรของตนความคิดที่
จัดตั้งธนาคารเกษตรหรือธนาคารชาวนาในครั้งนั้นจึงตองเลิกลมไปจนกระทั่งเมื่อป พ.ศ. 2490 
กิจการสหกรณเร่ิมเติบใหญขึ้น รัฐบาลจึงไดตั้งธนาคารเพื่อการสหกรณทั้งหลายที่มีอยูในประเทศ
ขณะนั้น 
 ธนาคารเพื่อการสหกรณ  ดําเนินงานใหกูเงินแกสหกรณมาจนถึง พ.ศ.2509 รัฐบาลจึงได
พิจารณาจัดตั้งธนาคารขึ้นใหม เพื่อใหทําหนาที่แทน ธนาคารเพื่อการสหกรณ โดยมีเหตุผลดังนี้ 

1. ธนาคารเพื่อการสหกรณใหเงินกูแกสมาชิกสหกรณเทานั้น ในขณะที่ยังมีเกษตรกรที่
มิใชสมาชิกสหกรณอีกเปนจํานวนมากที่ตองการเงินกูซ่ึงธนาคารเพื่อการสหกรณไมมีอํานาจหรือ
หนาที่ใหกูได 

2. ธนาคารเพื่อการสหกรณใหเงินกูสวนใหญเปนแบบระยะยาว หรือปานกลางแต
เกษตรกรมีความตองการเงินกูเพื่อผลิตผลระยะสั้นเปนอันมาก 

3. งานสวนใหญของธนาคารเพื่อสหกรณคือเก็บรักษาสมุดบัญชีเทานั้นธนาคารมิไดทํา
หนาที่ในการพิจารณาคําขอกู  อันเปนหนาที่ของผูใหกูยืมเงินอยางแทจริง 

4. ธนาคารเพื่อการสหกรณ  มิไดทําหนาที่ใหสินเชื่อแบบกํากับแนะนํา(Supervised  
credit) 
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5. การดําเนินงานและองคการของธนาคารเพื่อการสหกรณ  ยังไมไดรับการรับรองจาก
ตางประเทศจึงเปนเหตุใหกําลังเงินธนาคารไมเพียงพอ 
 ดวยเหตุผลดังกลาว รัฐบาลจึงไดตั้งธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร               
(ธ.ก.ส.) ขึ้นเมื่อป พ.ศ. 2509 โดยใหเปนสถาบันระดับชาติทําหนาที่อํานวยสินเชื่อใหแกเกษตรกร
อยางกวางขวางทั้งในดานเกษตรโดยตรง และสถาบันเกษตรกร 
 วิสัยทัศน และพันธกิจ 
 วิสัยทัศน “เปนธนาคารพัฒนาชนบทที่มั่นคง มีการจัดการที่ทันสมัยเพื่อยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของเกษตรกรรายยอย” 
 พันธกิจ 
 1.  ใหบริการสินเชื่อโดยใหโอกาสและดูแลเกษตรกรใหสามารถผลิตไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 2.   พัฒนาและใหบริการที่จะสงเสริมใหเกษตรกรมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
 3.   การจัดหาแหลงเงินใหเพียงพอสําหรับภารกิจของธนาคาร โดยมีตนทุนที่เหมาะสม
และดูแลบริหารเงินอยางมีเสถียรภาพ 
 4.  พัฒนาบริการใหมที่เกษตรกรตองใช และเพิ่มจุดบริการที่เขาถึงไดงายโดยไมเพิ่ม
ภาระการเงินของเกษตรกรจนเกินสมควร 
 ยุทธศาสตร 
 1.   การเสริมสภาพคลองในระบบเศรษฐกิจฐานราก 
 2.   การบริหารความเสี่ยงใหแกลูกคา 
 3.   การบริหารคุณภาพหนี้สินเกษตรกร 
 4.  บูรณาการการดําเนินงานผานกองทุนหมูบานกองทุนเศรษฐกิจพอเพียงและ
ผลิตภัณฑชุมชน 
 5. การเสริมสรางความเขมแข็งชุมชนผานกระบวนการเรียนรูตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียง 
 6.  บริหารเงินทุนใหเพยีงพอตอการใหบริการสินเชื่อ 
 7.  การใชแหลงเงนิทุนอื่นตามความเหมาะสม 
 8.   พัฒนาและนําเสนอบริการใหมเพื่อการเขาถึงชุมชน 
 9.   พัฒนาองคกรตามหลักการบริหารจัดการทีด่ี 
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 1.2 การบริหารจัดการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร แบงการดําเนินงานออกเปน 2 ประเภท
ใหญๆ คือ  1) การดําเนินงานสินเชื่อดานเกษตรกรโดยใหกู เงินแกเกษตรกรรายคนสหกรณ
การเกษตรกลุมเกษตรกร และอื่นๆ  2) บริการเงินฝาก โดยรับฝากเงินจากประชาชนทั่วไป 
 1. การดําเนินงานสินเชื่อดานเกษตรกร 
  1.1 การใหกูเงินแกเกษตรกรรายคนเกษตรกรรายคนคือเกษตรกรที่ไมไดเปนสมาชิก
สหกรณการเกษตรหรือสมาชิกกลุมเกษตรกรเกษตรกรรายคนนี้นิยมเรียกวา เกษตรกรลูกคาธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร วิธีการใหกูยืมแกเกษตรกรประเภทนี้แบงเปน 2  ลักษณะคือ 
   1.1.1 ลักษณะแรกใหกูแกเกษตรกรรายคนซึ่งรวมตัวกันเปนกลุมลูกคาของ
ธนาคารเกษตรกรที่กูยืมโดยวิธีนี้สวนมากเปนกลุมเกษตรกรขนาดเล็กและขาดหลักทรัพยเปน
ประกันเงินกูดังนั้นจึงใชบุคคลในกลุมรวมค้ําประกันแทนเกษตรกรที่กู เงินจากธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตรสวนใหญจะขอกูเงินในลักษณะนี้ 
   1.1.2 ลักษณะที่สอง เปนการใหกูแกเกษตรกรรายคน ซ่ึงไมจําเปนตองสังกัด
กลุมลูกคาของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรที่กูยืมโดยวิธีนี้สวนมากเปนผูที่มี
ฐานะคอนขางดีและมีหลักทรัพยเปนประกันเงินกู 
  1.2 การสนับสนุนเงินทุนแกสหกรณการเกษตรพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร พ.ศ. 2509 ไดบัญญัติความหมายของคําวาสหกรณการเกษตรไว
ดังนี้ 
 “สหกรณการเกษตร” หมายความวา สหกรณที่ประกอบดวยสมาชิกทั้งหมดเปนเกษตรกร
และไดจดทะเบียนตามกฎหมายวาดวยสหกรณกับใหหมายความรวมถึงสหกรณดังกลาวที่ได
รวมกันเปนชุมชนสหกรณตามกฎหมายวาดวยสหกรณ  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ใหการสนับสนุนในดานเงินทุนการ
ดําเนินงานแกสหกรณการเกษตรตลอดจนใหคําปรึกษาและแนะนําเกี่ยวกับการดําเนินงานสินเชื่อ
และธุรกิจอื่นๆ ที่เกี่ยวของเพื่อใหสหกรณการเกษตรมีประสิทธิภาพในการบริหารเงินกูและอํานวย
ผลประโยชนอยางแทจริงแกเกษตรกรสมาชิกซึ่งแบงออกไดตามลักษณะดังตอไปนี้ 
 1.   เงินกูเพื่อใชเปนทุนสําหรับใหสมาชิกกูตอตามขอบังคับของสหกรณการเกษตร 
 2.   เงินกู เพื่อใชเปนทุนหมุนเวียนในการดําเนินงานจัดหาวัสดุอุปกรณการเกษตร
ตลอดจนสิ่งจําเปนอื่นๆ มาจําหนายแกสมาชิกและเกษตรกร 
 3.  เงินกูเพื่อใชเปนทุนหมุนเวียนในการดําเนินการขายผลิตผลการเกษตร 
 4.   เงินกูระยะยาวเพื่อการเกษตร 
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  1.3 บริการเงินกูแกกลุมเกษตรกรพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร พ.ศ. 2509 ไดบัญญัติความหมายของคํา กลุมเกษตรกร ไวดังนี้ 
 “กลุมเกษตรกร” หมายความวา เกษตรกรซึ่งรวมเปนกลุมโดยมีกฎหมายรับรองใหเปน
นิติบุคคลและมีวัตถุประสงคดําเนินการทางธุรกิจเพื่อประโยชนในการประกอบอาชีพของเกษตรกร 
 กลุมเกษตรกร เปนสถาบันเกษตรกรอีกประเภทหนึ่ง ซ่ึงไดรับบริการสินเชื่อจากธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร บริการนี้ แบงออกเปน 4 ประเภท คือ 
 1. เงินกูเพื่อใชเปนทุนใหกูแกสมาชิก 
 2. เงินกูเพื่อใชเปนทุนหมุนเวียนในการดําเนินการเพิ่มผลิตผลการเกษตร 
 3. เงินกูเพื่อจัดหาวัสดุอุปกรณการเกษตร 
 4. เงินกูระยะยาวเพื่อการเกษตร 
 ใน พ.ศ. 2529 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรไดปลอยสินเชื่อแกภาค
เกษตรกรรมทั้งสิ้น 25,126.10 ลานบาท มีอัตราการชําระคืนรอยละ 72.50 ของยอดเงินกูที่ถึงกําหนด
ชําระ 
 2. บริการเงินฝากของธนาคาร 
 หนาที่โดยตรงของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร ธกส. นอกเหนือไปจาก
การใหกูเงินแกเกษตรกรและสถาบันเกษตรกรแลว ธกส. มีบริการรับฝากเงินเชนเดียวกับธนาคาร
แหงอื่นๆ อีกดวยบริการเงินฝากของ ธกส. มีอยู 2 ประเภท คือ 
 1.  เงินฝากออมทรัพย 
 2. เงินฝากประจํา 
 บริการเงินฝากของ ธกส. ทั้ง 2ประเภทนี้ผูที่ฝากเงินไวจะไดดอกเบี้ยตอบแทนในอัตรา
เดียวกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากจากธนาคารแหงอื่นๆและที่สําคัญก็คือ ผูที่นําเงินมาฝากไวกับ ธกส.
จะเปนผูที่มีสวนใหความชวยเหลือเกษตรกรหรือประชาชนสวนใหญที่ทุกขยากแสนเข็ญของ
แผนดิน เพราะเงินทุกบาททุกสตางคที่ฝากไวกับ ธกส. จะหลั่งไหลไปสูเกษตรกรเพื่อใชเปนทุนใน
การประกอบอาชีพ โดยการกํากับและแนะนําอยางใกลชิดของ ธกส. เพื่อใหเงินฝาก ทุกบาททุก
สตางคของผูที่มีจิตใจชวยเหลือเกษตรกรสัมฤทธิ์ผลสูงสุด คือ ความกินดีอยูดีของเกษตรกร 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ตระหนักถึงความสําคัญของการ
กํากับดูแลกิจการที่ดีซ่ึงเปนที่ยอมรับจากสวนงานภาครัฐและเอกชนวาเปนปจจัยหลักในการสราง
ความเปนธรรมแกผูมีสวนไดสวนเสียและเสริมสรางองคกรใหมีประสิทธิภาพ จึงกําหนดใหมีการ
บริหารและการกํากับดูแลกิจการที่ดี (Good corporate governance) ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี 
วาดวยการสรางระบบบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2542 ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดมีมติเห็นชอบ เมื่อ
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วันที่ 22 มิถุนายน พ.ศ. 2542 เพื่อใหสวนราชการและรัฐวิสาหกิจถือปฏิบัติโดยกําหนดบทบาท
หนาที่โครงสรางและกระบวนการทํางานใหเปนกลไกการบริหารทรัพยากรของสังคมที่โปรงใส
ซ่ือตรง เปนธรรม มีประสิทธิภาพประสิทธิผลและมีสมรรถนะสูงในการนําบริการที่มีคุณภาพไปสู
ประชาชนตอมารัฐบาลไดยกเลิกระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการสรางระบบบริหารกิจการ
บานเมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 และตราพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหาร
กิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  
 นอกจากนี้ รัฐบาลไดกําหนดนโยบายการบริหารราชการแผนดินที่ดีมุงเสริมสราง
มาตรฐานดานคุณธรรมจริยธรรมและธรรมาภิบาลใหแกขาราชการและเจาหนาที่ของรัฐ พรอมทั้ง
ปองกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐและประพฤติมิชอบอยางจริงจังเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริหารราชการแผนดิน ตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 6 พฤษภาคม พ.ศ. 2551 ที่เห็นชอบ
ยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ พ.ศ. 2552 - 2555 ซ่ึง ธ.ก.ส. ได
ดําเนินการตามพระราชกฤษฎีกาและนโยบายรัฐบาลดังกลาว โดยมีกิจกรรมที่สําคัญประจําป ไดแก 
การกําหนดวิสัยทัศนพันธกิจ นโยบาย และการจัดทําแผนการดําเนินงานประจําป ระยะ 5 ป และ
แผนปฏิบัติการปองกันและปราบปรามการทุจริตภายในหนวยงานรวมทั้งการกําหนดใหมีวินัย             
และจรรยาบรรณของพนักงานการเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยใช เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
การสรรหาคณะกรรมการตรวจสอบ ธ.ก.ส. การกระจายอํานาจไปสูผูบริหารระดับลางมากขึ้น              
การปรับปรุงโครงสราง และรูปแบบการจัดการองคกร การปรับปรุงระบบงานใหกระชับขึ้น และ 
การจัดซื้อจัดจางดวยระบบอิเล็กทรอนิกส 
 1.3 นโยบายสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) 
 วิสัยทัศนสินเชื่อ ธ.ก.ส. “มุงเนนการใหสินเชื่ออยางมีคุณภาพ ครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย
ของธนาคาร เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกคาและสรางความเขมแข็งของชุมชนอยางมั่นคงและ
ยั่งยืน” ธ.ก.ส. จึงประกาศนโยบายสินเชื่อ ดังนี้ 

1. ใหบริการสินเชื่อครอบคลุมทุกกลุมเปาหมายของธนาคารดวยการบริการที่สะดวก
และเสมอภาครวมทั้งพัฒนาผลิตภัณฑใหมีความสอดคลองกับความตองการอยางตอเนื่อง 

2. ใหสินเชื่อตอบสนองและรับผิดชอบตอนโยบายของรัฐบาลของผูมีสวนไดเสีย 
3. ใหสินเชื่ออยางมุคุณภาพเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของลูกคารักษาสิ่งแวดลอม และ

สรางความเขมแข็งของกลุมและชมุน 
4. ดํารงสัดสวนการใหสินเชื่อที่เหมาะสมตามนโยบาย กฎกระทรวง และกฎหมายที่

