
บทที่  2 
 

แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
  ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดศึกษาคนควาทฤษฎีและแนวความคิดที่เกี่ยวของจาก
หนังสือ เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยจะกลาวถึงรายละเอียดในประเด็นตาง ๆ  ดังนี้ 
  1. องคความรู แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการพัฒนาองคการ และการใหบริการ
ดานสินเชื่อ 
   (1)   การพัฒนาองคการ  
   (2)  องคประกอบขององคการ 
   (3)   กระบวนการพัฒนาองคการ 
   (4)   ความคาดหวังของผูใชบริการ  
   (5)   แนวคิดและแนวทางในการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
  2.  งานวิจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการ และความพึงพอใจในการใหบริการ 
      (1)   การใหบริการ 
    (2)  ความพึงพอใจในการใหบริการ 
 

1. องคความรู แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการพัฒนาองคการ และการใหบริการ
ดานสินเชื่อ 

 
  1.1 การพัฒนา และการพัฒนาองคการ 
   ความหมายของการพัฒนา  จากรูปศัพทโดยรูปศัพทคําวา “การพัฒนา” มาจากคํา
ภาษาอังกฤษวา  “Development”  แปลวาการเปลี่ยนแปลงที่ละเล็กละนอย โดยผานลําดับขั้นตอน
ตาง ๆ ไปสูระดับที่สามารถขยายตัวขึ้น เติบโตขึ้น มีการปรับปรุงใหดีขึ้น และเหมาะสม กวาเดิม
หรืออาจกาวหนาไปถึงขั้นที่อุดมสมบูรณเปนที่นาพอใจ (ปกรณ  ปรียากร, 2538:5) สวนความหมาย
จากรูปศัพทในภาษาไทยนั้น หมายถึง การทําความเจริญ การเปลี่ยนแปลงในทางที่  เจริญขึ้น  การ
คล่ี คลายไปในทางดี  ถ าเป นกริ ยาใช คํ าว า “พั ฒนา” หมายความว า ทํ าให เจริ ญ คื อ  
ทําใหเติบโตงอกงาม ทําใหงอกงามและมากขึ้น เชน เจริญทางไมตรี (พจนานุกรมฉบับ ราชบัณฑิตยสถาน  
พ.ศ.  2525, 2538: 238)  
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   จากความหมายในดานตาง  ๆที่กลาวมาขางตน จะเห็นไดวา “การพัฒนา”  มีความหมายทัง้
ที่คลายคลึงกันและแตกตางกนัออกไปบาง ซ่ึงถาหากพิจารณาจากความหมายเหลานี้อาจสรุปไดวา “การ
พัฒนา หมายถึง กระบวนการเปลี่ยนแปลงของสิ่งใดสิ่งหนึง่ใหดีขึน้ ทั้งทาง ดานคุณภาพ ปริมาณ และ
ส่ิงแวดลอม ดวยการวางแผนโครงการและการดําเนินงานโดยมนษุยเพื่อประโยชนแกตวัมนุษยเอง” 
 
   การพัฒนาองคการ  การพัฒนาองคการ (Organization Development) หรือที่เรียก
ยอๆวา OD เปนเครื่องมือบริหารแผนใหมที่ไดรับการยอมรับวา เปนเครื่องมือที่สามารถนําไปใช
แกปญหาทางดานพฤติกรรมในรูปแบบตาง ๆ อยางไดผล 
   ปจจุบันการพัฒนาองคการ (Organization Development) ยังมีลักษณะเปนศาสตรที่
กําลังมีการพัฒนาตัวความรู (Body of Knowledge) อยางตอเนื่องเพื่อนําไปสูการเปนศาสตรที่
สมบูรณตอไป นักพฤติกรรมศาสตร นักจิตวิทยา นักจิตวิทยาสังคม นักจิตวิทยาอุตสาหกรรม นักทฤษฎี
ทางการจัดการ นักบริหาร นักวิชาการและนักปฏิบัติการทางดานพัฒนาองคการ ตางก็ไดให
ความหมายของการพัฒนาองคการไวหลากหลายกัน ดังนี้ 
   ติน  ปรัชญพฤทธิ์ (2538: 283) ไดใหความหมายของการพัฒนาองคการ 
(Organization Development) ตามศัพทรัฐประศาสนศาสตร ไววา เปนแนวทางพฤติกรรมศาสตรที่
มุงจะกอใหเกดิความเปลีย่นแปลงในองคการ โดยการพจิารณาปรับปรุงตนเอง ปรัชญาทางการพัฒนา
องคการมีดังนี ้
    (1) พนักงานมีความสามารถที่จะวินิจฉยัปญหาของตนเอง 
    (2) พนักงานมีความสามารถที่จะเสนอแนะวิธีแกปญหาขององคการ 
    (3) ขอเสนอแนะในการแกปญหาขององคการ เกิดจากบรรยากาศการบริหารที่เหมาะสม 
    (4) การปฏิรูปการบริหารจะราบรื่นยิ่งขึ้น หากยอมใหพนักงานเขามามีสวนรวม
ในการวิเคราะหปญหา และ 
    (5) วิธีแกปญหาการเสื่อมสลาย (Entropy) ก็คือ การปรับปรุงตนเองอยางตอเนื่อง 
   Richard  Beckhard (อางใน สมยศ  นาวกีาร, 2521 : 15) ไดใหความหมายของการ
พัฒนาองคการ (Organization Development) วา OD คือ ความพยายามเปลี่ยนแปลงอยางมีแผนทัว่
องคการ โดยเริ่มจากฝายบริหารระดับสูงเพื่อเพิ่มความมีประสิทธิภาพและความเจริญเติบโตขององคการ 
โดยการสอดแทรกสิ่งทีไ่ดมกีารวางแผนเขาไปในกระบวนการขององคการดวยการใชความรูทางดาน
พฤติกรรมศาสตร และไดช้ีใหเห็นวา การพัฒนาองคการนั้นเปนเรื่องที่เกี่ยวกับการเปลีย่นแปลงอยางมี
แผน (Planned  Change) ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะเปนการเปลี่ยนแปลงทั้งระบบโดยสวนรวม 
เชน การเปลี่ยนแปลงในเรื่องวัฒนธรรม คานิยม หรือระบบการใหผลตอบแทน เปนตน โดย
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ที่ผูบริหารระดับสูงจะตองสนับสนุนและทุมเทใหกับการเปลี่ยนแปลงตาง ๆ เพื่อเปาหมายที่สําคัญ 
