
บทที่  2 
 

แนวคิด  ทฤษฏี  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
  สําหรับบทนี้ผูวิจัยจะกลาวถึงแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยในการนําเสนอ
ไดแบง เปน ประสิทธิภาพ และการใหบริการ ดังหัวขอดังตอไปนี้ 
  1. ประวัติของธนาคารพาณิชย 

2. ความหมายและความเปนมาของเครื่องบริการเงินดวน และบัตรถอนเงินอัตโนมัติ 
3. นโยบาย  e-business 
4. นโยบาย  e-banking 
5. ทฤษฏีแรงจูงใจและทฤษฏีความพึงพอใจ 
6. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสาร 
7. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะ 
8. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพ 

  9. แนวคิดทางการตลาดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
           10. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
                11.   หลักการใหบริการ 
                12.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

1.  ประวัติของธนาคารพาณิชย 
 
  ธนาคารพาณิชย และหนาที่ของธนาคารพาณิชย (Commercial Bank and Responsibility 
of Commercial Bank)  
 

  ประวัติความเปนมาของธนาคารพาณิชย 
  ในปจจุบันนี้ธนาคารพาณิชยที่ดําเนินกิจการในโลกของเรานี้เปนที่รูจักกันอยางกวางขวาง
ไมวาจะเปนเด็กหรือผูใหญ ซ่ึงเปนที่เรารูวาเปนแหลงในการเก็บออม และแหลงของเงินกูชนิดตาง 
ๆ ซ่ึง คําวาธนาคารนั้นตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Bank ซ่ึงแปลงมาจากคําวา Bench ซ่ึงแปลวามา
นั่ง ทั้งนี้เนื่องจากในสมัยกอนมีพวกพอคาที่ทําหนาที่คอยรับเปลี่ยนเงินจากผูมาติดตอทั่วไปมักจะ
นั่งอยูบนหลังมาตอมาศัพทดังกลาวจึงไดมีการปรับปรุง และพัฒนาจนมาเปนคําวา Bank ที่เรารูจักกัน
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ในปจจุบัน  ถาหากเราจะทําการศึกษาถึงประวัติศาสตรของธนาคารพาณิชย แลวนั้นเราลองมาทํา
ความรูจักกับวิวัฒนาการของธนาคารพาณิชยกันดีกวาวามีรูปแบบ หรือการกําเนิดมาจากไหน 
(สินีนาฎ สุภรณไพบูลย 2543: 23) ธนาคารที่ถูกคนพบ และมีความเชื่อวาเปนธนาคารแหงแรกนั้นเกิด
เมื่อ 3,500   กอนคริสตกาล ณ เมืองอุรุก (Aurous) ในอาณาจักรบาบิโลนโดยธนาคารนี้ไดเปดดําเนินการ
ภายในวัดโดยมีนักบวชในวัดเปนนายธนาคารโดยสินทรัพยที่ใหสําหรับการกูยืมก็จะเปนสิ่งของที่มี
ผูนํามาสักการะเทพเจาในวัดนั่นเอง ตอมากอนคริสตกาลประมาณ 1,000 ป ทางประเทศจีนก็มีธนาคาร
เกิดขึ้นโดยตั้งอยูในมณฑลชานสี ซ่ึงคอยทําหนาที่ในการโอนเงิน และแลกเปลี่ยนเงินใหแกพวกพอคา
ที่คอยสงสินคาไปยังมณฑลอื่น ๆ  ตอมาประมาณ 600 ปกอนคริสตกาล ณ ประเทศกรีกก็ไดเกิดธนาคารขึ้น
หลายธนาคารไมวาจะดําเนินการโดยภาครัฐหรือเอกชนตลอดจน ศาสนจักรทั้งนี้เนื่องจากกรีกไดนาํ
แบบอยางในการดําเนินกิจการเขามาใชในประเทศของตนจนกระทั่งถึงในสมัยโรมันธนาคารก็ไดมี
การพัฒนาเทคนิคในการดําเนินการใหม ๆ เชน การใชหลักประกันในการกูยืม การหักบัญชีการคา 
ตลอดจนการรับรองหนี้ อีกทั้งในสมัยนี้ก็ไดมีการออกกฎหมายธนาคารขึ้น จนกระทั้งหลัง ค.ศ. 487 
คืออาณาจักรโรมันพินาศ  ฝายศาสนจักรเขามามีบทบาทมากขึ้น ไดมีการกําหนดขอหามขึ้นมาเกี่ยวกับ
การคิดดอกเบี้ยซ่ึงถือไดวาเปนบาป ซ่ึงทําใหกิจการของธนาคารในยุคนี้หยุดชะงักตัวลงไป จนกระทั่งถึง
ศตวรรษที่ 10  ก็ไดเกิดสงครามศาสนาขึ้นคือสงครามครูเสด กิจการธนาคารก็ไดพัฒนาขึ้นอยางรวดเร็ว
ทั้งนี้เปนเพราะวา มีความจําเปนที่จะตองใชเงินเพื่อซ้ืออาวุธยุทโธปกรณ ตลอดจนอาหารเพื่อใชใน
ยามสงคราม นับแตนั้นมากิจการธนาคารก็ไดถูกพัฒนาอยูเร่ือย ๆ มาจนถึงปจจุบัน 
  จากขอความขางตนเราจะเห็นไดวาธนาคารพาณิชยนั้นมีการดําเนินการมานานนับรอยปแลว 
สําหรับถาจะกลาวถึงธนาคารพาณิชยในประเทศไทย นัน้เริ่มเมื่อป พ.ศ. 2431 โดยธนาคารที่เขามา
เปดคือธนาคารฮองกง และเซี่ยงไฮของประเทศอังกฤษ ซ่ึงเนนการใหบริการในดานการคาระหวาง
ประเทศ สวนธนาคารพาณิชยของไทยแหงแรก คือ บริษัทแบงคสยามกัมมาจลทุน จํากัด เมื่อป พ.ศ. 2449 
และไดเปลี่ยนชื่อมาเปน ธนาคารไทยพาณิชยเมื่อป พ.ศ. 2482 และตอมาก็ไดมีการจัดตั้งธนาคารพาณิชย
ที่เปนของไทยเพิ่มขึ้น จนกระทั่งถึงวิกฤตเศรษฐกิจ ทําใหทางกระทรวงการคลัง และธนาคารแหง
ประเทศไทยประกาศใชมาตรการในการแกไขปญหาระบบสถาบันการเงิน เมื่อวนัที่ 14 สิงหาคม 
พ.ศ. 2541 ซ่ึงสงผลใหธนาคารพาณิชยของไทยที่ยังสามารถดําเนินการตอไปไดมีเพียงแค 10 แหงเทานั้น 
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  ธนาคารพาณิชย  (Commercial Bank) 
  ธนาคารพาณิชย  หมายถึง  ธนาคารที่ประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินที่ตองจายคืนเมื่อ
ทวงถามหรือเมื่อส้ินระยะเวลาที่กําหนดไว  และใชประโยชนจากเงินนั้นในทางหนึ่งหรือหลายทาง 
เชน ใหกูยืม ซ้ือขายหรือเก็บเงินตามตั๋วแลกเงินหรือตราสารเปลี่ยนมือใด ซ้ือหรือขายเงินตรา
ตางประเทศ 
    1. ระบบธนาคารพาณิชย  หมายถึง  ธนาคารตาง ๆ ที่ดําเนินกิจการพรอม ๆ กัน
หลายธนาคารในประเทศเดียวกัน ภายใตบทกฎหมายเดียวกันและใชระเบียบปฏิบัติงานคลายคลึงกัน
ระบบของธนาคารพาณิชยถาแบงตามลักษณะที่เจาของทําการควบคุมได 3 ระบบใหญ ๆ คือ 

1.1 ระบบธนาคารอิสระ (Independent Banking System) เปนระบบที่
ธนาคาร แตละแหงเปนหนวยงานอิสระไมผูกพันกับธนาคารอื่น ธนาคารในระบบนี้จะมีสํานักงาน
เพียงแหงเดียวไมมีสาขาอื่นอีก เชน ธนาคารตามมลรัฐตาง ๆ ของสหรัฐอเมริกา 

1.2 ระบบธนาคารสาขา (Branch Banking System) เปนระบบธนาคารที่มีสาขา
ตั้งแต 2 แหงขึ้นไป กระจายดําเนินงานอยูทั้งในและนอกประเทศ เชน ธนาคารพาณิชยในประเทศไทย  
ผูจัดการธนาคารสาขาจะไดรับแตงตั้งจากสํานักงานใหญ และดําเนินงานตามระเบียบขอบังคับของ
สํานักงานใหญอยางเครงครัด 

1.3 ระบบธนาคารกลุม (Group Banking System) เปนระบบธนาคารที่มี
ธนาคารตางชื่อตางเสียงเขามารวมกันเปนกลุม ดําเนินกิจการรวมกันภายใตการควบคุมของ
หนวยงานกลางที่จัดตั้งขึ้นเปนลักษณะของ ทรัสต นอกเหนือจากธนาคารแลวภายในกลุมอาจจะมี
บริษัทตาง ๆ เขารวมกลุมดวย เชน มีบริษัททอผาเขารวมกลุมดวย เปนตน 
    2. หนาที่ของธนาคารพาณิชย  สามารถแบงออกไดเปน  2  อยาง  คือ 
     2.1 หนาที่เกี่ยวกับการใหบริการ มีดังนี้  การรับฝากและจายเงิน การโอนเงิน 
การเรียกเก็บเงิน  การใหเชาหีบนิรภัย  การปริวรรตเงินตราตางประเทศ 
     2.2 หนาที่เกี่ยวกับการสรางเงินฝาก โดยธนาคารพาณิชยมีแหลงเงินทุนที่
รวบรวมมาได 3 ทางดวยกัน คือ จากการลงทุนของผูถือหุนของธนาคาร กูจากสถาบันการเงินตาง ๆ จาก
เงินฝากของลูกคาเงินทั้ง 3 แหลงนี้ ประมาณรอยละ 75 จะไดจากเงินฝากของลูกคา  ซ่ึงเปนปจจัย
สําคัญที่สุดของธนาคารพาณิชย และเงินทุนที่ไดจากแหลงเงินทุนดังกลาวขางตน  ธนาคารพาณิชย
จะนําไปดําเนินการสําคัญ ๆ 3 ทาง ดังนี้ คือ ใหลูกคากูยืมและรับซื้อลดตั๋วเงิน  ลงทุนในหลักทรัพย
รัฐบาลและหลักทรัพยอ่ืน ลงทุนในอสังหาริมทรัพย 
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     การสรางเงินฝาก หรือการขยายเครดิต ของธนาคารพาณิชยโดยการใหกูยืมนั้น  
หมายถึงการนําเงินที่ไดรับมาจากแหลงหนึ่งไปใหอีกแหลงหนึ่งกูยืมเพื่อแสวงหากําไร เปนหนาที่
สําคัญของธนาคารพาณิชยในระบบเศรษฐกิจ 
     วิธีสรางเงินฝาก (Deposit Creation) วิธีสรางเงินฝากของธนาคารนั้นเกิดขึ้น
เนื่องจากการใหสินเชื่อของธนาคารพาณิชย เชน การใหกูยืม และเบิกเกินบัญชีนั่นเอง เมื่อลูกคา  นํา
เงินมาฝากไวกับธนาคาร ธนาคารจะตองเก็บเงินสดสํารองไว สวนจะเก็บไวเปนจํานวนเทาใด ก็
ขึ้นอยูกับ 
     2.2.1  อัตราเงินสดสํารองที่กฎหมายกําหนดไว หมายถึง เงินที่กฎหมายกําหนด
ไววาธนาคารพาณิชยจะตองถือสํารองไวเพื่อจายใหกับลูกคาที่มาถอนเงิน ซ่ึงตามพระราชบัญญัติ
ธนาคารพาณิชย  พ.ศ. 2505 กําหนดใหธนาคารพาณิชยตองเก็บสํารองไวไมต่ํากวา  6% ของยอดเงินฝาก 

 2.2.2 เงินสดที่ธนาคารตองเก็บไวจายใหแกลูกคา หมายถึง เงินสดสํารองอีก
จํานวนหนึ่งที่ธนาคารจะตองเก็บไวจายใหกับลูกคาที่มาถอนเงินนอกเหนือจากเงินสดสํารองตาม
กฎหมาย โดยท่ีธนาคารจะเก็บสํารองไวมากแคไหนนั้น ธนาคารจะคํานึงถึงสภาพคลอง  คือ  ถาชวงใด
ธนาคารเห็นวาจะมีผูมาถอนเงินมาก ธนาคารก็จะเก็บสํารองไวมาก  แตถาชวงใดคนไมคอยมาถอนเงิน
ธนาคารก็จะเก็บสํารองไวนอย (สันติ  วิริยะรังสฤษฎ  อางถึงในแสงจันทร  ศรีประเสริฐ  และคณะ  
พ.ศ. 2546: 262) 

 

2. เครื่องบริการเงินดวนอัตโนมัติดวย (ATM) 
 
  2.1 ความหมาย บริการเงินดวนอัตโนมัต ิ

   ระบบการสื่อสารขอมูลและเครือขายคอมพิวเตอรที่กําลังเปนเทคโนโลยีที่มีผูกลาวถึง
และใหความสนใจกันมากในขณะนี้อีกระบบหนึ่งคือ ATM  ที่จะกลาวถึงในที่นี้ไมใชระบบการเบิก
ถอนเงินสด ATM มาจากคํายอของ Asynchronous Transfer Mode  เปนระบบสื่อสารขอมูลที่ใชรูปแบบ
การสื่อสารเปนแบบ แพ็กเก็จ เหมือนเชนในเครือขาย X.25 หรือระบบ LAN อ่ืน ๆ เชน อีเทอรเน็ต
โทเกินริง แตการสื่อสารเปนแบบอะซิงโครนัสกลาวคือ ตัวรับและตัวสงใชสัญญาณนาฬิกาแยกจาก
กันไมเกี่ยวของกัน ส่ิงที่ ATM แตกตางจากระบบ แพ็กเก็จสวิตชิ่งอื่น ๆ คือ ATM สงขอมูลดวยขนาด
ของแพ็กเก็จที่ทุกแพ็กเก็จมีจํานวนขอมูลเทากันเสมอ แพ็กเก็จของ ATM มีขนาด 53 ไบต โดย
ให 5 ไบตแรกเปนสวนหัวที่จะบอกรายละเอียดของแอดเดรสและมีสวนขอมูลขาวสารอีก 48 ไบต
ตามมา เราเรียกแพ็กเก็จของ ATM วา "เซล" การออกแบบใหเซลขอมูลมีขนาดสั้นก็เพื่อความเหมาะสม
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ที่จะประยุกตใชงานตาง ๆ ไดอยางกวางขวางขึ้นคือ ใชรับสงขอมูล เสียง ภาพหรือขอมูลตาง ๆ ที่
ตองการสงผานกันและกันดวยความเร็วสูง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 2-1   เปรียบเทียบเครือขาย ATM กับระบบอีเทอรเน็ต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2-2 เครือขาย ATM แบบ WAN 