เกี่ยวของ 
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 ดังนั้น  เพื่อใหบรรลุนโยบายสินเชื่อทั้ง  4  ขอ  ธ.ก.ส. จึงกําหนดกลยุทธเพื่อตอบสนอง
นโยบายดังกลาวดังนี้ 
 1.   กลยุทธใหบริการสินเชื่อครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย 
  1.1 การใหลูกคากลุมเปาหมายเขาถึงแหลงเงินทุนไดโดยสะดวก 
   1.1.1 ขยายฐานลูกคาไปยังกลุมเปาหมายใหมตาม ฉ.44 ฉ.45 ฉ.46 โดยเนน        
การรับลูกคาใหม 
   1.1.2   สนับสนุนสินเชื่อการเกษตรผานระบบสหกรณ 
   1.1.3   การพัฒนาผลิตภัณฑใหมีความหลากหลายสอดคลองกับความตองการ
ของลูกคาทุกกลุมเปาหมาย 
   1.1.4   พัฒนาระบบบริการสินเชื่อใหลูกคาสามารถใชบริการไดสะดวกรวดเร็ว 
  1.2  การดูแลลูกคาเดิม 
   1.2.1   เนนการสงเสริมสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลุกคากับธนาคาร 
   1.2.2.  สรางความเขมแข็งใหกลุมลูกคาเดิม โดยการพิจารณาคัดเลือกหัวหนา
กลุมลูกคาที่มีศักยภาพและสงเสริมพัฒนาหัวหนากลุมลุกคาดานตาง ๆ ใหเปนผูนําในการพัฒนา
กลุมลูกคา 
   1.2.3  เสริมบทบาทหัวหนากลุมลูกคาใหชวยงานธนาคาร  และชวยสราง
ความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคากับธนาคาร 
   1.2.4   ปรับปรุงจัดโครงสรางกลุมลุกคาใหมใหมีขนาดเหมาะสมสอดคลองกับ
ลักษณะการประกอบอาชีพ เพื่อสรางกลุมลุกคาเปนกลุมอาชีพและพัฒนาตนเอง 
   1.2.5  สนับสนุนพัฒนาหัวหนากลุมลุกคาและลูกคาใหมีความรูดานการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการผลิต  การพัฒนาคุณภาพผลผลิต  การแปรรูปและการตลาด 
   1.2.6  สงเสริมดูแลลูกคาที่มีประวัติการชําระหนี้ดี  ใหไดผลตอบแทน  เชน การ
อบรมดูแลการพัฒนาดานตาง ๆ การใหสวนลดในเรื่องดอกเบี้ยเงินกู  เปนตน 
   1.2.7  ขับเคลื่อนลูกคารายคนสูกลุมและชุมชน  พรอมสรางความมั่นคงยั่งยืนแก
เกษตร 
 2.  กลยุทธใหสินเชื่อตอบสนองนโยบายของผูมีสวนไดเสีย 
  2.1 การใหสินเชื่อตามนโยบายรัฐบาล 
   2.1.1   สนับสนุนสินเชื่อโครงการนโยบายรัฐบาล เชน การใหสินเชื่อโครงการ
ฟนฟูเศรษฐกิจไทย  และโครงการประกันรายไดใหเกษตร  เปนตน 
   2.1.2   โครงการรับจํานําผลผลิตการเกษตรเพื่อยกระดับราคา 
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   2.1.3   สนับสนุนสินเชื่อสรางงานในชนบทเพื่อรองรับผูถูกเลิกจางและผูจบ
การศึกษาใหม (รองรับนโยบายตนกลาอาชีพ) 
  2.2  การใหสินเชื่อสอนงความตองการของลูกคาผูกู 
   2.2.1   ออกแบบผลิตภัณฑใหม ๆ เชน การเบิกเงินเกินบัญชี (OD) เครดิตมิตรแท 
การใชสิทธิการเชาเปนหลักประกัน เปนตน 
   2.2.2   ปรับปรุงผลิตภัณฑเดิม  เชน  โครงการใหสินเชื่อแกองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินเพื่อกระตุนเศรษฐกิจฐานราก (ขยายฐานลูกคา) ปรับปรุงสินเชื่อ เงินดวน (A-Cash) โดย
ขยายฐานลูกคา และขยายวงเงินกู 
  2.3  การดําเนินงานสินเชื่อตอบสนองแกผูถือหุนใหสินเชื่อโดยเนนการสรางคุณภาพ
สินเชื่อตามมาตรฐาน เพื่อสรางความมั่นคงยั่งยืนแกธนาคารในฐานะสถาบันการเงิน 
 3.   กลยุทธใหสินเชื่อยางมีคุณภาพเพื่อลดความเสี่ยง 
  3.1 การใหสินเชื่อยางมุคุณภาพ 
   3.1.1   จัดทําฐานขอมูลลูกคารายคนแบบขอมูลรวมศูนย เพื่อใหไดขอมูลที่
ถูกตองเปนปจจุบันใชประกอบการพิจารณาใหสินเชื่อ  และการใหความชวยเหลือลูกคา 
   3.1.2   การกําหนดเปาหมายการขยายสินเชื่อตามศักยภาพของ สนจ./สาขา 
   3.1.3   ใชดัชนีช้ีวัดความเสี่ยง (Beta indicator) การใหสินเชื่อเปนรายผลิตผล 
เปนเครื่องมือบริหารการขยายสินเชื่อตามประเภทผลิตผลตาง ๆ  
   3.1.4   เนนการขยายสินเชื่อแกลูกคา ซ่ึงประกอบอาชีพในผลิตผลหรือผลิตภัณฑ
ที่มีความเสี่ยงต่ํา เชน พืชพลังงานทดแทน อาหารปลอดภัยและพืช สัตวเศรษฐกิจที่สําคัญ 
   3.1.5   ลดความเสี่ยงการวิเคราะหสินเชื่อโดยใชเกณฑคะแนน (Credit scoring) 
ประเมินความเสี่ยงการใหสินเชื่อเชื่อมโยงกับระบบฐานขอมูลลูกคารายคน 
   3.1.6   ใหสินเชื่อในลักษณะ Package loan หรือ Project loan เพื่อลดความเสี่ยง
ในการผลิต เชน การใหสินเชื่อเพื่อการผลิตพรอมระบบน้ํา และการใหสินเชื่อเพื่อการผลิตพรอม
การประกันภัยพืชผล เปนตน 
   3.1.7   บริหารคุณภาพหนี้สถาบันเกษตร 
   3.1.8   การตรวจสอบขอมูลจาก Credit Bureau ประกอบการพิจารณาใหสินเชื่อ
เปนรายบุคคล 
   3.1.9   ประเมินโครงการนโยบายรฐัอยางตอเนื่อง 
   3.1.10 ขยายพืน้ที่และเพิ่มผลิตภณัฑการประกนัความเสี่ยงแกเกษตร 
  3.2 คุณภาพดานกระบวนการใหสินเชื่อ 
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   3.2.1   ปรับปรุงขั้นตอนและวิธีการใหสินเชื่อใหมีประสิทธิภาพไมเปนภาระแก
เกษตรลูกคาผูกู 
   3.2.2   ปรับปรุงการใหสินเชื่อลักษณะเชื่อมโยง  ตนน้ํา  กลางน้ํา  ปลายน้ํา โดย
เนนสนับสนุนสินเชื่อแกเกษตร ผูประกอบการรับซื้อผลผลิต  ผูแปรรูปผลผลิต  กลุมเกษตรกร  
สถาบันเกษตรและผูจําหนายสินคาเกษตรระดับตาง ๆ ใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ 
   3.2.3   ติดตาม แนะนํา กํากับ และตรวจเยี่ยมลูกคา (Supervised credit) ให
เปนไปตามที่ธนาคารกําหนด 
   3.2.4   สนับสนุนการประกันภัยผลิตผลของเกษตร โดยขยายพื้นที่และเพิ่ม
ประเภทผลิตผลเกษตร 
  3.3  คุณภาพดานความรูและเสริมสรางความสัมพันธ 
   3.3.1   พัฒนาความรูพนักงานใหมีขีดความสามารถในการปฏิบัติงานสินเชื่อ
ควบคูกับการพัฒนาเพื่อลดความเสี่ยงและการสรางคุณภาพสินเชื่อ 
   3.3.2   พัฒนาพนักงานใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพและเสริมสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคา  เอกชน  และสวนราชที่เกี่ยวของ 
   3.3.3   พัฒนาระบบนโยบายรัฐใหเกิดประสิทธิภาพและลดความซ้ําซอน 
 4.   กลยุทธการยกระดับคุณภาพชีวิตเกษตรลูกคา 
  4.1  การสรางรายไดเพิ่มเพื่อใหเกษตรลูกคามีคุณภาพชีวิตดขีึ้น 
   4.1.1   สนับสนุนการใหสินเชื่อเพิ่มผลผลิตและลดตนทุนการผลิต 
    4.1.2   เชื่อมโยงการผลิตและการตลาดผานขบวนการสถาบันเกษตร 
   4.1.3   สนับสนุนโครงการประกันรายไดของเกษตร เพื่อรักษาเสถียรภาพราคา
สินคาเกษตรและลดผลกระทบจากภัยธรรมชาติ 
   4.1.4   ประสานกับสวนงานที่เกี่ยวของเพื่อเชื่อมโยงขอมูลผลผลิตของเกษตร
และขอมูลศักยภาพผูรับซื้อเพื่อวางแผนจัดการผลิต  การจัดการนําผลผลิตของเกษตรกรจําหนายแก
ผูรับซื้อในระดับประเทศ  จังหวัดและอําเภอ 
  4.2  การเสริมความรูใหเกษตรกรลูกคาเพื่อสรางประสิทธิภาพการผลิตและการตลาด 
   4.2.1  จัดอบรมใหความรูและทําแปลงทดลองการเพิ่มผลิตภาพการผลิตในพืช
หลักที่สําคัญ 
   4.2.2  สงเสริมใหเกษตรเรียนรูการบริหารและการจัดการน้ําเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
การผลิต 
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   4.2.3   พัฒนาคุณภาพการผลิตและการตลาดเพื่อยกระดับมาตรฐานผลผลิตสู
ตลาดตางประเทศ 
 5.   กลยุทธการสรางความเขมแข็งของชุมชน 
 สนับสนุนบทบาทกลุมลุกคาในการใหสินเชื่อ 
  5.1  ใหสินเชื่อเพื่อพัฒนาเศรษฐกิจชุมชน 
  5.2 เสริมสรางศักยภาพสรางรายไดไหแก  กองทุนหมูบานและชุมชนเมือง/สถาบัน
การเงินชุมชน 
  5.3 สงเสริมใหเกษตรกรชุมชนตนแบบเศรษฐกิจพอเพียงเรียนรูการบริหารและ
จัดการน้ําเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
 6.   กลยุทธเพื่อเสริมสรางสิ่งแวดลอมที่ดี 
  6.1 ปลุกจิตสํานึกในการปรับปรุงสิ่งแวดลอม 
   6.1.1   รวมกับสวนราชการและชุมชนปลูกปาเศรษฐกิจ 
   6.1.2   รวมกับสถาบันการศึกษาพื้นที่ที่ เพาะกลาไมยืนตน เพื่อสงเสริมให
เกษตรกรลูกคานําไปปลูกที่บานหรือตามหัวไรปลายนา 
  6.2  ดูแลรักษาสิ่งแวดลอมใหมีสภาพที่ดี 
   6.2.1   รวมกับสถาบันการศึกษาใหความรูแกเกษตรกรลุกคาและสงเสริมการ
ผลิตที่ไมใชเคมีที่มีผลกระทบทําลายสิ่งแวดลอม 
   6.2.2   ไมสนับสนุนการใหสินเชื่อที่ทําลายสิ่งแวดลอม 
   6.2.3  สงเสริมสินเชื่อเพื่อผลิตพืชพลังงานทดแทน เพื่อลดมลภาวะทีเกิดจากการ
ใชน้ํามันปโตรเลียม 
  6.3 พัฒนาสิ่งแวดลอมที่ดีใหมีสภาพมั่นคงและยั่งยืนสงเสริมและสนับสนุน
เกษตรกรลูกคาปลูกตนไมในรูปแบบและหลักการของธนาคารตนไม 
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 มีนักวิชาการมากมายทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใหแนวคิดเกี่ยวกับ การบริการ
จัดการหลายทานไดแก 
 สํานักพัฒนาการเรียนรู (ธนาคารออมสิน.  2546 : 1-5) ไดใหความหมายของคําวาการบริหาร
และการจัดการไวดังนี้ 
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 1.   การบริหาร เปนการบริหารที่สําเร็จขึ้น ซ่ึงมีการกระทําหลายกิจกรรม โดยตัวการ
กระทําตาง ๆ ดําเนินตอเนื่องกันไปตามลําดับ และพึ่งพิงอาศัยซ่ึงกันและกัน ถาการกระทําหรือตัว
กอการกระทําสวนใดสวนหนึ่งบกพรองหรือเสื่อมทราม ไมสานสัมพันธกัน การบริหารก็อาจจะไม
มีประสิทธิภาพ ซ่ึงกระบวนการบริหารที่สําคัญ ประกอบดวย 
  1.1 การวางแผน หมายถึงการตัดสินใจลวงหนาวาจะทําอะไรในอนาคต โดยการ
เตรียมทรัพยากรการบริหาร กําหนดเปาหมาย วิธีการปฏิบัติไวลวงหนา เมื่อถึงวันกําหนดก็
ดําเนินการไดทันที 
  1.2 การจัดองคการ หมายถึงการจัดระเบียบเกี่ยวกับตัวคน เกี่ยวกับการแบงงานกันทํา 
การปกครองบังคับบัญชา การควบคุมงาน รวมถึงการปรับปรุงกลไกการบริหารและการจัดการ
สํานักงาน 
  1.3 การจัดคนเขาทํางาน หมายถึง การจัดหาบุคคลมาปฏิบัติงานใหสอดคลองกับการ
จัดองคการ การใชบุคคล การบํารุงรักษา และการพัฒนาบุคคลใหมีความรู ความสามารถสูงขึ้น 
  1.4 การสั่งการ หมายถึงการกํากับ อํานวยการ บัญชางาน การวินิจฉัย ส่ังการใหการ
บริหารดําเนินไปตามวิธีการที่กําหนดขึ้น รวมทั้งการเรงรัดงานใหเปนไปตามนโยบายและบรรลุ
เปาหมายขององคการ 
  1.5 การประสานงาน หมายถึงการติดตอประสานงาน หนวยงานตาง ๆ ใหเกิดความ
เขาใจที่ตรงกัน และสามารถปฏิบัติงานรวมกันไดอยางถูกตอง 
  1.6 การรายงาน หมายถึง การรายงานผลการปฏิบัติงาน รวมทั้งการประชาสัมพันธ
ใหสาธารณชนไดทราบ ตลอดจนการใชรายงานเปนเครื่องตรวจสอบงานติดตามผลงานและควบคุม
งาน 
  1.7 งบประมาณหมายถึง การปฏิบัติการในดานการเงิน การกําหนดรายได รายจาย 
การควบคุมการใชจายในลักษณะตางๆ เชน การจายเงินเดือน คาจาง การจัดซื้อวัสดุ การเงินเปนตน 
 2.   การจัดการ คําวาการจัดการหรือการบริหารนี้ นักวิชาการไดกลาวถึง ความหมายใน
ลักษณะตาง ๆ แยกได 3 ประเด็น คือ 
  2.1 การจัดการเปนศิลปะของการใชบุคคลอื่นทํางานใหแกองคการ โดยการ
ตอบสนองความตองการ ความคาดหวัง และจัดโอกาสใหเขาเหลานั้นมีความเจริญกาวหนาในการ
ทํางาน 
  2.2 การจัดการเปนกระบวนการ การจัดการเปนกระบวนการที่มีความสัมพันธกับ
การกําหนดจุดมุงหมายขององคการ และแปรเปลี่ยนจุดมุงหมายนั้นสูการปฏิบัติจริง 
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  2.3 การจัดการคือกลุมผูจัดการ ความหมายคือบุคคลที่ทําหนาที่บริหารหรือจัดการ
กิจกรรมตางๆ ในองคการ เปนผูดําเนินการตัดสินใจ กําหนดเปาหมายขององคการ และประสานงาน
ใหสมาชิกในองคการ ดําเนินการไปในทิศทางที่เปนเปาหมายรวมกัน 
 นอกจากนี้สํานักพัฒนาการเรียนรู ไดกลาวถึงความสําคัญของการจัดการ ดังนี้ 
 1. การจัดการเปนสมองขององคการ การที่องคการจะประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
ที่กําหนดไวนั้น จําเปนตองมีกระบวนการจัดการที่ดี 
 2.   การจัดการเปนเทคนิค วิธีการที่ทําใหสมาชิกในองคการเกิดจิตสํานึกรวมกันใน การ
ปฏิบัติงานมีความตั้งใจเต็มใจชวยเหลือใหองคการประสบความสําเร็จ ทั้งนี้เพราะมีกระบวนการ
สรางขวัญและกําลังใจในการทํางานเพื่อองคการสูความสําเร็จ 
 3.   การจัดการเปนการกําหนดขอบเขตในการทํางานของสมาชิกในองคการ ไมให
ซํ้าซอนกัน ทําใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความราบรื่น รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
 4. การจัดการเปนการแสวงหาวิธีการที่ดีที่ สุดในการปฏิบัติงานใหองคการเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด 
 5. การจัดการ หมายถึงกระบวนการนําทรัพยากรมาใชใหบรรลุวัตถุประสงคตาม
ขั้นตอนการจัดการ เชน การวางแผนการจัดองคการ การนําและควบคุม 
  5.1 การวางแผน เปนกระบวนการกําหนดเปาหมายขององคการและวิธีการปฏิบัติที่ดี
ที่สุด เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคนั้นๆ ซ่ึงมีทั้งแผนกลยุทธแผนยุทธวิธีและแผนปฏิบัติ
การการวางแผนที่ดีและมีประสิทธิภาพประกอบดวยมีความยืดหยุน มีความครอบคลุมมีความ             
คุมคาใชจาย ความเฉพาะเจาะจง ครอบคลุมระยะเวลา ความเปนทางการ เปนความลับ ความมี
เหตุผลและความเหมาะสม  
  5.2  การจัดองคการ เปนการกําหนดรูปแบบ กฎเกณฑระเบียบแบบแผนในการ
ปฏิบัติงานและการอยูรวมกันของบุคคลในองคการ โดยตัดสินใจกลุมงานและกิจกรรมตางๆ               
เขาดวยกัน การจัดสายงานและสายการบังคับบัญชา รวมทั้งการจัดสรรทรัพยากรทางการจัดการให
สนับสนุนตอการทํางานใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ โดยโครงสรางองคการทางธุรกิจ
ประกอบดวย ฝายการผลิตและดําเนินงาน ฝายการเงินและบัญชี ฝายการตลาดและฝายบุคคล โดย
ปจจัยภายในองคการจะมีผลโดยตรงตอคุณภาพขององคการ และมีผลเฉพาะการบริหารงาน รวมทั้ง
การดําเนินงานของธุรกิจ โดยปจจัยภายในที่สงผลตอธุรกิจ มีดังนี้ 
   5.2.1 ปจจัยดานองคการและการบริหาร เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับองคการ และ
ความสามารถในการบริหารงาน เชน เครือขายในการติดตอส่ือสาร โครงสรางขององคการ ประวัติ
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ความสําเร็จขององคการเปนอยางไร ระดับของวัตถุประสงค นโยบาย ขั้นตอนปฏิบัติ หรือกฎเกณฑ 
ตลอดจนความสามารถของทีมงานหรือผูบริหาร เปนตน 
   5.2.2 ปจจัยดานทรัพยากรมนุษย การพิจารณาประเด็นสําคัญ ในการสราง
ความสามารถในการแขงขันขององคการผานทรัพยากรมนุษย เชน การสรรหาและการคัดเลือก
บุคลากร โครงการฝกอบรมและการพัฒนาบุคลากร การประเมินผลงาน ระบบการจูงใจตางๆ การ
หมุนเวียนของบุคลากรหรือการขาดงาน ลางาน พนักงานและแรงงานสัมพันธ เปนตน 
   5.2.3 ปจจัยดานการตลาด หมายถึง ความสามารถในการเขาถึงและชักจูงให
ลูกคาใชสินคาและบริการของธุรกิจ เชน การแบงสวนการตลาด กลยุทธผลิตภัณฑ กลยุทธการ              
ตั้งราคา  กลยุทธการสงเสริมการตลาด กลยุทธการกระจายสินคา และพฤติกรรมผูบริโภค เปนตน 
   5.2.4 ปจจัยดานการผลิตและการดําเนินงาน หมายถึง ประสิทธิภาพในการแปรรูป
ปจจัยเขาเปนผลลัพธขององคการ ตลอดจนการพัฒนาผลิตภาพของธุรกิจ เชน การจัดผังโรงงาน 
หรือผังการทํางาน การใชเทคโนโลยี การจัดการวัตถุดิบ การควบคุมสินคาคงคลัง การจัดการ
คุณภาพ การใชผูรับเหมารายยอย เปนตน 
   5.2.5 ปจจัยดานการเงิน เปนความสามารถในการบริหารเงินทุนของกิจการ เชน 
สถานะทางการเงิน สภาพคลองทางการเงิน ความสามารถในการทํากําไร กิจกรรมการเงิน และ
โอกาสในการลงทุน เปนตน 
   5.2.6 ปจจัยการทําวิจัยและพัฒนา หมายถึง ความสามารถในการพัฒนาและการ
สรางนวัตกรรมใหมใหเปนที่ตองการของลูกคา ซ่ึงเกี่ยวของกับปจจัยตางๆ เชน ความสําคัญของ
การวิจัยและพัฒนา ความรูความสามารถของบุคลากร งบประมาณในการทําวิจัยและพัฒนา   
ความคิดสรางสรรคและนวัตกรรม เปนตน 
  5.3 การเปนผูนํา เปนบุคคลที่ใช อิทธิพลเพ่ือชักจูงผู อ่ืนใหปฏิบัติตามทิศทาง                
ที่กาวหนา และบรรลุผลสําเร็จ โดยผูนํามีสวนสรางวิสัยทัศนและคานิยมรวมของกลุมและสมาชิก 
และผูนําตองมีองคประกอบสําคัญ 4 ประการ คือ 
   5.3.1 ความสามารถในการใชอํานาจใหเปนที่ยอมรับ และเกิดผลตามที่ตองการ 
   5.3.2 ความสามารถในการชักจูงบุคคลและกลุมอยางเหมาะสม และสอดคลอง
กับสถานการณ 
   5.3.3 ความสามารถที่จะชักจูงทําใหผูตามมองเห็นเปาหมาย และความสามารถ
ในการทํางานใหกับกลุม 
   5.3.4 ความสามารถในการตัดสินใจและการแกไขปญหาเฉพาะหนา 
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  5.4 การควบคุม เปนกระบวนการที่กําหนดเกณฑและมาตรฐาน เพื่อกํากับการทํางาน
ขององคการโดยมุงผลสําเร็จขององคการ การสรางระบบการควบคุมเพื่อติดตามกลยุทธ ยุทธวิธี
และแผนปฏิบัติการวาจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพียงใด เชน ประธานบริษัทจะควบคุม          
กลยุทธ สวนผูจัดการผลิตตองควบคุมตามลําดับขั้นทางการจัดการ ได 3 ระดับ เชน 
   5.4.1 การควบคุมกลยุทธ เปนหนาที่และความรับผิดชอบของผูบริหารระดับสูง 
เปนกระบวนการกําหนดกฎเกณฑและวิธีการติดตามตรวจสอบการดําเนินงานเชิงกลยุทธของ
องคการ เพื่อใหแนใจวาการวางแผนและการนํากลยุทธไปปฏิบัติประสบความสําเร็จตามความ
ตองการอยางไร 
   5.4.2 การควบคุมยุทธวิธี เปนหนาที่และความรับผิดชอบทางผูจัดการระดับกลาง
หรือผูจัดการฝายตาง ๆ โดยมุงควบคุมอิทธิพลจากภายในและภายนอกที่จะมีผลกระทบตอ
ความสําเร็จหรือความลมเหลวของแผนยุทธวิธี ดังนั้นการควบคุมยุทธวิธีจะใหความสําคัญกับ
เปาหมายของฝายตาง ๆ และงบประมาณของฝายจะมีผลกระทบกับแผนยุทธวิธี 
   5.4.3 การควบคุมการปฏิบัติงานเปนหนาที่ และความรับผิดชอบของหัวหนางาน
ระดับตน ซ่ึงเปนการติดตามและตรวจสอบกิจกรรมในแตละงานอยางรอบคอบเพราะขอมูล             
จะยอนกลับในระยะสั้น เชน อาจเปนรายชั่วโมง รายวันหรือรายสัปดาห ดังนั้น ผูบริหารระดับสูง
ตองใหความสนใจในการควบคุมระดับปฏิบัติการ และการควบคุมทุกระดับจะตองประสานงานกัน
อยางสมบูรณ ทั้งนี้เพื่อใหระบบการควบคุมองคการใหมีประสิทธิภาพ 
 ดังนั้นสรุปไดวา การจัดการสวนใหญใชในความหมายกวาง ๆ ซ่ึงรวมถึงใชกับการ
บริหารรัฐกิจและการบริการธุรกิจเอกชนดวย และการบริหารจะเกิดขึ้นไดก็ดวยการมีบุคคล ตั้งแต  
2 คนขึ้นไป รวมมือรวมใจกันประสานงานเรงใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว โดยอาศัย
กระบวนการทางการบริหารหรือ POSDCORB ซ่ึงจะทําใหเกิดประสิทธิภาพและประหยัด โดย
สามารถนํากระบวนการนี้ไปใชทุกองคการ 
 เกษม  จันทรแกว (2540 : 12) ไดใหความหมายวา การบริหาร หมายถึง ศิลปะการ
ดําเนินการนําวัตถุดิบสูกระบวนการผลิตจนไดผลผลิตตามที่กําหนดไว การบริหารจึงเปนการ
ดําเนินการใหทุกโครงการทําหนาที่สัมพันธกัน เปนเรื่องยากที่จะทําใหเกิดการผสมผสานกันถาไม
วางแผนการดําเนินการที่ดี ซ่ึงขึ้นอยูกับผูบริหารที่วางแผนบริหารอยางไร อยางไรก็ดีผูบริหารมี
หนาที่อํานวยการ ตามอํานาจหนาที่จากหนวยงาน ที่เปนผูรับผิดชอบควบคุม ในการนําแผนงานที่
ไดกําหนดไวแลวไปดําเนินการรวมกับทรัพยากรทําใหเกิดการผลิต หรือการใชปจจัยการบริหาร
ไดแก คน งบประมาณ เครื่องมือ อุปกรณ สวัสดิการ ฯลฯ กอใหเกิดผลผลิตขั้นสุดทาย 
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 ธงชัย สันติวงษ  (2545 : 4) ใหความหมายวา การบริหาร หรือ การจัดการ หมายถึง 
ภาระหนาที่ของบุคคลใดๆ ที่ปฏิบัติตนเปนผูบริหารที่จะตองเขามาทําหนาที่จัดระเบียบ และดํารงไว
ซ่ึงสภาพภายใน (ทั้งที่เปนตัวคน วัสดุ เงินทุน ฯลฯ)ของกลุม หรือหนวยงานเพื่อใหกลุมดังกลาว
สามารถทํางานจนบรรลุวัตถุประสงคของกลุมรวมกันไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 เซอรโต  (Certo.  1989 : 8) ไดใหความหมายวา การบริหาร คือ กระบวนการที่จะกาว
ไปสูความสําเร็จขององคการ โดยผานการดําเนินการของบุคคล  และการใชทรัพยากรขององคกร 
 สมคิด  บางโม (2542 : 61) ไดสรุปวา การจัดการ หมายถึง ศิลปะในการใชคน เงิน วัสดุ
อุปกรณขององคกรและนอกองคกร เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
 บราวน (Brown.  1993 : 32) ไดแบงองคประกอบที่สนับสนุนการบริหารไว 8 ดาน ดังนี้ 
 1. การวางแผน หมายถึง กระบวนการระบุปญหาขององคการ ความตองการของชุมชน
และทรัพยากร การกําหนดลําดับความสําคัญของวัตถุประสงค และการกําหนดแนวทางสําหรับการ
บริหาร เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคเหลานั้น 
 2. การบริหารงานบุคคล หมายถึง การดําเนินงานเกี่ยวกับการคัดเลือก การบรรจุ การ
กําหนดหนาที่ รวมถึงการใหคาจาง และคาตอบแทน ตลอดจนสิทธิตาง ๆ 
 3. การฝกอบรม หมายถึง กระบวนการพัฒนาความรูทักษะ และความสามารถของ
ผูปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง 
 4. การนิเทศติดตาม หมายถึงการแนะนํา การสนับสนุน การชวยเหลือใหการปฏิบัติงาน
ตามหนาที่ ดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 5. การจัดสิ่งสนับสนุน หมายถึง การจัดหา การเก็บรักษาและการสนับสนุนเครื่องมือ
อุปกรณในการทํางาน 
 6.  การจัดการงบประมาณ  หมายถึง การจัดการเกี่ยวกับการเงิน การบัญชี สําหรับ
แผนปฏิบัติการและแผนงาน 
 7. การจัดการขอมูลขาวสาร หมายถึง การรวบรวมรายงาน และการใชขอมูล เพื่อเปนตัว
บงชี้มาตรฐาน และความสําเร็จของการดําเนินงาน 
 8.  การจัดองคกรชุมชน หมายถึง การเปดโอกาสใหชุมชนมีสวนรวมในการออกความ
คิดเห็น การวางแผน การจัดกิจกรรมการใหบริการ 
 ดังนั้น จึงสรุปไดวา การบริหาร หรือ การจัดการไดถูกนํามาใชเปนแนวทางในการ
ปฏิบัติงานขององคการธุรกิจเพราะในปจจุบันสภาพของธุรกิจอยูในชั้นของการแขงขันอยางรุนแรง 
องคการธุรกิจที่จัดตั้งขึ้นมาจะตองเกี่ยวของกับสภาพแวดลอมภายใน และภายนอกขององคการ
ธุรกิจ ดังนั้น การจัดการจึงตองการศึกษากิจกรรมตาง ๆ เพื่อทํางานใหบรรลุเปาหมายขององคการ 
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 ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 ทฤษฎีในการบริหารจัดการ (Administrative Theory) (2547 : ออนไลน) การบริหารตาม
หลักวิทยาศาสตรไดมุงเนนใหความสําคัญในการจัดการในระดับปฏิบัติการ ซ่ึงจะใชในวงจํากัดไม
อาจจะประยุกตใชกับการจัดการในภาพรวมทั้งองคการ ดังนั้นจึงเกิดการพัฒนาแนวความคิดทฤษฎี
การบริหาร เพื่อใชจัดการกับองคการทุก ๆ ระดับ เรียกแนวความคิดดังกลาววา ทฤษฎีการบริหาร 
หรือแนวคิดการจัดการตามหลักการจัดการทั่วไป โดยนักทฤษฎีการบริหารในระยะแรก คือ                 
เฮนรี ฟาโยล  (Henry Fayol) นักอุตสาหกรรมชาวฝรั่งเศส เปนบุคคลที่ไดช่ือวาเปนบิดาของทฤษฎี
การบริหาร แนวความคิดของเขาไดเขียนเปนหนังสือ ช่ือวา Administrative Industrille et General 
ถูกจัดพิมพคร้ังแรกในป ค.ศ. 1916 
 เฮนรี ฟาโยล  (Henry Fayol) ไดสรุปสาระสําคัญของการศึกษาไดเปน 3 สวนคือ 
 สวนที่ 1 เกี่ยวกับหนาที่การจัดการ (Management function) หนาที่ทางการจัดการตาม
ทฤษฎีของ เฮนรี ฟาโยล (Henry Fayol) แบงไดเปน 5 อยาง คือ 
 1.  การวางแผน หมายถึง การคาดการณลวงหนาถึงเหตุการณตาง ๆ ที่จะมีผลตอธุรกิจ 
และกําหนดขึ้นเปนแผนการปฏิบัติงาน หรือวิธีทางที่จะปฏิบัติขึ้นไวเปนแนวทางการทํางานใน
อนาคต  
 2.   การจัดการองคการ หมายถึง การจัดใหมีโครงสรางของงานตางๆ และอํานาจหนาที่ 
ใหอยูในสวนประกอบที่เหมาะสมที่จะชวยใหงานขององคการบรรลุผลสําเร็จได  
 3.  การบังคับบัญชาสั่งการ (Commanding) หมายถึง การสั่งงานตางๆ แกผูใตบังคับบัญชา
ซ่ึงผูบริหารจะตองกระทําตนเปนตัวอยางที่ดี และตองเขาใจผูปฏิบัติงานดวย ตลอดในการทํางาน
ของคนงานกับองคการที่มีอยู รวมถึงการติดตอส่ือสารภายในองคการดวย  
 4.   การประสานงาน (Coordination) หมายถึง การเชื่อมโยงงานของทุกคนใหเขากันได 
และมุงสูเปาหมายเดียวกัน  
 5.   การควบคุม หมายถึง การที่จะตองกํากับใหสามารถประกันไดวากิจกรรมตาง ๆ ที่ทํา
ไปนั้น สามารถเขากันไดกับแผนที่วางไว  
 สวนที่ 2 เกี่ยวกับคุณลักษณะของผูบริหาร 
 ผูบริหารระดับสูงจะตองมีคุณลักษณะพรอมดวยความสามารถทางรางกาย จิตใจ ไหวพริบมี
การศึกษาหาความรู เทคนิคในการทํางาน และประสบการณตาง ๆ ซ่ึงรวมเรียกวา “ความสามารถ
ทางดานการจัดการ” ซ่ึงตางจากพนักงานระดับปฏิบัติการที่จะเปนหนาที่เทคนิควิธีการทํางานเปน
สําคัญ 
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 สวนที่ 3 เกี่ยวกับหลักการจัดการ (Management principle) ฟาโยล ไดวางหลักการทั่วไป
ที่ใชในการจัดการไว 14 ขอ คือ 
 1.  หลักที่เกี่ยวกับอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบ (Authority & responsibility)             
ฟาโยล เชื่อวาอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบเปนสิ่งที่แยกจากกันมิได และอํานาจหนาที่ควรจะมี
เทากับความรับผิดชอบ นั่นคือ เมื่อผูใดไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบตองานใดงานหนึ่ง ผูนั้นก็ควร
จะไดรับมอบหมายอํานาจหนาที่เพียงพอที่จะใชปฏิบัติงานนั้นใหสําเร็จลุลวงไปไดเปนอยางดี  
 2.  หลักของการมีผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว (Unity of command) การกระทําใด ๆ 
คนงานควรไดรับคําสั่งจากผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียวเทานั้นเพื่อปองกันมิใหเกิดความสับสนใน
คําสั่งที่เกิดขึ้นนั่นเอง  
 3.  หลักของการมีจุดมุงหมายรวมกัน (Unity of direction) ทั้งนี้เพราะกิจกรรมของกลุม
ที่มีเปาหมายอันเดียวกัน ควรจะตองดําเนินไปในทิศทางเดียวกันและเปนไปตามแผนงานเพียงอัน
เดียวรวมกัน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการบรรลุเปาหมายขององคการ  
 4.  หลักของการธํารงไวซ่ึงสายงาน (Scalar chain) ซ่ึงก็คือ สายการบังคับบัญชาจาก
ระดับสูงมายังระดับต่ําสุดในองคการ ที่จะเอื้ออํานวยการใหการบังคับบัญชาเปนไปตามหลักของ
การมีผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว และชวยใหเกิดระเบียบในการติดตอส่ือสารในองคการอีกดวย  
 5.  หลักของการแบงงานกันทํา (Division of work or specialization) คือ การแบงงานกัน
ทําตามความถนัด เพื่อใหเกิดการใชประโยชนของบุคลากรในองคการอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด
ตามหลักเศรษฐศาสตร  
 6.  หลักเกี่ยวกับระเบียบวินัย (Discipline) ระเบียบวินัยในการทํางานนั้นเกิดจากการ
ปฏิบัติตามขอตกลงในการทํางาน โดยมุงที่จะกอใหเกิดความเคารพเชื่อฟงและทํางานตามหนาที่
ดวยความตั้งใจ ทั้งนี้ผูบัญชาจะตองมีความยุติธรรม และเปนตัวอยางที่ดีแกผูใตบังคับบัญชาดวย  
 7.  หลักของการถือประโยชนสวนบุคคลเปนรองจากประโยชนสวนรวม (Subordination 
of individual to general interest) ระบุไววา เปาหมายของสวนบุคคลหรือของสวนยอยตาง ๆ ควร
ใหสอดคลองกับเปาหมายของกลุม เพื่อที่จะใหสําเร็จผลตามเปาหมายของกลุม (องคการ) นั้นอยาง
มีประสิทธิภาพ  
 8.  หลักการของการใหผลประโยชนตอบแทน (Remuneration) ตองมีความยุติธรรมและ
ใหเกิดความพอใจและประโยชนมากที่สุดแกทั้ง 2 ฝาย คือลูกจางและนายจางใหสามารถดํารงอยูได
ในภาวการณปจจุบัน  
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 9.  หลักของการรวมอํานาจไวสวนกลาง (Centralization) การจัดการควรจะมีการรวม
อํานาจไวที่จุดศูนยกลางเพื่อที่จะควบคุมสวนตาง ๆ ขององคการไวไดเสมอ ทั้งนี้เพื่อใหเกิด
ประโยชนรวมสูงสุดเทาที่จะทําได  
 10.  หลักของความมีระเบียบเรียบรอย (Order) การจัดระเบียบสําหรับการทํางานของ
คนงานในองคการนั้น ผูบริหารจําตองกําหนดลักษณะและขอบเขตของงานใหถูกตองชัดเจน พรอม
ทั้งระบุถึงความสัมพันธตองานอื่น (ผังการจัดองคการ Organization chart) เพื่อใหเกิดการทํางาน
รวมกันอยางเปนระเบียบเรียบรอย  
 11.  หลักของความเสมอภาค (Equity) ผูบริหารตองยึดถือเร่ืองของการเอื้ออารีและความ
ยุติธรรมเปนหลัก เพื่อใหผูใตบังคับบัญชาเกิดความจงรักภักดี และอุทิศตนในการทํางานใหกับ
องคการ  
 12.  หลักของความมีเสถียรภาพของการวาจางทํางาน (Stability of tenure) การที่คนเขา
ออกมาก ยอมเปนสาเหตุของการสิ้นเปลือง และทําใหการจัดการไมเกิดประสิทธิภาพ ดังนั้น                 
ทั้งผูบริหารและคนงานจะตองใชเวลาระยะหนึ่ง เพื่อเรียนรูงานจนทําไดดีเสียกอน  
 13.  หลักของความคิดริเร่ิม (Initiative) การชวยคิดริเร่ิมของคนงานทุกคนภายในขอบเขต
ที่คนคนนั้นพึงมี จะเปนพลังอันสําคัญที่จะทําใหองคการเขมแข็งขึ้น ตลอดจนแผนงานและ
เปาหมายตางๆ ก็จะถูกทําใหสําเร็จไดอยางมีประสิทธิภาพสูงสุดดวย  
 14.  หลักของความสามัคคี (Esprit de corps) คือ การเนนถึงความจําเปนที่ทุกคนใน
องคการจะตองทํางานเปนกลุมที่เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน เพื่อจะใหเกิดการบรรลุเปาหมายของ
องคการเปนอยางดีภายในทิศทางเดียวกัน  
 จะเห็นไดวา แนวความคิดทฤษฎีการบริหารนั้นสามารถใชไดอยางกวางขวางเปนสากล 
สามารถใชเปนแนวทางสําหรับองคการทุก ๆ แบบทุก ๆ ระดับ เพื่อใหองคการบรรลุวัตถุประสงค
ที่ตั้งไว ไมวาจะเปนธุรกิจประเภทใดก็ตามแมแตธุรกิจตัวแทนจําหนายรถยนตก็สามารถนําเอา
ทฤษฎีในการบริหารมาใชในองคการไดเชนกัน 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 
 มีนักวิชาการมากมายทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใหแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
ไดแก 
 อภิชัย  พรหมพิทักษกุล (2540 : 15-19) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรวา
จะตองเปนไปตามหลักการที่เรียกวาชุดบริการดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการใหบริการ ดังนั้น
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เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุงประโยชนของประชาชนผูใชบริการทั้ง           
ผูที่มาติดตอและมาขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมีลักษณะ
ดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
  1.2 การกําหนดระเบียบ  วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจ  จะตองคํานึงถึงสิทธิ
ประโยชนของผูใชบริการอยางสะดวกและรวดเร็ว 
  1.3 ผูใหบริการจะตองมองผูมาใชบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิ
ที่จะรับรู ใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 2.   ความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ อยางรวดเร็ว
และมีการแขงขันอยูตลอดเวลา การพัฒนาใหบริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระทําได 3 ลักษณะ 
คือ 
  2.1 การพัฒนาบุคลากรใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความชํานาญ
งาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่ทําอยูในอํานาจของตน 
  2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชระยะเวลาในการใหบริการใหส้ันที่สุด 
  2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 3.   การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่ง ก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูใชบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูใชบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง ซ่ึงลักษณะ             
ที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณ ก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือ            
ไมเกิน 2 คร้ัง (คือ มารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะ
ใหบริการในเรื่องอื่นๆ ที่ผูมาติดตอใชบริการสมควรจะไดรับดวย เชน มีผูมาขอคัดสําเนาทะเบียนบาน 
หากเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวา บัตรประชาชนหมดอายุแลวก็ดําเนินการจัดทําบัตรประชาชน                 
ใหใหมทันที 
 4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ซ่ึงเปนเปาหมายที่สําคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก หากเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ผูมาใชบริการก็จะ
เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟงเหตุผลและคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่อง
อ่ืน ๆ อีก และจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของผูใชบริการในที่สุด 
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 5. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผน และถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย 
 6. ความสุภาพออนนอม เจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการมีทัศนคติที่ดี อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจ
ระหวางกันเปนไปไดงายขึ้น 
 7. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองใหบริการแกผูใชบริการดวย
ความเสมอภาค ซ่ึงจะตองเปนไปภายใตเงื่อนไขดังตอไปนี้ 
  7.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่
สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูใชบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวาความเสมอภาคใน
การบริการ 