คือ ความมีประสิทธิภาพและความเจริญเตบิโตขององคการ 
   Burke และ Schmidt (อางใน สมยศ นาวกีาร, 2521: 15) ไดใหความหมายของการ
พัฒนาองคการ วาเปนการใชเทคนิคและความรูทางดานพฤติกรรมศาสตร การพัฒนาองคการ คือ กระบวนการ
เพิ่มความมีประสิทธิภาพขององคการ ดวยการประสานความตองการสวนบคุคล ในเรื่องของความกาวหนา
และการพฒันากับเปาหมายขององคการ กระบวนการเชนนีเ้ปนความพยายามที่จะมกีารเปลีย่นแปลง
อยางมีแผนทัว่ท้ังองคการในระยะเวลาหนึง่ และความพยายามในการเปลี่ยนแปลงเหลานี้ ยอมจะมี
ความเกีย่วพันกับภารกจิขององคการ 
   Golembiewsik (อางใน สมยศ นาวกีาร, 2521 : 16)ไดอางถึงคํานยิามของการพฒันา
องคการ ตามแนวความคิดของ Winn ไววา OD หมายถึง กลยุทธซ่ึงเปนบรรทัดฐานของการใหการศึกษา
แบบใหม ที่มีผลกระทบตอระบบของความเชื่อ คานิยม และทรรศนะของบุคคลภายในองคการ เพือ่
ชวยใหมีการปรับตัวไดดีขึ้นตอการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วของวิทยาการสภาพแวดลอมทางดาน
อุตสาหกรรม และสังคมโดยทัว่ไป และยงัรวมถึงการเปลีย่นแปลงโครงสรางขององคการทีเ่ปนทางการดวย  
   แมคกิล (McGill 1997: 3, อางใน สายหยุด ใจสําราญ และสุภาพร พิศาลบุตร, 2543) 
ไดใหความหมายของการพัฒนาองคการวา การพัฒนาองคการเปนกระบวนการวางแผนที่จะมุง
พัฒนาความสามารถขององคการ เพื่อใหสามารถที่จะบรรลุและธํารงไวซ่ึงระดับปฏิบัติงานที่พึง
พอใจที่สุด ซ่ึงสามารถวัดไดในแงของประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและความเจริญเติบโตขององคการ 
   เบิรค  และชมิดท (Burke and Schmidt 1971: 45 อางใน สายหยุด ใจสําราญ และ
สุภาพร  พิศาลบุตร, 2543) ไดใหความหมายของการพัฒนาองคการวา การพัฒนาองคการ คือ 
กระบวนการเพิ่มความมีประสิทธิภาพขององคการ โดยการใชเทคนิควิธีการตาง ๆ และความรู
ทางดานพฤติกรรมศาสตร ที่จะกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางมีแผนทั้งองคการ โดยมุงเนน 
การประสานความตองการความกาวหนาของบุคคลใหสอดคลองกับความตองการบรรลุเปาหมาย
หรือวัตถุประสงคขององคการ  
   ลอเรนซ  และลอรช (Lawrence and Lorch 1969: 4, อางใน วรเดช  จันทรศร, 2522 : 5) 
ไดใหคํานิยามของคําวาการพัฒนาองคการวา การพัฒนาองคการเปนความตองการแสวงหาแนวทาง
ในการเปลี่ยนแปลงองคการ จากสภาพทีเ่ปนอยูไปสูสภาพที่ไดรับการพัฒนาที่ดีกวาเดิม 
   อรุณ  รักธรรม (2524 : 134, อางใน สายหยุด  ใจสําราญ และสุภาพร  พิศาลบุตร, 
2543) ผูเชี่ยวชาญดานการบริหารของไทย ไดใหความหมายของการพัฒนาองคการวามีหลาย
แนวทางดวยกัน แนวหนึ่งของการพัฒนาองคการ หมายถึง เปนการตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง 
ที่เกิดขึ้น เปนเครื่องมือในการศึกษาองคการ เพื่อมุงที่จะใหการเปลี่ยนแปลงทางดานความเชื่อ 
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ทัศนคติ คานิยม และโครงสราง ในอันที่ใหองคการสามารถปรับตัวใหเขากับวิทยาการใหม ๆ  
ตลอดจนการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วได 
   เบนนิส (Bennis 1969: 2, อางใน วรเดช  จันทรศร, 2522 : 4) ไดกลาวถึงความหมาย
ของการพัฒนาองคการวา  การพัฒนาองคการเปนการตอบสนองการเปลี่ยนแปลง และเปน
ยุทธศาสตรทางการศึกษาที่สลับซับซอน ที่มุงใหเปลี่ยนแปลงความเชื่อ  ทัศนคติ  คานิยมและ
โครงสรางขององคการ เพื่อวาองคการจะสามารถปรับปรุงตัวเองใหสอดคลองกับเทคโนโลยีและ
ส่ิงตาง ๆ รวมตลอดถึงการเปลี่ยนแปลงภายในองคการเอง 
   เบคฮารด (1969: 27, อางใน ฐิติตา  ศรีมงคล, 2540 : 15) ไดใหความหมายของการ
พัฒนาองคการ คือ ความพยายามอยางมีแผนที่มุงใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทั้งระบบ เชน การ
เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม คานิยม หรือระบบการใหคาตอบแทน เปนตน โดยเริ่มจากฝายบริหาร
ระดับสูง เพื่อเพิ่มความมีประสิทธิภาพและความเจริญเติบโตขององคการ 
   เซปปารด (Shepard  1960: 48, อางใน ฐิติตา  ศรีมงคล, 2540: 16) ใหขอคิดของการ
พัฒนาองการคือ “การปรับปรุงประสิทธิผลขององคการ โดยใชการวิจัยเชิงแกปญหาเปนแมแบบ” 
การวิจัยเชิงแกปญหา เปนกระบวนการคนควาหาความจริง หรือกระบวนการแกปญหาอยางมีระบบ
เชิงวิทยาศาสตร ซ่ึงมีขั้นตอนดังนี้ 
    (1)  การวิเคราะหปญหาเบื้องตนขององคการ 
    (2)  การเก็บรวบรวมขอมูลจากองคการ 
    (3)  การปอนขอมูลยอนกลับใหแกองคการ
    (4)  องคการสํารวจปญหาขององคการจากขอมูลที่ไดรับทั้งหมด 
    (5)  วางแผนปฏิบัติการ 
    (6)  ลงมือปฏิบัติการ  