 11 

 
   การรับสงสัญญาณ ATM จึงใชชองสื่อสารที่มีความเร็วตาง ๆ ไดซ่ึงผิดกับ LAN เชน 
อีเทอรเน็ต ใชความเร็ว 10 Mbps หรือโทเกนริงใช 16 Mbps แต ATM ใชกับความเร็วไดตั้งแต 64 
Kbps, 45 Mbps, 155 Mbps, 622 Mbps หรือ สูงกวาก็ได เครือขาย ATM เปนเครือขายที่ประยุกตได
หลายรูปแบบ ทั้งแบบ LAN หรือ WAN ใชกับตัวกลางไดทั้งแบบลวดทองแดงหรือเสนใยแสง แต
โครงสรางการเชื่อมโยงขอมูลระหวางโหมดเปนแบบสวิตซที่เรียกวา ATM Switch การสงผาน
ขอมูลแตละเซลจึงขึ้นกับแอดเดรสที่กําหนด จากโครงสรางการผานขอมูลแบบสวิตซดวยเซลขอมูล
ขนาดเล็กของ ATM จึงทําใหเหมาะกับเครือขายคอมพิวเตอรแบบ WAN ดวย โดยเฉพาะอยางยิ่งกับ
งานที่ตองการใชความเร็วขอมูลสูง เครือขาย WAN ก็เปนอีกรูปแบบหนึ่งที่สามารถใชเทคนิคของ 
ATM ไดเชนกัน งานประยุกตที่กําลังกลาวถึงกันมากอยางหนึ่งคือ ระบบหลายสื่อ หรือที่เรียกวา 
Multi-Media ระบบการประยุกตนี้ประกอบดวย การประมวลผล และสงขอมูล ทั้งภาพเคลื่อนไหว 
ภาพนิ่ง เสียง ขอมูลตัวอักษร ฯลฯ ระบบ ATM จึงเปนเทคโนโลยีหนึ่งที่จะทําใหระบบหลายสื่อ
ประสบความสําเร็จในการใชงานตอไปในอนาคต  

 

  2.2 ความหมายและความเปนมาของบตัรถอนเงินอัตโนมัต ิ
   การพัฒนาทางดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอรในปจจุบันทําใหธุรกิจบริการของ
ธนาคารพาณิชยไดเจริญเติบโตและมีอัตราการขยายตัวอยางรวดเร็ว  การแขงขันในเรื่องการบริการ
มีมากขึ้น  กิจการธนาคารถือเปนธุรกิจอยางหนึ่งที่มีวัตถุประสงคในการแสวงหากําไรเชนเดียวกับ
ธุรกิจอื่น ๆ  การสรางความพึงพอใจใหลูกคาผูมาใชบริการจึงเปนสําคัญ บัตรเอทีเอ็ม  ซ่ึงถือกําเนิด
มาจากการพัฒนาทางดานเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ก็เปนอีกบริการหนึ่งซ่ึงธนาคารไดจัดไวเพื่อ
อํานวยความสะดวกตอลูกคาผูใชบริการ โดยผูใชบริการเพียงนําบัตรเอทีเอ็มของตนพรอมรหัส
ประจําตัวไปผานเครื่องเอทีเอ็ม ก็สามารถถอนเงินไดโดยไมตองติดตอกับพนักงานโดยตรง และ
สามารถถอนเงินไดนอกเวลาทําการของธนาคารอีกดวย 

บัตรเอทีเอ็ม นั้นตองใชควบคูกับบัญชีเงินฝากสะสมทรัพย หรือบัญชีกระแส
รายวัน ซ่ึงผูใชบริการจัดทําบัตรเอทีเอ็มพรอม ๆ กับการเปดบัญชีไดทันที หรือจะขอใชบริการ
เฉพาะบัตรเอทีเอ็มในกรณีที่มีบัญชีอยูแลวก็ได โดยธนาคารจะออกบัตรพรอมรหัสประจําตัว
หลังจากวันขอรับบริการ 1-2 สัปดาห แตในสวนของธนาคารกรุงเทพ ปจจุบันสามารถออกบัตรให
ลูกคาไดทันทีที่ขอรับบริการ และลูกคาผูใชบริการสามารถเปนผูกําหนดรหัสประจําตัวดวยตนเองได 

บัตรเอทีเอ็ม มีลักษณะเปนบัตรพลาสติกมีแถบแมเหล็กอยูดานหลัง ซ่ึงเมื่อนําบัตรนี้
มาใชผานระบบคอมพิวเตอรก็จะตัดบัญชีเจาของบัตรทันที คือ มีสภาพทางบัญชีเปนเดบิต (debit  
card)  มีขนาดมาตรฐานเทากันหมด รูปทรงสี่เหล่ียมผืนผา ขนาดกวาง X ยาว เทากับ 9.5 X 5.5  เซนติเมตร 
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มีหลายเลขกํากับบนบัตรเปนตัวนูน มีเทปแมเหล็ก (magnetic  stripe) ซ่ึงบันทึกขอมูลตาง ๆ ของ
ผูใชบริการเพื่อใหเครื่อง ATM  อาน สามารถแยกองคประกอบบัตรเอทีเอ็ม ไดดังนี้เทปแมเหล็กใน
บัตรเอทีเอ็ม มีลักษณะเปนแถบแมเหล็กสีน้ําตาลเขมมีการบันทึกขอมูลเฉพาะบัตรและรหัส
ประจําตัว (PIN : Personal  Identification  Number) จะบันทึกรายการตาง ๆ ที่จําเปนสําหรับใช
ติดตอกับเครื่อง ATM เมื่อทําการสอดบัตรเขาเครื่องและกดรหัสแลวเครื่องอานบัตรจะอานขอมูลที่
มีอยูในแถบแมเหล็กแลวคํานวณคาของรหัสประจําตัวที่ลูกคากด เพื่อตรวจสอบความถูกตองของ
บัตรและผูมีสิทธิในบัตรกอนจะอนุญาตใหทํารายการตอไป  ถาตรวจสอบแลวพบวารหัสประจําตัว
ไมถูกตองจะใหกดใหมไดรวม 3 คร้ัง หากยังไมถูกตองเครื่องจะทําการยึดบัตรไวทันที และดวยเหตุ
ที่บัตรถอนเงินอัตโนมัติเปนมีลักษณะเปนเทปแมเหล็กผูถือบัตรควรเก็บรักษาบัตรไวในซองที่
ธนาคารมอบให  อยาวางไวใกลเครื่องรับโทรทัศนหรือเครื่องไฟฟาที่มีกระแสแมเหล็กและไมควร
เก็บบัตรเอทีเอ็ม  หลายใบไวในซองเดียวกัน  และปองกันอยาทําใหบัตรชํารุด  หักหรืองอ เพราะจะ
ทําใหเกิดปญหาการใชงานไมได 

รายการขอมูลที่บันทึกในแถบแมเหล็ก  แบงออกเปน  3  แถวดังนี ้
แถวท่ี 1  (track1) ใชตามขอกําหนดของ IATA (International Air Transport 

Association) บรรจุขอมูลได 79 ตัวอักษรและตัวเลขมีขอมูลที่บันทึกไวคือ ช่ือ และเลขที่บัญชีของลูกคา 
แถวที่ 2  (track2) ใชตามขอกําหนดของ ABA (American Banker Association) 

บรรจุขอมูลไดเฉพาะตัวเลข 40 ตัว เปนแถวที่ใชกับเครื่องฝากและถอนเงินอัตโนมัติและเครื่อง
สามารถจะอานไดอยางเดียว 

แถวท่ี 3  (track3) เปนที่สํารองสําหรับ retail bank system สามรถบรรจุขอมูลที่
เปนตัวเลขได 107 ตัว และสามารถทําไดทั้งการอานและบันทึกขอมูล 

บัตรเอทีเอ็ม มีการเริ่มใชเปนครั้งแรกในป ค.ศ. 1975 ในประเทศสหรัฐอเมริกา
โดยธนาคารซิตี้แบงค  เปนผูบุกเบิกนํามาใช สําหรับในประเทศไทยธนาคารแรกที่นําบัตรเอทีเอ็ม
มาใชคือ ธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  เร่ิมใชคร้ังแรกในป 2525 ใชช่ือวา “บริการเงินดวน” นําเครื่อง
เอทีเอ็ม ประเภทใชในสํานักงาน (lobby) จํานวน 7 เครื่อง ทําการทดลองติดตั้งที่สํานักงานใหญและ
เร่ิมใหบริการลูกคาไดในตนป 2526 สวนธนาคารกรุงเทพ จํากัด ไดเร่ิมใหบริการเมื่อวันที่ 9  
พฤศจิกายน 2527 ใชช่ือ “บริการเงินดวนบัวหลวงเอทีเอ็ม” ตอมาธนาคารอื่น ๆ ก็มีการนําบริการ
บัตรเอทีเอ็ม มาใชจนเปนที่แพรหลาย จนปจจุบันบริการบัตรเอทีเอ็ม ก็ไดมีการพัฒนากาวไกลไป
อยางมากโดยธนาคารแหงประเทศไทยไดกําหนดใหธนาคารพาณิชยที่มีบริการเอทีเอ็มรวมกลุม  
(pool) กัน เกิดเปนกลุมใหญ ๆ 2 กลุมคือ กลุมแบงคเนต  (bank net) กลุมสยามเนต  (bailment) 
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แตในปจจุบันธนาคารแหงประเทศไทยไดมีคําแนะนําใหรวมกลุมทั้ง  2 เปนกลุม
เดียวคือ ATM pool ซ่ึงใชบริการสามารถใชเครื่องเอทีเอ็มของทุกธนาคารไดไมวาจะถือบัตรเอทีเอ็ม
ของธนาคารใดก็ตาม 
 

3. นโยบายเกี่ยวกับ e-business 
 
  ธุรกิจการคาผานอินเตอรเน็ตกําลังจะเปลี่ยนโฉมหนาการแขงขันทางธุรกิจในทวีปเอเซีย
อยางสิ้นเชิงโดยอางอิงคําพูดของบุคคลสําคัญ ๆ  ของโลกไมวาจะเปน บิลล เกตส แหงไมโครซอฟ,  
อัล กอร ผูสมัครรับเลือกตั้งเปนประธานาธิบดีสหรัฐฯ, ประธานาธิบดีเจียง  เจอ หมิน, คุณศุภชัย  
พานิชภักดิ์  และใครตอใครอีกหลายคน ที่ตางก็พูดเปนเสียงเดียวกันวา  การคาทางอินเตอรเน็ต คือ
อนาคตของธุรกิจ 
  สําหรับประเทศไทยเองเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศอื่น ๆ ในเอเชีย การจัดเกรดความ
พรอมในดานการคาทางอินเตอรเน็ต  ยังอยูในขั้นตามหลังหลายประเทศ เชน สิงคโปร ฮองกง  
ญี่ปุน เกาหลี ไตหวัน และมาเลเซีย อยางไรก็ตาม ไทยก็นับวายังมีความพรอมเหนือกวาอีกหลาย
ประเทศไมวาจะเปน จีน ฟลิปปนส อินโดนีเซีย หรืออินเดีย 
  ในปจจุบัน แมวาการพัฒนาในการนําสื่ออินเตอรเน็ตมาใชประโยชนทางธุรกิจจะ

เปนไปอยางเชื่องชา แตก็ไดมีการเติบโตมากขึ้นเปนลําดับโดยภาคธุรกิจที่มีการนําE-business มา

ใชประโยชนมากที่สุดไดแก ธุรกิจโรงแรม และการทองเที่ยว รองลงไปตามลําดับ ไดแก ธุรกิจ
คอมพิวเตอรและเครื่องใชไฟฟา ธุรกิจภาคการธนาคาร ธุรกิจของขวัญและเครื่องหัตถกรรมและ
ธุรกิจส่ิงพิมพ โดยการนําส่ืออินเตอรเน็ตมาใชนั้น มีทั้งการใชในการเปนส่ือโฆษณา ส่ือการสั่งซ้ือ
และการจายเงิน 
  วอลคเกอร (2543: 2) ไดกลาวถึงรายงานการวิจยัของสถาบันวจิัยเพื่อการพัฒนาแหงประเทศไทย 
ที่ระบุวา อุปสรรคประการสําคัญที่ทําใหการนํา e-business มาใชยังไมแพรหลายเทาที่ควร ก็คือ การ
ขาดแคลนบุคลากรที่มีความชํานาญเฉพาะดาน และบคุลากรในองคการธุรกิจจาํนวนมากยังไมเขาใจ
ถึงขั้นตอนและวิธีการนํา e-business มาใชใหถูกตองนัน่เอง 

ขอสังเกตเกี่ยวกับ E-business ในเอเชียที่แตกตางในชาติตะวันตกหรือการทําการคา
ระหวางบริษัทหางรานกับผูบริโภค (business to consumer) นั้นเปนที่แพรหลายมากกวาและรวดเร็ว
กวาการทําการคาระหวางบริษัทกับบริษัท (business  to  business ) 

ภาคการสงออก จะมีความนิยมในการใช E-commerce มากที่สุด เพราะสามารถสื่อสาร
เขาตรงถึงกลุมลูกคาในตางประเทศไดดวยความสะดวกสบาย 
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  การรวมกลุมหรือสมาคมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการคาทางอินเตอรเน็ต  จะเปนกลไกผลักดัน
ดานธุรกิจขนาดกลางและยอม (SMEs) ที่สําคัญยิ่งเพราะจะทําใหบริษัทที่มีทุนนอยสามารถมีการ
รวมตัวกันและมีกําลังตอรองมากขึ้น 
  การมีสวนรวมจากภาครัฐ จะสามารถกระตุนใหมีการใช e - Commerce แพรหลายมากขึ้น 
ทั้งยังจะขจัดอุปสรรคทางดานความไมพรอมของสาธารณูปโภคไปไดมาก 
  แมวา  e-business ที่ใชกันอยูในปจจุบันจะมุงเนนการคาขายระหวาง “บริษัทหางรานกับ
ผูบริโภค”  (B2C)  เสียเปนสวนใหญ แตหากมองในมุมกลับมีปจจัยหลายประการที่จะทําใหเชื่อไดวา 
การทําการคาระหวาง “บริษัทกับบริษัท” โดยผานอินเตอรเน็ตนาจะไดรับความนิยมมากขึ้นในเร็ว
วันและอาจจะเกินหนาการคาระหวางหางรานกับผูโภคไปดวย ปจจัยที่วานั้นก็ไดแกการที่องคกร
ธุรกิจตาง ๆ มีการใชเครื่อง PC อยางกวางขวางอยูแลว เพียงแตเพิ่มโปรแกรมบางอยางเขาไป ก็
สามารถทําธุรกิจระหวางกันไดในขณะที่ผูบริโภครายยอยนั้นยังไมคุนเคยกับการซื้อของทาง
อินเตอรเน็ตนัก ความนิยมในการใชบัตรเครดิตก็ยังมีนอย การใชอินเตอรเน็ตยังมีคาใชจายที่สูง  
และผูบริโภคก็ยังมีความกังวลเกี่ยวกับความปลอดภัยในขั้นตอนของการจายเงิน 
  ในสวนที่เกี่ยวกับภาคธุรกิจการเงินปจจุบันการพัฒนา e-business ในสถาบันการเงิน
สวนใหญ ยังไมไดทํากันอยางเต็มรูปแบบจนทําใหเกิดพลังขับเคลื่อนที่สําคัญแตอยางใดและ 
“ธนาคารทางอินเตอรเน็ต” ที่ทํากันอยูในปจจุบัน ก็ยังไมกอใหเกิดรายไดอยางเปนกอบเปน     
สํานักการพัฒนาการคาทางอินเตอรเน็ตในภาคการเงินการธนาคารใหประสบความสําเร็จนั้น วอลคเกอร  
(Walker) ช้ีวาจะตองอาศัยการพัฒนาอยางเปนขั้นตอน 4 ขั้นตอน เริ่มจากการริเริ่มทดลองการวาง
กลยุทธเบื้องตน การวางกลยุทธโดยใหบริการที่หลากหลายและแปลกใหม และข้ันสุดทายคือ  
สามารถสรางความแข็งแกรงแบบยั่งยืนใหแกวิถีการคาทางอินเตอรเน็ตนี้ได ขณะเดียวกันองคกร
ธุรกิจก็จะมีโอกาสในการพัฒนางานดานตาง ๆ อีกมาก เชน การจัดใหมีการสื่อสารภายในองคกร
อิเลคทรอนิกส (Internet) นําบริษัทคูคาตาง ๆ (suppliers) เขารวมในกิจกรรมทางอินเตอรเน็ตสราง
ชองทางการใหบริการตาง ๆ ขั้นทางอินเตอรเน็ต สรางเครือขายพันธมิตรขึ้นบนอินเตอรเน็ตได  ซ่ึง
การเปดโอกาสในการชําระเงินหรือคาบริการตาง ๆ ผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตได จะสงเสริมให
เกิดธุรกิจเพิ่มขึ้นไดอยางมหาศาล 
  วอลคเกอร (Walker) เนนวาการเลือก “พันธมิตร” หรือ “หุนสวน” ใน “ชุมชนบน
อินเตอรเน็ต” (online community partners) เปนขั้นตอนที่สําคัญอยางมากที่จะนําไปสูธุรกิจเชน  
บริการดานเทคโนโลยี ประกันชีวิต ประกันภัย หนวยงานของรัฐ บริษัทผูผลิตตาง ๆ ธุรกิจขนสง  
กลุมลูกคาของเราหรือแมกระทั่งคูแขงของเราเอง 
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ในการพัฒนา websiteใหประสบความสําเร็จจะตองทําใหลูกคามีประสบการณที่
นาประทับใจในการเขามาเยี่ยมชมหรือใชบริการ website ของเรา ซ่ึงตองอาศัยองคประกอบ 7  
ประการคือ การแยกแยะลูกคา ซ่ึงรวมถึงการทําใหลูกคารูสึกวาคนพิเศษ เชน การใหลูกคาได
กําหนดรูปลักษณะในหนา website ตามความชอบของตนเองการทําใหลูกคามีสังคมยอยตามความ
สนใจของตนเองการมี link กับ website อ่ืนที่มีคุณภาพการใหความสนใจแกลูกคาอยางรวดเร็ว      
การจัดใหมีการสื่อสาร 2 ทาง ความสะดวกในการเขาถึง การสรางเนื้อหาที่นาสนใจ 
  วอลคเกอร (Walker) กลาวสรุปวา การทําการคาทางอินเตอรเน็ตจะสามารถเปลี่ยนโฉม
หนาการใหบริการและการแขงขันของทุกองคกรธุรกิจในเอเชียไดอยางแนนอน และย้ําวา “ผูที่จะ
พิชิตสนามธุรกิจในวันพรุงนี้ ก็คือ ผูที่เริ่มตนพัฒนา e-business ในวันนี้นั่นเอง” 
 