  7.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการ ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางกลุมของประเทศมีขอจํากัดในการที่จะมาติดตอขอใชบริการเชน รายไดนอย 
ขาดความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกลทุรกันดาร เปนตน 
 นอกจากนี้ ยังกลาวถึงคุณสมบัติของผูทํางานบริการ ดังนี้ คุณสมบัติ คือลักษณะประจําตัว
ซ่ึงบุคคลตองมี กอนที่จะไดมาซึ่งตําแหนงหรือสิทธิ การพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับ
งานใด หมายถึงจะทํางานไดดีในหนาที่อะไรอาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้นซึ่งมี
องคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 
 1. คุณลักษณะ หมายถึง ส่ิงที่ช้ีใหเห็นความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นจากภายนอก
เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายในเชน จิตใจ อารมณ และความรูสึกนึกคิด 
เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมีเพื่อให
เกิดคุณสมบัติครบถวน โดยมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 
  1.1 มีจิตใจรักงานบริการใหความเอาใจใสและสนใจกับงาน พยายามทํางานที่ไดรับ
มอบหมายอยางดี ดังนั้นผูซ่ึงจะทํางานบริการไดดีตองมีใจรักและขอบงานบริการ 
  1.2  มีความรูในงานที่จะใหบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนสิ่งสําคัญผูทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนตองมีความรูความเขาใจในงานที่ตนจะตองใหบริการ
อยางถูกตองแทจริง เพื่อใหมีความลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการที่ดี 
  1.3 มีความรูเกี่ยวกับสินคาและบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศเกี่ยวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนหัวใจสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่ทุกคนตองทํา 
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  1.4  มีการวางตัวที่เหมาะสม เพราะการทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธหรือ
เกี่ยวของกับคนตาง ๆ จํานวนมาก การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญเพราะเปนการสรางความเชื่อถือให
ปรากฏขึ้น การปฏิบัติตนจึงตองระมัดระวังทั้งทางดานกาย และวาจาเนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏให
เห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย กิริยามารยาท การพูด การสื่อสาร เปนตน 
  1.5 มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่
จะทําใหงานบรรลุผล ผูที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมสามารถทํางานใด ๆ สําเร็จได ดังนั้นความ
รับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 
  1.6 มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจและ
ใหบริการสอดคลองกับความตองการลูกคา 
  1.7 มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ เนื่องจากทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผู
ทํางานบริการเปนอันมาก หากผูใดมีทัศนคติที่ดีตองานบริการก็จะใหความสําคัญตองานบริการและ
ปฏิบัติงานอยางเต็มที่ สงผลใหงานบริการมีคุณคามุงสูการบริการที่เปนเลิศ 
  1.8 มีจิตใจมั่นคง ผูที่ทํางานบริการจะตองมีความมั่งคงในจิตใจ หากมีเหตุการณ
หรือความขัดแยงเกิดขึ้นกระทบจิตใจ ทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางลบจะสงผลถึงคุณภาพบริการ 
  1.9 มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการตองมีความคิดริเร่ิมใหมๆ เพื่อ
เปล่ียนแปลงการบริการใหดีกวาเดิม มีการรับรูและสรางจินตนาการจากประสบการณ เพื่อนํามา
พัฒนางานบริการใหดียิ่งขึ้น 
  1.10 มีความชางสังเกต โดยหมั่นสังเกตพฤติกรรมของลูกคาหรือผูใชบริการวามี
ความรูสึกเชนไร เพื่อหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจในบริการใหเกิดขึ้น 
  1.11 มีวิจารณญาณ มีความไตรตรองและรอบคอบ เนื่องจากความตองการของลูกคา
มีความหลากหลายหรือเกินขอบเขตที่จะใหบริการได ผูใหบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรอง 
วาควรจะทําประการใดเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมขัดตอนโยบายขององคการ 
  1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา บางครั้งปญหาอาจเกิดจากตัวผูใหบริการหรือ
ผูใชบริการและเกิดความลาชาตาง ๆ ซ่ึงเปนปญหาที่ตองสามารถวิเคราะหสาเหตุและหาวิธีแกไข          
ที่ดีที่สุดสงผลกระทบตอผูใชบริการนอยที่สุด 
 เวปเบอร (Weber. 1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือการใหบริการที่มีคํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ 
เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ โดย 
ส่ิงที่สําคัญ คือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา  อยางเทาเทียมกัน หากอยูใน
สภาพการณเหมือนกัน 
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 กองฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) (2541 : 3) ไดกลาววา 
แนวทางในการตรวจสอบวาพนักงานบริการลูกคาพอหรือยัง ดังนี้ 
 1. การบริการมีคุณภาพหรือไม 
 2. การบริการทันทวงที ไมทําใหลูกคารอ 
 3. ถามตัวเองเสมอวาพรอมที่จะปฏิบัติงานหรือยัง 
 4. สรางความรูสึกใหลูกคารูสึกคุมคาที่มารับบริการเรา 
 5. ใหความสะดวกแกลูกคา 
 6. ลูกคามีความรูสึกปลอดภัย 
 7.   เราพรอมที่จะชวยเหลือลูกคาหรือไม 
 8. ถามตัวเองวาเปนผูชํานาญในงานที่ทําหรือไม 
 9. พยายามสรางความรูสึกหวงใยลูกคา 
 10. รูจักสื่อสารเปน ช้ีแจงใหลูกคาเขาใจและไมใหลูกคารูสึกผิดเมื่อตัวเองทําผิด 
 11. ไมแสดงทาหยิ่งยโสกับลูกคา 
 12. มีความพรอมตลอดเวลาในการบริการ 
 13. มีความเต็มใจในการทํางาน 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2543 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี้ 
 1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบาย ส่ิงที่ลูกคาจะ
ไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2. ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได การผลิตและการ
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บริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะที่
แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยัง
ผู ซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผู ซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
 4.   ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแต
ตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟง              
คําติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยี                  
ที่ทันสมัย เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บ
สํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาที่
ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการ
บริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหาร
ไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวา
ก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความ
สมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
 6.   ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไข ของการบริการ แตละประเภท เพราะการบริการ
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ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทาง การบริการ 
ก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 ปรัชญา  เวสารัชช (2542 : 26) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุด ในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดีขึ้นกับปจจัย ดังนี้ 
 1.   บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง ๆ 
คือ 
  1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่ เจาหนาที่บริการ
แสดงใหปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
  1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอยไมดูหรูหราตาม
แฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยท่ัวไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการคือ
ควรมีความเรียบรอย ดูแลวสะอาดตา 
  1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆใชสีสันที่ไมฉูดฉาดผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเลี่ยงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2543 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับ
การใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ 
ที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก 
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จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความ
ตองการ ณ สถานที่ที่เขาตองการ ในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1. การเขาถึงลูกคา บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แก
ลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3. ความสามารถ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4. ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มี
ความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและแจง
ใหทราบโดยชัดเจน 
 5. ความนาเชื่อถือ บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6. ความไววางใจ บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7. การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกแกลูกคาอยาง
รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
 9.   การสรางบริการใหเปนที่รูสึก บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10. การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ
เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุภชัย  คามวัลย (2544 : 12-15) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวา ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย
การบริการของรัฐ ในเชิงรับจะเนนใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอปุสรรคตอ
การใหบริการดังนี้  
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 1. ขาราชการมีทัศนคติวา การใหบริการจะเริ่มตนก็ตอเมื่อมีผูมาติดตอขอรับบริการ
มากกวาที่จะมองวา ตนมีหนาที่จะตองจัดการบริการใหแกราษฎรตามสิทธิประโยชนที่เขาควร
ไดรับ 
 2. การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใชดุลพินิจของขาราชการ มักเปนไปเพื่อสงวน
อํานาจในการใชดุลพินิจของหนวยงาน หรือปกปองตัวขาราชการเอง มีลักษณะที่เนนการควบคุม
มากกวาการสงเสริม การติดตอราชการจึงตองใชเอกสารหลักฐานตาง ๆ เปนจํานวนมากและตอง
ผานการตัดสินใจหลายขั้นตอน ซ่ึงบางครั้งเกินกวาความจําเปน 
 3. จากการที่ขาราชการมองวาตนมีอํานาจในการใชดุลพินิจ และมีกฎระเบียบเปน
เครื่องมือที่จะปกปองการใชดุลพินิจของตน ทําใหขาราชการจํานวนไมนอยมีทัศนคติในลักษณะเจา
ขุนมูลนายในฐานะที่ตนมีอํานาจ ที่จะบันดาลผลไดผลเสียแกประชาชน การดําเนินความสัมพันธจึง
เปนไปในลักษณะที่ไมเทาเทียมกัน และนําไปสูปญหาตาง ๆ เชน ความไมเต็มใจจะใหบริการ รูสึก
ไมพอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโตแยง เปนตน 
 ดังนั้น เปาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรก็ คือการมุงประโยชนประชาชน    
ผูรับบริการทั้งผูที่มาติดตอขอรับบริการ และผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการเปนสําคัญ ซ่ึงมี
ลักษณะดงันี้ คือ 
 1. ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
 2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใชดุลพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ
ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการ ไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับอยางสะดวกและ
รวดเร็ว 
 3.   ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
รับรูใหความเห็น หรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 
 4. ความรวดเร็วในการใหบริการสังคมปจจุบันเปนสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 
อยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกับสังคมอื่น ๆ อยูตลอดเวลา ในขณะที่ปญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการคือความลาชา ซ่ึงในดานหนึ่งเปนความลาชาที่เกิดจากความจําเปนตามลักษณะของการ
บริการขาราชการ เพื่อประโยชนสวนรวมแหงรัฐ แตในหลายสวนความลาชาของระบบราชการเปน
เร่ืองที่สามารถแกไขได เชน ความลาชาที่เกิดจากการปดภาระในการตัดสินใจ ความลาชาที่เกิดขึ้น
เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีเหมาะสมมาใช เปนตน ปญหาที่ตามมาก็คือระบบ
ราชการถูกมองวา เปนอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญกาวหนา และเปนตัวถวงในระบบ
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การแขงขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเปนที่จะตองตั้งเปาหมายในอันที่จะพัฒนาการใหบริการให
มีความรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงอาจจะกระทําไดใน 3 ลักษณะคือ 
  4.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีความรู ความสามารถ เพื่อใหเกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจของตน 
  4.2 การกระจายอํานาจหรือ มอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 
  4.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการไดเร็วขึ้น 
 5.   การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร 
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิ
ประโยชนที่ผูรับบริการจะตองไดรับ โดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนัก ซ่ึง
ลักษณะที่ดีของการใหบริการที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียว
หรือไมเกิน 2 คร้ัง 
 6. ความกระตือรือรนในการใหบริการ ความกระตือรือรนในการใหบริการเปน
เปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่ง ในการพัฒนาการใหบริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสวนยังมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ 
ไมคอยเต็มใจที่จะใหบริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไมดีตอการบริการของรัฐและตอเจาหนาที่                        
ผูใหบริการพยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี 
ยอมรับฟงเหตุผล คําแนะนําตางๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้
ความกระตือรือรนในการใหบริการ ยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็ว
และมีความสมบูรณ ซ่ึงจะนําไปสูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
 7. การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจรนั้น ไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบธรรม
ทั้งในแงของนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการเปนสําคัญ  
 8. ความสุภาพออนนอมเปาหมาย อีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการแบบ
ครบวงจร คือเจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการ และการติดตอกับทางราชการ 
อันจะสงผลใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น 
 9. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ ที่
จะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไข คือ 1) การใหบริการ
จะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐานเดียวกัน  
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ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการใหบริการ และ 2) การ
ใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาค ในโอกาสที่จะไดรับบริการ ดวยทั้งนี้เพราะประชาชน
บางสวนของประเทศ  เปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการติดตอขอรับบริการ
จากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารไมเพียงพอ อยูในพื้นที่หางไกล
ทุรกันดาร เปนตน 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร  เปนการพัฒนาการ
ใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริม  และสรางทัศนคติ  และ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง
ชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 
 จากความหมาย  และแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวาหลักการที่ดีของงาน
ใหบริการ คือ การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการและอํานวยความสะดวกดวย
ความรวดเร็ว สะดวก มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ผูใชบริการทุกคนไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตาม
หลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน ภายใตกฎหมายขอบังคับและระเบียบตาง ๆ ที่ไดกําหนดไว
มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากนั้นตองมีศิลปะที่จะชักจูงใหผูใชบริการ
มีความพึงพอใจกลับมาใชบริการอีก กลาวไดวาความสําคัญของงานบริการนั้นเปนสิ่งที่ช้ีใหเห็นถึง
ความเจริญ และความเสื่อมอันเปนผลจากการใหบริการที่ดีและไมดี  
 ทฤษฎีเก่ียวกับใหการบริการ 
 เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการบริการโดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการ (Lovelock. 
1996 : 464-465)  ดังนี้  
 1.   ลักษณะการบริการ (Tangibles) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน
การใหบริการ 
 2.   ความไววางใจ  (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการ
ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 3.   ความกระตือรือรน (Responsiveness) การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอม
ที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทวงที 
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 4.   ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู ความสามารถ ในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.   ความอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง  
 6.   รูจักใหเกียรติผูอ่ืน (Pay respect) จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 7.   ความนาเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ
ปญหาตาง ๆ  
 9.   การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก 
 10.  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่งายและรับฟงผูใชบริการ 
 11.  ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคารวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ 
 คุณภาพของการใหบริการ (Service quality) ซ่ึงสอดคลองกับเกณฑการพิจารณาคุณภาพ
การบริการของ Lovelock มีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2541 : 218-219) 
 1.   การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา โดยไมตองใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 
 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.   ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.   ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.   ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
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 7.   การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  
 8.   ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง ปญหาตาง ๆ 
 9.   การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหลูกคาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 โดยสรุปคุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความ
แตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันโดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง 
 การบริการมีลักษณะที่แตกตางไปจากการขายสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป เมื่อไปเกี่ยวของ
กับการดําเนินการทางธุรกิจ ลักษณะสําคัญของการบริการจะมีดังนี้ (Kotler.  1994 : 464-468) 
 1.   สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูให
บริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบ จับ ตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับ การรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 
 2.   ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการมีลักษณะเปนสิ่งจับตองไมไดและ         
ไมอาจสัมผัสไดกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา
หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่
จับตองไมไดเพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจ
ซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควร
ไดรับ แลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.   ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ การผลิต
และการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงแตกตางกับ         
ตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการ
ไมสามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกัน เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได 
ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง
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ตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการ
ใหบริการขณะนั้นดวย โดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.   ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่ และไม
สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอน เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน 
ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน จาก           
ผูใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับ
ผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน 
 5.   ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไมสามารถ
เก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะเกิดเปน
ความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูง 
 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยาง
เห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือ
จายเงินซื้อบริการใด ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใช
ส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
 องคการที่เปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนที่มีบทบาทในการใหบริการซึ่งมีการ
แขงขันกันมาก โดยเฉพาะในองคการธุรกิจการไดมาซึ่งความพึงพอใจของลูกคานั้นถือวาเปนสิ่งที่
ปรารถนาทุกองคการที่มีหนาที่เกี่ยวของ แตองคการที่มีรายไดจากการบริการนั้นจะตองมีความ
พรอมทั้งหลายดานประกอบกันจึงจะถือวาสมบูรณ ทั้งนี้ผูใหบริการนั้นจะตองมีความพรอมและ
เต็มใจในการใหบริการ 
 การบริการ 
 การบริการ (Service) ไดเขามามีบทบาทสําคัญในวงธุรกิจถือวาเปนกลยุทธการตลาด
สรางความเปนเลิศและถือเปนอาวุธที่สามารถเอาชนะคูแขงในธุรกิจตางๆ เพราะปจจุบันลูกคาหรือ
ผูรับบริการหลายคนยินดีที่จะซื้อความพอใจความภูมิใจ จากการไดรับการบริการทุกครั้งไดมี
นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดใหคําจํากัดความเกี่ยวกับการบริการที่มุงผลกําไรทางธุรกิจ
บริการดังนี้ 
 การบริการมีความสําคัญและมีบทบาทเปนอยางมาก  เนื่องจากประเทศไทยมีการ
ปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจขยายสูการเปนประเทศอุตสาหกรรม  ประกอบกับ                     
ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีสมัยใหม และระบบขอมูลขาวสารตางๆ ไดสงผลใหระบบ            
การผลิตสินคาและบริการขยายตัวมากขึ้นยิ่งกวาแตกอน จะพบวาอุตสาหกรรมการบริการ                      
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มีแนวโนมที่จะมีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็วและตอเนื่อง ความเปนอยูตลอดจนมาตรฐาน                
การครองชีพของประชาชนที่ดีขึ้น ประชาชนไดรับการศึกษาและรายไดสูงขึ้นกวาแตกอน สงผลให
ความตองการบริการในรูปแบบตางๆ เพื่อนํามาใชอํานวยความสะดวกสบายมีเพิ่มมากขึ้น                   
การบริการมีความหลากหลายและมีบทบาทในสังคมมากยิ่งขึ้นกวาในอดีต 
 จากกระแสความเปลี่ยนแปลงของโลกดังกลาวสงผลใหการบริการเชิงพาณิชยเขามามี
บทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิตประจําวันของผูบริโภคในฐานะของผูรับบริการอีกทั้งยังกอใหเกิด
ผลดีทางเศรษฐกิจและสังคมตอการประกอบธุรกิจปจจุบัน (จิตตินันท  เดชะคุปต.  2543 : 9)  
 ลักษณะของการบริการ 
 การดําเนินการทางธุรกิจซื้อขายสินคาและบริการซึ่ง จิตตินันท เดชะคุปต (2543 : 23)   
ไดกลาวไวดังนี้ 
 1.  สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่           
ผูบริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้นผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถ
ทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้นการตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อไดการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะ
ไดรับการรับประกันคุณภาพหรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2. ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
กอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนที่จะ 
ตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได
เพียงแตอาศัยความคิดเห็นเจตคติและประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการ
นั้นๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลว
จึงตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.   ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ
แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ                 
ไดการผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ             
ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง เนื่องจาก             
การบริการมีลักษณะที่แบงแยก ไมไดทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขต            
จากการดําเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลาในลักษณะของ
การขายตรง จากผูขายไปยังผูซ้ือหรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือ                      
ผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ 
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 4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และ          
ไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบ ขึ้นอยูกับผูใหบริการ          
แตละคนซึ่งมีวิ ธีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง  ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน              
จากผูใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งนี้ขึ้นอยู
กับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน
เนื่องจากการบริการที่มีความหลากหลายผันแปรไปตามปจจัยหลายอยาง จึงเปนการยากที่จะกําหนด
เปนมาตรฐานในการบริการอยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการ             
บนเครื่องบิน การบริการในธนาคาร การบริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได
ดังนั้น การใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการ
ฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมท้ังการกําหนดมาตรการในการใหบริการมาก
เปนพิเศษ  เชน  รับฟงคําติชมขอคิดเห็นจากผู รับบริการเสนอบริการ ดานอุปกรณ อํานวย                
ความสะดวก และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพ และความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) การบริการที่ไมสามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิด
เปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลาและการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการผูรับบริการเมื่อใด
ก็ได เชน  การจัดเตรียมอาหารเพื่อไวบริการลูกคาตามรานอาหาร  เมื่อไมมี ผูมาใชบริการ                        
การจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการ
มาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธ
การตลาด เพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 6.   ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการ                   
มีลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของ เมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้นซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป
อยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะ
ที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละ
ประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน 
เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทยจากที่แหงหนึ่งไปยังอีก             
แหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่งเมื่อถึง
จุดหมายปลายทาง การบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีก 
เพราะการบริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 
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 จากทฤษฎีกลาวโดยสรุปไดวา การบริการที่ดี จะตองตอบสนองความตองการและความ
พอใจของลูกคาใหมากที่สุด ดังนั้น เครื่องมือและบุคลากรผูใหบริการ กลยุทธของการบริการมุงเนน
ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ความสําเร็จของธุรกิจรานอาหารก็ขึ้นอยูกับคุณภาพของ
การบริการในระดับที่ใหสัญญาไวกับลูกคาหรือมากกวานั้น 
 2.3 แนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริหารสินเชื่อ 
 สินเชื่อมีความสําคัญตอระบบเศรษฐกิจเปนอยางมาก ทั้งตอผูบริโภคหนวยธุรกิจสถาบัน
การเงินและรัฐบาล ดังนั้นจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการศึกษาเกี่ยวกับการบริหารสินเชื่อเพื่อให
ดําเนินงานเกี่ยวกับการพิจารณาสินเชื่อและการใชสินเชื่อใหเกิดประโยชน และทรงคุณคาแกทุกฝาย
การบริหารสินเชื่อเปนเรื่องเกี่ยวของทั้งศาสตรและศิลป ซ่ึงผูเกี่ยวของกับการบริหารสินเชื่อทุกคน
จะตองศึกษาทําความเขาใจอยางถองแท เพื่อนําไปสูภาคการปฏิบัติอยางมีประสิทธิภาพ สงให
เกิดผลสัมฤทธิ์ตามเปาหมายและวัตถุประสงค สวนที่กลาววาการบริหารสินเชื่อเปนศาสตร                     
นั้นหมายความวาจะตองนําหลักเกณฑทางการทฤษฎีตางๆ มาเปนหลักคิดพิจารณา เพื่อกําหนด            
เปนแนวทางในการดําเนินงานหรือใชประกอบการตัดสินใจ ในสวนที่ถือวาการบริหารสินเชื่อ              
เปนศิลปนั้น หมายความวาในการนําเอาหลักคิดทฤษฎีตางๆ ทางสินเชื่อมาสูวิธีการปฏิบัตินั้น
จะตองมีการกําหนดกลยุทธหรือวิธีการที่เหมาะสม โดยผนวกเขากับประสบการณและสถานการณ
ตางๆ ไดอยางเหมาะสมสอดคลองในการบริหารสินเชื่อ เพื่อใหประสบผลสําเร็จและบรรลุ
วัตถุประสงค โดยทั่วไปยังคงใชกระบวนการตามหลักการบริหารทั่วไปรวมกับหลักบริหารเฉพาะที่
ใชกับสินเชื่อดวย 
 หลักการบริหารทั่วไป 
 1.  การวางแผน (Planning) โดยปกติทั่วไปแตละสถาบันการเงินยอมมีหลักการและวิธี
ปฏิบัติที่แตกตางกันออกไป แตเปาหมายหลักและวัตถุประสงคคงไมแตกตางกันมากนัก คือ 
ตองการใหผูขอกูหรือผูขอรับสินเชื่อไดรับเงินกูแลวสามารถนําไปใชประโยชนในการดําเนินงาน
ตามวัตถุประสงคไดเต็มที่ มีผลคุมคากับดอกเบี้ยจนสามารถสงชําระหนี้ทั้งเงินตนและดอกเบี้ย            
ไดในระยะเวลาที่กําหนด ดังนั้น การวางแผนจะตองกําหนดนโยบายเปาหมายและวิธีการที่ชัดเจน
เพื่อใหดําเนินการบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่วางไว รวมทั้งตองคํานึงถึงการจัดเตรียม