   เฟรนซ  และเบลล (French and Bell 1973: 15, อางใน สายหยุด  ใจสําราญ และ
สุภาพร  พิศาลบุตร, 2543) ไดใหความหมายของคําวาการพัฒนาองคการไววา การพัฒนา องคการ
เปนเรื่องของการใชความเพียรพยายามในระยะยาว ที่ปรับปรุงกระบวนการแกปญหาและฟนฟู
ตนเองขององคการ โดยจะดําเนินการในสวนที่เกี่ยวของกับวัฒนธรรมขององคการ และจะเนนเปน
พิเศษเฉพาะวัฒนธรรมของทีมงานบนรากฐานแหงความรวมมือรวมใจกัน ทั้งนี้ โดยอาศัยความ
ชวยเหลือของที่ปรึกษา และใชทฤษฎีประกอบกับเครื่องมือทางพฤติกรรมศาสตรประยุกตเปนหลัก  
รวมทั้งใชการวิจัยการปฏิบัติการเปนแมแบบ 
   Mcgrow (Mcgrow 1977: 18 อางใน สายหยุด ใจสําราญ และสุภาพร  พิศาลบุตร, 
2543) ไดใหความหมายของการพัฒนาองคการวา การพัฒนาองคการเปนกระบวนการในการพัฒนา
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สมรรถนะ (Compatibilities) ขององคการอยางมีแผนไวลวงหนา โดยตระหนักถึงภาวะแวดลอม
ขององคการอยูเสมอ ทั้งนี้เพื่อใหไดมาและธํารงไวซ่ึงผลงานสูงสุดทั้งในดานประสิทธิภาพ  
ประสิทธิผล  และความมีสุขภาพสมบูรณขององคการ 
   ธงชัย  สันติวงษ (2523: 481 – 482) กลาวไววา องคการทั้งหลายสวนมากจะจัดทํา
แผนพัฒนาองคการขึ้นมาเพื่อวัตถุประสงค ดังนี้ 
    (1)  เพื่อปรับปรุงและยกระดับผลงานขององคการ ซ่ึงอาจมีการวัดโดยตัวเลข
ตาง ๆ คือ อัตราความสามารถในการทํากําไร ยอดขาย การคิดคน พัฒนาและสวนแบงตลาด เปนตน 
    (2)  เพื่อชวยใหองคการสามารถปรับตัวกับสภาพแวดลอม ซ่ึงรวมถึงความเต็ม
ใจของพนักงานทุกคนที่พรอมจะเผชิญปญหาตาง ๆ ขององคการ ตลอดจนการมีประสิทธิภาพใน
การแกไขปญหาตางๆ ไดอยางถูกตองเสมอทุกครั้งไป 
    (3)  เพื่อปรับปรุงพฤติกรรมตาง ๆ ภายในองคการ ทั้งในแงของความสัมพันธ
และความรวมมือระหวางบุคคล และระหวางกลุม การเพิ่มความเชื่อถือไววางใจ และการสนับสนุน
ระหวางกันและกัน การสรางความรูสึกที่ดี ใหมีทัศนคติเปดกวางตอกัน และการสรางเสริมใหการ
ติดตอส่ือสารเปนไปโดยตลอดทั่วถึงกันหมด ตลอดจนความกระตือรือรนจากทุกฝายที่จะเขามารวม
ในการวางแผนกลยุทธขององคการ   
   จากคําจํากัดความของคําวา  การพัฒนาองคการ  ของผูเช่ียวชาญตาง ๆ ดังกลาวมา
พอสรุปไดวา การพัฒนาองคการนั้น เปนกระบวนการในการพัฒนาสมรรถนะขององคการ และจะ
เนนกระทําในสวนที่เกี่ยวกับวัฒนธรรมและกระบวนการของกลุม บนรากฐานแหงความรวมมือ
รวมใจกัน ดวยความชวยเหลือของที่ปรึกษาและใชเครื่องมือทางพฤติกรรมศาสตรประยุกตเขาชวย
ในการดําเนินการอยางตอเนื่อง โดยใชการวิจัยการปฏิบัติการเปนแมแบบ ทั้งนี้ เพื่อใหไดมาและ
ธํารงไวซ่ึงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความมีสุขภาพสมบูรณขององคการ 
 
  1.2  องคประกอบขององคการ 
   สุจริต  ปจฉิมนันท (2534: 66, อางใน ชาลี  ไตรจันทร, 2539: 6) กลาววาองคกร
ประกอบดวยปจจัยหลัก ๆ 4 ประการ คือ   
    (1) วัตถุประสงคหรือจุดมุงหมายในการกอตั้งองคการขึ้นมาเพื่อเปนแนว
ทางการปฏิบัติกิจกรรม 
    (2) โครงสรางองคการตองมีการจัดหนวย แบงหนวยภายในโดยอาศัยหลักการ 
กําหนดอํานาจหนาที่การแบงงานกันทําตามความชํานาญเฉพาะอยาง และการบังคับบัญชา
ตามลําดับ อันจะเปนหนทางนําไปสูการรวมมือประสานงานเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในขอ (1) 
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    (3) กระบวนการปฏิบัติงาน หมายถึง แบบอยางหรือวิธีปฏิบัติกิจกรรมหรืองาน 
ที่กําหนดขึ้นไวอยางมีแบบแผน เพื่อใหทุกคนในองคการใชเปนหลักในการปฏิบัติงาน 
    (4) บุคคล องคการจะตองประกอบดวยกลุมบุคคลที่เปนสมาชิก โดยทําหนาที่
ตามภารกิจที่ไดรับมอบหมาย ภายใตโครงสรางที่จัดตามกระบวนการปฏิบัติงานที่กําหนดไวให
สําเร็จตามวัตถุประสงคขางตน   
   สมชัย  ศรีสุทธิยากร (2529: 3 – 4, อางใน ชาลี  ไตรจันทร, 2539: 6-8) ไดสรุป
ความเห็นของนักวิชาการบางทานไวดังนี้ 
   Hicks and Gullett ไดช้ีใหเห็นวา ในองคการทุกองคการจะตองมีองคประกอบ
พื้นฐานที่สําคัญอยู 5 ประการ คือ 
    ประการแรก  องคการจะตองมีบุคคล (Person) อันหมายถึงสมาชิกภายในองคการ 
    ประการที่สอง  บุคคลเหลานั้นจะตองมีปฏิสัมพันธ (Interaction) ตอกันในทาง
ใดทางหนึ่ง 
    ประการที่สาม  ลักษณะของการปฏิสัมพันธดังกลาว มักจะเปนไปในลักษณะ
ของการรับสั่งหรือถายทอดมา โดยอาศัยโครงสราง (Structure) ในรูปแบบใดรูปแบบหนึ่ง 
    ประการที่ ส่ี   ทุกคนที่อยูในองคการจะมีวัตถุประสงคสวนตัว  (Personal  
Objectives) อันเปนสาเหตุจูงใจในการทํางานและมีความคาดหวังวา การรวมมือกันปฏิบัติงานใน