4. นโยบาย e-banking 
  “เศรษฐกิจใหม”  กําลังเปนคํายอดนิยมแหงยุค หมายความถึงการเปลี่ยนแปลงวิธีการ
ดําเนินธุรกิจอยางถอนรากถอนโคนกันเลยทีเดียว อันเปนผลมาจากการปฏิวัติทางดานขอมูล
ขาวสาร ความเปลี่ยนแปลงประการแรกที่ทุกคนสัมผัสได คือ รูปแบบการซื้อขายสินคาและบริการ
อยางสะดวกรวดเร็วทางอินเตอรเน็ตซ่ึงยอมมีผลตอเนื่องไปอีกหลายประการเปนตนวา ลูกคาเกิด
ความตองการที่เฉพาะเจาะจง และพิถีพิถันมากขึ้น ภาวะการแขงขันทางธุรกิจทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น
โดยมิไดแขงขันกันเฉพาะตลาดในประเทศอีกตอไป หากแตตลาดโลกสามารถแทรกตัวเขามา
แขงขันในตลาดทองถ่ินไดอยางงายดาย ภายใตภาวการณใหมนี้ธุรกิจตาง ๆ จะตองพัฒนาปรับปรุง
ตัวเองใหทันการณและหากหวังจะดํารงอยูไปไดอยางตลอดรอดฝงในระบบเศรษฐกิจใหมนี้ก็
จะตองปรับตัวเองใหทันการณและหากหวังจะดํารงอยูไปไดอยางตลอดรอดฝงในระบบเศรษฐกิจ
ใหมนี้ก็จะตองปรับตัวทําธุรกิจในวิถีที่แตกตางไปจากที่เคยทํามาและแตกตางจากคนอื่น ๆ ดวย  
(ขาวสารของเรา, 14  สิงหาคม 2544, หนา 2) 
  เปนตระหนักดีอยูแลววาดวยศักยภาพทางอินเตอรเน็ตทําใหผูบริโภคสามารถหาสินคา
และบริการใหม ๆ จากทั่วโลกไดอยางงายดายและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น ผูประกอบการจะตองนําเสนอ
สินคาและบริการของตนเองออกสูตลาดอยางรวดเร็ว เพื่อใหทันความตองการของลูกคาแตใน
ขณะเดียวกันก็หมายความวาผูประกอบการรายอื่นก็สามารถเขาสูตลาดไดอยางรวดเร็วและสะดวก
เชนเดียวกัน ดังนั้นจึงเกิดการแขงขันทางธุรกิจกันรุนแรงอยางที่ไมเคยมีมากอน ไมเวนแมแตธุรกิจ
ที่มีรากฐานอยูในประเทศหรือเคยอยูในตางประเทศมากอนดวยที่ธุรกิจที่ไมวาจะอยูในซีกโลกไหน
ก็สามารถคาขายโดยไมจําเปนตองคาใชจายในการจัดตั้งระบบจัดจําหนายทองถ่ิน หรือเรียกวา
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ผูประกอบการไมวาจะเชื้อชาติใดภาษาใดรายเกาหรือรายใหมก็สามารถกระโดดเขาสูตลาดโลกได
โดยตรงอยางรวดเร็วและเทาเทียมกัน 
  เมื่อมองในแงของธุรกิจภายในประเทศของเรา ในดานหนึ่งตองเผชิญกับความทาทาย
อันใหญหลวงดานการแขงขันที่สูงมากขึ้น โดยเฉพาะธุรกิจที่มาจากตางประเทศแตขอดีที่เห็นไดชัด
จากการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเลคทรอนิกสซ้ือขายผานทางอินเตอรเน็ตนี้ก็คือโอกาสที่จะขยายฐาน
ลูกคาออกไปอยางไมจํากัดและยังสามารถใชเทคโนโลยีเขามาชวยลดตนทุนไดอีกดวย 
  โอกาสและความทาทายครั้งใหญนี้ ภาคธุรกิจในประเทศไทยกําลังกาวเขาสูยุค  
“เศรษฐกิจใหม”  ที่ยอมมีโอกาสอันงามและอุปสรรคที่จะตองฝาขามรออยูภายใตภาวการณเชนนี้  
ธนาคารกรุงเทพพรอมแลวที่จะเติบโตไปพรอมกับลูกคาดวยการทําหนาที่“เพื่อนคูคิด” ใหบริการ
ธุรกรรมผานระบบอิเล็กทรอนิกส ผลิตภัณฑใหม ๆ ทางดาน  e-banking ของธนาคารกําลังเดินเขา
แถวออกเปดตัวอยางทันโอกาสและทันเวลา 
 

5. ทฤษฏีแรงจงูใจและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 

  5.1 ความหมายแนวคิดทฤษฏีแรงจูงใจ มาสโลว 
   คือภาวะใด ๆ ก็ตามที่กระตุนใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมา สวนการจูงใจ 
(Motivation) คือ การนําปจจัยตาง ๆ ที่เปนแรงจูงใจมาผลักดันใหบุคคลหรือเงื่อนไขในสิ่งที่
ตองการปจจัยตาง ๆ ที่นํามาอาจจะเปนเครื่องลอรางวัล การลงโทษ การทําใหเกิดการตื่นตัว รวมทั้ง
ทําใหเกิดความคาดหวัง การจูงใจนี้จึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยูตลอดเวลาตราบใดที่มนุษยยังมี
ความตองการ (need) ทําใหสภาวะของรางกายเกิดความไมสมดุล เมื่อรางกายไมสมดุลจะทําใหมี
แรงขับ (drives) ที่จะกําหนดทิศทาง เพื่อแสดงพฤติกรรมและการกระทําไปสูเปาหมายที่จะ
สนองตอบตอความตองการนั้น เมื่อคนเราไดรับการตอบสนองแรงขับก็จะลดลงเราจึงเกิดความ    
พึงพอใจ เชน เวลาเราหิวเกิดขึ้นก็มีน้ํายอยกระตุนกระเพาะอาหารทําใหคนเราแสวงหาอาหาร 
(ทิศทาง) เมื่ออ่ิมแลวจึงหายหิวเกิดสภาวะสมดุลในรางกาย 
  5.2 ลักษณะแรงจูงใจ 
   ลักษณะของแรงจูงใจนั้นมีอยูสองประการคือแรงจูงใจภายในแรงจูงใจภายในเปน
ภาระที่บุคคลตองการที่กระทําหรือเรียนรูบางสิ่งบางอยางที่ตองการดวยตนเองไมตองอาศัยการจูงใจ
จากสิ่งเราภายนอก ไดแก ความตองการ ความสนใจพิเศษ ความรูสํานึกคิด หรือทัศนคติ ของแตละ
บุคคลซึ่งผลักดันใหบุคคลเกิดพฤติกรรม สวนแรงจูงใจภายนอก นั้น เปนสภาวะที่บุคคลไดรับการ
กระตุนจากสิ่งเราภายนอก ทําใหมองเห็นจุดหมายเราใหบุคคล เกิดความตองการและแสดง
พฤติกรรมไป สูจุดมุงหมายนั้น (สุชา จันทรเอม และสุรางค จันทรเอม 2520: 30) 
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   สําหรับทฤษฎีทางจิตวิทยา (Psychology) ในการตอบคําถามวาอะไรคือความมุงหมาย
หรือเปาหมายสูงสุดในชีวิตมนุษยหรือชีวิตมนุษยตองการอะไรมีผูใหคําตอบที่นาสนใจไวอยาง
หลากหลายและคําตอบหนึ่งที่นาสนใจและเปนที่รูจักกันอยางกวางขวางคือคําตอบทางทฤษฎี
จิตวิทยาบุคลิกภาพ (Personality Theory) โดยเฉพาะทฤษฎีจิตวิทยามนุษยนิยม (Humanistic Theory)      
ผูกอตั้งและไดช่ือวาเปนบิดาของทฤษฎีจิตวิทยามานุษยนิยมคือ อับราฮัม เอช มาสโลว (Abraham 
H. Maslow:1908-1970) สําหรับทฤษฎีทางจิตวิทยา (Psychology) ในการตอบคําถามวาอะไรคือ
ความมุงหมายหรือเปาหมายสูงสุดในชีวิตมนุษยหรือชีวิตมนุษยตองการอะไร มีผูใหคําตอบที่
นาสนใจไวอยางหลากหลาย และคําตอบหนึ่งที่นาสนใจและเปนที่รูจักกันอยางกวางขวางคือ
คําตอบทางทฤษฎีจิตวิทยาบุคลิกภาพ (Personality Theory) โดยเฉพาะทฤษฎีจิตวิทยามานุษยนิยม 
(Humanistic Theory) ผูกอตั้งและไดช่ือวาเปนบิดาของทฤษฎีจิตวิทยามานุษยนิยมคืออับราฮับ เอช 
มาสโลว (Abraham H. Maslow: 1908-1970) 
   มาสโลวไดกลาวถึงมนุษยวามนุษยเปนผูไมอยูนิ่ง ทั้งนี้เพราะมนุษยเปนผูตระหนัก
ในความรับผิดชอบและพยายามคนหาศักยภาพเพื่อกระทําในสิ่งที่ตนปรารถนาใหมากที่สุดเทาที่จะ
มากได (นวลละออ สุภาผล 2527: 259-272) มนุษยจึงไดช่ือวา "สัตวที่มีความตองการ" (Wanting 
Animal) และมีความตองการติดตัวมาแตกําเนิด มาสโลวไดเสนอแนวคิดวามนุษยเรามีระดับความ
ตองการอยู 5 ระดับ เรียงลําดับขั้นไดดังนี้ 
   ขั้นที่ 1  ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) ความตองการใน     
ขั้นนี้เปนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) ที่มีอํานาจมากที่สุดและเห็นไดชัดที่สุดกวาความ
ตองการทั้งหมด เปนความตองการที่จําเปนตอการดํารงชีวิต ไดแกความตองการดานปจจัย  4         
การพักผอนนอนหลับ ความตองการทางเพศตลอดจนความตองการที่จะถูกกระตุนอวัยวะรับสัมผัส 
แรงขับของรางกายเหลานี้จะเกี่ยวของโดยตรงกับความอยูรอดของรางกายและอินทรีย หากความ
ตองการในขั้นนี้ไดรับการตอบสนองแลวจะกระตุนใหเกิดความตองการในขั้นที่สูงกวา แตถาบุคคล
ประสบความลมเหลวในการสนองความตองการขั้นพื้นฐานนี้แลวก็จะไมไดรับการกระตุนใหเกิด
ความตองการในระดับที่สูงขึ้นตอไป 
   ขั้นที่ 2  ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Safety or Security Needs) 
ความตองการในขั้นนี้สังเกตไดงายในทารกและเด็กเล็ก เพราะวัยนี้เปนวัยที่ตองการการชวยเหลือ
และตองพึ่งพาอาศัยผูอ่ืน ในวัยผูใหญความตองการขั้นนี้จะยังมีอิทธิพลตอบุคคลโดยเพาะคนที่
ทํางานในฐานะเปนผูคุมครองหรืองานที่เกี่ยวกับความปลอดภัย ความตองการความปลอดภัยจะ
เกี่ยวของกับการเผชิญส่ิงตาง ๆ เชน สงคราม อาชญากรรม ภัยธรรมชาติ ความสับสนไมเปน
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ระเบียบของสังคม เปนตน ในขั้นนี้ศาสนาและปรัชญาที่มนุษยยึดถือเปนสิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึก
มั่นคง เพราะทําใหบุคคลไดจัดระบบของตัวเองใหมีเหตุผลและวิถีทางที่ทําใหตนเองรูสึกปลอดภัย 
   ขั้นที่ 3  ความตองการความรักและความเปนเจาของสังคม (Belongingness and 
Love Needs) ความตองการขั้นนี้จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการดานรางกายและความปลอดภัยไดรับ
การตอบสนองแลว มนุษยตองการความรักและความเปนเจาของโดยการสรางความสัมพันธกับผูอ่ืน 
เชน ความสัมพันธกับสมาชิกในครอบครัวหรือกลุมสังคม และจะรูสึกเจ็บปวดมากเมื่อถูกทอดทิ้ง
หรือไมไดรับการยอมรับจากสังคมหรือแมแตกรณีที่จํานวนเพื่อนหรือสมาชิกในบานลดนอยลงไป 
ผูที่ไปอยูในสังคมในจะเกิดความตองการเปนเจาของและจะแสวงหาการยอมรับจากสังคมใหมอยางยิ่ง 
การขาดสิ่งนี้ทําใหมนุษยเกิดความคับของใจและเกิดปญหาปรับตัวไมได สงผลเปนความผิดปกติใน
พฤติกรรมหรือความเจ็บปวยทางจิตใจ 
   ขั้นที่ 4  ความตองการไดรับการยกยองนับถือ (Esteem Needs) เมื่อบุคคลไดรับการ
ตอบสนองดานความรักและความเปนเจาของแลว จะสงผลใหเกิดความตองการในขั้นนี้เกิดขึ้น 
ความตองการในขั้นนี้แบงไดเปน 2 ลักษณะคือ (1) ความตองการนับถือตนเอง (Self-respect) คือ
ความตองการมีอํานาจ มีความเชื่อมั่นในตัวเอง มีความสามารถและความสําเร็จ ไมตองพึ่งพาอาศัย
ผูอ่ืนและมีความอิสระและ (2) ความตองการไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน (esteem from others) 
คือความตองการเกียรติยศชื่อเสียง ไดรับความสนใจ การยอมรับและยกยอง มีสถานภาพทางสังคม
และเปนที่ช่ืนชมยินดี ทําใหตนเองรูสึกมีคุณคา 
   ขั้นที่ 5  ความตองการที่จะเขาใจตนเองอยางแทจริงหรือความตองการสัจการแหงตน                        
(Self-actualization Needs) หมายถึงความปรารถนาในสิ่งทาทายทุกสิ่งทุกอยางซึ่งบุคคลจะไดรับ
โดยใชความสามารถและศักยภาพของตนอยางเต็มที่และอยางเหมาะสม หากความตองการใน
ขั้นตนไดรับการตอบสนองมาโดยลําดับทําใหเกิดความพึงพอใจอยางบริบูรณ ความตองการสัจการ
แหงตนหรือความตองการเขาใจตนเองอยางแทจริงในระดับนี้ก็จะเกิดขึ้น บุคคลที่ประสบ
ความสําเร็จในขั้นสูงสุดนี้จะใชพลังอยางเต็มที่ในสิ่งที่ทาทายความสามารถและศักยภาพของตน    
มีความกระตือรือรนที่จะปรับปรุงตนเองเสมอ พลังแรงขับของเขาจะผลักดันใหเขาแสดงพฤติกรรม
ที่ตรงกับความสามารถของตนออกมา 
  5.3 ทฤษฏีความพงึพอใจ 
   5.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
     มีนักวิชาการหลายคนไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ ความพึงพอใจ
หรือความพอใจตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา Satisfaction, มีความหมายตามพจนานกุรมวาทางดาน
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จิตวทิยาไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา เปนความรูสึกของผูที่รับบริการและสถานประกอบการ
ตามประสบการณที่ไดเขาไปตดิตอขอรับบรกิารในสถานบรกิารนั้น ๆ   
     ชริณี  เดชจินดา (ยุพดี ล้ิมมธุรกสกุล 2541: 6) ไดใหความหมายของความพึง
พอใจไววา ทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะ
เกิดขึ้น เมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง
ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการ
ตอบสนองความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางซับซอน และ
ระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา “ระบบความพึงพอใจ” โดยความพึงพอใจของ
มนุษยมักจะไดแก ทรัพยากร (resource) หรือส่ิงเรา (stimuli1) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจคือ
การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจและความสุขแก
มนุษยความพอใจจะเกิดไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 
     มณีวรรณ  ตั้นไย (2533: 66-69) ไดใหความหมายของความพึงพอใจหลังการ
ไดรับบริการวาเปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการไดรับบริการในดานตาง ๆ ไดแก 
ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ ดานระยะเวลา
ในการดําเนินการ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
     กิติมา ปรีดีดิลก (2524 : 321-322) ไดกลาววา ความพึงพอใจที่มีตอองคประกอบ
และส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ ของงานและเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขาได 
     วิมลสิทธ  หรยางกูร (ยุพดี ล้ิมมธุรสกุล 2541: 6) กลาววาความพึงพอใจหมายถึง 
ความตองการ (Need) ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตได จากสายตา 
คําพูด และการแสดงออก 
     ปุระชัย  เปยมสมบูรณ (2531: 60) ไดศกึษางานวิจยั เร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนในกรงุเทพมหานครตอกระบวนการยตุิธรรม ไดใหความพึงพอใจของประชาชนตอกระบวนการ
ยุติธรรมวา ทัศนคติทั้งเชิงปฏิฐานและเชิงนิเสธของประชาชนที่มีตอกระบวนการยุตธิรรม 
     ดิเรก  ฤกษหราย (ศศิธร พูลสุข  2538: 24) กลาววาความพอใจ หมายถึง ทัศนคติ
ในทางบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 
     E.J.McCormickI.R.Daniel (1980: 306) กลาววาความพึงพอใจเปนแรงจูงใจ
ของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และ
ส่ิงจูงใจ และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 
     Maynard W.shelly (ยุพดี  ล้ิมมธุรสกุล 2541: 5) ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบทางบวกและทางลบของมนุษย คือความรูสึกใน
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ทางบวกเปนความรูสึกที่ดีเมื่อเกิดขึ้นแลว จะทําใหเกิดความสุข ซ่ึงเปนความสุขหรือความรูสึกที่
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนหลัง และความสุขนี้
สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นอีกได ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกที่สลับซับซอนและจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ  
     Morse (1958: 27) ใหความหมายวา ทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลดความเครียด
ของบุคคลใหนอยลงได เพราะถาหากความเครียดของบุคคล มีมากก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือตอกิจกรรมใด ๆ ได   
   5.3.2 ความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการไดมี
นักวิชาการหลายคนไดกลาวถึงความพึงพอใจและสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการไวดังนี้ 
     ความพึงพอใจเปนจิตใตสํานึกที่เกิดขึ้นและเปนปจจัยหนึ่งของมนุษยทกุคนทีม่ี
ความรูสึกพึงพอใจประทับใจ เมื่อไดรับบริการตอส่ิงนั้น ที่ตรงกับความตองการของตนเอง        
โดยที่ตนเองคิดวาการใหบริการนั้นเปนธรรม ไมเลือกปฏิบัติ เคารพสิทธิของประชาชนผูรับบริการ 
ไมมีการคอรัปชั่นมีระบบการตรวจสอบถวงดุลและมาตรการลงโทษเจาหนาที่ชัดเจน ไมมีระบบ
สวนแตละระดับความพึงพอใจยอมมีความแตกตางไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษาของผูนั้น 
ตลอดจนขึ้นอยูกับสถานการณ สภาพแวดลอมเปนองคประกอบดวยกลาวคือ ความพึงพอใจเกิดขึ้นได
จากการที่ไดรับส่ิงที่คนปรารถนาและไดรับสนองตอบตามความตองการนั้น 
  5.4 แนวคิดเก่ียวกับองคประกอบของความพึงพอใจที่ไดรับบริการ 
   Gantlet and Nelson (สายบัว หุนจันทร 2538: 14) มีความเห็นวา ความพึงพอใจของ
ประชาชนหลังการใหบริการ เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนเกิดจากการรับบริการวาการ
สนองความตองการ การแกไขปญหา รวมทั้งการลดปญหาของเจาหนาที่ ทําใหประชาชนเกิดความ
ภาคภูมิใจมากนอยเพียงใด 
   ความพึงพอใจ เปนปจจัยหนึ่งที่มนุษยทุกคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแต
ละคนที่มีตอส่ิงเราใดสิ่งเราหนึ่ง ยอมมีความเขมขนกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษาของ
ผูนั้นตลอดจนสถานการณหรือสถานการณตางๆ ในขณะที่มีการปะทะ สังสรรค กันเปน
องคประกอบอยูดวย กลาวกันวา ความพึงพอใจอาจเกิดขึ้น ไดจากการที่ไดรับส่ิงที่ตนปรารถนา
หรืออยากไดความพึงพอใจ จึงเปนพฤติกรรมและกระบวนการ ในการลดความตึงเครียด 
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  5.5 ปจจัยเก่ียวกับความพึงพอใจ 
   ปจจัยที่ทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจนัน้ สามารถพิจารณาไดจากแนวความคดิ
เกี่ยวกับหลักการของการใหบริการสาธารณะ ดังนี ้
   Weber (1966: 44) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การใหบริการจะมปีระสิทธภิาพ
และเปนการใหประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทา
เทียมกนัตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมอืนกัน 
   ปรัชญ เวสารัชช  (2521: 61-76) จําแนกองคประกอบหรอืสาเหตุที่กอใหเกิดพฤติกรรม 
ระหวางการติดตอของผูใหบริการและผูรับบริการออกเปน 3 ประเภทองคประกอบที่เกิดจากตัวเจาหนาที่
องคกรเอง องคประกอบดานผูรับบรกิารและองคประกอบที่เกิดจากสภาพการตดิตอซ่ึงองคประกอบที่
เกิดจากสภาพการติดตอที่ออกยอมมีผลสะทอนออกมาในรูปของความพึงพอใจหรือการกระทํา ซ่ึง
จะทําใหสงผลยอนไปหาเจาหนาที่องคการและองคการเอง 
   กลธน  ธนาพงศธร (2528: 120)  แบงหลักการใหบริการไวดังนี้ (1)  หลักความสอดคลอง
กับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือประโยชนและบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตอง
ตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด  มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุม
หนึ่งโดยเฉพาะ (2) หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน (3)  หลักความเสมอภาค 
บริการที่จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษ
บุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด (4)  หลักความปลอดภัย 
คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่จะไดรับและ (5)  หลักความสะอาด บริการที่
จัดใหแกผูรับบริการใหจะตองเปนไป ในลักษณะที่ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากร
ไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือใชบริการมากเกินไป 
 

6. แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสาร 
   
  การสื่อสารในองคการเปนยุทธศาสตรที่สําคัญที่จะทําใหสมาชิกในองคการมีความสุข
ในการทํางานหรือเกิดความทุกขจากการทํางานก็ได เราสามารถวัดสุขภาพขององคการไดจาก
คุณภาพของการสื่อสารในองคกรวาเปนอยางไร กลาวคือประสิทธิภาพของการทํางานจะมีสูงขึ้นถา
การสื่อสารในองคการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ในทางกลับกันหากการสื่อสารในองคการเต็มไป
ดวยอุปสรรคและปญหาในการสื่อสาร ผลิตภาพขององคการจะลดต่ําลงอยางมาก ผูบริหารองคการ
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จําเปนอยางยิ่งที่จะตองใชกุศโลบายอยางแยบยลที่จะเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานขององคการ
โดยการพัฒนาประสิทธิภาพในการสื่อสารในทุก ๆ สวนขององคการ 
  นักบริหารมือหนึ่งควรใชประโยชนจากการสื่อสารในการสรางงานและสรางภาพลักษณ
ใหกับตนเอง เราจะเห็นไดจากนักบริหารระดับสูงของประเทศไทย เชน นายชวน หลีกภัย อดีต
นายกรัฐมนตรีของประเทศไทยเปนผูหนึ่งที่มีรูปแบบการสื่อสารที่มีคุณภาพ โดยเฉพาะเรื่องการพูด  
หรือใหสัมภาษณตอที่สาธารณะ นายชวน  หลีกภัย  จะมีวิธีการพูดที่ตรึงคนฟงไวกับหลักของเหตุ
และผล และการสรางการยอมรับใหเกิดขึ้นไดงาย ซ่ึงตางจากผูนําประเทศหลาย ๆ ทาน ที่ส่ือสาร
ออกไปแลวทําใหประชาชนเกิดความสับสนและกลายเปนปญหาสําหรับตนเองก็มีอยูมาก 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2522: 588) ไดบัญญัติวา “การสื่อสาร หมายถึง การนํา
หนังสือ หรือขอความของฝายหนึ่งไปใหอีกฝายหนึ่ง” เปนนัยของการนิยมความหมาย ที่เนนเฉพาะ
การสื่อสารดวยการพูด หรือการสื่อสารที่เปนลายลักษณอักษร 
  เวบสเตอร (1989: 246) บัญญัติวา “การสื่อสาร (communication)” หมายถึง วิธีการสื่อโดย
การใชสารสนเทศ (Information or intelligence) ในลักษณะของขอความหรือการเขียนก็ได” เราจะ
พบวาการนิยามความหมายทั้งในพจนานุกรมและเวบสเตอรมีลักษณะใกลเคียงกันมาก เพราะตางก็
เนนที่จะสื่อสารดวยการพูดและการเขียนเปนสําคัญ 
  เบอรตัน และธาเกอร (1995: 550-555) ไดใหความหมายวา “การสื่อสารหมายถึง กระบวนการ
ในการสงผานขอมูลขาวสาร (the  process of  transmitting  information)” 
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  การสื่อสารในองคการเปนส่ิงที่สรางความเขาใจอันดีระหวางฝายตาง ๆ ในองคการและ
มีวัตถุประสงคที่เดนชัด 3 ประการคือ ดังปรากฏในแผนภูมิดังนี้ 
 

 

เพื่อความสําเรจ็ในการประสานกิจกรรมตาง ๆ เขา
ดวยกัน (Achieve Coordinated Action) 

 

เพื่อแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร 
(Share Information) 

1. เปาหมายขององคการ 
(Goals) 

2. ทิศทางในการทํางาน  
(Task Directives) 

3. ผลในการดําเนินงาน (Results of 
efforts) 

4. การติดสินใจ  
(Decision Making) 

 

เพื่อแสดงออกถึงความรูสึกและอารมณ 
(Express Feelings and Emotions) 

 
 

ภาพที่ 2-3  วัตถุประสงคของการสื่อสารในองคการ 
 

  จากแผนภูมิโดยสรุปจะพบวาวัตถุประสงคสําคัญทั้ง 3 ประการของการสื่อสารใน
องคการเปนสิ่งสะทอนใหเห็นความสําคัญที่ผูบริหารขององคการ จะตองใหความสนใจและ
ดําเนินการอยางมีกลยุทธในอันที่จะทําใหการสื่อสารเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในองคการ 
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  วิธีการสื่อสาร (method of communication)  มัวเฮด  และกริฟฟน (1982: 485) ไดแบง
วิธีการสื่อสารในองคการออกเปน 3 วิธีคือ 
  การสื่อสารดวยการเขียน  (written communication) 
  เปนที่ยอมรับวาองคการตาง ๆ  จะใชวิธีการสื่อสารดวยเอกสารมากที่สุด  เปนวิธีการที่
จะสื่อสารอยางเปนทางการระหวางบุคคลกับองคการหรือ  องคการกับบุคคลหรือระหวางบุคคลกับ
บุคคลดวยกัน 
  การสื่อสารดวยการพูด  (oral communication) 
  เปนการสื่อสารที่พบมากที่สุด และสะทอนถึงวิถีชีวิตขององคการคือการสื่อสาร       
ดวยการพูดและเราจะพบเห็นอยูทุกหนทุกแหงในองคการ คือการสนทนาแบบไมเปนทางการ การ
สนทนาในระหวางทํางาน กลุมงาน การกลาวสุนทรพจนและการนําเสนอการสื่อสารดังกลาวเปน
เรื่องที่มีศักยภาพในการสื่อสารไมใชเฉพาะจะพิจารณาจากผูพูดเทานั้น ผูฟงก็มีบทบาทสําคัญใน
การที่จะแลกเปลี่ยนขาวสารไมใชเฉพาะจะพิจารณาจากผูพูดเทานั้น ผูฟงก็มีบทบาทสําคัญในการที่
จะแลกเปลี่ยนขาวสารไดดวย 
  การสื่อสารดวยสัญลักษณ  (nonverbal communication) 
  เปนรูปแบบของการสื่อสารที่ไมใชการพูดหรือการเขียนโดยทั่วไปจะเปนองคประกอบ
สําคัญในการสื่อสารที่สะทอนออกมาในรูปการแสดงออกของรางกาย เชน การแสดงออกทางสีหนา  
และภาษากาย ซ่ึงผูส่ือสารอาจจะรูสึกตัวและไมรูสึกตัวในขณะที่แสดงออก 
  อุปสรรคในการสื่อสาร 
  การสื่อสารที่สมบูรณแบบจากใจถึงใจเปนเพียงอุดมคติเทานั้น เพราะโดยธรรมชาติแลว  
การสื่อสารระหวางมนุษยยอมมีปญหาอุปสรรคนานัปการ เนื่องจากมีปจจัยหลายอยางเขามาแทรก 
ทําใหการสื่อสารถูกบิดเบือนและขาดประสิทธิภาพได จึงจําแนกอุปสรรคไดโดยสังเขป ดังนี้ 
  อุปสรรคของการสื่อสารที่เกิดจากบุคคลเปนอุปสรรคที่เกิดจากกรอบการอางอิงที่
ตางกัน เปนสาเหตุสําคัญอยางยิ่งที่ทําใหบุคคลไมสามารถสื่อขอความระหวางผูส่ือกับผูรับขอความ
ใหเขาใจตรงกัน ซ่ึงนําไปสูปญหาอีกมากในการบริหารงานในองคการ 
  ความหมายของภาษาที่ใชตางกัน  องคการ  ฝาย  แผนกหรือกลุมงานมักจะมีภาษาที่ใช
ในการสื่อสารเฉพาะในกลุมของตนเอง  เพื่อใหเกิดความสะดวกในการสื่อสารเปนการเฉพาะและ
นําไปสูการเกิดประสิทธิภาพของการสื่อสารภายในกลุมของตนเอง 
  การตัดสินตามคานิยม  เปนลักษณะที่ผูรับขาวสารตีความหมายของขาวสารโดยใช
คานิยมสวนตัวของตนเองประกอบการพิจารณา และทําใหเกิดความคาดเคลื่อนและนําไปสูปญหาได 
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  ทักษะในการสื่อสาร จะแปรผันแตกตางกันในแตละคน บางครั้งเกิดจากบุคลิกภาพ  
สวนบุคคล บางกรณีเกิดจากการฝกฝนหรือการฝกอบรม บางคนเปนผูฟงที่ดีทําใหการสื่อสารได
อยางมีประสิทธิภาพและดําเนินไปไดดวยความราบรื่น บางคนคอยขัดจังหวะและสอดแทรกคําพูด
ทาทีที่เปนปฏิปกษตออีกฝายหนึ่ง ซ่ึงนําไปสูปญหาความเขาใจที่แตกตางกันได 
  ความหลากหลายทางวัฒนธรรม ความแตกตางกันในวฒันธรรมของผูส่ือสาร และผูรับขาวสาร
นําไปสูปญหาในการสื่อสารอยางมาก เชน ความแตกตางกันในดานภูมหิลังที่มาจากคนละพื้นที่ การใช
ภาษาที่ตางกันหรือการนับถือศาสนาที่ตางกัน ลวนแตเปนสิ่งที่ผูบริหารจะตองทําความเขาใจ และ
ถึงระมัดระวังในระหวางสื่อสารกับบุคคลที่มาจากตางวฒันธรรม 
  การสื่อสารเปนหัวใจสําคัญของทฤษฎีองคการ ผูศึกษาจึงนําเสนอในแงมุมตาง ๆ  
เกี่ยวกับแนวคิดในการสื่อสาร ปญหาและอุปสรรคในการสื่อสารจึงอาจกลาวไดวาความสําเร็จหรือ
ลมเหลวขององคการขึ้นอยูกับการสื่อสารที่ดี 
 

7. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 
  ปฐม  มณีโรจน  (2536  อางถึงใน สํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร 2538:8) ได
ใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มี
อํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้เปนการ
พิจารณาใหบริการวาประกอบดวยผูใหบริการ(providers)และผูรับบริการ(recipients)โดยฝายแรก
ถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพอใจ 
  เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธุ (2536: 13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาหมายถึง
การที่บุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกีย่วของกับการใหบริการสาธารณะซึ่งอาจเปน
ของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจดุมุงหมายเพื่อ
สนองตอบตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม การใหบริการสาธารณะมีลักษณะที่เปนระบบมี
องคประกอบที่สําคัญ 6 สวนคือ 

1.  สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
2.  ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
3.  กระบวนการและกิจกรรม 
4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5.  ชองทางใหบริการ  
6.  ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
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  สายบัว หุนจนัทร (2538:17) กลาววาการใหบริการสาธารณะทั่วไป  คือการที่รัฐหรือ
องคกรของรัฐจัดบริการตาง ๆ ใหแกประชาชน โดยมีเจาหนาที่ของรัฐคือขาราชการหรือบุคคลที่
เกี่ยวของเปนผูนําบริการนั้นสูประชาชน เพื่อใหประชาชนมีความอยูดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัย
ทั้งในชีวติและทรัพยสิน โดยรัฐไมคิดมูลคาจากประชาชนบริการตาง ๆ จะเกีย่วของกับการดําเนนิ
ชีวิตประจําวัน ซ่ึงนับวาจะเพิ่มมากขึ้นตามสภาพและวถีิการเปลี่ยนแปลงทางสังคม การเมือง และ
เศรษฐกิจ ในปจจุบันองคกรราชการของไทยไดขยายบทบาทในการใหบริการทั้งทางดานปริมาณ  
ขนาด กําลังคน และงบประมาณเพื่อใหสามารถใหบริการแกประชาชนไดครอบคลุมทั่วถึงมากขึน้
อยางเทาเทยีมกัน และเสมอภาคกัน 
  แม็คคูลอง (1954: 2) มีความเห็นวาการใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย
องคประกอบ 3 องคประกอบที่สําคัญคือ หนวยงานที่ใหบริการ (service delivery agency) บริการ 
(services)  ซ่ึงถือเปนประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (the service 
recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น ผูบริการจะตระหนักไวจิตใจ อาจ
สามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได 
  เวอรมา (1986: 45) ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการที่มี
ลักษณะที่เคล่ือนไหวที่เปนพลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่
รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการใหเปนไปตามแผนงานและสามารถเขาถึงผูรับบริการ
จากความหมายดังกลาวเปนการพิจารณาโดยใชกรอบความคิดเชิงระบบ (system  approach) ทีม่องวา
หนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (input) เขาสูกระบวนการผลิต  (process) และออกมาเปน
ผลผลิตหรือบริการ (output) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว ซ่ึงจะเปนขอมูล
ปอนกลับ (feedback) เปนปจจัยนําเขาตอไป ดวยเหตุนี้ระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะ
เคล่ือนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
  อิน จอง วอง (In Joung Wang) ไดพิจารณาการบริการสาธารณะวาเปนการเคลื่อนยาย
เร่ืองที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุนี้เขามองการ
ใหบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 
    1. ตัวบริการ (service) 

2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (sources) 
3. ชองทางในการใหบริการ (channels) 
4. ผูรับบริการ (client groups) 

  จากปจจัยดังกลาว  เขาไดใหความหมายของระบบการใหบริการวาเปนระบบที่มีการ
เคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยัง
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ผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไวซ่ึงความหมายดังกลาว เห็นไดวาการใหบริการตองมีการ
เคล่ือนยายตัวบริการจากตัวผูใหบริการไปยังผูรับบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนด 
  จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตนแสดงใหเห็นวา  
เปาหมายของการใหบริการสาธารณะคือ การสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น การที่
จะวัดวาการใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม วิธีหนึ่งคือ การวัดความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรับบริการเพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการ  
เพราะการวัดความพึงพอใจนี้เปนการตอบคําถามวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการมีความสามารถ
สนองตอบความตองการของประชาชนไดหรือไม เพียงใด และอยางไร 

 

8. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารและคุณภาพ 
 
  การบริการ (Service) 
  ความหมายของคําวา “บริการ” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถานใหความหมาย
ไววา การบริการ คือ การรับใช อํานวยความสะดวกให ชวยเหลือเกื้อกูล 
  วิชาญ ฤทธิรงค (2528: 52) ไดช้ีแนะวา การใหบริการและการตอนรับลูกคาใหไดรับ
ความพอใจอยากที่จะใชบริการอีกควรดําเนินการดังนี้ พนักงานตองแตงกายสะอาด  เรียบรอย 
ตอนรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน  พนักงานมีความรอบรูในหนาที่บริการดวย
ความรวดเร็ว  มีความกระตือรือรน ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพื่อจะได
ตอนรับอยางเหมาะสมการใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญสถานที่      
ทําการ ตองดูแลใหสะอาดมีการจัดที่พักคอยสําหรับลูกคาหมั่นออกเยี่ยมลูกคาหรือธุรกิจของลูกคา
อยางสม่ําเสมอสรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคาชนิดปากตอปากซึ่งเปนวิธีไดผลดีที่สุด การ
พัฒนาระบบงานโดยนําเทคโนโลยีใหม ๆ  เขามาใหคําแนะนําดานวิชาการและการตลอดแกลูกคา 
  จากคําจํากัดความดังกลาวของความหมายของการใหบริการที่กลาวมา ผูศึกษาสรุปไดวา  
การใหบริการ คือ การปฏิบัติหรือดําเนินการที่คนกลุมหนึ่งจะเสนอใหคนอีกกลุมหนึ่งเพื่อตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการใหพอใจในบริการ (Satisfactory service) ใหพิจารณาไดจาก 5 ประการ 
ดวยกันคือ   1) การบริการอยางเทาเทียมกัน 

2) การใหบริการอยางรวดเรว็ทนัตอเวลา 
3) การใหบริการอยางเพียงพอ 
4) การใหบริการตอเนื่อง   
5) การใหบริการอยางทั่วหนา 
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  คุณภาพการบริการ  (Service quality) 
  ความหมายของคําวา  “คุณภาพบริการ” หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ ในธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความ
แตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันไดการเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวัง
ของผูรับบริการเปนสิ่งที่ตองกระทํา  ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมี
ความตองการ ณ  สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ  และในรูปแบบที่ตองการ 
  แนวคิดทางการตลาดนั้น ใหความสําคัญตอความตองการของผู รับบริการ ดังนั้น  
คุณภาพการบริการจึงตองถูกประเมินโดยผูรับบริการ ซ่ึงสามารถแยกองคประกอบของความ
ตองการบริการเปน 2 ประเภทคือ 
  บริการหลักที่ตองการจริง ๆ (Core service) หมายถึง บริการที่ลูกคาตองการมากจนตอง
ทําใหเกิดการตัดสินใจมารับบริการนั้น ๆ ความตองการเหลานี้มักคงที่ 
  บริการที่เกี่ยวของ (Peripheral service) หมายถึง การบริการที่มิใชบริการหลักแตเปน
บริการอื่น ๆ ที่ผูใหบริการสามารถใหรวมกับบริการหลักที่ตองการจริงอันมีสวนชวยสงเสริม
คุณภาพของบริการได  ซ่ึงสามารถแบงได 2  ประการคือ 
  บริการที่คาดหวังวาจะไดรับ (Expected service) หมายถึงบริการขางเคียงที่เกี่ยวเนื่องกับ
บริการหลักที่ตองการจริงที่ผูรับบริการคาดหวังลวงหนาวาจะไดรับจากผูใหบริการเชน  ผูรับบริการ
มาธนาคารเพื่อซ้ือเช็คของขวัญนอกจากไดรับเช็คของขวัญตามตองการแลวยังไดรับซองบรรจุที่
สวยงามติดริบบิ้นพรอมการดอวยพรดวย ความตองการในกลุมนี้จะแปรเปลี่ยนไปตามสถานการณ 
บุคคล  เวลา  และสถานที่ 
  บริการที่อยูเหนือความคาดหมาย (Augmented service) หมายถึง บริการที่ผูมารับบริการ
อยากไดรับ แตไมคาดหวังวาจะได เชน ผูรับบริการอยากไดรับบริการจากพนักงานธนาคารอยาง
รวดเร็วไมตองเขาคิวรอ นอกจากผูรับบริการจะไดรับแลวพนักงานธนาคารยังสามารถจําชื่อผูมารับ
บริการไดดวยและทักทายถูกตองทุก ๆ  คร้ังที่มาธนาคาร 
  ดังนั้น จึงกลาวไดวา คุณภาพการบริการมีองคประกอบหลัก 2 ประการคือ คุณภาพการ
ปฏิบัติ Quality in practice) และคุณภาพตามการรับรู (quality in perception) โดยคุณภาพการปฏิบัติ
นั้นเปนคุณภาพตามมาตรฐานการทํางานในแตละหนาที่ สวนคุณภาพตามการรับรูเปนคุณภาพที่
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงคุณภาพทั้ง 2 สวนนี้ตองมีการผสมผสานกันอยาง
เหมาะสม จึงมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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9.  แนวคิดทางการตลาดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
   
  พฤติกรรมผูบริโภค (consumer behavior)  หมายถึง  พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา
การซื้อ  การใช  การประเมินผล  และการใชสอยผลิตภัณฑและบริการ  ซ่ึงคาดวาจะสนองความ
ตองการของเขา  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2538: 3) 
  พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงเกี่ยวของโดยตรง
กับการจัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ  ทั้งนี้รวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยู
กอนและซึ่งมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว  (ธงชัย  สันติวงษ 2540: 29) 
  พฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอยุทธการตลาดของธุรกิจบริการ (service marketing)  เพราะ
ความตองการของคนในสังคมเปลี่ยนไป  แบบวิถีชีวิตและวิธีการดํารงชีวิตเปลี่ยนไป  ดังนั้น  การที่
จะทําใหผลประกอบการของธุรกิจประสบความสําเร็จได  กลยุทธการตลาดตองสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคได  
  ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
  พฤติกรรมของผูบริโภคนั้นเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วมาก ผูบริโภคสมัยใหมตาง
สามารถเปดโลกทัศนของตนออกสูโลกกวาง แตละคนตางจะเริ่มมีความคิดอิสระและมีความนิยม
และชอบแตกตางกันไปมากขึ้นเรียกวาเกิดภาวะ “การแยกกระจายสวน” (degasification) หรือคือ
การแตกกระจายของสังคมมวลรวม  (ธงชัย  สันติวงษ 2539: 29)  ดังนั้นการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการที่แทจริงของผูบริโภคทางดานตาง ๆ  และ
เพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม  จึงเปนเรื่องสําคัญทางการตลาดยุคใหมเพื่อให
สามารถผลิตผลิตภัณฑหรือบริการไดตรงกับกลุมตลาดเปาหมาย  (segment  marketing)  อยางที่สุด  
(บรรยงค  สุวรรณผอง 2543: 54) 

พฤติกรรมผูบริโภคกับการออกผลิตภัณฑใหม 
การผลิตสินคาหรือบริการเพื่อผูบริโภคนั้นมีความเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  

โดยเฉพาะในยุคปจจุบันที่ขอมูลขาวสารสงถึงกันอยางรวดเร็ว  มีผลทําใหผูบริโภคมีความตองการใหม ๆ  
อยูเสมอ ดังนั้นผูประกอบการธุรกิจจึงตองตกอยูในสภาพการแขงขันที่รุนแรง เพื่อการอยูรอดและ
เติบโตตอไปของธุรกิจ จากทฤษฎีสวนผสมทางการตลาด ผลิตภัณฑ (Product) เปนเครื่องมือหนึ่งที่
สําคัญตอการวางแผนกลยุทธทางการตลาด ดวยวาสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค  
นักการตลาดจึงจําเปนตองศึกษาวิจัยวาผูบริโภคตองการผลิตภัณฑสินคาหรือบริการที่มีคุณสมบัติ
เชนไร  เพื่อนําขอมูลเหลานั้นไปปรับปรุง  พัฒนาและนําผลิตภัณฑสินคาหรือบริการนั้นออกเสนอ
ขายใหทองตลาดเปน  “ผลิตภัณฑใหม” 



 30 

ผลิตภัณฑใหม  (new  product)  หมายถึง  การเสนอผลิตภัณฑใหมแบบริเร่ิม  หรือการ
ปรับปรุงผลิตภัณฑเดิมของธุรกิจใหมีคุณสมบัติดีขึ้น  หรือเปนการออกแบบผลิตภัณฑใหมของ
ธุรกิจที่มีลักษณะเหมือนผลิตภัณฑที่มีอยูในตลาดทั่วไป  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  2539: 203) 

ลักษณะของผลิตภัณฑใหมมี  3  ลักษณะคือ 
ผลิตภัณฑนวกรรม (Innovated product) หมายถึง ผลิตภัณฑใหมที่มีแนวคิดริเร่ิมเปน

คร้ังแรกยังไมมีมากอนในตลาด 
ผลิตภัณฑปรับปรุงใหม  (Modified product) หมายถึงผลิตภัณฑเดิมที่มีการปรับปรุง

ในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง ทําใหกลายเปนผลิตภัณฑใหมออกสูตลาดอีกครั้ง 
ผลิตภัณฑเลียนแบบ (Me-too product) หมายถึงผลิตภัณฑของธุรกิจ ซ่ึงเลียนแบบ

ผลิตภัณฑของคูแขงที่มีอยูแลวในตลาด 
อยางไรก็ตามการที่จะพิจารณาวาผลิตภัณฑสินคาหรือบริการใดเปนของใหม  ก็ยังเปน