ทรัพยากรตางๆ ใหเพียงพอตอการดําเนินงาน 
 2. การจัดองคการ (Organizing) สถาบันการเงินจะตองมีการจัดองคการ ใหเหมาะสม
กับรูปแบบการบริหารสินเชื่อตามที่ไดกําหนดไวในเปาหมายและวัตถุประสงคการจัดประเภทงาน
และสายงานตองมีความสอดคลองกัน เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ
ซ่ึงในการจัดองคการเพื่อการบริหารสินเชื่อนั้นอาจทําไดหลายรูปแบบ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับนโยบายและ
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ลักษณะเฉพาะของแตละสถาบันการเงินเชนธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรกับ
ธนาคารพาณิชยทั่วไปก็จะมีการจัดรูปแบบขององคกรที่แตกตางกัน ทั้งนี้เพื่อใหสอดคลองกับ
ภารกิจวัตถุประสงคและสามารถดําเนินงานไดบรรลุเปาหมายอยางมีประสิทธิภาพ 
 3.  การจัดกําลังคนใหเหมาะสมกับงาน (Staffing) การจัดคนใหเหมาะสมกับงานมี
ความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จของการบริหารงานสินเชื่อ ดังนั้นจึงควรเลือกคนที่มีความ
เหมาะสมกับงาน เพื่อใหสามารถทํางานตามภารกิจที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี ทั้งยัง
ตองพิจารณาในเรื่องปญหาความขัดแยงที่อาจเกิดขึ้นในแตละสายงาน เพื่อใหทุกคนทํางานโดย
คํานึงถึงประโยชนรวมกันขององคกรเปนสําคัญ 
 4. การกําหนดสายการบังคับบัญชา (Directing) เปนการกําหนดความรับผิดชอบของคน
ในองคการวาใครขึ้นตรงตอใคร เพื่อประสานการปฏิบัติงานใหมีความคลองตัวมีประสิทธิภาพและ
สอดคลองไปในทิศทางเดียวกัน 
 5. การควบคุม (Controlling) เปนการกําหนดหนาที่ในการควบคุมประสิทธิภาพของ
การบริหารจัดการ วาภารกิจไดดําเนินงานไปตามขั้นตอนและแผนงานที่วางไวหรือไมหากมี
ขอบกพรองหรือปญหาในขั้นตอนใด ก็สามารถนํามาพิจารณาปรับปรุงแกไขไดถูกตองและ               
ทันตอเวลา ซ่ึงในการควบคุมนั้นจําเปนจะตองอาศัยขอมูลตัวเลข ดัชนี อัตราสวน และวิธีการ           
ทางสถิติตางๆ ตามความเหมาะสม เพื่อสามารถแยกแยะผลการดําเนินงานและปญหาในแตละดาน
ไดอยางถูกตอง ชัดเจน ซ่ึงจะนําไปสูการคนหาปญหาและสาเหตุที่มีผลกระทบตอการดําเนินงาน
เพื่อจะไดกําหนดวิธีการแกไขไดอยางถูกตองตรงจุดของปญหา 
 หลักการบริหารเฉพาะที่ใชกับสินเชื่อ 
 นอกจากการนําหลักการบริหารทั่วไปมาใชในการบริหารสินเชื่อแลว เรายังตองมีหลัก
บริหารเฉพาะกับสินเชื่อมาใชควบคุมไปดวย เพราะในการบริหารธุรกิจสินเชื่อนั้นจะตองแตกตาง
จากธุรกิจการคาและการใหบริการทั่วไปในธุรกิจการคา เมื่อมีการสงมอบสินคาหรือบริการเกิดขึ้น 
ก็จะมีการชําระราคาของผูซ้ือสินคาหรือผูใชบริการ แตการใหบริการสินเชื่อนั้นเมื่อมีการสงมอบ
สินเชื่อแลว การชําระราคา (ดอกเบี้ย) และการสงคืนตนเงินกูจะเกิดขึ้นในภายหลัง โดยมีขอตกลง
กันวามีการสงชําระคืนเมื่อใดและจะชําระราคากันอยางไร ดังนั้นในชวงเวลาที่ยังไมมีการชําระราคา 
(ดอกเบี้ย) หรือสงคืนเงินตนกู ผูใหกูตองมีความเสี่ยงจากการไมไดรับชําระหนี้คืนภายในระยะเวลา
ที่ตกลงกัน ดังนั้นในการดําเนินงานเกี่ยวกับดานสินเชื่อตองมีหลักเกณฑที่ตองควรพิจารณาเพิ่มเติม
ดังนี้ 
 1. การควบคุมลูกหนี้ใหใชเงินกูถูกตองตามวัตถุประสงคเปนวิธีการเริ่มตนที่จะควบคุม
ใหลูกหนี้ใชเงินกูใหมีคุณภาพและเกิดประโยชนมากที่สุดเชนถาลูกหนี้แจงวาจะขอสินเชื่อเพื่อ
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ลงทุนในการปรับปรุงที่ดินหรือนําไปซื้อเครื่องจักรเครื่องมือการเกษตร  ก็ตองมีมาตรการ
ควบคุมดูแลการใชจายเงินกูของลูกหนี้วาไดดําเนินการถูกตองตามวัตถุประสงคจริงๆ มิใชนําเงิน 
ไปใชจายนอกวัตถุประสงค หรือนําเงินไปชําระหนี้บุคคลอื่นที่ตองเสียดอกเบี้ยที่สูงกวา เพราะจะมี
ผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใชเงินกู และจะกระทบตอการชําระหนี้ในที่สุด 
 2. การควบคุมใหลูกหนี้ปฏิบัติตามเงื่อนไขขอตกลง ผูใหกูตองมีศิลปะในการควบคุม
ติดตามใหลูกหนี้ปฏิบัติตามพันธกรณี หรือเงื่อนไขตามสัญญาผูกพันอยางเครงครัดสม่ําเสมอ             
การละเลยไมเอาใจใสของผูใหกู อาจเปนสาเหตุใหลูกหนี้ละเลยการปฏิบัติตามเงื่อนไขจนเปนเหตุ
ใหไมสามารถชําระหนี้ไดในที่สุด เชน การจายเงินกูเปนรายงวดตามความกาวหนาของโครงการ
เปนตน 
 3. การชวยเหลือดูแลการดําเนินงานของลูกหนี้โดยการติดตามผลการประกอบการของ
ลูกหนี้เปนระยะๆ อยางสม่ําเสมอตามความเหมาะสม เพื่อใหรูวาลูกหนี้แตละคนมีสถานะเปน
อยางไร รวมถึงความเคลื่อนไหวของลูกหนี้ และคุณภาพหนี้วามีแนวโนมไปในทิศทางใด 
 4. การดูแลหลักประกันไมใหเสื่อมคาผูใหกู จะตองมีการติดตามตรวจสอบหลักทรัพย
หรือส่ิงที่นํามาเปนหลักประกันเงินกู เพื่อมิใหเกิดการกระทําที่มีผลตอการเสื่อมคาของหลักประกัน 
ในกรณีที่เปนที่ดินก็ควรมีการติดตามดูแล และการใชประโยชนของที่ดินในทางที่ไมทําใหที่ดินนั้น
เสื่อมคา เชน การบุกรุกที่ดินการขุดหนาดินขาย กรณีเปนทรัพยสินอื่นก็ตองจัดใหมีการประกันภัย
ตามสมควร มิฉะนั้นแลวเวลาที่ลูกหนี้ไมสามารถชําระหนี้ไดตามสัญญา ผูใหกูสามารถที่จะบังคับ
ชําระหนี้เอาจากหลักประกันได แตหากหลักประกันเสื่อมคาก็จะมีผลเสียหายตอผูใหกู เพราะจะทํา
ใหผูใหกูมีโอกาสไดรับชําระหนี้นอยลง หรือไดรับชําระคืนไมเต็มตามจํานวน 
 5.   การดูแลอายุความและความสมบูรณของเอกสารสัญญา เอกสารสัญญาหรือขอตกลง
ตาง ๆ ถือวาเปนสิ่งที่มีคุณคาสําหรับการใหสินเชื่อ หากเอกสารไมครบถวนสมบูรณหรือเกิดการ
ชํารุด สูญหาย จะมีผลตอการบังคับชําระหนี้ได ดังนั้น การจัดเก็บเอกสารการกูก็จะตองจัดทําอยาง
เปนระบบและตองดูแลใหมีความปลอดภัย นอกจากนี้ การดูแลในดานอายุความของสัญญาก็เปน
เร่ืองสําคัญที่จะตองจัดใหมีระบบการควบคุมที่ถูกตอง หากมีการปลอยใหสัญญาขาดอายุความ จะมี
ผลกระทบตอการบังคับชําระหนี้ตามกฎหมายได 
 6.   การเตรียมมาตรการแกไขปญหาอยางถูกวิธี หากพบวามีปญหาเกิดขึ้น กับลูกหนี้อัน
จะมีผลกระทบตอการชําระหนี้ ผูใหกูจะตองมีมาตรการรองรับเพื่อแกไขปญหา ไดอยางถูกตองและ
รวดเร็ว ทันตอเหตุการณ ผลสําเร็จของการใหกูก็คือการที่ลูกหนี้สามารถชําระหนี้ไดครบถวน
ภายในเวลาที่กําหนด ดังนั้น หากมีปญหาเกิดขึ้นกับลูกหนี้แลวผูใหกูสามารถใหการชวยเหลือได
อยางถูกตอง และทันตอเวลาจะมีผลใหลูกหนี้มีคุณภาพดีขึ้น และมีโอกาสที่ลูกหนี้จะชําระหนี้ได
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ตามกําหนด หากมีปญหาลูกหนี้ไมสามารถชําระไดตามกําหนด ก็ควรมีมาตรการอื่นรองรับ เชน 
การยืดเวลาในการชําระหนี้ การผอนปรนเงื่อนไขการชําระหนี้ การใหเงินกูเพิ่ม หรือการลดดอกเบี้ย
บางสวนใหแกลูกหนี้ เปนตน 
 หลักการวิเคราะหสินเชื่อ 
 ในการบริหารดานสินเชื่อที่มีประสิทธิภาพนั้น การวิเคราะหเครดิต (Credit analysis) ซ่ึง
เปนวิธีการที่ธนาคาร และสถาบันการเงิน โดยทั่วไปใชในการวิเคราะหฐานะทางการเงินของลูกคา
ในดานตาง ๆ เชน สภาพคลอง ความสามารถในการหารายได และการชําระหนี้ ความมั่นคงทางการ
เงิน ความสามารถในการดําเนินกิจการ เปนตน เพื่อเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจในการให
เครดิตสินเชื่อ หรือขยายสินเชื่อแกลูกคา 
 ธนาคารโดยทั่วไปจะใชหลักการวิเคราะหสินเชื่อที่คลายคลึงกัน และมีนโยบายหลักใน
การวิเคราะห คือ นโยบาย 5C (C’s Policy) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.   Character คือ คุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ เปนการวิเคราะหถึงอุปนิสัยใจคอ และ
พฤติกรรมของผูขอสินเชื่อ วามีความรับผิดชอบและความเต็มใจในการชําระหนี้มากนอยเพียงใด
โดยพิจารณาไดเปน 2 ประเภทคือ 
  1.1 คุณสมบัติและประวัติสวนตัว อุปนิสัยทั่วไป ขอมูลเกี่ยวกับครอบครัว อายุ             
นิติภาวะ การคา สังคม ความซื่อสัตย ความรับผิดชอบตอหนี้สิน ความตรงตอเวลาในการชําระหนี้
ความสม่ําเสมอในการชําระหนี้ ช่ือเสียงสวนตัว เปนตน 
  1.2 คุณสมบัติ เฉพาะดาน  เชน  หนาที่การงาน  ความสามารถ  ความชํานาญ
ประสบการณ ความคิดความอาน เปนตน 
 2.   Capital คือ ทุนของธุรกิจ เปนการวิเคราะหถึงฐานะการเงิน ซ่ึงไดแก สินทรัพย 
หนี้สิน และทุนของธุรกิจนั้น ๆ วาเปนอยางไร สําหรับทุนของธุรกิจนั้น หมายถึง สวนที่เจาของ
หรือผูประกอบการนํามาลงไวในธุรกิจ ในการวิเคราะหจะพิจารณาสวนของสินทรัพยที่มีเหนือ
หนี้สิน เพื่อเปนหลักประกันความปลอดภัยในกรณีที่คุณสมบัติ และความสามารถ ในการชําระหนี้
ของผูขอกูไมคอยดีนัก โดยดูจากอัตราสวนกําไรตอทุนและอัตราสวน หนี้สินตอทุน อยางไรก็ตาม 
มีขอควรระวังวาสวนของเจาของที่รวมทั้งสินทรัพยที่มีตัวตน และไมมีตัวตนจะมีมูลคาเทาใด         
แยกเปนสัดสวนไดหรือไมในกรณีที่จะตองมีการชําระบัญชี 
 3.   Capacity คือ ความสามารถในการชําระหนี้สิน เปนการวิเคราะหสมรรถภาพในการ
หารายได ถาเปนการขอสินเชื่อสวนบุคคล จะพิจารณาจากคุณสมบัติของผูขอสินเชื่อ ในรูปคาจาง
เงินเดือน รายไดอ่ืน ๆ เปนหลัก แตถาเปนนิติบุคคลจะวิเคราะหถึงผลการดําเนินงานของธุรกิจเพื่อดู
ความสามารถในการทํากําไรของธุรกิจ โดยวิเคราะห รายได รายจาย และกําไรของธุรกิจจะใช
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พิจารณาจาก งบการเงิน แผนการบริหารงาน แผนการชําระเงินคืน โดยปกติเงินที่จะนํามาชําระหนี้
ควรจะเปนเงินรับสุทธิจากการดําเนินงาน นั่นคือ กําไรของธุรกิจ นั่นเอง 
 4.   Collateral คือ หลักประกัน ในการพิจารณา และตัดสินใจเกี่ยวกับเครดิตหลักประกัน
เพียงอยางเดียวยอมไมเพียงพอที่จะตัดสินใจ ตองพิจารณารวมกับปจจัยอ่ืนๆ ดวยประกันเปนเพียง
การชวยลดความเสี่ยงภัยทางการเงิน ในกรณีที่ผลการดําเนินงานและฐานะทางการเงิน ในอนาคต
ไมเปนไปตามที่คาดคะเนไว คือ เปล่ียนแปลงในทางที่ดี หลักทรัพยที่ใชค้ําประกัน ไดแก ที่ดิน
โรงเรือน สิทธิการเชา พันธบัตร หุนของบริษัทอื่น หรือ บุคคลที่เชื่อถือไดมาค้ําประกัน 
 5.   Condition คือ สภาวการณทั่วไป เชน ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายของรัฐบาล การเมือง
กฎหมาย  ภาษี ดินฟาอากาศ การขึ้นราคาของน้ํามันดิบ ปญหาวัตถุดิบ ปญหาแรงงาน การ
เปลี่ยนแปลงของอัตราดอกเบี้ย อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ ภาวะเงินเฟอ เทคโนโลยี 
เทคนิคการผลิตเปนตน ซ่ึงอาจมีผลกระทบกระเทือนตอการชําระหนี้ได จําเปนจะตองวิเคราะหให
ไดขอมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ 
 มาตรการและวิธีการในการบริหารสินเชื่อ 
 มาตรการและวิธีการในการบริหารสินเชื่อ ของแตละองคกรอาจมีความแตกตางกันใน
หลักเกณฑและวิธีปฏิบัติ แตองคประกอบสําคัญในการบริหารสนิเชื่อจะมีลักษณะคลายคลึงกันคือ 
 1.   วัตถุประสงคและนโยบายในการใหสินเชื่อ เนื่องจากภายใตปจจัยขอกําหนด เชน 
นโยบายขององคกร ขอบเขตขอจํากัดในศักยภาพการดําเนินงาน และกฎหมายที่ควบคุมการ
ประกอบการ เปนตน ลวนเปนตัวกําหนดวัตถุประสงคและนโยบายในการดําเนินงาน ดังนั้น           
การบรหิารสินเชื่อจึงตองสอดคลองกับวัตถุประสงค และนโยบายที่องคกรกําหนด 
 2.   ผูบริหารสินเชื่อ โดยจะทําหนาที่กล่ันกรองและแยกแยะรายละเอียดขอมูลของ             
ผูขอสินเชื่อ ซ่ึงรวมถึงการตรวจสอบความถูกตองครบถวนของเอกสาร การวิเคราะหความ
เหมาะสมของวงเงินที่ขอสินเชื่อ ความเปนไปได ของการดําเนินกิจกรรมที่เสนอ การเก็บรวบรวม
เสาะหาขอมูลเพิ่มเติม และการนําเสนอรายงานเพื่อพิจารณาอนุมัติ โดยทั่วไปเราอาจเรียกวา
พนักงานวิเคราะหสินเชื่อ  ซ่ึงบทบาทของพนักงานวิ เคราะหสินเชื่อมีความสําคัญมากตอ
กระบวนการใหสินเชื่อ จึงจําเปนตองมีคุณสมบัติ และคุณลักษณะเฉพาะเพื่อใหการบริหารสินเชื่อ    
มปีระสิทธิภาพสูง 
  2.1 คุณลักษณะพนักงานบริหารสินเชื่อควรมีคุณลักษณะที่ดี เพื่อเอื้อประโยชนตอ
งานวิเคราะหสินเชื่อ ดังนี้ 
   2.1.1 มีสติปญญาในการเรียนรู และจดจําสิ่งตาง ๆ ไดเปนอยางดี สามารถ
แยกแยะและประมวลผลไดอยางถูกตองมีเหตุมีผล 
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   2.1.2   มีสุขภาพสมบูรณแข็งแรง เพียงพอที่จะดําเนินงานดานนี้ได เพราะตอง
ติดตอบุคคลจํานวนมากทั้งในและนอกสถานที่ทํางานอยูเสมอ ๆ 
   2.1.3   มีบุคลิกนาเชื่อถือ อารมณมั่นคง เปนที่ยอมรับของบุคคลทั่วไป 
  2.2 คุณสมบัติพนักงานบริหารสินเชื่อควรมีคุณสมบัติที่เหมาะสม ดังนี้ 
   2.2.1   มีระดับพื้นความรูในเรื่องเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การจัดการ การตลาด
การบัญชี การเงิน กฎหมายและพาณิชยอยูบาง ซ่ึงไมจําเปนตองมีวุฒิการศึกษาสูงดานใดดานหนึ่ง
โดยเฉพาะ 
   2.2.2   มีความสามารถในการหาขอมูลและวิเคราะหขอมูล โดยรูจักแหลงขอมูล
ที่เชื่อถือได รูจักหลักเกณฑการวิเคราะหขอมูล และการวิเคราะหสินเชื่อที่ถูกตอง 
   2.2.3   มีความสามารถในการติดตอส่ือสาร โดยเฉพาะกับบุคคลทั่ว ๆ ไปไดเปน
อยางดี เพื่อการสนทนาและการเจรจาเปนไปอยางราบรื่น สามารถตั้งคําถามที่เหมาะสมไดในเวลา
อันสมควร 
   2.2.4   มีความสนใจและติดตามขอมูลขาวสารอยูเปนประจํา เนื่องจากความ
เปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี เศรษฐกิจ และสังคมเกิดขึ้นรวดเร็ว จึงควรติดตามเพื่อนํามาใชปรับปรุง
งานวิเคราะหของตนเอง ใหทันสถานการณและเปนปจจุบันอยูเสมอ 
   2.2.5   มีความเขาใจในนโยบาย กฎระเบียบ และขอกําหนดของสวนงานตนเอง 
และสามารถชี้แจงกับผูมาติดตอไดอยางถูกตอง 
   2.2.6   มีความซื่อสัตยสุจริตและชอบในงานที่ปฏิบัติ ซ่ึงถือเปนพื้นฐานเบื้องตน
ที่พนักงานบริหารสินเชื่อจะตองมี 
 ทั้งนี้ การทําหนาที่ของพนักงานบริหารสินเชื่อ ควรมีอิสระในดานความคิด และไมควร
ถูกกดดัน ใหเปนไปตามความตองการของผูใดผูหนึ่งโดยเฉพาะ และควรตระหนักไวเสมอวา
ผูบริหารสินเชื่อไมไดเปนผูตัดสินความผิดถูกของผูขอสินเชื่อ แตเปนผูนําเสนอเหตุผลและ
ขอเสนอแนะเพื่อผูอนุมัติตัดสินใจ ถาขอมูลที่ไดรับหรือที่นํามาใชไมถูกตองตั้งแตแรกแลว ผลการ
วิเคราะหก็จะไมถูกตอง ดังนั้น ผูบริหารสินเชื่อจะตองวิเคราะหบนพื้นฐานของขอมูลที่ไดมาโดย
ถูกตองและสุจริต ซ่ึงความซื่อสัตยสุจริตนี้ถือเปนจรรยาบรรณที่สําคัญอยางยิ่งของผูบริหารสินเชื่อ 
 3.   ขอมูลที่เกี่ยวของกับการขอสินเชื่อ ซ่ึงอาจเปนขอมูลทางกายภาพหรือขอมูลทาง
การเงิน ซ่ึงจะตองครอบคลุมและครบถวนเพียงพอตอการวิเคราะหสินเชื่อจึงอาจกลาวไดในแตละ
ประเด็น ดังนี้ 
  3.1 ลักษณะขอมูล ขอมูลที่ดีควรประกอบไปดวย 
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   3.1.1   มีความถูกตองและเปนความจริง กลาวคือ ควรเปนขอมูลที่เกิดขึ้นจริง
หรือพิจารณาอยางรอบคอบแลววาเปนจริงและมีความถูกตอง ไมเกิดขึ้นจากการสรางหรือบิดเบือน
เพื่อผลประโยชนเฉพาะอยางใดอยางหนึ่ง 
   3.1.2   มีความครบถวนสมบูรณ เพียงพอตอการนําไปใชทั้งทางดานปริมาณและ
คุณภาพ 
   3.1.3   มีความทันสมัยและเปนปจจุบัน ซ่ึงควรมีการตรวจสอบสถานภาพของ
ขอมูลกอนนําไปใช 
   3.1.4   มีแหลงที่มาชัดเจน เพื่อความนาเชื่อถือและสามารถตรวจสอบหรือ            
อางอิงได 
  3.2 ประเภทของขอมูล จัดแบงไดเปน 2 ประเภท คือ 
   3.2.1   ขอมูลเชิงคุณภาพ เปนขอมูลแสดงลักษณะทางกายภาพ เชน คุณสมบัติ
ความรู ความชํานาญของผูขอสินเชื่อ เปนตน ซ่ึงสวนใหญจะเปนขอมูลประเภทไมเปนตัวเลขแต
เปนสภาพของผลที่เกิดขึ้นสืบเนื่องจากพฤติกรรมสวนตัว หรือส่ิงแวดลอมที่มีอยูทั้งในอดีตปจจุบัน 
และคาดคะเนไปในอนาคต ยกตัวอยางขอมูลประเภทนี้ เชน วุฒิการศึกษา ประวัติการประกอบ
อาชีพ ทําเลสถานที่ตั้งโครงการ เปนตน 
   3.2.2   ขอมูลเชิงปริมาณ เปนขอมูลที่เปนตัวเลข นํามาใชประกอบการคาดคะเน
อนาคต ยกตัวอยาง เชน งบการเงิน สถิติราคาพืชผล อัตราการแลกเปลี่ยนเงินตรา เปนตน 
  3.3  แหลงที่มาของขอมูล แหลงที่มาของขอมูลสามารถจํานองได 2 ทางคือ 
   3.3.1  ขอมลูทางตรง เปนขอมูลที่ไดจากผูขอสินเชื่อโดยตรง ไดแก 
    3.3.1.1 เอกสารการขอกู เปนขอมูลที่ผูขอสินเชื่อบันทึกไว เชน เอกสารการ         
ขอสินเชื่อ และเอกสารโครงการเปนตน รวมทั้งเอกสารประกอบอื่นๆ ที่ผูสินเชื่อจัดทําไว  
    3.3.1.2 การสัมภาษณ เปนขอมูลที่ไดจากการสอบถามผูขอสินเชื่อ โดยตรง
ซ่ึงอาจไดขอมูลเชิงลึกมากขึ้นดวยจากการสังเกตบุคลิกลักษณะทาทาง ความรู และพฤติกรรมใน
ระหวางการสอบถาม 
    3.3.1.3 การสํารวจสภาพของจริง เปนขอมูลสินเชื่อที่ผูวิเคราะหสามารถ
พิจารณาจากสภาพความจริง เชน โรงงาน โรงเรือน เครื่องจักร อุปกรณ และทําเลสถานที่ตั้งการ
ดําเนินงาน ของผูขอสินเชื่อ เปนตน 
   3.3.2 ขอมูลทางออม เปนขอมูลจากแหลงอื่นซึ่ง ไดแก 
    3.3.2.1 เอกสาร ตําราทางวิชาการ มักใชเปนขอมูลประกอบการวิเคราะห
และเปนเอกสารอางอิงได เชน รายงานผลการทดลองและผลการวิจัย เปนตน 
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    3.3.2.2 ขาวสารที่ปรากฏทั่วไปตามสื่อตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ วารสาร 
วิทยุ และโทรทัศน เปนตน 
  3.4 การจัดการขอมูล เพื่อใหการวิเคราะหสินเชื่อเปนไปไดอยางรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ จึงควรมีการจัดการระบบขอมูล ใหเหมาะสมดังนี้ 
   3.4.1   การรวบรวมขอมูล ผูวิเคราะหสินเชื่อควรรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูล
ตาง ๆ โดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวของกับงานวิเคราะหไวใหไดมากที่สุด 
   3.4.2   การตรวจสอบและการคัดเลือก ควรมีการตรวจสอบและคัดเลือกขอมูลที่
มีความถูกตองครบถวนสมบูรณไวใหเพียงพอ โดยจัดแยกประเภทของขอมูลเปนหมวดหมูเพื่อ
ความสะดวก ตอการใชงาน 
   3.4.3   การจัดเก็บขอมูลอาจใชเทคโนโลยี เชน คอมพิวเตอร ชวยในการจัดเก็บ
ขอมูล เพื่อความรวดเร็ว ประหยัดเวลา และลดพื้นที่การจัดเก็บเอกสาร 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือมิติความ          
พึงพอใจของผูปฏิบัติงาน และความพึงพอใจในการรับบริการ ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเพียง
มิติเดียวเพื่อจะประเมินประสิทธิภาพในการใหบริการ ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวจํานวนมากใน
ลักษณะใกลเคียง ดังนี้ 
 กฤษณี  โพธ์ิชนะพันธ (2542 : 12) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวก
ตอส่ิงที่ไดรับการตอบสนองตามความตองการของมนุษย 
 แมคเกลดรอฟ (Mangeldroff.  1978 : 86)  กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการถือได
วาเปนเกณฑอยางหนึ่งที่ใชสําหรับวัดคุณภาพของการใหบริการ 
 เครสและริชารด (Krech & Richard.  1962 : 77-84) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
ที่เกิดขึ้นเมื่อความตองการ ไดรับการตอบสนอง พรอมบรรลุจุดมุงหมายที่ตั้งไวระดับหนึ่ง 
 ทิฟฟนและแมคครอมิค (Tiffin & McCormick.  1965 : 349) กลาววา ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐานมีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับ
ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 
 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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 เดวิส  (Davis.  1967 : 61)  ความพึงพอใจในการรับบริการของมนุษย คือ ความพยายาม
ขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย เมื่อมนุษยสามารถ
ขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวไดแลวมนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ 
 มิลเล็ท (Millett.  1954 : 337-400) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในบริการ (Satisfactory 
service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไมโดยวัดจากสิ่งตอไปนี้ 
 1.   การใหบริการอยางเทาเทียม  (Equitableservice) คือ บริการที่ยุติธรรม เสมอภาคและ
เสมอหนาไมวาบุคคลนั้นจะเปนใคร 
 2.   การใหบริการที่รวดเร็วทันตอเวลา  (Timelyservice)   
 3.   การใหบริการอยางเพียงพอ  (Ampleservice) 
 4.   การใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuousservice) 
 5.   การใหบริการที่มีความกาวหนา  (Progressiveservice) 
 วรูม (Vroom.  1984 : 99) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจสามารถใชแทนกันได 
เพราะทั้งสองคํานี้หมายถึงผลที่ไดจากกการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบ
จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 ดวงกมล  รักขยัน (2552 : 28) ไดใหความหมายไววาความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก
ของคนที่มีตอเร่ืองใดๆตางกันหรือเหมือนกันก็ไดเชนความรูสึกดีไมดีพอใจ-ไมพอใจชอบ-ไมชอบ
เปนตน ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับการตอบสองในสิ่งที่ตองการหรือบรรลุ
จุดหมายในระดับหนึ่ง 
 ค็อทเลอร (อดุลย  จาตุรงคกุล.  2543 : 37 ; อางอิงจาก Kotler.  2000.  Marketing 
Management) กลาววา  ความพึงพอใจ  คือ  ความรู สึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการ
เปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความหมายของเขา จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือ
การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย ถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายของลูกคาจะ
ไมพอใจ ถาการปฏิบัติงานเทากับความหมายของลูกคาก็พอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินความ
คาดหมาย ลูกคาก็จะพอใจ หรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง 
 จากความหมายและแนวคิดความพึงพอใจที่กลาวมาขางตน จะเห็นไดวาสวนใหญมี
ความเห็นคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด 
หรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของความรูสึกจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับสิ่งที่ตองการ โดยความรูสึก
ดังกลาวจะลดลงหรือไมนั้นขึ้นอยูกับการไดรับการตอบสนอง 
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 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฎีลําดับความตองการมาสโลว (กรชวัล  หอมไกรลาศ. 2546 : 45 - 46 ; อางอิงจาก 
Maslow.  1954.  Motivation  and  Personality.) ไดวางหลักไววา 
 ผูปฏิบัติงานจะถูกจูงใจหรือกระตุนใหปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองความตองการบางอยาง
อยูภายในทฤษฎีนี้ตั้งอยูบนสมมติฐาน 3 ประการ คือ 
 1. มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด 
 2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจ สําหรับพฤติกรรมอีก
ตอไป ความตองการที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้นเปนความตองการ ที่ยังไมได
รับการตอบสนอง ความตองการที่ไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลว จะไมเปนตัวกอ 
ใหเกิดพฤติกรรมตอไป 
 3. ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงตามลําดับความ
ตองการในขณะที่ความตองการขั้นตอไปไดรับการตอบสนองบางสวน แลวความตองการขั้นสูง
ถัดไปก็จะตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 
 ลําดับความตองการของมนุษย มาสโลว ไดแบงไวเปน 5 ลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูง ดังนี้ 
 1. ความตองการดานรางกายเปนความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย เพื่อความอยูรอด 
เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค การพักผอน ที่พักอาศัย และความ
ตองการทางเพศ 
 2. ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย เปนความตองการที่จะไดรับความคุมครอง
ภัยตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงในหนาที่การงาน 
สถานะทางสงัคม 
 3. ความตองการทางดานสังคม เปนความตองการที่จะเขารวม และไดรับการยอมรับ           
ในสังคมความเปนมิตร และความรักจากเพื่อนรวมงาน คนรอบขาง 
 4. ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ โดยทุกคนในสังคมมีความตองการ และ
ปรารถนาที่จะไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลอื่นซึ่งมี 2 ประเภท คือ 
  4.1 ความตองการมีพลังเขมแข็ง ความสําเร็จ ความเกงกลาสามารถ และความ
อิสรเสรี 
  4.2 ความตองการมีเกียรติ มีช่ือเสียง มีฐานะที่ไดรับมอบหมาย ซ่ึงคนอื่นใหความ
เชื่อถือและเห็นความสําคัญ 
 5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต เปนความตองการของบุคคลถึงความสําเร็จในสิ่ง
ตางๆ ซ่ึงถือวาเปนความสามารถในระดับที่มนุษยพึงกระทําได ความตองการนี้จะเกิดขึ้นหลังความ
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ตองการตาง ๆ ที่ไดรับการตอบสนองแลว เปนระดับความตองการสูงสุด เปนความตองการบรรลุ
ความหวังของตนและการไดใชความสามารถทําในสิ่งที่ตนคิดริเร่ิมอยางเต็มที่ 
 ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (กรชวัล  หอมไกรลาศ.  2546 : 47 - 48 ;  อางอิงจาก 
Herzberg.  1959.  The Motivation to Work.) ไดเสนอทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก ซ่ึงสรุป 
ไดวา  มีปจจัยสําคัญ 2 ประการ ที่สัมพันธกับความชอบหรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคการคือ 
 1. ปจจัยค้ําจุน ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจได แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสู
ความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ดังนั้น เฮอรซเบิรกจึงเรียกวาเปนแตเพียงปจจัยที่ทําใหความ
พึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้นปจจัยเหลานี้ไดแก 1) นโยบายและการบริหาร  2)  การควบคุมดูแล  3) 
ความสัมพันธกับหัวหนางาน  4)  สภาพการทํางาน  5) เงินเดือน  6) ความสัมพันธกับผูบริหาร
ช้ันสูง  7) ชีวิตสวนตัว  8) ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา  9) สถานภาพ และ 10)ความมั่นคง  
 2. ปจจัยจูงใจ เปนปจจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติ ปจจัยจูงใจนี้จะถูกใชเพื่อ
การสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจและแรงจูงใจในการ
ทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้น ปจจัยจูงใจเหลานี้ไดแก 1) ความสําเร็จในการทํางาน  2) การยอมรับนับ
ถือ 3) ลักษณะของงาน  4) ความรับผิดชอบ  5) ความกาวหนา และ 6) การเติบโตในหนาที่การงาน 
 จากทฤษฎีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตน  ลวนเกี่ยวของกับความพึงพอใจ             
ของผูใชบริการของธนาคารทั้งสิ้น เนื่องจากลูกคาคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่ดีจากการมาใช
บริการของธนาคาร การใหบริการที่ดีก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจ พึงพอใจ ธนาคาร            
ก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูใชบริการเสียกอน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงขอนี้และไดนําผลงาน
วิชาการที่เกี่ยวของที่สอดคลอง พรอมทั้งสามารถนํามาประยุกตใชกับการบริหารจัดการดาน              
การใหบริการของธนาคารตอไป 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีแรงจูงใจ 
 แรงจูงใจ หมายถึง พลังผลักดันในจิตใจที่จะกําหนดพฤติกรรมไปในทิศทางใดๆ                  
ใหไดรับสิ่งที่ตองการ ซ่ึงมีทั้งความรุนแรง และทิศทางแบงเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
 1. แรงจูงใจทางสรีระ มนุษยไมตองเรียนรู แตเกิดจากการขาดแคลนสิ่งที่รางกาย
ตองการ 
 2.   แรงจูงใจทางสังคม เกิดจากการเรียนรู เปนการเชื่อมโยงกับความตองการทางกาย 
และเกี่ยวของกับบุคคลอื่นหรือกลุม 
 3.   แรงจูงใจทางจิต เกิดจากความตองการสภาวะที่สมบูรณ สอดคลองกับความจริงและ
ธรรมชาติ 
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 เบอรนารด (Bernard.  1968 : 159) ไดกลาวถึงสิ่งจูงใจที่เปนเครื่องกระตุนใหคนเกิดความ
พึงพอใจในการทํางานไววาประกอบดวย 
 1. ส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ ไดแก เงินหรือส่ิงของตอบแทนที่ใหแกผูปฏิบัติงานในรูปของ
วัตถุ 
 2. ส่ิงจูงใจเกี่ยวกับโอกาสของบุคคล หมายถึง โอกาสที่จะมีช่ือเสียงไดรับเกียรติยศ
ไดรับมอบอํานาจพิเศษสวนตัวหรือโอกาสที่จะไดรับตําแหนงดีๆ 
 3. ส่ิงจูงใจเกี่ยวกับสภาพทางกายภาพที่พึงปรารถนา ไดแก สภาพวัสดุอุปกรณเครื่องมือ
เครื่องใชสภาพแวดลอมเกี่ยวกับสถานที่ทํางาน 
 4.   ผลประโยชนทางอุดมคติ หมายถึง การที่หนวยงานสนองความตองการของบุคคล 
ในดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือความรูสึกพอใจที่ไดทํางานอยางเต็มที่ 
 5.   การดึงดูดใจในทางสังคม หมายถึง ความสัมพันธฉันทมิตรในหมูผูรวมงาน การยกยอง
ยอมรับนับถือซ่ึงกันและกัน 
 6.   ส่ิงจูงใจเกี่ยวกับสภาพการทํางาน โดยปรับสภาพการทํางานใหเหมาะสม ตรงกับ
ความสามารถของบุคคลและทัศนคติของผูปฏิบัติงาน หมายถึง การปรับวิธีการทํางานใหสอดคลอง
กับความรูความสามารถ และใหสอดคลองกับทัศนคติของแตละบุคคล 
 7. โอกาสที่จะมีสวนรวมอยางกวางขวาง หมายถึง การเปดโอกาสใหบุคลากรแสดง
ความคิดเห็นและมีสวนรวม งานทุกชนิดที่หนวยงานจัดใหมีขึ้นชวยใหบุคลากรมีความรูสึกวาตน
เปนบุคคลสําคัญของหนวยงาน 
 8.   สภาพของการอยูรวมกันฉันมิตร หมายถึง ความพอใจของบุคลากรที่อยูรวมกัน           
ฉันทมิตร รูจักกันอยางกวางขวาง สนิทสนมกลมเกลียวรวมมือกันอยางดีในการทํางาน 
 โบวี  และคนอื่น (Bovee and other.  1993 : 462) กลาววาการจูงใจ (Motivation) เปน        
ส่ิงเราซึ่งทําใหบุคคลเกิดความคิดริเร่ิม ควบคุม รักษาพฤติกรรม และการกระทํามนุษย มีความ
ตองการดานรางกาย (น้ําอากาศอาหารการพักผอนและที่อยูอาศัย) และมีความตองการดานอื่น เชน
การยกยองสถานะ ความรัก ความผูกพันกับบุคคลอื่น ความรูสึกที่ดีการใหการประสบผลสําเร็จ 
และการรักษาผลประโยชนสวนตัว โดยทั่วไปความตองการจะเปลี่ยนแปลงเมื่อเวลาผานไปและ
แตกตางกันในแตละบุคคลดวย 
 โมเวน และไมเนอร (Mowen and Minor.  1998 : 160) กลาววา การจูงใจ หมายถึง สภาวะ
ภายในของบุคคลไดรับการกระตุนเพื่อผลักดันใหบุคคลนั้นแสดงพฤติกรรมออกมาโดยมีทิศทาง
เพื่อใหบรรลุตามเปาหมายที่มุงหวัง (Goal directed behavior) การจูงใจประกอบดวย แรงขับ 
(Drives) ตัวกระตุน (Urges) ความปรารถนา (Wishes) หรือความตองการอยากได (Desires) เปน     
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จุดเริ่มตนที่จะเปนแรงผลักดันใหเกิดการเคลื่อนไหวภายในรางกายอยางมีลําดับขั้นตอนนําไปสู  
การแสดงพฤติกรรม 
 ชิฟแมน และคานุก (Shiffman and Kanuk.  1997 : 70)  กลาววา การจูงใจ หมายถึง พลัง
ส่ิงกระตุน (Drive) ภายในแตละบุคคลซึ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ การเลือกจุดมุงหมายตาม
หลักเกณฑความรูสึกสวนตัวหรือดุลยพินิจสวนตัว เชน ความตองการเฉพาะบุคคล ความภาคภูมิใจ 
ความกลัว ความเปนมิตร เปนตน 
 เชอรริงตัน (Cherrington.  1994 : 132) ไดใหความหมายของแรงจูงใจวา เปนความเขมขน
ความมุงมั่น และความทานทนฝงแนนของพฤติกรรม ทฤษฎีดานแรงจูงใจทั้งหมด มุงสูวิถีทางใน
การอธิบายการแสดงพฤติกรรมของมนุษยอันสืบเนื่องมาจากแรงจูงใจเปนสาเหตุ 
 จากแนวความคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจ สรุปไดวา การจูงใจ เปนกระบวนการที่จะเกิดขึ้นกับ          
ตัวบุคคลเมื่อได รับการกระตุนใหเกิดความตองการหรือความจําเปนที่จะตองตอบสนอง           
ความตองการเพื่อใหไดรับความพึงพอใจ  
 ทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจ 
 ทฤษฎีตาง ๆ ที่เกี ่ยวกับการเชื ่อมโยงระหวางปจจัยที ่เปนสิ ่งกระตุ นหรือสิ่งเรากับ
พฤติกรรมหรือทัศนะคติในการทํางานของบุคคล ทฤษฎีการจูงใจมีหลายทฤษฎีและยังมีพัฒนาการ
ตอเนื่องมาเรื่อย ๆ อยางไรก็ดีการจูงใจที่มีบทบาทในวงการบริหารธุรกิจ มีดังตอไปนี้ 
 ทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลว 
 มาสโลว  (Maslow.  1954  : 80 - 82) ไดศึกษาเกี่ยวกับการจูงใจ โดยใหขอเสนอแนะวา
ความตองการของมนุษยเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจูงใจ เขาเชื่อวาพฤติกรรมของมนุษยแสดง
ออกมานั้น เกิดจากความตองการของมนุษยและมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่ส้ินสุด ซ่ึงความ
ตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของมนุษยอีกตอไป ความตองการในลําดับ
ขั้นต่ําไปหาสูงตามลําดับขั้นของความสําคัญ เมื่อความตองการในลําดับขั้นต่ําไดรับการตอบสนอง
มนุษยก็จะมีความตองการในลําดับขั้นตอไปตามลําดับ มาสโลวไดจัดลําดับขั้นตองการของมนุษย
เปน 5 ระดับ คือ 

1. มีความตองการทางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐาน เพื่อการ
อยูรอดของมนุษย เชน อาหาร น้ําดื่ม อากาศ เครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค 

2. ความตองการความปลอดภัย  (Safety  need) เมื่อความตองการทางรางกายไดรับการ
ตอบสนองแลว ความตองการขั้นตอไป คือ ความตองการความปลอดภัย ซ่ึงรวมถึงความมั่นคงดวย 
เชน ความปลอดภัยจากอันตรายตาง ๆ ความปลอดภัยจากโรคภัยไขเจ็บ ความมั่นคงในอาชีพ         
ความมั่นคงในทางเศรษฐกิจ 
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3. ความตองการทางสังคมและความรัก (Belongingness and love needs) เมื่อความ
ตองการของรางกาย และความปลอดภัยไดรับการตอบสนองแลว ความตองการขั้นตอไป คือ ความ
ตองการทางสังคม และความรัก ความตองการดังกลาว ไดแก ความตองการที่จะเขารวมเปนสมาชิก
ในองคการหรือสังคม ความตองการใหสังคมยอมรับในความสําคัญของตน ความตองการมิตรภาพ
ความตองการไดรับความรักจากบุคคลอื่น 

4. ความตองการการยกยอง  (Esteem needs) เมื่อความตองการทางสังคมและความรัก
ไดรับการตอบสนองแลว  ความตองการขั้นตอไป  คือ  ความตองการการยกยอง  หมายถึง                 
ความตองการใหมีความเชื่อมั่นในตนเอง มีความรูความสามารถ มีความสําเร็จทั้งไดตําแหนงสูงขึ้น
ซ่ึงจะทําใหไดรับการยกยองนับถือ ไดรับคําสรรเสริญ มีเกียรติ มีช่ือเสียงในสังคม  

5. ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self – actualization needs)  ความตองการ
นี้เปนความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย หลังจากที่ไดรับการตอบสนองความตองการในขั้นตางๆ
แลว เปนความตองการที่จะพยายามใหเกิดความสําเร็จในทุกดานตามความรูสึกนึกคิดของตนเอง          
ดังภาพประกอบ 2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  ลําดับความตองการของมาสโลว 

 
ที่มา : Maslow.  1954 : 82 
 
 กลาวโดยสรุป ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ช้ีใหเห็นวาความตองการของมนุษยในลําดับ
ขั้นที่หนึ่งไดรับการตอบสนองแลว มนุษยจะเกิดความตองการในลําดับตอไป ดังนั้น การจูงใจ          

5. ความตองการความสําเร็จสมหวังในชีวิต (Self-Actualization needs) 

4. ความตองการการยกยอง(Esteem needs) 

3. ความตองการทางสังคมและความรัก (Belongingness love needs) 
 

2. ความตองการความปลอดภัย (Safety needs) 

1. ความตองการทางรางกาย (Physiological needs) 
 

 
 



57 
 

 
 

ใหคนทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ผูบริหารตองเขาใจความตองการของคนในองคการแลว
พยายามตอบสนองความตองการเหลานั้น ทั้งนี้เพื่อใหบุคคลในองคการเกิดความพอใจมากขึ้น                
อันจะเปนการใหปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ ในทางตรงกันขามถาผูบริหารในองคการ             
ไมสามารถจูงใจใหผูปฏิบัติงานพึงพอใจในสิ่งตอบสนองความตองการได ผูปฏิบัติงานเกิดความ
เบื่อหนาย ผลการปฏิบัติงานก็ตกต่ําไมมีประสิทธิภาพ 
 ทฤษฎีสองปจจัยของเฮิรซเบิรก 
 เฮิรซเบิรก และคนคณะ (Herzberg and others.  1965 : 113 - 115) ไดศึกษาเกี่ยวกับแรงจูงใจ
ที่กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน โดยทําการวิจัยถึงความพึงพอใจในการทํางานของนักบัญชี
และวิศวกรจํานวน 200 คน เพื่อหาคําตอบของคนงานแตละคนวา “อะไรเปนปจจัยที่ทําใหเกิด
ความรูสึกพอใจในงานหรือไมพอใจในงานที่ทําอยู”  ซ่ึงเฮิรซเบิรกไดสรุปวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการ 
ที่สัมพันธกับความพอใจหรือไมพอใจในงานคือ 
 ปจจัยจูงใจ (Motivation factors) เปนปจจัยที่จูงใจใหคนรักงาน เกิดความพึงพอใจในงาน
ที่ทําใหบุคคลหรือผูปฏิบัติงานในองคการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น ประกอบดวย 
 1.  ความสําเร็จในการทํางาน (Achievement) 
 2.  การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition)  
 3.  ลักษณะของงานที่ทํา (Work – itself) 
 4.  ความรับผิดชอบ (Responsibility) 
 5.  ความกาวหนา (Advancement) 
 6.  การมีโอกาสเจริญเติบโตในหนาที่การงาน (Possibility of growth) 
 ปจจัยสุขภาพอนามัยหรือปจจัยคํ้าจุน (Hygiene factors) เปนปจจัยที่ค้ําจุนใหเกิดแรงจูงใจ
ในการทํางานตลอดเวลา แตไมเปนสิ่งกระตุนใหบุคคลหรือผูปฏิบัติงานกระตือรือรนในการทํางาน
มากขึ้น ถาไมมีหรือมีในลักษณะที่ไมสนองความตองการของบุคคลในองคการ จะเกิดความไมชอบ
งานเกิดความไมพอใจการทํางานประกอบดวย 
 1.  นโยบายและการบริหารงาน (Company policy and administration) 
 2.  การควบคุมบังคับบัญชา (Supervision – technical) 
 3.  สภาพการทํางาน (Working conditions) 
 4.  ความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal relations) 
 5.  เงินเดือน (Salary) 
 6.  สถานภาพ (Status)  
 7.  ความมั่นคงในงาน (Job  security) 
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 8.  ชีวิตสวนตัว (Factor in personal life) 
 กลาวโดยสรุป จากการวิจัยของเฮิรซเบิรก ปจจัยสุขอนามัยหรือปจจัยค้ําจุน (Hygiene 
factors) หากผูบริหารไดนําปจจัยตาง ๆ ดังกลาวขางตนมาสนองความตองการของผูปฏิบัติงาน          
ในองคการแลว จะทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงาน แตหากกระตุนหรือสรางแรงจูงใจ 
ใหผูปฏิบัติงานทํางานใหกับองคการอยางเต็มความรูความสามารถ  จะตองใชปจจัยจูงใจ 
(Motivation factors) การจูงใจจะชวยกําหนดการบริหารงาน เพื่อการบริการที่มีลักษณะประการ
หนึ่งที่ไมสามารถจับตองได (Intangibility) คือ ไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกกอนที่จะมี
การใชบริการแตจะจูงใจจากสิ่งที่สามารถมองเห็นได (Tangible) ในการตัดสินใจ เชน สถานที่
สามารถสรางสิ่งจูงใจหรือดึงดูดไดอยางไร  บุคคล  เครื่องมือ  วัสดุอุปกรณ  และเครื่องใช                     
ในสํานักงาน ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ มีความสําคัญในการสรางแรงจูงใจใหกับบุคลากร          
และผูใชบริการจากองคการ 
 สรุปคือ ส่ิงที่จูงใจในการปฏิบัติงานนั้นมีความสําคัญตอผลงานมากิ กลาวคือ หาก
ผูปฏิบัติงานในองคการมีความพึงพอใจในงาน  ยอมทําใหงานที่ออกมานั้นมีประสิทธิภาพ                   
จากแนวคิดนี้จึงทําใหผูบริหารนั้นสนใจในเรื่องประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อที่จะใหการปฏิบัติงาน
นั้นมีประสิทธิภาพ โดยผูบริหารจะจัดหาสิ่งที่จูงใจตาง ๆ มาใหกับพนักงาน เชน สวัสดิการ โบนัส
ฯลฯ เพื่อใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 ทฤษฎีความตองการที่แสวงหา  
 ทฤษฎีความตองการที่แสวงหาของแมคเคลแลนด (McClelland) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน           
และคณะ.  2545 : 315) เปนทฤษฎีซ่ึงเสนอแนะวา ความตองการที่แสวงหาการเรียนรูโดยอาศัยชีวิต
และการที่บุคคล มุงที่ความตองการเฉพาะอยางมากกวาความตองการอื่น ๆ ความตองการ เพื่อ
ความสําเร็จ (Needs for achievement) เปนความปรารถนาที่จะบรรลุเปาหมาย ซ่ึงมีลักษณะทาทาย
และเยี่ยมยอด 
 ความตองการเพื่อความผูกพัน (Needs for affiliation) ความปรารถนาที่จะกําหนด     
ความผูกพันสวนตัวกับบุคคลความตองการอํานาจ (Needs for power) เปนความปรารถนาที่มี   
อิทธิพลหรือควบคุมบุคคลอื่น 
 ทฤษฎีนี้ไดทําความเขาใจถึงการจูงใจ ซ่ึงมีรูปแบบการจูงใจความตองการพื้นฐาน 3 
ประการดังนี้ 
 1.  ความตองการอํานาจ (Needs for power) แมคเคลแลนด (McClelland) และทีมงาน
ผูวิจัยไดพบวา บุคคลมีความตองการอํานาจสูงจะมีความเกี่ยวของกับอิทธิพล และการควบคุมบุคคล
เชนนี้ตองการความเปนผูนํา เปนนักพูด เปนผูที่ตองการทํางานใหเหนือกวาบุคคลอื่น เปนกลุม               
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ที่แสวงหา หรือคนหาวิธีแกปญหาใหดีที่สุด ชอบสอน และชอบพูดในที่ชุมชน ชอบการแขงขัน
เพื่อใหสถานภาพสูงขึ้น จะกังวลเรื่องอํานาจมากกวาทํางานใหไดประสิทธิภาพ 
 2.  ความตองการความผูกพัน (Needs for affiliation) บุคคลที่มีความตองการขอนี้สูงจะ
พอใจจากการเปนที่รักและมีแนวโนมจะเลี่ยงความเจ็บปวดจากการตอตาน โดยสมาชิกกลุมสังคม
เขาจะรักษาความสัมพันธอันดีในสังคม พอใจในการใหความรวมมือมากกวาการแยงชิง พยายาม
สรางและรักษาสัมพันธภาพกับผูอ่ืน ตองการสรางความเขาใจดีจากสังคมที่เขาเปนสมาชิกอยู 
 3.  ความตองการความสําเร็จ (Needs for achievement) บุคคลที่ตองการความสําเร็จสูง
จะมีความปรารถนาอยางรุนแรงที่จะประสบความสําเร็จและกลัวตอความลมเหลว ตองการแขงขัน
และกําหนดเปาหมายที่ยากลําบากสําหรับตนเอง มีทัศนะชอบเสี่ยงแตไมชอบการพนัน พอใจที่จะ
วิเคราะหและประเมินปญหามีความรับผิดชอบ เพื่อใหงานสําเร็จลุลวงและมีการปอนกลับในการ
ทํางาน ตลอดจนมีความปรารถนาจะทํางานใหดีกวาบุคคลอื่น แสวงหาหรือพยายามรับผิดชอบ     
ในการคนหาวิธีแกไขปญหาใหดีที่สุด 
 พื้นฐานทฤษฎีของแมคเคลแลนด (McClelland) จะขึ้นอยูกับเวลาและเหตุผลของ
ประสบการณในชีวิตของแตละบุคคลจะถูกกระตุนดวยความตองการตาง ๆ และแตละความตองการ
จะมีผลตอความพอใจในการปฏิบัติงานของเขา ทฤษฎีนี้จะชวยใหผูบริหารมีความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับความตองการของตนเองและคนอื่นเปนอยางดี สามารถสรางงานและปรับสภาพแวดลอม
ในการทํางานใหสนองความตองการทั้ง 3 ดาน ของบุคคลไดอยางเหมาะสม 
 ทฤษฎีความคาดหวังในการจูงใจ 
 ทฤษฎีของวรูม (Vroom)  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 319)  นักจิตวิทยาชื่อ     
วิคเตอร เอช วรูม (Victor H. Vroom) เชื่อวาบุคคลจะไดรับการกระตุนใหกระทําสิ่งซึ่งสามารถ
บรรลุเปาหมาย และมองเห็นวาจะชวยใหบรรลุเปาหมายไดซ่ึงทฤษฎีของวรูม (Vroom)  เปนการ          
จูงใจของบุคคล ซ่ึงมีตอส่ิงซึ่งมีคุณคาในผลลัพธจากการใชความพยายาม (อาจจะเปนดานบวกหรือ
ดานลบ) คูณดวยความเชื่อมั่น (ความคาดหวัง) จากการใชความพยายามเพื่อใหบรรลุเปาหมาย ซ่ึง 
วรูม (Vroom) ระบุวาการจูงใจเปนสิ่งมีคา ซ่ึงแตละบุคคลกําหนดเปาหมายและโอกาส เพื่อใหบรรลุ
เปาหมายนั้นทฤษฎีวรูม (Vroom)  เปนไปตามสมการ คือ 
 อํานาจ (Force)  =  คุณคาความพอใจในผลลัพธ (Vaience) X ความคาดหวัง (Expectancy) 
 อํานาจ (Force) เปนจุดแข็งของการจูงใจบุคคลคุณคาความพอใจในผลลัพธ (Vaience) 
เปนจุดแข็งของการจูงใจบุคคลในผลลัพธความคาดหวัง (Expectancy) เปนความนาจะเปนสําหรับ
การกระทําเฉพาะอยาง ซ่ึงนําไปสูผลลัพธที่ตองการเมื่อบุคคลมีเปาหมายเฉพาะอยางไมแตกตาง
คุณคาความพอใจในผลลัพธเทากับศูนยมีผลลัพธเปนลบ เมื่อบุคคลไมสามารถบรรลุเปาหมายได
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ผลลัพธก็คือไมมีการจูงใจ นอกจากนี้บุคคลจะไมมีการจูงใจใหบรรลุเปาหมายถาความคาดหวัง  
เปนศูนยหรือติดลบ อํานาจในการกระทําบางสิ่งขึ้นอยูกับทั้งคุณคาความพอใจในผลลัพธและ          
ความคาดหวัง 
 ทฤษฎีการจูงใจสรุปไดวา การกระทําเปนผลจากแรงจูงใจและความสามารถแรงจูงใจ
ขึ้นอยูกับความคาดหวังที่บุคคลคาดวาจะได ผลจากที่เขาไดพยายามแรงจูงใจประกอบไปดวย           
ทั้งแรงจูงใจภายในภายนอก แรงจูงใจภายใน คือ ความพึงพอใจที่ประสบความสําเร็จ และแรงจูงใจ
ภายนอก คือ รางวัลที่ไดรับ และพฤติกรรมของบุคคลจะประกอบไปดวยความสามารถ ความ
พยายาม และการรับรูเร่ืองบทบาทของตน 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจไดมีนักวิชาการ ใหแนวคดิเกีย่วกับ “การตัดสินใจ” ไวดังนี้  
 ถวัลย  วรเทพพุฒิพงษ (2539 : 2) ไดใหความหมายของคําวา “การตัดสินใจ” วาหมายถึง 
กระบวนการเลือกหนทางปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่งจากบรรดาทางเลือกตางๆ เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่ตองการโดยอาศัยหลักเกณฑบางประการ ประกอบการพิจารณาตัดสินใจ ซ่ึง
องคประกอบดังกลาว  ไดแก 
 1. การตัดสินใจตองมีทางเลือก และทางเลือกที่จะกระทําการอยางใดอยางหนึ่งไดนั้น
ตองมีมากกวาหนึ่งทางเลือก จึงตองทําการตัดสินใจ ถาไมมีทางเลือกก็ไมมีการตัดสินใจ 
 2. การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมาย หรือวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่งหรือหลายอยาง
ตองการจะบรรลุ และเราเองยังไมแนใจวาหนทางเลือกตางๆ ที่จะทําไดนั้น ทางเลือกใดที่จะทําให
บรรลุวัตถุประสงคไดดีกวากัน 
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของกระบวนการใชความคิดใชหลักเหตุผล เปนเกณฑในการ
ประเมินทางเลือกหลักเกณฑที่นํามาใชในการประเมินทางเลือกที่สําคัญ คือ ความสามารถของ
ทางเลือกในการสนองตอบตอวัตถุประสงคที่ตองการ 
 “การตัดสินใจ” คือ การเลือกบนทางเลือก (Choice alternative)  ซ่ึงทางเลือกนั้นจะตองมี 
 1. ทางเลือกหลายทางหากมีทางเลือกทางเดียวไมถือวาเปนการตัดสินใจ 
 2. ตองใชเหตุผลประกอบการพิจารณา โดยใชขอมูลตัวเลขตาง ๆ มาพิจารณาตัดสินใจ
ดวย 
 3. มีจุดมุงหมายแนนอนวาการตัดสินใจนั้นกระทําไปเพื่ออะไร 
 สรุปเกี่ยวกับการตัดสินใจวา การตัดสินใจสะทอนใหเห็นสภาวะที่ผูตัดสินใจมีตัวเลือก
หลาย ๆ ตัว และเขาจะตองเปรียบเทียบผลที่เกิดจากตัวเลือกตาง ๆ กอนที่จะทําการตัดสินใจ เพื่อ
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เลือกตัวเลือกตัวใดตัวเลือกหนึ่ง เพื่อนําไปลงมือปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย หรือวัตถุประสงค
บางอยางที่เขาตองการ 
 กระบวนการการตัดสินใจ (Decision-making process) 
 กระบวนการตัดสินใจ ไดแก  การกําหนดขั้นตอนการดําเนินการตัดสินใจ  ซ่ึงเปนเทคนิค
ที่จะลดจํานวนทางเลือกลงมาใหเหลือเพียงระบบและไมเปนระบบ กระบวนการตัดสินใจที่ไมเปน
ระบบนั้น  เราจะพบไดเสมอและบอย ๆ ในชีวิตประจําวัน  สวนใหญจะอาศัยสามัญสํานึก  อาศัย
การลองผิดลองถูก  อาศัยความเคยชินและจากประสบการณ  ซ่ึงบุคคลเปนจํานวนมาก จากแนวคิด
ของไซมอน (Simon) ตัดสินใจโดยวิธีการดังกลาวนี้ ควรทําความเขาใจ และศึกษาเพื่อเปนแนวทาง
ปฏิบัติ คือ การตัดสินใจอยางเปนระบบมีเหตุผลตามวิธีทางศาสตร (Scientific method) นั่นเอง  
 1.   การคนหาขาวสาร (Intelligent activity) ซ่ึงไดแก การดําเนินการคนหาขาวสารขอมูล 
และรายละเอียดตาง ๆเพื่อนํามาใชประกอบการพิจารณาตัดสินใจ 
 2.  กิจกรรมออกแบบ (Design activity) ซ่ึงไดแก การดําเนินการคนหาจัดตั้ง และ
วิเคราะหหนทางเลือกตาง ๆ ที่อาจจะเปนทางออกของการตัดสินใจในประเด็นหรือปญหาที่ตองการ
ตัดสินใจ 
 3.  กิจกรรมเลือก (Choice activity) ซ่ึงไดแก การดําเนินการตัดสินใจ เลือกหนทางใด
หนทางหนึ่งจากบรรดาหนทางเลือกตางๆ ที่ไดคนหามาแลวในกิจกรรมออกแบบ และเปนหนทาง 
ที่สามารถเปนไปไดดวย 
 4. ขั้นประเมินและทบทวน (Review activity) เปนขั้นตอนที่จะทบทวน และประเมินผล
ถึงหนทางที่ไดเลือกไวแลว 
 กระบวนการตาง ๆ ที่ ไซมอน (Simon) ไดกลาวมาแลวนั้นก็คือ กระบวนการแกปญหา 
ซ่ึงสรุปไวเปน 3 ขั้นตอนงาย ๆ คือ ปญหาอะไรมีทางแกอะไรบาง และทางไหนดีที่สุด ซ่ึงก็
คลายคลึงกับกิจกรรมขั้นตอนดังกลาวมาแลว 
 กระบวนการตัดสินใจซึ่งนักวิชาการหลายทานกลาวไวพอสรุปเปน 8 ขั้นตอน คือ 
 1. การพิจารณาถึงวัตถุประสงคที่ตองการ หรือประเด็นของปญหาที่จะตัดสินใจจะตอง
ทราบวาวัตถุประสงคที่ตองการคืออะไรในกรณีที่เปนการตัดสินใจ เพื่อแกปญหาก็จําเปนตองทราบ
ปญหาที่แทจริงกอนโดยพิจารณาเหตุการณในอดีตปจจุบันและคาดคะเนเหตุการณในอนาคตทําให
ไดวาปญหาคืออะไร 
 2.   การวิเคราะหประเด็นตาง ๆ ที่เกี่ยวของการตัดสินใจขององคการตาง ๆ แตละครั้ง
ยอมมีผลกระทบกระเทือนถึงบุคคลอื่น ๆ ดวยเชนในดานบุคคลควรจะพิจารณาผูบังคับบัญชา
ผูใตบังคับบัญชา ตลอดจนบุคคลภายนอกที่เกี่ยวของกับปญหา 
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 3. ควรหาทางเลือก เปนการพิจารณาลูทางในการตัดสินใจ ซ่ึงอาศัยความรูทางวิชาการ
ประสบการณ คําปรึกษาหารือ หาทางเลือกไวหลาย ๆ ทาง 
 4.  การกําหนดกฎเกณฑในการตัดสินใจ และการประเมินทางเลือก โดยใชการวิเคราะห
หลักเกณฑ และวิธีการบางประการเปนหลักรวมทั้งตองใชประสบการณวิจารณญาณและความคิด
ริเร่ิมประกอบการพิจารณาเปรียบเทียบผลไดผลเสียของทางเลือกแตละอยาง ทั้งในปจจุบันและใน
อนาคต ซ่ึงเกณฑที่ใชในการประเมินคาและเปรียบเทียบควรจะตองครอบคลุมถึง 
  4.1 ความเหมาะสมของทางเลือกนั้นบรรลุวัตถุประสงคที่ตองการ 
  4.2  เปรียบเทียบผลประโยชนคาใชจาย ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล ฯลฯ 
  4.3  ทางเลือกนั้น ๆ จะตองเปนทางเลือกที่จะปฏิบัติไดจริง ๆ 
  4.4  ผลอันไมพึงปรารถนาที่อาจจะเกิดขึ้นจากการตัดสินใจใชทางเลือกนั้น ๆ จะตอง
มีนอยที่สุดหรือถามีตองหาทางปองกันและควบคุมไว 
  4.5 ผูรับผิดชอบที่จะดําเนินการตามแนวทางที่ตัดสินใจเห็นชอบ และพรอมที่จะ
ปฏิบัติตามทางเลือกที่จะดําเนินการ 
  4.6 ระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการใหผลทันกับสถานการณ 
 5.   การตัดสินใจเลือกวิธีที่ดีที่สุด ขั้นตอนนี้เปนการตัดสินใจขั้นสุดทายของการเลือก
แนวทางปฏิบัติที่จะนําไปดําเนินการจริงซึ่งเปนผลจากการเปรียบเทียบและวิเคราะหทางเลือกตาง ๆ 
วาทางใดจะไดผลดีที่สุด ณ จุดนี้ ตองยอมรับความจริงวา นอกจากการวิเคราะหขอมูลขาวสาร         
ที่เกี่ยวของแลว ประสบการณ วิจารณญาณ และความสามารถในการคาดคะเนเหตุการณในอนาคต 
ของผูมีอํานาจ ตัดสินใจ และการตัดสินใจที่ดีที่สุด คือ การตัดสินใจที่สามารถนําไปปฏิบัติไดผล             
ดีที่สุด 
 6. การดําเนินการและติดตามผล ในระหวางประเมินทางเลือก ผูทําการตัดสินใจจะตอง
วางแนวทางการดําเนินงาน สําหรับทางเลือกแตละทางไว การดําเนินการจะมีประสิทธิภาพไดก็
ตอเมื่อผูปฏิบัติเต็มใจ และสามารถปฏิบัติได ซ่ึงจะตองมีการมอบอํานาจหนาที่ตัดสินใจเปนที่
ยอมรับ และเต็มใจปฏิบัติตามดวย แนวทางการดําเนินการนั้นจะตองกําหนดงบประมาณ หรือ
ตารางเวลาของการดําเนินการเพื่อใหสามารถติดตามผล และวัดความคืบหนาไดวามีผลตาม
คาดหมายไวหรือไม ซ่ึงการติดตามผลมีความสําคัญตอกระบวนการตัดสินใจดวยสาเหตุใหญ 2
ประการ คือ 
  6.1 การทําใหผูทําการตัดสินใจรับรูถึงปญหาที่อาจเกิดขึ้นใหม ๆ จากทางเลือกที่ได
ตัดสินเลือกไปแลว 
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  6.2 ทําใหผูทําการตัดสินใจสามารถประเมินประสิทธิภาพ ในการตัดสินใจของ
ตัวเองได ซ่ึงขอมูลที่ไดจากการติดตามผลจะนําไปสูการตัดสินใจของผูบริหารหรือผูทําการ
ตัดสินใจ จึงอาจกลาวไดวา กระบวนการตัดสินใจของผูทําการตัดสินใจเปนกระบวนการที่ตอเนื่อง
และไมมีที่ส้ินสุด 
 สรุปไดวา การตัดสินใจนั้น เปนกระบวนการคิดอยางมีเหตุมีผล ในการเลือกแนวทาง
ปฏิบัติที่ถูกตองเหมาะสม หรือพอใจเพื่อจะไดนําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุตามวัตถุประสงคที่
ตองการ หรือแกปญหาได ซ่ึงขึ้นอยูกับสถานการณ  ทรัพยากร และบุคคลจากความหมายดังกลาว  
จึงสามารถจําแนกองคประกอบที่สําคัญของการตัดสินใจได  3 ประการ คือ 
 1. การตัดสินใจตองมีทางเลือก และการเลือกที่จะกระทําอยางใดอยางหนึ่งนั้นตองมี
มากกวาหนึ่งทางเลือกจึงตองทําการตัดสินใจ ถามีทางเดียวก็ไมมีการตัดสินใจในทางเลือกนั้น ๆ 
 2. การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมาย หรือวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง หรือหลายอยางที่
ตองการบรรลุและเราเองไมแนใจวาหนทางเลือกตาง ๆ นั้น ทางเลือกใดที่จะบรรลุวัตถุประสงคได
ดีกวากัน 
 3. การตัดสินใจเปนเรื่องของกระบวนการใชความคิด ใชหลักเหตุผล และความพอใจ
เปนเกณฑในการประเมินทางเลือก ที่สําคัญคือ ความสามารถของทางเลือกในการสนองตอบ           
ตอวัตถุประสงคที่ตองการ 
 ทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจที่จะนํามาเสนอในที่นี้มีอยู  3  ทฤษฎีดวยกัน  คือ 
 1. ทฤษฎีการใชเหตุผลสมบูรณแบบ (The Rational Comprehensive Theory) เปนการ
ปฏิบัติซ่ึงยอมรับกันอยางกวางขวาง สาระสําคัญโดยสังเขปของทฤษฎีนี้คือจริงหรืออยางนอยที่สุด
ปญหาเชนวานั้นก็มีความหมายชัดแจงเมื่อเปรียบเทียบกับปญหาอื่นๆ 
  1.1 เปาหมาย คานิยม หรือวัตถุประสงค  ซ่ึงใชเปนแนวทางในการตัดสินใจของผู
ตัดสินใจ  มีลักษณะชัดเจน  และสามารถจัดลําดับความสําคัญของปญหาได 
  1.2 มีการพิจารณาทางเลือกตาง  ๆ ที่จะใชในการแกปญหาทั้งหมดดวยความ
รอบคอบ 
  1.3 ผลที่จะตามมาจากการเลือกแตละทางทั้งทางบวก และทางลบ ไดรับการพิจารณา
อยางละเอียดถ่ีถวน 
  1.4  มีการเปรียบเทียบขอดีขอเสียของทางเลือกแตละทางเลือกดวยความรอบคอบ 
  1.5  ผูตัดสินใจจะตัดสินใจเลือกทางเลือกที่จะชวยใหเปาหมาย คานิยม หรือวัตถุประสงค 
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  1.6 บรรลุผลสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด ผลของการตัดสินใจตามทฤษฎี หรือ
กระบวนการตัดสินใจดังกลาวขางตนก็คือการตัดสินใจอยางมีเหตุผล ซ่ึงจะชวยใหเปาหมายที่
กําหนดไวบรรลุผลสําเร็จ อยางมีประสิทธิภาพ แตทฤษฎีนี้ก็มีจุดออน ไดแก 
  1.7 ในโลกแหงความเปนจริง ปญหาที่ผูตัดสินใจประสบมิใชเปนปญหาที่เปน
รูปธรรมสามารถระบุไดอยางชัดเจนแตผูตัดสินใจจะพยายามพิจารณาและระบุวาปญหาที่เขากําลัง
เผชิญอยูนั้นคืออะไรมากกวา 
  1.8  ทฤษฎีนี้ไมสอดคลองกับความเปนจริง 
  1.9  มีปญหาเกี่ยวกับคานิยมเพราะทฤษฎีนี้ตั้งอยูบนฐานคติที่วา ผูตัดสินใจเผชิญกับ
สถานการณที่มีคานิยมขัดกันมากกวาความเห็นพองในคานิยมดังกลาว 
 2.   ทฤษฎีสวนเพิ่ม (The Incremental Theory) จุดมุงหมายที่สําคัญของทฤษฎีนี้ก็เพื่อจะ
แกปญหาจุดออนของทฤษฎีการใชเหตุผลสมบูรณแบบ โดยมีสาระสําคัญพอสังเขป คือ 
  2.1 การเลือกเปาหมาย  หรือวัตถุประสงค  และการวิเคราะหขอมูล ขอเท็จจริงเพื่อ
หาทางปฏิบัติ เพื่อใหบรรลุเปาหมายดังกลาวไมสามารถแยกออกจากกันไดอยางเด็ดขาดแตยังมีสวน
เกี่ยวของสัมพันธกันอยู 
  2.2 ในการพิจารณาทางเลือก  ผูตัดสินใจจะพิจารณาเฉพาะทางเลือกในการแก 
  2.3 ในการประเมินผลที่จะเกิดขึ้นของแตละทางเลือกนั้น ๆ ผูตัดสินใจจะประเมิน
เฉพาะผลที่สําคัญ ๆ เทานั้น 
  2.4 ผูตัดสินใจพยายามนิยามปญหาที่เผชิญอยูตลอดเวลา เพื่อที่จะสามารถปรับเปลี่ยน
เปาหมายและมรรควิธีที่จะใหบรรลุเปาหมายไดอยางเหมาะสม และสามารถนําไปใชในการ
แกปญหาได 
  2.5 ทฤษฎีนี้ถือวาไมมีการตัดสินใจในการแกปญหาเพียงครั้งเดียว หรือวิธีแกปญหา
ที่ถูกตองเพียงวิธีเดียว 
  2.6 ทฤษฎีนี้มุงเสริมแตงสภาพสังคมที่ไมคอยสมบูรณในปจจุบันมากกวาที่จะมุง
สงเสริมเปาหมายของสังคมในอนาคต 
 3.  ทฤษฎีผสม (Mixed Scanning Theory) สาระสําคัญพอสังเขปของทฤษฎีนี้ไดแก 
  3.1 ทฤษฎีผสมพยายามนําสวนดีของทฤษฎีการใชเหตุผลสมบูรณแบบและทฤษฎี
สวนเพิ่มมาใช คือพยายามวิเคราะหปญหาอยางหยาบ ๆ กอน แลวจึงทําการวิเคราะหในรายละเอียด
เฉพาะจุดที่เห็นวาเปนปญหาสําคัญ 
  3.2 ทฤษฎีผสมเอื้ออํานวยใหผูตัดสินใจ สามารถเลือกใชทั้งทฤษฎีการใชเหตุผล
สมบูรณแบบกับทฤษฎีสวนเพิ่มในสถานการณตาง ๆ กันไดตามความเหมาะสม 
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  3.3 เปนการประนีประนอมระหวางทฤษฎีสวนเพิ่มกับทฤษฎีการใชเหตุผลสมบูรณ
แบบ จุดเดนของทฤษฎีนี้ คือ ไดพยายามใหผูตัดสินใจไดตระหนักในขอเท็จจริง ที่วาการเสี่ยงและ
ความแนนอนของผลที่จะตามมา ฉะนั้นจึงอาจมีความจําเปนที่จะตองใชทฤษฎีการตัดสินใจมากกวา
หนึ่งทฤษฎี เมื่อลักษณะของเรื่องที่จะตองตัดสินใจไมเหมือนกัน (ถวัลย  วรเทพพุฒิพงศ.  2539 : 3-
7)   
 4.   เกณฑการตัดสินใจ (Decision making criteria) โดยทั่วไปมักใชกันอยู 4 เกณฑ คือ 
  4.1 เกณฑหาจุดสูงสุด (Maximization) ในลักษณะของการหาเกณฑจุดสูงสุดนั้น 
ทางเลือกตาง ๆ ที่กําหนดขึ้นมาเปนทางเลือกที่สมบูรณแลว คือไมมีทางเลือกอื่นที่จะชวยแกปญหา
ไดอีก   
  4.2 ทําใหผูตัดสินพยายามหาจุดสูงสุด (Maximize) หมายถึง การเลือกทางเลือกที่คิด
วาดีที่สุด เหมาะสมที่สุดในบรรดาทางเลือกที่มีอยูนั้น 
  4.3 เกณฑหาจุดสูงสุดของทางเลือกที่ต่ําๆ  (Minimum) เราตองยอมรับวาทางเลือกที่
กําหนดขึ้นมา มิไดเปนทางเลือกที่สมบูรณนัก ทางเลือกบางอยางสงผลตอบแทนออกมาในลักษณะ
ที่ไมนาพอใจนัก หมายความวา ใหส่ิงตอบแทนมาต่ํา ผูทําการตัดสินใจพยายามเลือกทางเลือกที่ดี
ที่สุดในบรรดาทางเลือกซึ่งไมนายินดีนัก 
  4.4 เกณฑจะสรางความเสียใจใหนอยที่สุด (Minimax) ในบางกรณีผูตัดสินใจอาจ
พบวาไมวาจะเลือกทางใดก็ดูไมมีความพอใจไปเสียทั้งนั้นผูตัดสินจึงไดพยายามหาวิธีที่จะสราง
ความเสียใจใหกับตนเองนอยที่สุดเทาที่จะนอยได เพื่อที่จะปองกันตัวเองมากที่สุดหรือมากเกินไป  
เกณฑสรางความพึงพอใจ (Satisfaction) ซ่ึงเกณฑนี้คลาย ๆ กับกรณีของทางเลือกที่ดีที่สุดใน
บรรดาทางเลือกที่ไมคอยดีนัก แตวาความแตกตางอยูตรงที่ผูเสนอโดยทั่ว ๆ ไป ผูตัดสินใจ มักมี
เกณฑหรือจุดต่ําสุดที่ผูตัดสินใจสามารถรับไดถาหากวาทางเลือกใดก็ตามที่มีคุณสมบัติครบถวน
ตามความตองการขั้นต่ํานั้นแลวขาก็จะตัดสินใจตามเกณฑนั้นโดยที่อาจจะไมคํานึงถึงทางเลือกอื่น  
ซ่ึงอาจจะมีความเหมาะสมหรือถูกตองมากกวาก็เปนได 
  4.5 การมีเหตุผลในการตัดสินใจ การมีเหตุมีผล (Rationality) สามารถพิจารณาได
หลายกรณี เชน 
   4.5.1 การมีเหตุมีผลที่ควรจะเปนจริง ๆ (Objectively rational) หมายถึง การ
ตดัสินใจสินใจที่พยายามจะหาผลสูงสุดในคานิยมที่มีอยูในสถานการณใดสถานการณหนึ่ง 
   4.5.2  การทีเหตุมีผลในแง (Subjectively rational) ใชกับการตัดสินใจที่ไดรับผล
สูงสุดเทาที่ความรูความสามารถจะมีอยูเกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง การมีเหตุมีผลแบบนี้จะหละหลวม
กวา และเปนไปในแงนามธรรมมากกวาแบบที่ 1 
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   4.5.3 การทีเหตุมีผลในแงการรูตัวหรือวามีสํานึกอยู  (Consciously rational) ซ่ึง
ใชกับการตัดสินใจที่ตองการปรับปรุงมรรควิธี เพื่อที่จะไปสูเปาหมายโดยที่มีกระบวนการที่มีสํานึก
อยูตลอดเวลา หมายถึง การตัดสินใจที่ตองการปรับปรุงมรรควิธี เพื่อที่จะไปสูวัตถุประสงค หรือ
เปาหมายอันสุดทาย โดยการที่มีการประนีประนอมมีการเสาะหากันและกันในตัวเอง 
 ดังนั้น พอจะสรุปไดวา การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) หมายถึง ขั้นตอนที่ผูบริโภค
พรอมที่จะทําการตัดสินใจสําหรับทางเลือกที่ไดกําหนดไวแลวจากทางเลือกตาง ๆ โดยทางเลือกที่
เลือกกระทําถือวาเปนทางเลือกที่ดีที่สุดสําหรับการแกไขปญหานั้น ดังนั้น ส่ิงที่เกิดขึ้นในขั้นนี้ก็คือ 
ความ ตั้งใจที่จะกระทําการซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่ง หรือตราใดตราหนึ่ง ความตั้งใจซื้อนี้ไม
จําเปนจะตองกอใหเกิดการซื้อเสมอไปเพราะยังมีปจจัยอ่ืน ๆ ที่เขามาเกี่ยวของกับการตัดสินใจวา 
จะซื้อดีหรือไมอีก รวมทั้งสภาพความพรอมที่จะนําไปสูการตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การตัดสินใจซื้อจะ
เกิดขึ้นหรือไมจึงขึ้นอยูกับ ความตั้งใจซื้อ สถานการณในขณะที่ทําการตัดสินใจและระยะเวลาที่ใช
สําหรับตัดสินใจ  
 