องคการ เปนหนทางใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคสวนตัวได 
    ประการสุดทาย  การมีปฏิสัมพันธของสวนตาง ๆ ดังกลาวขางตนทั้งหมดจะ
นําไปสูการบรรลุวัตถุประสงครวมขององคการในทายที่สุด 
   Brown and Moberg ไดช้ีวาลักษณะพื้นฐานทีสํ่าคัญขององคการมีอยู 4 ประการ ดังนี้คือ 
    ประการแรก  การที่จะเรียกหนวยงานใดวาเปนองคการได จะตองไดรับการ
ยอมรับของหนวยงานนั้น มีฐานะคงอยูในสังคม (Existence) และคงมีการปฏิบัติกิจกรรมที่ตอเนื่อง 
(Continuous Operation) ไมวาจะมีการเปลี่ยนแปลงผูบริหารสักกี่คร้ังหรือไมวากี่คนก็ตาม\ 
    ประการที่สอง  องคการทุกองคการจะตองมีจุดมุงหมายในการดําเนินงานที่เปน
ของตนเอง (Goal-oriented Nature) กลาวคือ องคการแตแหงที่ถูกจัดตั้งขึ้นมายอมมีวัตถุประสงค
หรือจุดมุงหมายในการดําเนินการทั้งส้ิน ซ่ึงสามารถพิจารณาไดจากสิ่งบงชี้ทางพฤติกรรมการ
ดําเนินงาน ซ่ึงเกิดขึ้นภายในและระหวางองคการ 
    ประการที่สาม  จะตองแบงงานกันทํา โดยอาศัยหลักความชํานาญเฉพาะ 
(Specialization) ในองคการขนาดใหญหรือใชเทคโนโลยีในการปฏิบัติงานสูง ลักษณะของงานที่ปฏิบัติก็
มีความแตกตางกันมาก ยิ่งมีความจําเปนตองแบงงานโดยใชความชํานาญเฉพาะดานมากขึ้น   
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    ประการสุดทาย  องคการทุกองคการจะตองมีโครงสราง มีการกําหนดอํานาจ
หนาที่ และลําดับขั้นการบังคับบัญชาของแตละหนวยงาน ซ่ึงจะเปนทางที่จะนําไปสูการรวมมือ
ปฏิบัติงานเพื่อบรรลุจุดมุงหมายขององคการ 
   สรุปองคประกอบขององคการ  มีองคประกอบคือ 
    (1) องคการจะตองมีวัตถุประสงคในการดําเนินงาน 
    (2) องคการจะตองมีบุคคลที่เปนสมาชิกภายในองคการ 
    (3) องคการจะตองมีโครงสราง มีการกําหนดบทบาทอํานาจหนาที่ การบังคับ
บัญชาเพื่อบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 
    (4) องคการตองมีแบบการปฏิบัติงาน เพื่อใหสมาชิกภายในองคการใชเปน
แนวทางในการปฏิบัติงาน 
   จากแนวคิดดังกลาวขางตนในเรื่องขององคการ จะเห็นไดวาในโลกปจจุบันมี
ลักษณะประการหนึ่งที่เห็นไดชัด คือ เปนโลกขององคการ ยิ่งสังคมขยายตัวมากขึ้นเทาใด  ความ
จําเปนในการรวมกลุมบุคคลเขารวมดําเนินการ เพื่อวัตถุประสงคบางอยาง อยางมีประสิทธิภาพก็ยิ่ง
มากขึ้นเทานั้น การรวมตัวทํานองนี้มักแสดงออกในรูปของการจัดองคการขนาดใหญ มีกฎเกณฑ
การดําเนินงาน องคการประเภทนี้อาจเรียกวา บริษัท รัฐวิสาหกิจ หรือหนวยงานราชการก็ได สุดแท
แตวาเอกชนหรือรัฐบาลเปนผูดําเนินการ และบรรดาองคการเหลานี้มีอยูจํานวนไมนอยท่ีรับผิดชอบ
หรือมีหนาที่ในการใหบริการ แกบุคคลภายนอกองคการ เชน โรงพยาบาลเปนองคการที่ใหบริการ
แกคนไข องคการประเภทนี้เรียกวา “องคการบริการ” (Service Organization)  
 
  1.3 กระบวนการพัฒนาองคการ 
   คําวา “กระบวนการ” ในที่นี้ หมายถึง ลักษณะหรือพฤติกรรมในการประพฤติปฏิบัติ
เกี่ยวกับเรื่องตาง  ๆ  ที่มีผลกระทบตอผลงานโดยสวนรวมขององคการ  เชน  ลักษณะการ
ติดตอส่ือสาร ลักษณะและวิธีการที่ใชในการแกปญหาและการวินิจฉัยตัดสินใจ ลักษณะการใช
ภาวะผูนําหรือปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชา หรือพฤติกรรมในการแกปญหาความขัดแยงที่เกิดขึ้น 
เหลานี้ เปนตน 
   การประพฤติปฏิบัติในเชิงกระบวนการในเรื่องดังกลาว จะใหความสนใจเฉพาะใน
เร่ืองที่วาเขาทํากันอยางไรมากกวาที่จะสนใจวาเขาทําอะไรกัน เชน ในการพิจารณาปญหาหรือการ
วินิจฉัยตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เราจะไมสนใจวาเขาพิจารณาปญหาอะไร หรือจะทําการ
วินิจฉัยในเรื่องอะไร แตเราจะสนใจเฉพาะวาเขาพิจารณาหรือตัดสินใจ ในเรื่องนั้นกันอยางไร เชน 
เขาไดมีการประชุมปรึกษาหารือรวมกับผูใตบังคับบัญชาในเรื่องนั้นกันอยางไร เชน เขาไดมีการ
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ประชุมปรึกษาหารือรวมกับผูใตบังคับบัญชาที่มีหนาที่เกี่ยวของหรือไม และขอยุติจากความเห็น
รวมกันของที่ประชุมหรือไม หรือในกรณีการติดตอส่ือสาร ผูบังคับบัญชาเอาแตส่ังงานอยางเดียว
โดยไมฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชาเลยวาจะทําไดหรือไม หรือมีปญหาอะไร คร้ัน
ผูใตบังคับบัญชาจะทบทวนคําสั่งก็เกรงจะถูกตําหนิวากระดางกระเดื่องไมรับผิดชอบ มอบหมาย
งานแลวไมทํา ทําตนเปนคนมีปญหามาก เชนนี้ เปนตน ส่ิงเหลานี้ที่เราเรียกวาเปนเรื่องของ
กระบวนการ ซ่ึงจะตองเปดโอกาสใหผูมีสวนเกี่ยวของ ไดรวมกันตรวจวินิจฉัยและแกปญหา 
ที่เกิดขึ้น 
  การใหบริการ 
  ความหมายของการบริการ   ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525: 457) ไดให