เร่ืองที่ช้ีชัดลงไปไดยาก  เพราะสังคมในปจจุบันวิทยาการผลิตมีความเจริญกาวหนามาก  ตางก็คิดคน
ผลิตภัณฑใหม ๆ ออกมาเรื่อย ๆ เพื่อมุงขยายสวนแบงการตลาดของตนใหมากขึ้นกวาเดิม  ประกอบกับ
การคิดคนผลิตภัณฑใหมเพื่อทดแทนของเกาอยางสิ้นเชิงนั้น ทําใหยากและเกิดขึ้นนาน ๆ  ครั้ง เชน  
การคิดรถยนตไฟฟา  การนําระบบคอมพิวเตอรมาใชกับกิจการของธนาคาร  ดังนั้น  วัสสัน  (Wasson)  ไดให
ขอคิดเห็นในการพิจารณาลักษณะของสิ่งใหมหรือมีลักษณะใหมดังนี้ (ธงชัย สันติวงษ 2540:  278-279)
    1) มีตนทุนใหม ซ่ึงทําใหมีการกําหนดราคาใหมไดถูกกวา 

2) มีความสะดวกสบายในการใชมากกวาเดิม 
3) มีประสิทธิภาพในการใชงานที่ดีกวาเดิม 
4) จัดหาไดงายทั้งในแงเวลาและสถานที่ 
5) สามารถใชเสริมฐานะไดมากขึ้น 
6) มีคุณคาเชื่อถือไดมากกวา 
7) มีวิธีการใชเปนวิธีใหม 
8) มีแบบของใชที่แตกตางจากที่คุนเคย 
9) มีคุณประโยชนมากขึ้นกวาเดิม 

    10)   มีผลคุมคามากกวาถาหากไดใช 
                         11)   แบบและสวนประกอบแตกตางจากเดิม 
                         12)   มีคุณสมบัติอยางอื่นประกอบเขาไป หรือมีบริการและคุณคามากยิ่งขึ้น 
                         13)   ตลาดและชองทางการจําหนายใหม 
     14)  สวนประกอบหรือวิธีการทําที่แตกตางจากเดิม 
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  เมื่อผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ  ออกสูตลาด  ทําอยางไรจึงจะสามารถทําใหเปนที่
ยอมรับของผูบริโภคได  เพราะผูบริโภคตองคิดอยางระมัดระวังเพื่อการยอมรับ  บางครั้งผลิตภัณฑหรือ
บริการใหม ๆ   บางชนิดผูบริโภคสนใจและรูจัก  แตไมถึงขั้นตัดสินใจเลือกใช  เนื่องจากมีเทคโนโลยี
สูงและซับซอนเกินไป  ไมคุนเคย  เชน  บริการบัวหลวง  I-banking ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)  ผูผลิตอาจแกไขปญหาโดยการจัดทําคูมือการใชอยางงาย ๆ  หรือจัดพนักงานประจําเพื่อ
คอยใหคําแนะนํา  สําหรับปจจัยที่จะชวยใหมีความเขาใจและยอมรับผลิตภัณฑหรือบริการใหม  
ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
    1) การมีคุณสมบัติขอดีมากกวาเมื่อเทียบกับผลิตภัณฑหรือบริการแบบเกา 
    2) สามารถทําความเขาใจไดงาย และไมมีผลตอการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมให
แตกตางจากเดิมมากเกินไป 
    3) ความสลับซับซอนของสิ่งที่คิดคนขึ้นมาใหม มีความชัดเจนไมยุงยาก ซับซอน 
    4) สามารถแบงเปนสวนยอยได คือทดลองใชผลิตภัณฑหรือบริการไดหลายๆ 
คร้ังจนมั่นใจ 
    5) ความสามารถที่จะถายทอดเปนขอมูลไปยงับุคคลอื่นไดเร็วและงาย 
  ดวยเหตุนี้ผูผลิตผลิตภัณฑหรือบริการใหม  จึงตองมีการวางแผนกลยุทธทางการตลาด  
สําหรับผลิตภัณฑสินคาหรือบริการใหม  เพื่อใหเปนที่ยอมรับของผูบิโภคไดอยางรวดเร็ว โดยมี
ประเด็นในการพิจารณาดังตอไปนี้  คือ 
  ตราสินคา (Brand image) ภาพพจนของผูผลิตแตละคนที่มีตอตราของสินคา จะมีผลทํา
ใหผูบริโภคมีความเชื่อถือ มีความเชื่อมั่นตอคุณภาพและขอดีของสินคา ซ่ึงจะทําใหงายตอการยอมรับ 
เชน บมจ กรุงเทพ มีภาพเปนธนาคารชั้นนํา มีผูนําองคการเกง มีความมั่นคงในเงินทุนและมี
เทคโนโลยีที่กาวหนาตาง ๆ เหลานี้ เปนตน 
  การบรรจุหีบหอ ก็มีความสําคัญ เพราะผูบริโภคโดยทั่วไปมักจะมีความตองการทาง
อารมณที่อยากจะไดส่ิงของที่มีการบรรจุหีบหอเปนมาตรฐาน มีคุณภาพรวมทั้งสวยงาม ซ่ึงการ
บรรจุหีบหอนั้นยังสามารถใชเปนเครื่องแสดงถึงบุคลิกลักษณะของผลิตภัณฑไดดวย การออกแบบ
สถานที่ ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน) ที่ เนนรูปลักษณะที่ความสดใส  รูปทรงทันสมัย  
สอดคลองกับวิถีชีวิตของคนรุนใหม 
  การกําหนดราคาเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่ง ที่มีผลตอความรูสึกและทัศนคติของ
ผูบริโภคสังคมไทยนั้นยังคงมีความเชื่อเปนพื้นฐานวา “ของยิ่งแพงยิ่งดี” หรือ “ของดีราคาถูกนั้น
เปนไปไมไดและไมจริง” ดังนั้นการกําหนดราคาจึงตองทําดวยความระมัดระวัง 
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  การสรางบรรยากาศและสภาพแวดลอมในการซื้อ นั้นขึ้นอยูกับทําเลที่ตั้ง ความพรอม
เพียงขอจํานวนและประเภทสินคาที่เสนอขาย ราคา การโฆษณา และการสงเสริม การขายพนักงาน
ขาย และการใหบริการบัวหลวง I-banking ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ก็ไดคํานึงถึงปจจัย
ตาง ๆ เหลานี้และนํามาใชเปนแนวทางในการจัดการทางการตลาดดังเชนที่ปรากฏเห็นอยู 
 

10.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 
  ความหมายของความพึงพอใจ การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ มีผูใหความหมายของ
ความพึงพอใจไวแตกตางกันตามวัตถุประสงคของผูที่ทําการศึกษา  ดังนี้ 
  คําวา พอใจ ตามคําจํากัดความของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2524, หนา 577) 
หมายถึง สมใจ ชอบใจ เหมาะ 
  วิชาญ  ฤทธิรงค  (2528: 52) ไดช้ีแนะวา การใหบริการและการตอนรับลูกคาใหไดรับ
ความพึงพอใจ และประทับใจ อยากที่จะมาใหบริการอีก ควรดําเนินการดังนี้ 

1) พนักงานตองแตงกายสะอาด เรียบรอย 
    2) ตองรับลูกคาทุกคนอยางเสมอภาคและเทาเทียม 
    3) พนักงานมีความรอบรูในหนาที่บริการดวยความรวดเร็ว มีความกระตือรือรน 
    4) ควรมีการสืบหาขอมูลของลูกคาจากแหลงตาง ๆ เพื่อจะไดตอนรับอยางเหมาะสม 
    5) การใหบริการลูกคาจะตองดูถึงความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
    6) สถานที่ทําการตองดูใหสะอาด มีการจัดที่พักคอยสําหรับลูกคา 
    7) หมั่นออกเยี่ยมเยียนลูกคาหรือธุรกิจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
    8) สรางสื่อสัมพันธระหวางลูกคาตอลูกคา ชนิดปากตอปาก ซ่ึงเปนวิธีที่ไดผลที่สุด 
    9) การพัฒนาระบบงานโดยการนําเทคโนโลยีใหม ๆ เขามา 
    10)   ใหคําแนะนําดานวิชาการ และการตลาดแกลูกคา 
  จํารัส  มาศวรรณา (2538: 5) ไดใหความหมายของความพึงพอใจโดยสรุปวาเปนความรูสึกรัก
ชอบ ประทับใจหรือทัศนคตทิี่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้น ๆ ซ่ึงถามีความพึงพอใจตอ   ส่ิงใดแลวก็จะ
มีผลอุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญา เพื่อจะทําในสิ่งนัน้ ๆ 
  ไมตรี วิไลกิจ (2539: 8) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ โดยสรุปไววาเปนความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึง่ในเชิงประมาณคา โดยมีความเกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกนั
ไมออก 
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  ภักดี  ดนัยพงศกร (2539: 22) ไดสรุปความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรูสึกที่ดี  
ที่ชอบและของบุคคลที่มีตอส่ิงหรือกิจการตาง ๆ โดยปรากฏออกมาทางพฤติกรรม  ถาบุคคลมีความ
พึงพอใจตอกิจกรรมใดแลวก็จะมีผลทําใหบุคคลนั้นเกิดความรูสึกดี  อยากจะอุทิศแรงกาย  แรงใจ  
และสติปญญาที่จะกระทํากิจกรรมนั้น ๆ 

มิลเลท  (Millet 1954: 4  อางถึงใน  ศรีสมบัติ  พรประสิทธ์ิ  2536: 6-7) ไดอธิบายถึง
ความพึงพอใจบริการ (satisfactory  services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการใหพิจารณาจากองคประกอบ  5  ดานคือ 

1) ความสามารถในการจัดบริการไดอยางยุติธรรม  โดยลักษณะการจัดใหนั้น
จะตองเปนไปอยางเสมอภาค  และเสมอหนา  (Equitable service) แกผูรับบริการ 

2) ความสามารถในการจัดบริการใหอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service)  
ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนในการบริการและความตองการของประชาชนในบริการนั้นๆ  

3) ความสามรถในการจัดบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ 
(Sample service) มีจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 

4) ความสามารถในการจัดบริการไดอยางตอเนื่อง (Continuous service) เปนการ
ใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยไมมีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการบริการนั้น ๆ ไมใชยึดความ
พอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5) ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้งในดานปริมาณ  และคุณภาพใหมี
ความเจริญกาวหนา(Progressive service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุง
คุณภาพ หรือเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  มอรส (Mores: 1955) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจตอการใหบริการหมายถงึทกุ
ส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความตึงเครียดถามีมากก็จะทําใหเกิดความไมพอใจตอการใหบริการ  ซ่ึง
ความตึงเครียดนั้นมีผลมาจากความตองการของมนุษยถามนุษยมีความตองการมากก็จะเกิดปฏิกิริยา
เรียกรอง แตถาเมื่อใดตองการไดรับการตอบสนอง ก็จะทําใหผูใชบริการหรือลูกคาเกิดความพึง
พอใจตอการใหบริการได 
  เดวิส (1967: 81) ไดกลาวถึงความพึงพอใจวา เปนสิ่งที่เกดิขึ้นกับบุคคลเมื่อความตองการ
พื้นฐานทั้งรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยเปน
ความพยายามที่จะขจดัความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมสมดุลในรางกาย เมื่อ
สามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวออกไปได มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตองการ 
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  วอลแมน  (1973: 283) กลาววา ความพึงพอใจ ตามคําจํากัดความของพจนานุกรม
ทางดานพฤติกรรมศาสตร หมายถึง เปนสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจเมื่อ
ความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง 
  ดังนั้น จากความหมายของคําวาความพึงพอใจ ผูศึกษาจึงสรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
สภาพความตองการที่ไดรับการตอบสนองเกิดเปนความรูสึกที่ดี ที่ชอบ ที่ประทับใจที่มีตอส่ิงนั้น ๆ 
โดยเมื่อพอใจสิ่งใดแลวก็จะแสดงพฤติกรรม โดยเขารวมกิจกรรมอุทิศแรงกาย แรงใจและสตปิญญา
ที่กระทําในกิจกรรมนั้น ๆ 
 

11.  หลักการใหบริการ 
 
  กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303-304) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการวา ควร
ประกอบดวย หลักการตาง ๆ ดังนี้ 

1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ 
บริการที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของคนสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ เพราะมิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชน
สูงสุดแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 

2)   หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง
และสม่ําเสมอ มิใชเปนการปฏิบัติในลักษณะการทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือ     
ผูปฏิบัติ 

3)   หลักความเสมอภาค คือ การใหบริการที่จัดขึ้นนั้นจะตองใหแกผูรับบริการ  
ทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดบุคคลหนึ่ง
ในลักษณะที่แตกตางจากกลุมอ่ืนอยางเห็นไดชัด 

4)   หลักความประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจน
เกินกวาผลที่จะไดรับ 

5)   หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่
สามารถ ปฏิบัติไดงาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก รวมทั้งไมเปนการสรางภาระ
ยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูรับบริการมากจนเกินไป 
  ถาวร  โพธิสมบัติ (2535 : 14-15) ไดสรุปวา เจาหนาที่ของรัฐจะตองปฏิบัติตามนโยบาย
ของรัฐ เพื่อบริการประชาชนใหดีที่สุด ตรงตามเปาหมายของรัฐตามหลักการตาง ๆ  ซ่ึงเปนปจจัยที่
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ผูศึกษาไดนํามาเปนขอศึกษาประกอบดวยหลักความสะดวก หลักความรวดเร็ว หลักความเสมอภาค 
และหลักความเปนกันเอง ซ่ึงมีแนวความคิดดังตอไปนี้ 

1) หลักความสะดวก เปนการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่มารับบริการ
ไดทราบวา ผูใดเปนเจาหนาที่ในหนวยงานใด ทําหนาที่อะไร ซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนตองตระหนักถึง
หนาที่ความรับผิดชอบที่จะอํานวยความสะดวกใหแกประชาชนที่มารับบริการโดยการตอนรับดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดี ใชกิริยาวาจาที่สุภาพเรียบรอย ไมขูตะคอก ไมแสดงกิริยามารยาทที่เปนดูหมิ่น
เหยียดหยาม ส่ิงใดที่ใหบริการไมไดก็ควรชี้แจง ทําความเขาใจหรือแนะนําหาทางชวยเหลือในสงที่
ถูกที่ควร แมประชาชนที่มารับบริการจะผิดหวังในประโยชน แตเมื่อไดรับการชี้แจงที่ถูกตองดวยดี
ก็คงจะเปนที่พอใจ เปนการสรางความรูสึกและภาพลักษณที่ดีแกองคการ 

2) หลักความรวดเร็ว เปนการใหความสะดวกรวดเร็วแกประชาชนที่มารับบริการ 
เจาหนาที่จะตองรีบดําเนินการทันทีโดยไมชักชา เพราะผูมารับบริการสวนใหญเบื่อการรอคอยหรือ
เสียเวลาที่รอรับบริการจากเจาหนาที่หากใหบริการไมไดก็ตองชี้แจงใหผูมารับบริการทราบและ
เขาใจอยางถองแท วาเปนเพราะเหตุใดจะตองทําหรือควรทําอยางไรตอไป ไมวาจะใหบริการแก
ประชาชนไดหรือไมก็ตาม จะตองใหผูมารับบริการกลับไปดวยความพอใจและยินดี หากเจาหนาที่
ไมอยูก็ตองมีเจาหนาที่คนอื่นอยูทําหนาที่แทน ไมควรใหผูที่มารับบริการตองเสียเวลารออยูนาน
โดยไมมีเหตุผลอันสมควร หรือตองเสียเวลากลับไปกลับมา ซ่ึงทําใหเสียเวลาประกอบอาชีพและ
เสียคาใชจาย เจาหนาที่ทุกคนตองตอบสนองความตองการของผูมารับบริการใหเปนไปดวยความ
สะดวก รวดเร็ว เรียบรอย และถูกตอง 