3.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 3.1 งานวิจัยในประเทศ 
 จากการตรวจสอบเอกสาร พบวาผลงานวิจัยที่ใกลเคียงกันและสามารถนํามาใชสนับสนุน
แนวคิดในการศึกษาวิจัยในเรื่องนี้ มีดังตอไปนี้ คือ 
 กฤษ  อูอรุณ (2550 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยที่ใชบริการและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการดานสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหสาขาสุพรรณบุรี ผลงานวิจัย
พบวา 1) ปจจัยที่ใชบริการพบวาสวนใหญลูกคาเลือกเงื่อนไขการกูไมจํากัดคุณสมบัติของผูกูมาก
เกินไปอัตราดอกเบี้ยมีใหเลือกหลายประเภทอัตราคาธรรมเนียมบริการในการขอสินเชื่อต่ําเจาหนา
มีความกระตือรือรนเอาใจใสและเต็มใจใหบริการมีบริการในการจัดสงเอกสารเกี่ยวกับสิทธิ
ประโยชนการเปลี่ยนแปลงตางๆใหลูกคาทราบและใหบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  2) ระดับความ
คิดเห็นของลูกคาดานการวางแผนดานการจัดองคการดานการจูงใจและดานการควบคุมคุณภาพ
ลูกคามีความคิดเห็นวาธนาคารมีการบริการอยูในระดับมากทุกดาน 3) ระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาดานการปฏิบัติงานของพนักงานดานขอมูลที่ไดรับบริการดานการใหบริการและดานเครื่องมือ
เทคโนโลยีตางๆอยูในระดับมากสวนดานอาคารสถานที่ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
4) ลูกคาที่มีอายุอาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีระดับความคิดเห็นแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  5) ลูกคาที่มีอายุระดับการศึกษาอาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  6) ลูกคาที่เลือก

 
 



67 
 

 
 

เงื่อนไขของสินเชื่ออัตราดอกเบี้ยคาธรรมเนียมการบริการขาวสารสินเชื่อและการรับรูช่ือเสียงและ
ความมั่นคงของธนาคารตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  7) ปจจัยสวนบุคคลของลูกคามีความสัมพันธกันกับปจจัยที่ใชบริการของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 c]t 8) ระดับความคิดเห็นของลูกคามีความสัมพันธกันกับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 สกล  โฉมงาม  (2550 : บทคัดยอ)  ไดทําการวิจัยเร่ืองการบริหารสินเชื่อของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาแมวางจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา การที่ธนาคาร
เพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาแมวาง จังหวัดเชียงใหม มีผลการดําเนินงานต่ํากวา
เปาหมายและมีหนี้คางชําระสูงนั้น เนื่องมาจากวิธีการในการบริหารสินเชื่อในขั้นตอนกอนการให
สินเชื่อและหลังการใหสินเชื่อแกลูกคาของธนาคารนั้น มีการปฏิบัติงานที่ต่ํากวาเกณฑที่ธนาคาร
กําหนดโดยเฉพาะการคัดเลือกลูกคาใหมและการวิเคราะหสินเชื่อ ซ่ึงสาเหตุเกิดจากแผนงาน
ประจําปของสาขามีการปรับปรุงแผนใหมจากผูบริหารระดับสูงเพื่อตอบสนองเปาหมายรวม
ระดับประเทศในการขยายการเจริญเติบโตทางธุรกิจของธนาคาร โดยไมไดคํานึงถึงศักยภาพ              
ที่แทจริงในการปฏิบัติงานของสาขา และหลังจากการใหสินเชื่อไปแลวทางธนาคารไมไดตรวจสอบ
การใชเงินกูของลูกคาอยางจริงจัง สวนปจจัยที่มีผลตอการบริหารสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณการเกษตรสาขาแมวาง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงประกอบไปดวย 2 ปจจัย คือ ปจจัยทางดาน
ลูกคาและปจจัยทางดานธนาคาร โดยสวนของปจจัยทางดานลูกคา พบวา ประวัติการชําระหนี้             
ของลูกคามีความสําคัญตอการบริหารสินเชื่อของธนาคาร ซ่ึงพบวา กลุมลูกคาที่มีหนี้คางชําระ             
ในปจจุบันจะเคยมีประวัติการเปนหนี้คางชําระในอดีตมากอนสวนปจจัยทางดานวัตถุประสงคของ
การกูเงิน พบวา กลุมลูกคาที่มีหนี้คางชําระจะกูเงินจากธนาคารเปนสัญญาเงินกูระยะยาวมากกวา
ลูกคาที่กู เงินเปนสัญญาเงินกูระยะสั้น และปจจัยทางดานลักษณะการนําเงินกูไปใช พบวา            
กลุมลูกคาที่มีหนี้คางชําระจะไมไดนําเงินกูไปปฏิบัติจริงตามวัตถุประสงคการกูเงิน สวนปจจัย
ทางดานความสามารถในการชําระหนี้ของลูกคา พบวา กลุมลูกคาที่มีหนี้คางชําระจะมีเงินฝาก         
นอยกวาหนี้สิน และปจจัยทางดานความตั้งใจในการชําระหนี้ของลูกคา พบวา กลุมลูกคาที่มีหนี้คาง
ชําระจะไมพยายามที่จะแกไขปญหาดวยตัวเอง หากมีปญหาไมสามารถสงชําระหนี้ไดตามกําหนด
ตองรอใหธนาคารมาชวยแกไขใหสวนปจจัยทางดานธนาคาร พบวา ปจจัยทางดานนโยบายรัฐบาล
ที่มุงเนนการใหสินเชื่อเพื่อการเกษตรซึ่งมีความเสี่ยงสูงและการที่ธนาคารจําเปนตองรับเกษตรกรที่
ไมมีคุณภาพเขามาเปนลูกคาตามนโยบายของรัฐบาล รวมทั้งการเรงจายสินเชื่อใหไดตามเปาหมาย
ตามนโยบายของรัฐบาล ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลตอการบริหารสินเชื่อของธนาคารกอใหเกิดหนี้คาง
ชําระสูงสวนปจจัยทางดานคุณสมบัติของพนักงาน พบวา พนักงานธนาคารไมไดรับการอบรม
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พัฒนาเพิ่มเติมความรูดานสินเชื่ออยางตอเนื่อง รวมทั้งขาดการควบคุมและติดตามการใชสินเชื่อ
ของลูกคาอยางจริงจังมีผลตอการบริหารสินเชื่อของธนาคารกอใหเกิดหนี้คางชําระสูง และปจจัย
ทางดานการมีขอมูลรายละเอียดของลูกคา พบวา การขาดขอมูลรายละเอียดของลูกคาที่เปนจริง           
ในการพิจารณาสินเชื่อใหกับลูกคาจะมีผลทําใหเกิดหนี้คางชําระสูงตามมา 
 ทรงเดช  ชัยยา (2549 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกซ้ือที่อยูอาศัย ของสมาชิกกองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการ ที่ใชบริการธนาคาร
อาคารสงเคราะห จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุไมเกิน 
30 ป สถานภาพโสด มีรายไดตอเดือนคือ 10,001-20,000 บาท มีการศึกษาในระดับปริญญาโท             
หรือสูงกวา มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 - 4 คน หนวยงานที่สังกัด คือ กระทรวงศึกษาธิการ         
มีตําแหนงงานต่ํากวาซี 3 พักอาศัยในบานของตนเองซึ่งเปนบานเดี่ยว 2 ช้ัน มีภาระหนี้สินไมเกิน
รอยละ 20 ของรายไดและมีสัดสวนของผูที่ไมมีรายไดพิเศษ กับผูที่มีรายไดพิเศษไมเกินรอยละ 20 
ของรายไดเทากันกลุมตัวอยางมีความตองการที่อยูอาศัยที่มีที่ดินไมเกิน 100 ตารางวา มีจํานวน               
3 หองนอน 2 หองน้ํา ตองซื้อบานพรอมที่ดินในราคามากกวา 1,000,000 บาท ประเภทบานเดี่ยว                       
2 ช้ัน โดยอยูในทําเลถนนสายวงแหวน และกลุมตัวอยางมีความสนใจหมูบานโครงการกุลพันธวิลล 
ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อ พบวา ดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจซื้อ             
ที่อยูอาศัยในระดับมากที่สุดประเด็นแรก คือ ประเด็นความสะดวกในการคมนาคม ดานราคามีผล
ในระดับมากประเด็นแรก คือ ราคาต่ํากวาโครงการอื่น ดานชองทางการจําหนาย มีผลในระดับมาก
ที่สุดประเด็นแรก คือ ความสะดวกในการทําสัญญา ดานการสงเสริมการตลาด มีผลในระดับมาก
ประเด็นแรก คือ การโฆษณาทางแผนพับ ใบปลิว สําหรับปญหาและอุปสรรคกลุมตัวอยางเห็นวา
ปญหาอยูในระดับมากที่สุด 3 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด ยกเวนดานการสงเสริมการตลาด มีปญหาอยูในระดับมาก 
 ปนัดดา  เสียงดัง (2549 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ               
เพื่อซ้ือบานเดี่ยว : ศึกษาเฉพาะลูกคาธนาคารอาคารสงเคราะหในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 - 40 ปการศึกษา
ระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 20,000 – 40,000 บาท                
มีสถานภาพสมรส วงเงินกู 1,000,001 – 2,000,000 บาท ซ้ือบานขนาดพื้นที่ไมเกิน 50 ตารางวา             
มีการใชบริการสินเชื่อประเภทสินเชื่อบุคคลทั่วไป เหตุผลเพราะเปนธนาคารที่ใหบริการสินเชื่อ
ดานที่อยูอาศัยโดยเฉพาะ โดยใชวิจารณญาณของตนเองในหารตัดสินใจใชบริการสินเชื่อมี
ระยะเวลาในการผอนกู 21-30 ป ขอยื่นกูสินเชื่อที่อาคารสงเคราะหสํานักงานใหญมีผูกูรวม 2 คน 
และวิธีการผอนชําระเงินงวดแบบหักผานบัญชีธนาคารหรือหักเงินเดือนมากที่สุด ระดับความ
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คิดเห็นของปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบานเดี่ยวในดานผลิตภัณฑ ราคา และการจัด
จําหนายโดยภาพรวมอยูในระดับมาก ดานการสงเสริมการตลาดโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง
พฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อเพื่อซ้ือบานเดี่ยวมีความแตกตางกัน ในดานประเภทของบริการ
สินเชื่อ เหตุผลในการใชบริการสินเชื่อ ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อระยะเวลาใน
การผอนชําระเงินกู สถานที่ในการยื่นกูสินเชื่อและวิธีการผอนชําระเงินงวดสวนผูบริโภคที่มีอายุ 
อาชีพ ขนาดครอบครัว การศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสินเชื่อ ผูมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจ ระยะเวลาในการผอนชําระเงินกู จํานวนผูกูรวมและวิธีการผอนชําระเงินงวดตางกันสวน
ความคิดเห็นของผูบริโภคดานปจจัยสวนประสมทางการตลาดของบานเดี่ยวมีผลตอพฤติกรรมการ
ใชบริการสินเชื่อในดานประเภทสินเชื่อ และเหตุผลในการใชบริการสินเชื่อ 
 ลักขณา  อินทรยา (2549 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองปจจัยที่สัมพันธกับการตัดสินใจใช
บริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ของลูกคาสินเชื่อธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ ผลการวิจัย
พบวา 1) ขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาสินเชื่อที่มาใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคา
สินเชื่อ ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ ระหวาง 30-39 ป         
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี กลุมอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 
8,000- 15,000 บาท  2) ขอมูลสวนประสมทางการตลาดบริการ เกี่ยวของกับการตัดสินใจใชบริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ โดยพิจารณาจากสวนประสมทาง
การตลาดบริการ ทั้ง 6 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดาน
สงเสริมการตลาด ดานพนักงานบริการ และดานระบบบริการ สวนใหญมีความคิดเห็นอยูใน          
ระดับมาก  3) ความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคคล  รายไดตอเดือนของลูกคาสินเชื่อมี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  ธนาคารอาคารสงเคราะห              
สํานักงานใหญ อยางมีนัยสําคัญ ดานสถิติที่ระดับ 0.040 สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย และ                     
4) ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย 6 ดาน ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานบริการ และ
ดานระบบบริการ โดยภาพรวมของดานตลาดบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการ 
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของลูกคาสินเชื่อ ธนาคารอาคารสงเคราะห สํานักงานใหญ  
 จิราภา  พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ) ไดวิจัยพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา
สินเชื่อที่มีตอการบริหารจัดการธนาคารออมสินภาคนครหลวง ผลการวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมการ
ใชบริการของลูกคาในเรื่อง ระยะเวลาการเปนลูกคา ตั้งแต 3 - 6 ป ประเภทสินเชื่อที่ใชบริการ 
สินเชื่อเคหะ สาเหตุการมาใชบริการ เนื่องจากความมั่นคง ช่ือเสียงธนาคาร การรับรูขาวสารจาก
เพื่อน/ญาติ มากที่สุด  2) ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ 4 ดาน โดยมี
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ระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ และดาน
สินเชื่อที่ใหบริการ และมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 2 ดาน ไดแก ดานขั้นตอน
ใหบริการสินเชื่อ และดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ  3) ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการทั้ง 4 ดาน ดังนี้ มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 2 ดาน ไดแก ดานการ
จัดองคการ และดานการจูงใจมาใชบริการ และมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 2 ดาน 
ไดแก ดานการวางแผน และดานการควบคุมคุณภาพ  4) ลูกคาสินเชื่อที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ
แตกตางกันทุกดาน ลูกคาที่มีเพศ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อดาน
พนักงานผูใหบริการไมแตกตางกัน และลูกคาที่มีสถานภาพ แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอ
การใหบริการสินเชื่อ ดานสินเชื่อที่ใหบริการ ไมแตกตางกัน  5) ลูกคาสินเชื่อที่มีปจจัยสวนบุคคล
ไดแก อาชีพ แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการแตกตางกันทุกดาน ลูกคาที่มีเพศ 
แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ ดานการจูงใจมารใชบริการ และดานการ
ควบคุมคุณภาพ ไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีอายุ แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ 
ดานการวางแผน ไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีสถานภาพ แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการ ดานการจัดองคการ และดานการควบคุมคุณภาพ ไมแตกตางกัน ลูกคาที่มีระดับการศึกษา 
แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร ดานการจูงใจมาใชบริการไมแตกตางกัน ลูกคาที่มี
รายได แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ ดานการวางแผน และดานการจูงใจมา
ใชบริการ ไมแตกตางกัน  6) ลูกคาสินเชื่อที่มีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง ประเภทสินเชื่อที่ใช
บริการ สาเหตุการมาใชบริการ และการรับรูขาวสาร แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการ
ใหบริการสินเชื่อไมแตกตางกันทุกดาน สวนลูกคาสินเชื่อที่มีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง 
ระยะเวลาการเปนลูกคาที่แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการสินเชื่อ แตกตางกัน    
1 ดาน คือ ดานสถานที่/วัสดุอุปกรณ 7) สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได ของลูกคา ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ สวน เพศ และอายุของลูกคา มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ และ 8) การบริหารจัดการ 4  ดาน ไดแก การวางแผน การจัดองคการ การ
จูงใจมาใชบริการ และการควบคุมคุณภาพ มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อ
ธนาคารออมสิน  
 ปราโมทย  เหลางาม  (2548 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการดานการทําธุรกรรมของฝายสินเชื่อธนาคารออมสินสาขาศรียาน ผลการศึกษาพบวา 1) 
ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงรอยละ 55.15 อายุ 21 – 40 ป รอยละ 33.04 ระดับการศึกษา
ปริญญาตรีรอยละ 40.00 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 บาทขึ้นไป รอยละ 60.91 อาชีพรับราชการ/

 
 



71 
 

 
 