ความหมายของคําวา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใชและการใหความสะดวกตาง ๆ 
  สมิต  สัชฌุกร (2542: 13) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง การกระทํา 
ที่เปยมไปดวยความชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
  สมทรง  รักเกตุ (2538: 17) ไดใหความหมายของการใหบริการ หมายถึง การรับใชความ
สะดวกในเรื่องตาง ๆ โดยการใหบริการที่จะตองมีลักษณะที่เปนการบริการดวยความเสมอภาค ตรง
ตอเวลา การใหบริการที่เพียงพอตอเนื่องและกาวหนา   
  ระเบียบ  ยุเด็น (2543: 19) ไดใหความหมายไววาการบริการ หมายถึง การชวยเหลือและ
อํานวยประโยชนแกผูใชบริการ และการบริการที่ดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติตอผูใหบริการ
และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือ เกิดความชอบและพึงพอใจ 
  ความสําคัญของการใหบริการในการประกอบธุรกิจในยุคปจจุบัน การบริการถือไดวา
เปนตัวแปรทางกลยุทธทางการตลาดที่สําคัญและมีอานุภาพอยางยิ่ง ถาผูใชสามารถใชไดอยางเต็ม
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะอยูบนพื้นฐานของแนวคิดที่วา ความพึงพอใจของผูรับบริการ จะนําไปสูการ
บรรลุเปาหมายขององคการ ดังนั้นทั้งในภาครัฐและภาคธุรกิจเอกชน จึงใหความสําคัญตอการ
ใหบริการซึ่งเปนงานที่ตนทุนต่ําแตใหผลตอบแทนสูง 
  Thomas J.Peters & Robert H.Waterman, JR. (อางใน คีสิน  กุสลานุภาพ, 2538: 192 – 
194) ไดทําการวิจัยโดยเก็บขอมูลจากองคการที่ประสบความสําเร็จชั้นแนวหนาของสหรัฐอเมริกา 
ทั้งที่ประสบความสําเร็จใจเชิงเศรษฐกิจและการบริหาร พบวา องคการเหลานี้ใหความสําคัญตอ
ลูกคาและผูใชบริการเปนอยางมาก โดยเปรียบลูกคาและผูรับบริการคือพระเจา เพราะหนวยงานจะ
อยูรอด จะรุงเรือง จะตกต่ํา จะขาดทุน หรือกําไร ขึ้นอยูกับลูกคาหรือผูขอรับบริการทั้งในเชิง
ปริมาณ และคุณภาพของลูกคา ซ่ึงมีวิธีการปฏิบัติดังนี้ 
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   (1) เนนบริการดี มีคุณภาพ นาเชื่อถือ หนวยงานตาง ๆ ทั้งระบบจะใหความสําคัญ
ตอการใหบริการกอนการขาย ระหวางการขาย และหลังการขาย โดยจะตองใหลูกคาพอใจใน
บริการ หนวยงานจะตองสรางความเชื่อถือในสินคาและบริการ ลูกคานั้นจะกลายเปนผูจงรักภกัดตีอ
สินคาและบริการนั้น จะสั่งซ้ือและใชสินคานั้นไปอีกนาน 
   (2) สรางโอกาส หนวยงานจะตองพยายามสรางโอกาสกับตนเอง โดยพยายามแทรก
เขาไปในชองวางในตลาดสินคา/บริการ ที่หนวยงานของตนมีความสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดีกวาหนวยงานอื่น โดยวิเคราะหความตองการของลูกคา แลวจึงผลิตสินคา
และบริการใหตรงกับที่ลูกคาตองการ และรับฟงความเห็นของลูกคาแลวนําไปปรับปรุง 
   (3) ฟงความเห็นของลูกคาและผูใชบริการ หนวยงานที่ฟงความเห็นของลูกคา
ผูใชบริการ จะเปนหนวยงานที่ทราบความตองการ ความพอใจของลูกคาอยูเสมอ โดยใหโอกาส
ลูกคาแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ ขอรองเรียนใหมากที่สุด ความพึงพอใจ ความตองการของ
ลูกคา จะตองไดรับความสําคัญนํามาแกไขและปรับปรุง 
  หลักของการใหบริการ สมิต สัชฌุกร (2542: 713-714) ไดเสนอความคดิเกีย่วกับหลักการ
ใหบริการวาควรมีขอคํานึงดงันี้    
   (1) สอดคลองตรงความตองการของผูรับบริการ หมายความวา การใหบริการตอง
คํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการ
ใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดี และเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แต
ถาผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไมมีคา   
   (2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ หมายความวา คุณภาพ คือ ความพอใจของ
ลูกคาเปนหลัก เปนตน เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจและถือเปน
หลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากเพียงใด แตก็เปนเพียง
ดานปริมาณ แคคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
   (3) ปฏิบัติโดยถูกตอง สมบูรณ ครบถวน หมายความวา การใหบริการซึ่งจะ
สนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการ
ตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ ครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดแลวยากที่จะทําให
ลูกคาพอใจ 
   (4) เหมาะสมแกสถานการณ หมายความวา การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคา หรือ
ใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเกิดการบริการที่ไม
สอดคลองกับสถานการณ 