3) หลักความเสมอภาค เปนการใหความยุติธรรมและความเสมอภาค เจาหนาที่
ตองปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต ตามระเบียบ ขอบังคับ และอํานาจหนาที่โดยเครงครัด
ใหบริการทุกคนดวยความยุติธรรมและความเสมอภาค ไมแบงพรรคแบงพวก บริการและอํานวย
ความสะดวกแกผูที่มารับบริการดวยความเทาเทียมกัน ใครมากอนก็ใหบริการกอน ตามลําดับ
กอนหลัง เปนที่นาสังเกตวาการปฏิบัติของเจาหนาที่ มักจะถือเอาความร่ํารวย หรือฐานะทางสังคม
และความใกลชิด รูจักเปนการสวนตัวเปนหลักใครมีฐานะทางสังคมดีหรือบุคคลที่รูจักมักคุนกับ
เจาหนาที่มักจะไดรับความสะดวกเปนกรณีพิเศษ ซ่ึงเปนการปฏิบัติที่ไมชอบดวยเหตุผลการไม
อํานวยความสะดวกใหผูที่ไมมีฐานะทางสังคมหรือคนที่ไมรูจักกันถือเปนสิ่งที่เสียหายอยางรายแรง
ซ่ึงเจาหนาที่ทุกคนตองระมัดระวังอยาใหเกิดขึ้น เพราะจะทําใหเกิดภาพลักษณที่ไมดีแกองคการ 

4) หลักความเปนกันเอง  เปนการใหบริการประชาชนเมื่อมาขอรับบริการ 
เจาหนาที่จะตองใหความเอื้ออารี เพื่อใหเกิดความประทับใจ โดยแสดงการตอนรับดวยความสุภาพ
เรียบรอย ใหบริการดวยความเต็มใจ เห็นอกเห็นใจ และเปนกันเอง ซ่ึงมีบอยครั้งที่ผูมารับบริการเขา
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หองผิด ติดตอคนผิด ผิดแผนก การเขียนคํารองไมถูก ไมเขาใจ ไมรูจะติดตอกับใคร ดังนั้น 
เจาหนาที่ทุกคนตองมีไมตรีจิต มีน้ําใจเอื้อเฟอเผ่ือแผ เพื่อสรางคานิยม ความเชื่อถือศรัทธา และมี
ความประทับใจในบริการที่ไดรับจากองคการ 
  ชูวงศ  ฉายะบุตร (2536: 11-14) ไดเสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการ
พัฒนาการใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการ ซ่ึงอาจเรียกงาย ๆ วา หลัก Package 
Service ดังนี ้
    1) ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมาย การบริการ
ของรัฐในเชิงรับ จะเนนการใหบริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เปนอุปสรรคตอการ
ใหบริการ 

2) การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานใหมีขั้นตอนและใชเวลาในการใหบริการใหเหลือนอยที่สุด 

3) การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่จะทําใหสามารถใหบริการได ทั้งขั้นตอนกอน
การใหบริการ ซ่ึงไดแก การวางแผน การเตรียมการตาง ๆ ใหพรอมที่จะใหบริการ และการนํา
บริการไปสูผูที่สมควรที่จะไดรับบริการเปนการลวงหนา เพื่อปองกันปญหาหรือความเสียหาย 

4) การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายของการใหบริการเชิงรุกแบบครบ
วงจร อีกประการหนึ่ง ก็คือ ความเสร็จสมบูรณของการใหบริการ ซ่ึงหมายถึง การเสร็จสมบูรณตาม
สิทธิประโยชนผูรับบริการจะตองไดรับโดยที่ผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยคร้ังนักซึ่ง
ลักษณะที่เสร็จสมบูรณก็คือ การบริการที่แลวเสร็จในการติดตอเพียงครั้งเดียวหรือไมเกินสองครั้ง 
(คือมารับเรื่องที่แลวเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) 
    นอกจากนี้ การใหบริการที่เสร็จสมบูรณยังหมายถึง ความพยายามที่จะใหบริการ
ในเรื่องอื่น ๆ ที่ผูทําการติดตอขอรับบริการสมควรจะไดรับดวย แมวาผูบริการจะไมไดมาขอรับ
บริการเรื่องนั้นก็ตาม และถาเห็นวาเปนสิทธิประโยชนของผูรับบริการก็ควรที่จะใหคําแนะนําและ
พยายามใหบริการในเรื่องนั้น ๆ ดวย เชน มีผูมาขอโอนรถ หากเจาหนาที่ผูใหบริการพบวาใกลวัน
ครบกําหนดชําระภาษีประจําปแลว ก็ดําเนินการรับชําระภาษีไปพรอมกับการโอนรถดวย  เปนตน 
    5) ความกระตือรือรนในการใหบริการความกระตือรือรนในการใหบริการเปน
เปาหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุกทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสวนมีความรูสึกวา การติดตอขอรับบริการจากทางราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และเจาหนาที่ไม
คอยเต็มใจที่จะใหบริการดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมคอยดีตอการใหบริการของรัฐตอเจาหนาที่              
ผูใหบริการซึ่งนําไปสูปญหาของการสื่อสารทําความเขาใจกัน ดังนั้นหากเจาหนาที่ผูใหบริการ
พยายามใหบริการดวยความกระตือรือรนแลว ก็จะทําใหผูมารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟง
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เหตุผลคําแนะนําตาง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก นอกจากนี้ความ
กระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหการบริการนั้นเปนไปอยางรวดเร็วและ
สมบูรณซ่ึงจะนําไป สูความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

6) การใหบริการดวยความถูกตองสามารถตรวจสอบได การพัฒนาการใหบริการ
แบบครบวงจรนั้นไมเพียงแตจะตองใหบริการที่เสร็จสมบูรณเทานั้น แตจะตองมีความถูกตองชอบ
ธรรมทั้งในแงนโยบายและระเบียบแบบแผนของทางราชการและถูกตองในเชิงศีลธรรมจรรยาดวย
ซ่ึงเกี่ยวของกับการใชดุลยพินิจของขาราชการเปนสําคัญ 

7) ความสุภาพออนนอม เปาหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการใหบริการ
แบบครบวงจร คือเจาหนาที่ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอประชาชนผูมาติดตอขอรับบริการดวยความ
สุภาพออนนอม ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและการติดตอกับทางราชการ
อันจะทําใหการสื่อสารทําความเขาใจระหวางกันเปนไปไดงายยิ่งขึ้น ความสุภาพออนนอมในการ
ใหบริการนั้นจะเกิดขึ้นก็โดยการพัฒนาทัศนคติของขาราชการใหเขาใจวา ตนมีหนาที่ในการ
ใหบริการและเปนหนาที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้งมีความรูสึกเคารพในสิทธิและศักดิ์ศรีของผูที่มา
ติดตอขอรับบริการ 

8) ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจร จะตองถือวาขาราชการมีหนาที่
จะตองใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซ่ึงจะตองเปนไปตามเงื่อนไขดังนี้ (1) การ
ใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณภายใตมาตรฐาน
เดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการใหบริการและ (2)  
การใหบริการตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งนี้เพราะประชาชน
บางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดตอขอรับ
บริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรู ความเขาใจ หรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยูในพื้นที่
หางไกลทุรกันดาร เปนตน ดังนั้นการจัดบริการของทางราชการจะตองคํานึงถึงคนกลุมนี้ดวย โดย
จะตองพยายามนําบริการไปใหผูรับบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การจัดหนวย
บริการเคล่ือนที่ตาง ๆ เปนตน การลดเงื่อนไขในการใหบริการใหเหมาะสมกับความสามารถของ
ผูรับบริการ เชน การเรียกเก็บคาปรับผูกระทําผิดในอัตราที่ต่ําที่สุดตามที่กฎหมายกําหนด เมื่อเห็น
วาผูรับบริการไมมีเจตนาที่จะเลี่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย เปนตน ซ่ึงอาจเรียกความเสมอภาคนี้วา 
ความเสมอภาคที่จะไดรับบริการที่จําเปนจากรัฐ 
  ชุมพล  สังขปรีชา (2532 :  222-223) ไดกลาวถึง การใหบริการของรัฐวา เพื่อใหเกิดความรวมมือ
ดวยดีระหวางประชาชนกับรัฐ ควรคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ 
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1) หลักเพื่อประโยชนสาธารณะ มีเปาหมายที่จะเอื้ออํานวยประโยชนสุขแก
ประชาชน และบทบาทหนาที่ที่เจาหนาที่ของรัฐจะตองปฏิบัติตอประชาชนมี 2 ประการ คือ (1) เปน
กลไกปกครองดูแลประชาชนใหปฏิบัติตามครรลองของกฎหมายและ (2) กลไกจัดสรรทรัพยากร
และบริการพื้นฐานทางสังคม 
    2) หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนเปนหนาที่ของรัฐที่จะตอง
บริการประโยชนสาธารณะ รัฐจะตองมีหนาที่ใหบริการดานตาง ๆ แกประชาชน เชน การรักษา
ความสงบเรียบรอยและการแกไขปญหาความขัดแยงในสังคม การปองกันและปราบปราม
อาชญากรรม การรักษาสิทธิมนุษยชนโดยกฎหมาย การปองกันประเทศ การใหส่ิงตอบแทนแก
สมาชิกในสังคมที่ทําประโยชนตอชาติบานเมือง การออกกฎหมายสวัสดิการแกผูใชแรงงาน การ
ระดมทรัพยากร ไดแก การศึกษาแกเยาวชนแบบใหเปลา การวางแผนใชพลังงานและสิ่งแวดลอม 
การพัฒนาและวางแผนชุมชนเมือง การใชจายงบประมาณของรัฐบาล การใชจายงบประมาณระดับ
ทองถ่ิน การจัดทําบริการสาธารณะ เปนตน 

3) หลักการบริหารในดานการบริการประชาชน รัฐมีเปาหมายการใหบริการที่
สรางความพึงพอใจใหกับประชาชน เจาหนาที่ขององคการของรัฐจึงตองตอบสนองความตองการ
ของประชาชนในรูปแบบตาง ๆ ตามกฎหมายและนโยบายขององคการของรัฐ ทั้งนี้ดวยการ
บริหารงานการบริการที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลดวยหัวใจบริการ (Service minded) ใน
ลักษณะที่เจาหนาที่ของรัฐบริการประชาชนอยางดี และประชาชนเดินออกจากองคการของรัฐ ไป
อยางสบายอกสบายใจ ผลที่ไดจากการบริหารงานของรัฐดังกลาว จะทําใหประชาชนพอใจและ      
ทําใหเกิดความรวมมือกับรัฐ 
  กลาวโดยสรุป หลักการใหบริการที่ดี ประชาชนจะตองไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว มี
ความเสมอภาค เพื่อสรางทัศนคติความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ ทั้งนี้เพื่อให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

  คุณภาพการใหบริการ 
  จรัส  สุวรรณมาลา (2539: 10-12) กลาววา การใหบริการที่มีคุณภาพมีตัวแปรที่จะนํามาใชในการ
กําหนดคุณภาพบริการ ดังนี ้

1) ความถูกตองตามกฎหมาย บริการที่จัดใหมีขึ้นตามกฎหมายโดยเฉพาะอยางยิ่ง
บริการที่บังคับใหประชาชนตองมาใชบริการ เชน บริการจัดทําบัตรประชาชน บริการรับชําระภาษี
อากร เปนตน จําเปนตองควบคุมใหถูกตองตามระเบียบกฎหมายและดําเนินการใหเปนไปตาม
กฎหมาย 
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2) ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจํานวนและคุณภาพเพียงพอกับความ
ตองการของผูใชบริการไมมีการรอคอยหรือเขาคิวเพื่อขอรับบริการ เพราะบางหนวยงานมีขีด
ความสามารถในการใหบริการต่ํากวาความตองการของประชาชน เชน งานบริการเก็บขยะของ
เทศบาล ตองมีความเพียงพอกับความตองการของชุมชน 

3) ความทั่วถึง เทาเทียม ไมมีขอยกเวน ไมมีอภิสิทธิ์ บริการสาธารณะที่ดีตองเปด
โอกาสใหประชาชนในทุกพื้นที่ ทุกกลุมอาชีพ ทุกเพศ ทุกวัย ไดใชบริการประเภทเดียวกัน คุณภาพ
เดียวกันไดอยางทั่วถึง เทาเทียมกัน โดยไมมีขอยกเวน เชน การรักษาพยาบาล 

4) ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได การใหบริการที่มีคุณภาพนั้น ผูใชบริการ
จะตองไดรับความสะดวก คือ สามารถใชบริการได ณ ที่ตาง ๆ และสามารถเลือกใชวิธีการไดหลาย
แบบตามสภาพของผูใชบริการ เชน ประชาชนสามารถชําระภาษีอากรและคาบริการตาง ๆ ไดโดย
ผานระบบธนาคาร ความสะดวกอาจพิจารณาไดจากกระบวนการใหบริการ เชน การจัดใหมีจุดให
รับบริการเพียงจุดเดียว (one-stop-service) สําหรับความรวดเร็วที่เปนอีกดานหนึ่งของคุณภาพ      
การใหบริการประชาชนจะตองไดรับบริการทันที โดยไมตองรอคิวคอยรับบริการนานเกินควร เชน 
การไปรับการรักษาพยาบาล ณ สถานพยาบาลของรัฐ ควรจะสามารถเขารับการรักษาพยาบาลได
ทันที สวนความนาเชื่อถือไดของระบบบริการ บริการจะตองมีความตอเนื่อง สม่ําเสมอ มีระเบียบ
แบบแผน การใหบริการที่แนนอน คาดการณลวงหนาไดแนนอน เปนที่พึ่งพาของผูใชบริการได
เสมอและมีโอกาสเกิดความผิดพลาดนอยที่สุด 

5) ความไดมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ การใหบริการบาง
ประเภทจะตองอาศัยความรู ความชํานาญทางเทคนิค หรือทางวิชาการ เชน บริการทางการแพทย 
การเงิน การบัญชี กฎหมาย วิศวกรรม เปนตน บริการดังกลาวนี้จะมีคุณภาพดีก็ตอเมื่อมีบุคลากร
และกระบวนการใหบริการที่ไดมาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการเทานั้น 

6) การเรียกเก็บคาบริการที่เหมาะสม ตนทุนการใหบริการต่ํา บริการที่ดีตองมี
คาบริการที่เหมาะสม ไมสูงจนทําใหบุคคลบางกลุมซึ่งจําเปนตองใชบริการถูกกีดกัน เพราะราคา
แพงเกินไปจนไมสามารถใชบริการได นอกจากนี้ยังตองมีระบบการจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
มีตนทุนการดําเนินงานต่ํา เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพและมีคาบริการไมสูงเกินไป 

7) ความพอใจ/ประทับใจของผูใชบริการ บริการที่มีคุณภาพจะตองเปนที่พึง
พอใจและเปนที่ไววางใจของผูใชบริการสวนใหญดวย 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 342) กลาววา คุณภาพของการใหบริการ (service 
quality) จะมีลักษณะดังนี้ 
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1) การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลา สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถ
ของการเขาถึงลูกคา 

2) การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย 

3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู 
ความสามารถในงานที่รับผิดชอบ 

4) ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง มีความ
วิจารณญาณรอบคอบ 

5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 

6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา

แกลูกคาอยางรวดเร็วตามทีลู่กคาตองการ 
8)   ความปลอดภยั (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและ

ปญหาตาง ๆ 
9)   การสรางบรกิารใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคณุภาพบรกิารดังกลาวได 
    10) การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
  การสรางความประทับใจแกลูกคาดวยคุณภาพและคุณคาในงานบริการ 
  ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ
บริการ (Service Quality) ผูใหบริการหยิบยื่นและสงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศ
แกลูกคาเพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อ
กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention)   
ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคา
หรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty)  
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  การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงที่ผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับ 
บริการหรือผูซ้ือที่ไมสามารถจับตองไดแตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจ
กับสิ่งเหลานั้น เราสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับดังนี้ 
  ระดับแรก  ความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา)  คือ จะทําใหลูกคา การไดรับ
บริการที่ดีจะใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับ
บริการในครั้งตอไป 
  ระดับที่สอง  ความสําคัญในดานผูใหบริการทําใหกิจการสามารถรักษาลูกคาเดิม  
(Customer Retention) การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มี
ความจงรักภักดี และนอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) ผูใหบริการตอง
พยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพิ่มลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงาน
ดวย มีจํานวนลูกคาใหมที่เพิ่มขั้นเปนตัวช้ีวัด 
 

12.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
  วิเชียร ยงรัตนกิจ  ไมตรี อินชนบท และสมชาย สงวนประสาทพร 2540. ไดศึกษาระดับ
ความพึงพอใจและปจจัยที่อธิบายความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด มหาชน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่อธิบายความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารคือ "ผลประโยชนจากการใชบัตร" การแกไขปญหากอน-หลังใชบัตร" และ "ความสะดวก
ปลอดภัย" สวนปจจัยที่อธิบายความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร คือ การให
คําปรึกษาและชวยเหลือลูกคา" "ผลประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ" และ "การจัดสถานที่และความสะดวก" 
  ชลพรรณ นิยม (ใจรัก  เอื้อชูเกียรติ 2545) ไดการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) อันไดแก บริการเอทีเอ็ม 
บริการบันทึกรายการอัตโนมัติ บริการฝากเงินอัตโนมัติ บริการรับฝาก/ชําระเงิน และบริการบัว
หลวงโฟน ซ่ึงผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจปานกลาง ดวยคาเฉลี่ย 3.28 แตหากมองแยก
ออกเปนแตละดานจะพบวา ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสทางดานประสิทธิภาพ จะมีระดับ
ความพึงพอใจมาก ดวยคาเฉลี่ย 3.41 สวนทางดานความสะดวกและสงเสริมการขาย มีระดับความ
พึงพอใจปานกลาง ดวยคาเฉลี่ย 3.39 และ 3.04 ตามลําดับ และพบวา ผูใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสมีความพึงพอใจดานประสิทธิภาพของบริการเอทีเอ็มมากที่สุด    
  สมัชญพล  อ่ิมฤทัย (ม.ป.ป.)ไดศึกศึกษาความพึงพอใจของลูกคากับการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานประชากร ปจจัยดานการ
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บริการทั้ง 4   ดาน และขนาดของธนาคารพาณิชยไทย มีผลตอความพึงพอใจกับการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทยโดยลูกคากลุมตัวอยางจะมีความพึงพอใจกับการใหบริการดานปจจัยดานการ
บริการและดานเทคโนโลยีดวยคาเฉลี่ย 3.4 และ 3.53  ซ่ึงสูงกวาปจจัยดานจํานวนสาขา สถานที่และ
ส่ิงอํานวยความสะดวกที่มีเพียง 3.38  และ 3.447  โดยเฉพาะดานการบริการและดานเทคโนโลยีที่
ลูกคากลุมตัวอยางจะมีความพึงพอใจ สําหรับผูที่สนใจการวิจัยดานการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยไทย ที่นอกเหนือจากงานวิจัยนี้ควรใหความสนใจเกี่ยวกับนวัตกรรมใหม ๆ สําหรับธนาคาร
พาณิชยไทยที่จะตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของลูกคาที่จะมาใชบริการธนาคาร
พาณิชยไทยและการศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารพาณิชยไทย             
เพื่อจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่อาจจะสงผลกระทบตอการใหบริการกับ
ผูใชบริการของธนาคารพาณิชยไทย 
  สมพงษ  เกษมสิน (2518: 257-277) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลสําหรับความพึงพอใจ
ในการบริการพบวา ความพอใจของลูกคาตอการใหบริการมีความแตกตางออกไปในแตละบุคคล 
แตในสวนรวมแลวลูกคามีความพอใจที่เกิดจากการตอบสนองความตองการอยูคลายกันซึ่งในสวน
ที่คลายกันนั้น พอสรุปไดดังนี้ความมั่นคงทางธุรกิจ หมายความวาการบริการที่สามารถทําใหลูกคา
มีความเสี่ยงในทางธุรกิจนอยลงอาจเปนบริการดานการใหคําปรึกษา แนะนําในการดําเนินหรือทํา
ธุรกิจ การไดรับการยกยองนับถือจากผูใหบริการ เชน สนับสนุน สงเสริม สรางขวัญกําลังใจในการ
ดําเนินธุรกิจ ทั้งนี้เพราะมนุษยตองการการยอมรับในฐานะเปนสวนหนึ่งของผูมาใชบริการ การ
ไดรับความเปนธรรมและเสมอภาคจากการบริการ ความนุมนวลและแนบเนียน การมีวาจาสุภาพ
เรียบรอย ความกระตือรือรนในการบริการ เพื่อปองกันไมใหผูมาใชบริการเกิดความตึงเครียด
ในขณะใชบริการ  เปนการสรางสัมพันธภาพที่ดี  ความพอใจตอสถานที่ ใหบริการ  เชน 
สภาพแวดลอม ความสะอาด การบริการ มีเครื่องมือที่ทันสมัย ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ
ความตอเนื่องและความเพียงพอของการใชบริการ 
  อํานวย  ลียาทิพยกุล (2531: 15) ใหความเห็นเกี่ยวกับลูกคาที่ใช ATM ดังนี้ ลูกคา
สามารถใชบริการเอทีเอ็มแทนการติดตอกับพนักงานรับ-จายเงินชวงเวลาเรงดวน และพนักงานมี
ลูกคารออยูมาก นอกจากนั้นเอทีเอ็มยังใหบริการนอกเวลาทําการของธนาคารไดอีกดวย อยางไรก็
ตามธนาคารก็ไมสามารถติดตั้งเอทีเอ็ม นอกที่ทําการธนาคารไดทุกหนทุกแหงทําใหระดับการ
ทดแทนของเอทีเอ็ม ตอพนักงานรับ-จายเงินมีนอยกวาในดานพฤติกรรมผูบริโภคเอทีเอ็ม เปนที่
ยอมรับมาก เพราะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคจากการติดตอกับคนมาติดตอกับเครือ่ง
ซ่ึงคอนขางยุงยาก ความยุงยากซับซอนในการใชลูกคามักบนวา จํารหัสไมได หรือเครื่องยึดบัตรไป 
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หลังจากผูใชบริการกดถูกกดผิดอยูหลายครั้ง ความสามารถในการทดลองใชทีละนอย ผูใชสามารถ
คอย ๆ สรางความคุนเคยและทดลองใชเครื่องทีละนอยได หลังจากเชี่ยวชาญพอก็อาจหันมาใช
เอทีเอ็มแทนการติดตอกับพนักงานรับ–จายเงินอยางเต็มตัวได ความยากงายในการสื่อสาร คนที่มี
ระดับการศึกษาตางกันหรือวัยตางกันอาจมีความเห็นในเรื่องนี้แตกตางกันมาก ตนทุนลูกคาไมตอง
ลงทุนเพิ่มในการขอบัตรหรือใชบริการเอทีเอ็มอีก โดยสรุปแลวระดับการยอมรับของสาธารณชน
จะเปนไปไดชาสําหรับบางกลุม โดยเฉพาะกลุมผูอาวุโสที่ยังนิยมวิธีการติดตอกับพนักงานรับ – 
จายเงิน สวนระดับการยอมรับในกลุมวัยรุนและผูมีความตองการศึกษาเปนไปอยางรวดเร็วและ
แพรหลาย 
  ประไพพรรณ  บุตรตัน  ศึกษาถึงลักษณะทางกฎหมายของบัตรฝากถอนเงินอัตโนมัติ
และผลทางกฎหมายของการใชบัตรฝาก – เงินอัตโนมัติ โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของความ
รับผิดชอบของคูสัญญา โดยเปรียบเทียบกับระบบฝากเงินและถอนเงินตามธรรมดาโดยทั่วไป 
รวมทั้งปญหาทางกฎหมายที่เกิดขึ้นในระบบฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติ ซ่ึงในบางกรณียังไมสามารถ
หาคําตอบในทางกฎหมายไดแนชัด 
  ผลการวิจัย พบวา ผลทางกฎหมายของการใชบัตรฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ ในเรื่องของ
ความรับผิดชอบนั้นขึ้นอยูกับขอตกลงใหใชบัตรฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติที่ธนาคารผูออกบัตรเปน
ฝายรางขอตกลงนั้นเพียงฝายเดียว และกฎหมายที่ใชบังคับอยูในปจจุบันไมอาจจะครอบคลุมปญหา
ที่เกิดขึ้นอันเนื่องมาจากการใชบัตรฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติทุกกรณี ทําใหภาระความเสี่ยงภัยตกแก
ผูถือบัตรเปนสวนใหญ ทั้งนี้ เนื่องจากในการทําสัญญาหรือขอตกลงระหวางเอกชนตอเอกชน
ดวยกัน ตามกฎหมายไทยนั้นเปนไปตามหลักเสรีภาพในการทําสัญญาและหลักแหงความศักดิ์สิทธิ์
แหงการแสดงเจตนาซึ่งทําใหคูสัญญาฝากเงินที่มีขอตกลงใหใชบัตรฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติ
ระหวางธนาคารผูออกบัตรและลูกคาผูถือบัตรสามารถที่จะตกลงทําสัญญา ยกเวนหรือจํากัดความ
รับผิดชอบของฝายที่เปนลูกหนี้ใหหนักหรือเบาอยางไรก็ได ถาไมเปนการขัดตอกฎหมายที่เกี่ยวกับ
ความสงบเรียบรอยของประชาชน อันทําใหเกิดความไมเปนธรรมในสังคมปจจุบันที่ไดเจริญกาวหนา
อยางรวดเร็วและยังเปนปรปกษอยางยิ่งตอการคุมครองผูบริโภค ดังนั้นหากเกิดปญหาในทางที่
จะตองวินิจฉัยในความรับผิดชอบอันเกี่ยวกับบัตรฝาก – ถอนเงินอัตโนมัติแลวจึงเห็นควรที่จะนํา
หลักกฎหมายเทาที่มีอยูในปจจุบันมาตีความเชิงสรางสรรคและสรางความเปนธรรมแกคูสัญญา 
  ศรีสมบัติ  พรประสิทธิ์ (2536: 11)  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการรานคา
ชนบท ร.พ.ช. จังหวัดอุดรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการของรานคา ร.พ.ช. โดย
เฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานราคาสินคามากที่สุด รองลงมา คือ 
ดานผลิตภัณฑ ดานการบริการและกิจกรรมดานการสงเสริมการขาย อายุมีความสัมพันธกับความ
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พึงพอใจดานการใหบริการรายไดของครอบครัวมีความสัมพันธกับความ พึงพอใจรวม การมีความรู
ความเขาใจในบทบาทหนาที่ของรานคา ร.พ.ช. มีความสัมพันธกับความพึงพอใจรวมและความพึง
พอใจเฉพาะดานทุกดาน ยกเวนดานราคาและการมีบทบาทและตําแหนงในกลุมรานคาชนบท  
ร.พ.ช. มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานการบริการ 
  ใจรัก  เอื้อชูเกียรติ (2537) ศึกษาถึงปญหาทางกฎหมายเกี่ยวกับการโอนเงินทาง
อิเลคทรอนิคสสืบเนื่องจากการเปดเสรีทางการคาและบริการ ตามขอตกลงทั่วไปวาดวยเร่ืองการ
บริการและนโยบายในการใหไทยเปนศูนยกลางทางการเงิน สถาบันการเงินจึงตองปรับเปลี่ยน
บทบาทและลักษณะการดําเนินงาน เพื่อใหสอดคลองกับสภาพเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงการโอนเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกสจึงเขามีบทบาท โดยอาศัยเทคโนโลยีและระบบฐานขอมูลที่ทันสมัย เพื่อใหทัน
กับสภาพการณทางเศรษฐกิจที่มีความเชื่อมโยงกันจากการวิจัยพบวา การที่ไมมีกฎหมายโอนเงิน
ทางอิเลคทรอนิคส กอใหเกิดปญหาวาขอเท็จจริงที่เกิดขึ้นสมควรปรับเขากับกฎหมายลักษณะใด 
และการจัดเก็บขอมูลที่เปลี่ยนแปลงรูปแบบไปจนไมอาจยอมรับในทางกฎหมายที่มีอยูได จึงจําเปน
ที่ รัฐจะตองมีมาตรการทางกฎหมายที่จะเปนกรอบควบคุมการดําเนินการธุรกรรม และใน
ขณะเดียวกันก็มุงในการคุมครองผูบริโภค ทั้งนี้โดยมีขอเสนอแนะ 2 ประการคือ 

1) ระยะแรก เปลี่ยนแปลงกฎเกณฑเรื่องพยานหลักฐาน ในการยอมรับเรื่องทาง
อิเลคทรอนิคสในฐานะพยานหลักฐาน การเปลี่ยนแปลงภาระการพิสูจนจากลูกคาผูใชบริการมาเปน
สถานบันการเงินผูเสนอบริการโอนเงินทางอิเลคทรอนิคส 

2) ระยะที่สอง จัดใหมีกฎหมายการโอนเงินทางอิเลคทรอนิคส เพื่อกําหนดกรอบ
พื้นฐานทางกฎหมายในเรื่องของสิทธิ หนาที่ ความรับผิด ของผูที่เกี่ยวของในระบบ และมุนเนนใน
การคุมครองผูบริโภคเปนหลัก ขณะเดียวกันก็สอดคลองและมีแนวทางเดียวกับกฎหมายระหวาง
ประเทศ ในเรื่องการโอนเงินทางอิเลคทรอนิคสขององคการสหประชาชาติ 
  นาวี  ธีระชาญณรงค (2522) ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผูใชบริการเงินฝากเกี่ยวกับการ
ใหบริการของธนาคารพาณิชย พบวา ผูใชบริการเงินฝากของธนาคารพาณิชยมักจะประสบปญหา
ตาง ๆ กับธนาคาร ปญหาที่สําคัญที่สุด ไดแก ปญหาดานบุคลากรโดยเฉพาะอยางยิ่งการแสดงออก
ของพนักงานธนาคารตอการใหบริการ เปนสาเหตุใหญทําใหผูมาใชบริการเกิดความไมพอใจ สวน
ปญหารองลงไป ไดแก ระเบียบตาง ๆ ของธนาคารพาณิชย บางอยางกอความยุงยากตอผูใชบริการ
มาก การวิจัยคร้ังนี้นอกจากจะทราบปญหาดังกลาวยังปรากฏวาส่ิงจูงใจที่ผูใชบริการนิยมมาก ไดแก 
ความสะดวกรวดเร็ว ความมั่นคงปลอดภัยของธนาคาร 
  จากการที่ไดมีการศึกษาแนวคิดทฤษฏีและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ เปนเครื่องยืนยัน
ไดถึงความสําคัญและความจําเปนที่จะตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพของการบริการ การสื่อสาร
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ประชาสัมพันธ และดานการพัฒนาบุคลากรของธนาคารใหมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะดาน
การแสดงออกตอผูใชบริการพนักงานจะตองใชความเยือกเย็น และมีการกระตือรือรนในการใหบริการ 
ควรปรับปรุงขอบังคับตาง ๆ ตอการใหบริการใหมีความสะดวกมากขึ้น ธนาคารจะตองปรับปรุง
ใหบริการฝากถอนเงินไดในทุกสาขา บริการอีกประเภทหนึ่งที่นาสนใจ คือ เพิ่มความปลอดภัยแก
ผูใชบริการที่จะฝากถอนเงินจํานวนมาก โดยธนาคารอาจสงเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย แกเงิน
ฝากหรือเงินที่ถอนของผูใชบริการ เพื่อทําใหผูใชบริการรูสึกปลอดภัยและกลับมาใชบริการอีก  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