รัฐวิสาหกิจรอยละ 41.21  2) ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานการทําธุรกรรมของฝาย
สินเชื่อธนาคารออมสินสาขาศรียานในภาพรวมอยูในระดับพอใจมากเมื่อพิจารณารายดานพบวา
ลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุดดานบุคลากรผูใชบริการเปนอันดับที่ 1 รองลงมาดานรวดเร็ว
เปนอันดับที่ 2 ลูกคาที่ความพึงพอใจระดับมากดานกระบวนการบริการดานขอมูลและ
ประชาสัมพันธดานเอกสารและดานสถานที่บริการตามลําดับ  3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา
ผูใชบริการเพศอายุระดับการศึกษารายไดเฉล่ียตอเดือนและอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการดานการทําธุรกรรมของฝายสินเชื่อธนาคารออมสินสาขาศรียานไมแตกตางกัน 
 สุมารี  พรรณนิยม (2548 : บทคัดยอ) ไดทําวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่ใชบริการธนาคาร ไทยธนาคารจํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมการใชบริการ
ของลูกคาในเรื่องสาเหตุการมาใชบริการ พบวา ลูกคาใชบริการเนื่องจากสะดวก ใกลบาน ใกลที่
ทํางานมากที่สุด จํานวนครั้งการมาใชบริการ 1-2 คร้ัง/เดือนมากที่สุด ลูกคามาใชบริการฝาก/ถอน
มากที่สุด ระยะเวลาการเปนลูกคาตั้งแต 3-4 ป มากที่สุด และชวงเวลาที่ลูกคามาใชบริการมากที่สุด
คือ 11.30-13.00 น.  2) ลูกคาที่ใชบริการ มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ของธนาคารไทย
ธนาคาร จํากัด (มหาชน) 4 ดาน ไดแก ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกระบวนการการใหบริการ 
ดานเครื่องมือ/เครื่องใช และดานอาคาร/สถานที่ โดยรวมอยูในระดับมาก  3) ลูกคาที่เพศ อายุ อาชีพ 
สถานภาพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไมแตกตางกัน สวนลูกคา
ที่มีระดับการศึกษาสูงสุดและรายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
แตกตางกัน  4) ลูกคาที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตาง 
กัน และลูกคาที่มีสถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง
ระยะเวลาการเปนลูกคาแตกตางกัน และมีพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องจํานวนครั้งในการใช
บริการไมแตกตางกัน และ 5) ลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก สาเหตุการใช
บริการ จํานวนครั้งในการใชบริการ ระยะเวลาการเปนลูกคา ชวงเวลาที่ลูกคาใชบริการ แตกตางกัน
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ไมแตกตางกัน 
 วันเพ็ญ  เนียมหอม (2547 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการแบบมีสวนรวมของ
พนักงานธนาคารออมสินภาค 4 ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูมาใช
บริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31-41 ป มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี รายไดไมเกิน 15,000 บาท และระยะเวลาที่ใชบริการกับทางธนาคารออมสินระหวาง         
1-10 ป ผูมาใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานอยูในระดับมาก         
โดยมีความพึงพอใจในการใหบริการในประเด็นตาง ๆ อยูในระดับมากทุกประเด็น เมื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผูมาใชบริการตอการบริหารจัดการแบบมีสวนรวมของธนาคารออมสินภาค 4 
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พบวา อายุ สถานภาพการสมรส ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการแบบมีสวนรวม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับเพศ ระดับการศึกษา รายได และ
ระยะเวลาที่ใชบริการกับทางธนาคารที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการบริหารจัดการแบบมีสวน
รวมแตกตางกันอยาง ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 สําหรับปญหาของพนักงานที่พบจากการ
มีสวนรวมในการบริหารจัดการคือ ผูปฏิบัติไมเขาใจในนโยบายการจัดการ รองลงมาคือการบริหาร
จัดการสวนใหญอยูที่ผูบริหารเพียงคนเดียว สําหรับขอเสนอแนะพบวา พนักงานไดเสนอวา ควรมี
การจัดการแบบมีสวนรวมไมใชเปนการรับฟงกันและกัน ควรมีการไตรตรองโดยไมมีอคติ เพื่อ
ปรับปรุงแนวทางการบริหารงานใหบรรลุเปาหมายรวมกันผลการทดสอบสมมติฐานพบวาพนักงาน
ที่มีรายได และตําแหนงงานตางกันมีระดับการมีสวนรวมในการบริหารจัดการแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ สําหรับเพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา และระยะเวลาที่
ปฏิบัติงานตางกัน มีสวนรวมในการบริหารจัดการ แตกตางกัน อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สวนผูมาใชบริการธนาคารออมสินภาค 4 ที่มี อายุ และสถานภาพการสมรส ตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการบริหารจัดการแบบมีสวนรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สําหรับเพศ ระดับการศึกษา รายได และระยะเวลาที่ใชบริการกับทางธนาคารที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจ ตอการบริหารจัดการแบบมีสวนรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 ภทร  ภัทรกุล  (2546 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคาตอการ
บริการดานสินเชื่อของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตรสาขาโกสุมพิสัย อําเภอ       
โกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม ผลการวิจัยพบวา เกษตรกรลูกคาเปนเพศชายรอยละ 78.4 อายุเฉลี่ย 
51.3 ป มีระดับการศึกษาชั้นประถมศึกษารอยละ 86.1 จํานวนสมาชิกที่อยูประจําในครัวเรือนเฉลี่ย 
5.2 คนแรงงานทําการเกษตรในครัวเรือนเฉลี่ย 3.3 คน เคยไดรับการฝกอบรมหรือศึกษาดูงานดาน
การประกอบอาชีพรอยละ 75.5 มีการถือครองที่ดินในครัวเรือนเฉลี่ย 17.8 ไร ขนาดพื้นที่ทํา
การเกษตรเฉลี่ย 21.1 ไรแหลงที่มาของรายไดในรอบปประกอบดวยแหลงที่มาของรายไดในภาค
การเกษตรรอยละ 68.6 และนอกภาคการเกษตรรอยละ 31.4 รายไดในครัวเรือนรวมตอปเปนเงินสด
เฉลี่ย 155,083.00 บาท ประกอบดวย รายไดในภาคการเกษตรเปนเงินสดเฉลี่ย 83,142.00 บาท และ
รายไดนอกภาคการเกษตรเปนเงินสดเฉลี่ย 71,941.00 บาท รายจายในครัวเรือนรวมตอป เปนเงินสด
เฉลี่ย 92,445.00 บาท ประกอบดวยรายจายในภาคการเกษตรเปนเงินสดเฉลี่ย 37,136.00 บาท และ
รายจายนอกภาคการเกษตรเปนเงินสดเฉลี่ย 55,309.00 บาท เกษตรกรลูกคามีจํานวนเงินกูจาก           
ธ.ก.ส. เฉลี่ย 79,186.00 บาท โดยมีวัตถุประสงคเงินกูเพื่อเปนคาใชจายในการประกอบอาชีพในภาค
การเกษตรเฉลี่ย 46,500.00 บาท และนอกภาคการเกษตรเฉลี่ย 5,490.00 บาท วัตถุประสงคเงินกูเพื่อ
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เปนคาลงทุนในภาคการเกษตร 25,872.00 บาท และนอกภาคการเกษตรเฉลี่ย 1,324.00 บาท ใช
บุคคลในกลุมค้ําประกันการกูเงินรอยละ 30.4 สามารถสงชําระหนี้ไดตามกําหนดในสัญญารอยละ 
90.2 โดยมีแหลงที่มาของเงินที่นํามาสงชําระหนี้ทั้งในภาคการเกษตรและนอกภาคการเกษตรและ
พนักงานพัฒนาธุรกิจไดตรวจสอบกํากับและแนะนําเกี่ยวกับการใชเงินกูรอยละ 74.5 โดยการ
ติดตามและเตือนใหสงชําระหนี้ดวยวิธีการประชุมพรอมสงหนังสือเตือนรอยละ 45.1 เกษตรกร
ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานสินเชื่อของ ธ.ก.ส. โดยรวมอยูในระดับมากทั้ง 4 ดาน 
ไดแก 1) ดานสถานที่ประกอบการ 2) ดานพนักงานพัฒนาธุรกิจ 3) ดานการรับบริการสินเชื่อ และ 
4) ดานขอมูลขาวสารและเกษตรกรลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานสินเชื่อของ ธ.ก.ส.           
ทุกประเด็นในแตละดานอยูในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของเกษตรกร
ลูกคาตอการใหบริการดานสินเชื่อ โดยจําแนกตามลักษณะพื้นฐานบางประการ ดานสังคมและ
เศรษฐกิจของเกษตรกรลูกคา ไดแก เพศ อายุ แหลงที่มาของรายไดหลัก และการฝกอบรมหรือ
ศึกษาดูงาน ดานการประกอบอาชีพ และจําแนกตามลักษณะการกูยืมเงิน คือ จํานวนเงินกูพบวามี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้ง 4 ดาน คือ ดานสถานที่ประกอบการดาน
พนักงานพัฒนาธุรกิจดานการรับบริการดานสินเชื่อ และดานขอมูลขาวสาร ขอเสนอแนะจาก
ผลการวิจัยมีดังนี้ 1) ดานสถานที่ประกอบการ ธ.ก.ส. ควรขยายการสรางสํานักงานสาขาเปนของ
ธนาคารแทนการเชาอาคารเพิ่มขึ้น ควรจางพนักงานรักษาความปลอดภัยใหเหมาะสมและเพียงพอ
กับชวงเวลาอยางนอย 3 คนผลัดเปลี่ยนเวลาปฏิบัติงาน 3 ชวงเวลา และควรเพิ่มจํานวนเกาอี้และ
สถานที่สําหรับไวบริการลูกคาขณะรอรับบริการ 2) ดานพนักงานพัฒนาธุรกิจ ควรมีการสงเสริมให
ความรูแกบุคลากรผูปฏิบัติงานเกี่ยวกับธุรกรรมที่ธนาคารมีไวบริการอยางตอเนื่อง ควรใหความรู
เกี่ยวกับงานเฉพาะตําแหนงอยางตอเนื่อง และควรสงเสริมและสรางวัฒนธรรมการบริการที่ดีโดย
การใหความรูและศึกษาดูงาน 3) ดานการรับบริการดานสินเชื่อ ควรมีการปรับปรุงเกี่ยวกับ
หลักประกันการเงินกูใหสามารถกูเงินได 80% ของราคาประเมินที่ดินจํานองและ 4) ดานขอมูล
ขาวสารธนาคาร ควรสรางและพัฒนาระบบสารสนเทศดานสินเชื่อเพื่อใหพนักงานพัฒนาธุรกิจใช
ประโยชนในการพัฒนาความรู และการปฏิบัติงาน และเพื่อใหลูกคามีความรูความเขาใจเกี่ยวกับ
สินเชื่อที่ธนาคารมีไวบริการและใชประโยชนในการตัดสินใจกูยืมเงินและการประกอบอาชีพ 
 อรรถพร  คําคม (2546 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ืองการใหบริการสินเชื่อของธนาคารอาคาร
สงเคราะห : ศึกษาจากความคิดเห็นของผูใชบริการฝายกิจการสาขากรุงเทพและปริมณฑล
ผลการวิจัยพบวา ในภาพรวมผูใชบริการมีความคิดเห็นตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคาร
สงเคราะหในระดับปานกลาง  สวนการรับรูขาวสารเกี่ยวกับบริการสินเชื่อของธนาคารมี
ความสัมพันธกับความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะห
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อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับเพศ อายุ รายได สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ จํานวนครั้งที่ใชบริการ ประเภทของบริการสินเชื่อ และประสบการณจากการใชบริการไมมี
ความสัมพันธกับความคิดเห็นที่มีตอบริการสินเชื่อของธนาคารอาคารสงเคราะหอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 
 เสาวนิต  ปทุมวัฒน (2545 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการตาม
ความคิดเห็นของลูกคาธนาคารประชาชน ผลการวิจัยพบวา ลูกคาธนาคารประชาชนสวนใหญเปน
เพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด รองลงมาคือ มัธยมศึกษา
ตอนปลาย โดยเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัวมากกวาทุกกลุมอาชีพ และเปนลูกคาธนาคารประชาชน
มา 9 เดือนขึ้นไป รองลงมาคือ 7 เดือนขึ้นไป แตไมถึง 9 เดือน สําหรับความคิดเห็นที่มีตอการ
ดําเนินงานของธนาคารประชาชน ลูกคาธนาคารเห็นวาการดําเนินงานที่ผานมา ทั้งดานบุคลากร 
สถานที่ การบริการ และการตลาด อยูในระดับที่ดี สวนการประเมินคุณภาพการบริการของธนาคาร
ประชาชน ตามความคิดเห็นของลูกคาธนาคาร ไดแก ดานลักษณะภายนอก ความนาเชื่อถือ การ
ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจในการใหบริการ การเขาถึงจิตใจลูกคา และอัตราคาบริการ 
ลูกคาธนาคารเห็นวามีคุณภาพมากทุกดาน  ลูกคาธนาคารไดใหขอเสนอแนะ เกี่ยวกับการใหบริการ
ของธนาคารประชาชนไวดังนี้  ดานบุคลากร ลูกคาธนาคารเห็นวาควรเพิ่มพนักงานใหเพียงพอกับ
การบริการลูกคา โดยมีความรอบรูเกี่ยวกับงานใหมากขึ้น ควรปฏิบัติงานดวยความคลองแคลว และ
มีความกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคา  ดานสถานที่ลูกคาธนาคารเห็นวา ควรขยายพื้นที่
หรือจัดหาที่จอดรถใหลูกคาอยางเพียงพอและมีที่กําบังแดด ควรปรับปรุงหรือขยายพื้นที่บริการให
กวางขวาง ทั้งจัดหาเกาอี้หรือมานั่งใหเพียงพอกับลูกคาที่มาใชบริการ และควรมีพนักงานรักษา
ความปลอดภัยดวย  ดานการบริการลูกคาธนาคารเห็นวาควรรวบรัดขั้นตอนการพิจารณาสินเชื่อ ให
ส้ันลง เพื่อ ใหรวดเร็วยิ่งขึ้น อีกทั้งควรปรับปรุงการบริการฝาก-ถอนเงินใหสะดวกรวดเร็วขึ้น และ
เห็นวาควรเพิ่มวงเงินสินเชื่อใหมากขึ้นดวย  ดานการตลาดลูกคาธนาคารเห็นวา ควรมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธใหประชาชนไดรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับธนาคารมากขึ้น และควรเพิ่มการ
ใหบริการนอกสถานที่ใหมากขึ้นดวย 
 ทัศนีย  อรรถีสโตร (2551 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มาใชบริการและความ             
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขา
บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยาการวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค เพื่อ 1) ศึกษาปจจัยที่มาใช
บริการดานสินเชื่อของลูกคา 2) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเชื่อ  
3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเชื่อ จําแนกตามปจจัย           
สวนบุคคล และ 4) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสินเชื่อ จําแนก
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ตามปจจัยที่มาใชบริการดานสินเชื่อกลุมตัวอยางเปนลูกคาสินเชื่อธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) สาขาบางปะอิน  จังหวัดพระนครศรีอยุธยาจํานวน  250 คน  เครื่องมือที่ใช เปน
แบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยคาสถิติ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ 
LSD. ผลการวิจัยพบวา  1) ปจจัยที่มาใชบริการดานสินเชื่อของลูกคา สวนใหญเลือกประเภทของ
การกู เปนสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย วงเงินที่ไดรับอนุมัติสินเชื่อ อยูระหวาง 45,000 – 500,000 บาท 
อัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษตามประกาศของธนาคาร ระยะเวลาในการกูอยูในชวง 2 – 5 ป ระยะเวลาใน
การพิจารณาการใชบริการดานสินเชื่ออยูระหวาง 15 - 30 วัน ประโยชนที่จะไดรับ เพื่อใชเปนที่อยู
อาศัย  2) ความพึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อโดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีความ         
พึงพอใจมากในดานการปฏิบัติงานของพนักงาน  ดานการประชาสัมพันธ ดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ดานชื่อเสียงความมั่นคงและดานอาคารสถานที่  3) ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน
แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ ดานสินเชื่อ ในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 4) ปจจัยที่มาใชบริการที่มีประเภทการใช
บริการดานสินเชื่อ วงเงินที่ไดรับอนุมัติสินเชื่ออัตราดอกเบี้ย ระยะเวลาในการกู ระยะเวลาในการ
พิจารณาการใชบริการดานสินเชื่อของลูกคาและประโยชนที่ไดรับแตกตางกัน ลูกคามีระดับความ
พึงพอใจตอการใหบริการดานสินเชื่อไมแตกตางกัน 
 พิกุล  ทองมา (2543 : บทคัดยอ) ไดวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขายอยอุโมงค จังหวัดลําพูน ผลการวิจัย
พบวาลูกคาสวนมากเปนชาย มีอายุเฉลี่ย 41 ป สมรสแลว มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี ใช
บริการของธนาคารในระยะเวลา 4 ป และนอกจากจะใชบริการของธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) 
แลว ยังใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ดวย ความคาดหวังตอการใหบริการของ
ธนาคารทั้ง 4 ดานนั้น ลูกคามีความคาดหวังในระดับมากทั้ง 4 ดาน โดยเรียงลําดับตามคาน้ําหนัก
คะแนนเฉลี่ย คือ ดานอาคารสถานที่เปนอันดับแรก ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานพนักงาน และดาน
การบริการ ตามลําดับ  ในสวนของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการของธนาคาร           
ใน 4 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก 3 ดานของการใหบริการ คือ ดานเครื่องมือ/เครื่องใช 
ดานอาคารสถานที่ ดานพนักงาน และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในดานการบริการ สําหรับ
ปญหาอุปสรรคของลูกคาที่มีตอการใหบริการ มีดังนี้ พนักงานธนาคารไมมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอ
ลูกคาโดยการกลาวคําทักทาย “สวัสดีครับ” หรือ “สวัสดีคะ” ธนาคารไมมีการใหของขวัญปใหม
อยางเพียงพอ ธนาคารไมไดจัดสงตัวแทนเขารวมกิจกรรมตาง ๆ ทั้งของลูกคาและของชุมชน 
ธนาคารไมไดจัดพนักงานคอยแนะนําชวยเหลืออธิบายการใชบริการ และธนาคารไมไดจัดกิจกรรม
อ่ืน ๆ เชน โทรทัศน หรือหนังสือพิมพใหอยางเพียงพอเวลาคอยใหบริการ 
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 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังที่ไดกลาวขางตน จะเห็นไดวามีปจจัยหลายอยางที่มีความ
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ ซ่ึงไดแก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ปจจัยดานเครื่องมือ/เครื่องใช และปจจัยดานอาคารสถานที่  
 3.2 งานวิจัยตางประเทศ 
 อรีล (Ariel.  2005 : Abstract) ไดศึกษาประสิทธิผลของสินเชื่อที่ไดมาจากที่อ่ืนในการ
จัดการบัญชีเปนการวิเคราะหในประสบการณหรือการทดลอง  ในการวินิจฉัยนี้เปนความสัมพันธ
ระหวางสินเชื่อที่มาจากที่อ่ืนและปฏิบัติงานการบัญชีธนาคาร มันเปนการตลาดสินเชื่อมาจากที่อ่ืน
ของโลกทะลุถึง 4.8 ดอลลารเกี่ยวกับความนึกคิดโดยสิ้นป ค.ศ. 2004 นี้เปนตัวอยางการเจริญเติบโต 
27 เทาใน 7 ป จากป ค.ศ. 1997-2004 ผลของการไดสินเชื่อมาจากที่อ่ืนในการจัดการบัญชีธนาคาร 
ความสามารถอันยิ่งใหญ เพราะธนาคารเปนผูรักษาความเสี่ยงสินเชื่อธรรมชาติ สวนใหญทรัพยสิน
ธนาคารใหสมบูรณแบงแยกไมได การมีความเสี่ยงที่หลากหลายสําหรับบัญชีธนาคารคอนขางจะ
ยากไป สินเชื่อที่มาจากที่อ่ืนทําใหธนาคารเปนแนวขัดขวางความเสี่ยง สินเชื่ออันไมมากมายของเขา
หรือการไดรับการเปดเผยความเสี่ยงสินเชื่ออยางดีเลิศ ปราศจากการสะสมดุจบัญชี และ
เพราะฉะนั้นการพิสูจนบัญชีธนาคารไดคืบสูโครงสรางความเสี่ยง รูปจําลองขอมูลรายชื่อที่ลูกจาง
เพื่อทดสอบผลของสินเชื่อที่ไดมาจากที่อ่ืนในธนาคารสหรัฐ 38 แหงที่กวางใหญดวยทรัพยสิน 10 
พันลานดอลลารเปนอยางต่ําภายในระยะเวลาป ค.ศ. 1997 – 2002 ถึงแมวาไมมีพยานหลักฐานได
พบเห็นสินเชื่อที่มาจากที่ อ่ืนเปนการสัมพันธในทางบวกดวยการดําเนินบัญชีธนาคารตลอด
ระยะเวลากิจกรรมสินเชื่อธนาคารมากจากที่อ่ืนเปนการดําเนินงานที่สําคัญเพราะวาธนาคาร
ทั้งหลายอ่ืน ๆ ในภายหลังระยะเวลา ป ค.ศ. 2000 – 2002 ซ่ึงพยานทางเศรษฐกิจการลดนอยถอยลง
และการพิสูจนความเที่ยงตรงของตลาดสินเชื่อไดมาจากที่อ่ืน ไดเสนอธนาคารจะเปนไปไดมากกวา
สินเชื่อที่มาจากทางอื่น เมื่อตลาดสินเชื่อมาจากทางอื่นมีความเจริญเติบโตมากขึ้น ศีลธรรมเปนที่
สังเกตเหมือนกัน และสามารถเปนของเหตุผลวาความสัมพันธที่สําคัญทั้งหมดระหวางสินเชื่อที่ได
จากที่อ่ืนและการดําเนินงานบัญชีธนาคาร 
 ฮารเปอร (Harper.  2005 : Abstract) ไดศึกษา ทัศนะของตัวแทนที่เปนธุรกิจครอบครัว
ขนาดยอมตอการยืมเงิน  งานวิจัยนี้เปนการทดลองของธนาคารกับธุรกิจครอบครัวขนาดยอม
อยางไร ที่เกี่ยวของกับบริษัทขนาดยอมอื่นๆ จากทัศนะของตัวแทนเพื่อพัฒนาโครงการที่เปน
การศึกษาทดลองในอนาคต การใชจํานวนขนาดของโครงการสัมภาษณธนาคารซักถามเกี่ยวกับการ
ทดสอบการใหยืมเงินเปนธุรกิจขนาดยอมทั่วๆ ไป และถาหากการทดสอบเหลานั้นไมเปนความจริง
เพื่อการยืมเงินเปนบริษัทครอบครัวขนาดเล็กก็คลายกับวาบริษัทครอบครัวถูกซักถามเกี่ยวกับ
ประสบการณทั่วไป เพื่อการยืมเงินจากธนาคารและสาขาไดสังเกตสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่แตกตางในทาง
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เขาตองรับผิดชอบเอง ศึกษาการทดสอบรายงานกระทําของการยืมเงินธนาคารเพื่อเปนบริษัท
ครอบครัวขนาดเล็ก และสอดคลองกับการกระทําเบื้องหลังเพื่อเปนศักยภาพที่แตกตางในแตละ
ผูแทนจําหนายระหวางผูยืมและบริษัทหรือระหวางผูจัดการบริษัทและเจาของกิจการ 
 ลิเบอรติ (Liberti.  2005 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับการเริ่มตนสิ่งที่ดลใจและการสื่อสาร
อยางละเอียด ผูแทนหรือผูตางหนามีผลตอบทบาทของผูจัดการความสัมพันธธนาคารอยางไร  
กระดาษแผนนี้ไดทดสอบจากประสบการณหรือทดลองจะเปลี่ยนในลักษณะโครงสรางของ
องคการขนาดใหญอยางไร สามารถใหเปนผลการกระตุนการวิเคราะหเกี่ยวกับการไดจาก
ประสบการณหรือการทดลองที่เปนความดีที่เปนการเปลี่ยนแปลงโครงสรางเกี่ยวกับลักษณะของ
การแบงแยกบริษัทธนาคารการเงินตางประเทศสวนตัวในประเทศอารเยนตินาระหวางป ค.ศ. 1999 
– 2001 การใชรายละเอียดรวบรวมขอมูลในการพิสูจนสินเชื่อเทาที่ไดมองเห็นการวัดความพยายาม
สําหรับแตละความสัมพันธ ผูจัดการจากการสํารวจคุณภาพที่ไดทําการยืมของบริษัท เราไดทดสอบ
ตัวแทนหรือผูตางหนาของพนักงานและตัดชิ้นสวนพัสดุหรือลดการจัดหาทําใหมองความพยายาม
โดยผูจัดการบัญชี แนะผลวาใหเพิ่มเติมภายหลังผูจัดการ การมีความสัมพันธผูจัดการใหบริการ
ลูกคาบริษัทของสาขาในการมองเห็นความพยายามและลดจํานวนไรผลที่ธนาคารไดรับจากลูกคา
ของเขา การบรรยายทางออกขอทดสอบที่หลายรสเปนการสรางเพื่อทดสอบทางออกที่แตกตางกัน 
โดยผานการวัดความพยายามสามารถมีการสงเสริมการใหบริการมากกวาการเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ ใน
โครงสรางองคการและการทดสอบความที่เปนจริง เพราะวาผูจัดการทํามากกวาใช การกระทํา
ตัดสินใจพนักงานมากกวาเสียงาย ๆ กวาเสียเวลาในการรายงานความรูสึก เพื่อใหผูบังคับบัญชาได
พบวาสวนบุคคลผูซ่ึงใชอํานาจการสื่อสารละเอียดของเขามากกวาการเปรียบเทียบตอบุคคล ตอผูมี
อํานาจที่ไดเปนตัวแทนสวนหนึ่งเทานั้นนี้เปนการแนะที่ตัวแทนใชความพยายามการจัดการไมเพียง
เทานั้น เพราะวาการบริหารการกระจายเปนเวลานอยที่ เปนการรายงานผูบังคับบัญชา แตก็
เชนเดียวกัน เพราะวาความพยายามจะมีผลอันใหญโตในรายจาย ดังนั้นการสงตอและการไววางใจ
การสื่อสารที่รายอ่ืนเปนการสงตอภายใตการกระจายตอโครงสรางไดทดสอบหรือไมการ
เปลี่ยนแปลงในโครงสรางเปนความพยายามเพื่อเปนผลผลิตจากทัศของธนาคารการเงินได พบวา 
การวัดการขายในตางประเทศ การลดอัตราการเงินธนาคาร ภายหลังการเปลี่ยนองคการ 
 ยามากาตะ (Yamagata.  2002 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับการบริหารจัดการดานความรู
ของธุรกิจธนาคาร (Knowledge Management in Banking Industry) โดยทําการเปรียบเทียบระหวาง
ธนาคารของประเทศญี่ปุนและสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงเคยประสบปญหาที่เลวรายในยุคของธุรกิจฟองสบู
แตกคลายกัน โดยหลังจากธนาคารของสหรัฐอเมริกาไดมีการปรับโครงสรางและมุงเนนเฉพาะ
ธุรกิจหลักของธนาคาร  เนนกําไร ขนาด และความมั่นคง  สวนธนาคารของญี่ปุนมีการรวบกิจการ
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หลาย ๆ ธนาคารเขาดวยกัน จากการศึกษาพบวา ทรัพยากรบุคคลและความรูจากภายในและ
ภายนอกองคกรเปนสิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจธนาคาร  โดยการเปรียบเทียบจะเห็นวา  1) ระบบการจาง
งานและโครงสรางองคกรเปนกุญแจสําคัญทําใหรูวาการบริหารจัดการดานความรูนั้นขึ้นอยูกับ
พนักงานและองคกร  2) การบริหารจัดการดานลูกคาสัมพันธ โดยธนาคารจะใหความสําคัญในการ
ทําใหลูกคามีความรูทั้งภายในและภายนอกองคกร  3) ทักษะความรูจากแหลงภายนอกองคกรเปน
ส่ิงสําคัญมากสําหรับธุรกิจธนาคาร  เนื่องจากความกาวหนาในดานนวัตกรรมเทคโนโลยีและการ
แขงขันที่รุนแรง 
 มาเซียโร (Maziero.  2000 : Abstract) ไดศึกษาเกี่ยวกับลิขสิทธิ์ธนาคารพาณิชย (Franchising 
in Commercial Banking) จากการแขงขันของธนาคารพาณิชยที่เพิ่มมากขึ้น ดังนั้น การเสนอบริการ
ที่มีคุณภาพเหนือกวาใหกับลูกคาดวยตนทุนการบริหารงานและเงินทุนครั้งแรกที่ต่ํานั้น เปนปจจัย
ใหธนาคารสรางความไดเปรียบในภาวการณตลาดที่มีการแขงขันสูง  ดังนั้นจึงมุงเนนไปที่เร่ืองของ
สาขาระบบเครือขายของธนาคารพาณิชย  ซ่ึงเปนหนทางในการลดขอจํากัดในการเผชิญกับปญหา
ของชองทางการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวา ชองทางการจัดจําหนายในการแขงขันของธนาคาร
พาณิชย ซ่ึงใชวิธีดําเนินการแบบเดิม คือการเปนเจาของกิจการ และตูเอทีเอ็ม จึงมีขอเสียเปรียบ        
2 ขอ คือ 1) ขาดความยืดหยุนในการเขาถึงความตองการของลูกคา  2) การเจริญเติบโตมีขอจํากัด 
ดังนั้นในการลดขอเสียเปรียบทั้ง 2 ขอดังกลาว มาเซียโร เสนอการนําระบบลิขสิทธิ์ (Franchise)          
มาใชโดยอธิบายถึงตัวแบบของระบบลิขสิทธิ์ (Franchise model) สําหรับธนาคารพาณิชยในดาน
ของธนาคารพาณิชยกับผูเขาซื้อลิขสิทธิ์ ความสําคัญอยูที่การออกแบบที่จูงใจอันนําไปสูผลกําไร
และไดรวบรวมคําอธิบายเรื่องผลกําไรและความเสี่ยงในการนําระบบใหมนี้มาใช ดังนั้นเพื่อลด
ความเสี่ยงของธนาคาร จึงตองมีการประชุมในเบื้องตนถึงกระบวนการประยุกตใชระบบลิขสิทธิ์ 
 จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน จะเห็นวาปจจัยที่มีความเกี่ยวของกับความ           
พึงพอใจของลูกคามีหลายปจจัยดวยกัน ผูวิจัยจึงนําปจจัยดังกลาวมาเปนพื้นฐานการสนับสนุน
แนวคิดและความคิดเห็นในการศึกษาของผูวิจัย 
 

 
 