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   (5) ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ หมายความวา การใหบริการในลักษณะใด ก็
ตามจะตองพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดาน จะมุงแตประโยชนที่เกิดแกลูกคาและองคการเทานั้น 
ไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูที่เกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอมไมใหเกิด 
ผลกระทบเสียหายดวย 
  คุณภาพบริการ คือ การที่ผูใชบริการรับรู พึงพอใจ และเกิดความประทับใจ เนื่องจาก
ไดรับบริการเหนือความคาดหมายอยางตอเนื่อง ปจจัยที่บงชี้วาการบริการนั้นมีคุณภาพ  
   (1) สามารถจับตองได (Tangible) โดยปกติการบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ทําให
การรับรูในคุณภาพคอนขางไมชัดเจน ดังนั้น บริการที่ดีควรสรางหลักฐานใหเห็นชัดวา บริการนัน้มี
คุณภาพ หลักฐานที่จะสราง ไดแก อาคาร อุปกรณ เครื่องอํานวยความสะดวก และบุคลากร เชน 
ธนาคารมีอาคารที่มั่นคง ตกแตงสถานที่ สะอาดเรียบรอย มีอุปกรณเครื่องมือ – เครื่องใชที่ทันสมัย 
และมีบุคลากรที่บุคลิกดี แตงกายเรียบรอย มีจํานวนเพียงพอ และมีความพรอมที่จะใหบริการ 
   (2) นาเชื่อถือ (Reliability) ความถูกตองในการใหบริการ คือ การที่ลูกคาเชื่อถือ
ไวใจในการคิดคํานวณคาบริการ การคํานวณดอกเบี้ย หรือไดรับบริการอื่น ๆ จากธนาคารดวยความ
ถูกตอง รวดเร็ว   
   (3) มีความรู (Competence) ผูใหบริการที่มี่คุณภาพตองเปนผูที่มีความรูในธุรกิจและ
บริการ เชน พนักงานที่ติดตอประชาชน ตองมีความรูในธุรกิจทุกประเภทของธนาคาร สามารถ
เสนอคําแนะนําประเภทของธุรกิจของธนาคารที่เหมาะสมกับลูกคามาติดตอใชบริการได ซ่ึง
สามารถทําใหลูกคาพึงพอใจและประทับใจ 
   (4) มีความรับผิดชอบ (Responsiveness) ผูใหบริการที่มีคุณภาพตองแสดงถึงความ
ตั้งใจและเต็มใจในการใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดี เมื่อการตกลงใด ๆ ไวกับลูกคาตองทําตาม 
ที่ตกลงไวใหได หากปฏิบัติไมไดตองแจงใหลูกคาทราบพรอมเหตุผลที่สมควรไมปดความ 
รับผิดชอบ รับฟงชวยแกปญหาใหลูกคาไดอยางถูกตองรวดเร็ว 
   (5) มีจิตใจงาม (Emphatic) ผูใหบริการที่มีคุณภาพตองเปนผูมีจิตใจงาม มีความ
กระตือรือรน มีความพรอมในการใหบริการผูอ่ืนเสมอ มีความเปนมิตร ตอนรับลูกคาดวยความ
สุภาพออนนอม ใหความสําคัญตอลูกคาอยางเทาเทียมกัน 
  แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการ เมื่อกลาวถึงงานการใหบริการ คนสวนใหญมักจะ
คิดถึงเพียงการอํานวยการความสะดวกแกผูรับบริการหรือผูมาติดตอเทานั้น แตในความเปนจรงิแลว
งานบริการ เปนงานที่มีขอบขายที่กวางขวาง เปนสิ่งหนึ่งที่แสดงใหเห็นถึงภาพลักษณองคกรใน
สายตาของประชาชนหรือผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานที่ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับ “การ
ใหบริการ” เชน 
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  กุลธร  ธนาพงศธร (2526:  303 – 304) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการวา 
ควรประกอบดวยหลักการตาง ๆ ดังนี้ 
   (1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ 
ประโยชนและบริการที่องคการจัดใหนั้นจะตองสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือ
ทั้งหมด มิใชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชน 
สูงสุดในการเอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้น ๆ ดวย 
   (2) หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ จะตองดําเนินการอยาง   
ตอเนื่องและสม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
   (3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนา และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหนึ่งในลักษณะ
ตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 
   (4) หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินไปกวา
ผลจะไดรับ 
   (5) หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะ ปฏิบัติ
ไดงาย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูให
บริการหรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
  ประยูร  กาญจนดุล (2491: 119 – 121) ไดกลาวถึงหลักการใหบริการที่สําคัญ 5 ประการ คือ 
   (1) บริการสาธารณะเปนกจิการที่อยูในความอาํนวยการหรือควบคุมของฝายปกครอง 
   (2) บริการสาธารณะที่มีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
   (3) การจัดระเบียบและวิธีการดาํเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลี่ยนแปลงได 
เพื่อใหเหมาะสมแกความจาํเปนแหงกาลสมัย 
   (4) บริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ ประชาชนยอมไดรับ 
ความเดือดรอนหรือไดรับความเสียหาย 
   (5) เอกชนยอมมสิีทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทยีมกัน 
  แม็กซ เวเบอร (Max Weber, 1962 อางใน มานิต  ขุนทอง, 2547: 14) ใหทัศนะเกี่ยวกับ
พฤติกรรมใหบริการวา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด 
คือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล คือ เปนลักษณะการใหบริการที่ปราศจากอารมณ และไมมี
ความชอบพอเปนพิเศษ ทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่อยูในสภาพที่
เหมือนกัน 
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  เฮอรเบิรต  เอ  ไชมอน (Herbert A. Simon, 1976 อางใน มานิต  ขุนทอง, 2547: 14-15) 
ไดกลาวไววา งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น สามารถพิจารณาไดจากความสัมพันธระหวาง
ปจจัยนําเขา (Input) กับผลผลิต (Output) ที่ไดรับมา รวมกับความพึงพอใจของผูบริการดวย ซึ่งอาจ
เขียนเปนสูตรไดดังนี้ 
   E = (O – I) + S          
    
   โดยให    E = ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
      O = ผลผลิตที่ไดรับออกมา (Output) 
      I = ปจจัยนําเขาที่ใสเขาไป (Input) 
  และ   S = ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) 
 
  กรอส (Gross, 1968: 723 - 725) เห็นวาองคกรหรือหนวยงานในการใหบริการเกิดขึ้น 
เพื่อสนองผลประโยชนของคนหลายกลุม จึงเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งที่จะตองมีการติดตอกันระหวาง
องคกร หรือหนวยงานในการใหบริการกับลูกคา หรือผูรับการบริการ ส่ิงที่เชื่อมโยงระหวางองคกร 
หรือหนวยงานในการใหบริการกับลูกคา หรือผูรับบริการก็คือผลงานหรือการใหบริการขององคกร
หรือหนวยงานในการใหบริการนั่นเอง 
  โครงการพัฒนาคุณภาพบริการ (เอกสารการฝกอบรม บมจ.ธ.กรุงไทย, 2546: 3) กลาวไว
วา ปจจุบันการแขงขันดานบริการ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และพนักงาน 
ผูใหบริการ นับเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคาร และพอใจที่จะ
เปนลูกคาของธนาคารฯตอไปอยางยั่งยืน การสํารวจความพึงพอใจ ที่มีตอการใชบริการของธนาคาร
ฯ และคนหาความตองการที่แทจริง พรอมศึกษาปญหาในการใหบริการและเปรียบเทียบกับการ
ใหบริการของธนาคารอื่นๆ ในระดับเดียวกัน จึงเปนสิ่งจําเปนเพื่อใชเปนแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพบริการใหมีประสิทธิภาพ และสนองตอบความตองการของลูกคาใหมีความพึงพอใจสูงสุด 
อันจะนําไปสูความมุงมั่นของธนาคารกรุงไทย (Strategic Intent) ที่จะเปน To be a Convenience Bank   
 
  1.4 ความคาดหวังของผูใชบริการ 
   สมิต  สัชฌุกร (2542: 81 - 85) ไดกลาวถึง ความคาดหวังของผูใชบริการวา
ผูใชบริการทุกคนมีความตองการคลาย ๆ กันดังนี้ 
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   (1) สถานที่ไปมาสะดวก ทําเลที่ตั้งขององคการหรือสถานที่ทําการของสวนราชการ 
จะตองคํานึงถึงความสะดวกเหมาะสมตอการติดตอ และมีปายบอกจุดชัดเจน โดยเฉพาะชาวจีน 
เร่ืองฮวงจุย ถือเปนหลักสําคัญในการทํามาคาขาย 
   (2) มีการกลาวตอนรับทักทาย เปนการกลาวทักทายดวยถอยคําไพเราะและจริงใจ
   (3) มีความเอาใจใส ผูมาติดตอ  เปนการใหความสําคัญกับผูมาติดตอและ
กระตือรือรนในการตอนรับกับทุกคน 
   (4) สนใจตอบคําถาม สามารถใหขอมูลที่ถูกตองสมบูรณและชัดเจนแกผูมาติดตอ 
   (5) มีทาทีแสดงออกที่สุภาพ ตอนรับผูมาติดตอดวยกริยาสุภาพนุมนวล 
   (6) มีความเปนกันเองกับผูมาติดตอ และพยายามจดจําเรื่องราวที่ลูกคาเคยติดตอไว
จะทําใหลูกคามีความรูสึกวาใหความสําคัญกับเขา 
  พาราสุรมาน, เซทธัม, เบรี (Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL.) (อางใน นพวรรณ  
โอสถากุล, 2540: 13) ไดศึกษาวิจัยถึงความตองการหรือความคาดหวังในคุณลักษณะของการมารับ
บริการ พบวา มี 10 ประการ ที่สําคัญคือ   
   (1) ความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) บริการนั้นจะตองมีความถูกตองแมนยําและ
เหมาะสมตั้งแตคร้ังแรก รวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ (Consistency) คือ บริการทุกครั้งตองไดผล
เชนเดิม ทําใหผูมารับบริการรูสึกวาผูใหบริการเปนที่พึ่งได (Dependability)  
   (2) ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ (Responsiveness) ผู
ใหบริการจะตองมีความพรอมและเต็มใจจะใหบริการ สามารถตอบสนอง ความตองการตาง ๆ ของ
ผูมารับบริการไดทันทวงที (Timeliness)    
   (3) สมรรถภาพในการใหบริการ (Competence) ผูใหบริการตองมีทักษะและ ความรู
ความสามารถในบริการที่จะให สามารถใหผูมารับบริการประจักษ และตอบสนองความตองการ
ของผูมารับบริการได เชน แพทยมีความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค ในขณะที่บุคลากรอื่น ๆ ตองมี
ความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการไดอยางเต็มที่ 
   (4) การเขาถึงบริการ (Access) ผูมารับบริการจะตองเขาถึงบริการที่ใหไดงาย และ
ไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ รวมถึงการบริการนั้นจะมีการกระจายไปอยางทั่วถึงตาม
สมควร เชน การคมนาคมที่สะดวก การบริการที่เปนระเบียบ รวดเร็ว ไมตองนั่งรอนาน การ
ใหบริการอยางเสมอภาค เปนตน 
   (5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) บุคลากรทุกคนในสถานบริการที่เกี่ยวของกับ
การใหบริการจะตองมีความสุภาพ มีความเอาใจใสและเห็นอกเห็นใจผูมารับบริการ รวมทั้ง 
การมีมารยาท การแตงกาย การใชวาจาที่เหมาะสม 
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   (6) การสื่อสาร (Communication) ผูใหบริการควรมีการใหขอมูลดานตาง  ๆที่เกี่ยวของที่
ผูมารับบริการพึงทราบและประสงคจะทราบ 
   (7) ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความนาเชื่อถือเกิดมาจากความซื่อสัตย ความ
จริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการที่มีตอผูรับบริการ เปนสวนที่สําคัญมากที่สุด อยางหนึ่ง  
   (8) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ไดแก ความรูสึกที่มั่นใจในความปลอดภัยใน
ชีวิตและทรัพยสิน รวมทั้งชื่อเสียง การปราศจากความรูสึกเสี่ยงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ เชน 
การรักษาความปลอดภัยของผูมาใชบริการ เปนตน 
   (9) ความเขาใจตอผูมารับบริการและรูจกัผูมารบับริการ (Understanding/Knowing the 
Customer) ผูใหบริการควรจะตองมีความเขาใจตอผูมารับบริการ และรูจักผูมารับบริการของตนเอง 
      (10) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรม 
จะทําใหผูมารับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนและงายขึน้ 
 
  แนวคิดดานสินเชื่อ 
  โดยทั่วไป คําวา สินเชื่อ นั้นตรงกับศัพทภาษาอังกฤษที่เรียกวา เครดิต (Credit) ซ่ึงมาจาก
คําวา Credo ในภาษาละตินและมีความหมายวา “ขาพเจาไวใจ” หมายความในทางธุรกิจของสินเชื่อ 
คือ การที่ไดมาในปจจุบันซ่ึงสิ่งของที่มีมูลคา (เชน เงิน สินคาและบริการ) โดยมีสัญญาที่จะใชคืน
ส่ิงของที่มีมูลคาเทากันในอนาคตเปนการแลกเปลี่ยน เรามักพบวาในประเทศไทยเราเอง ก็มีการใช
คําวา เครดิตกันแพรหลายมาก และมาแทนคําวา “สินเชื่อ” แตในความจริงแลว สินเชื่อมีความ
แตกตางจากเครดิตอยูบาง เราจะสังเกตเห็นไดวา สินเชื่อนั้นมองไดทั้งจากทางดานของผูรับหรือ
ลูกหนี้ และจากทางดานของผูใหหรือเจาหนี้ แตเครดิตนั้นมีความหมายแคบกวา เพราะจะมองจาก
ทางดานของเจาหนี้เทานั้น สวนการมองจากทางดานของลูกหนี้นั้น เราเรียกวา “หนี้สิน” (Debt) 
ดังนั้น เครดิต หรือ หนี้สิน จึงเปนส่ิงเดียวกันและเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน ตางมีความหมายถึง พันธะที่
จะตองจายเงินหรือใหส่ิงของที่มีมูลคาคืนในอนาคต จะแตกตางกันก็ตรงที่วาเปนการมองจาก 
คนละดาน หากมองจากทางดานเจาหนี้ พันธะนี้ก็คือ การไดอํานาจที่จะนํามาซึ่งส่ิงของและบริการ
หรือเครดิต แตถาหากมองจากทางดานลูกหนี้ พันธะนี้ก็คือการสูญเสียอํานาจที่จะนํามาซึ่งสินคา
และบริการ หรือหนี้สินนั่นเอง 
  แนวคิดทางดานสินเชื่อ สินเชื่อเกิดขึ้นในเศรษฐกิจเนื่องจากความจําเปนในการใชจาย
และรายไดของคนเรา ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่งมีความแตกตางกัน บางคนตองการใชจายมากกวา
รายได บางคนตองการใชจายนอยกวารายได และบางคนตองการใชจายพอดีกับรายได 
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  สินเชื่อที่เกิดจากหนวยเศรษฐกิจตาง ๆ ไมมีความสมดุลในรายไดและรายจายในแตละ
ชวงเวลา  จึงเกิดการแลกเปลี่ยนอํานาจซื้อสินคาและบริการกันขึ้น สินเชื่อมีบทบาทในการ
กําหนดการอุปโภคบริโภคและการลงทุน  ดังนั้นสินเชื่อจึงมีสวนสําคัญในการกําหนดเสถียรภาพ
และระดับรายไดรวมของเศรษฐกิจ ปจจัยสําคัญที่กําหนดความแตกตางของประเภทสินเชื่อ
ประกอบดวย แหลงของสินเชื่อ การใชสินเชื่อ ระยะเวลาสินเชื่อ และความเสี่ยงของสินเชื่อ 
 ลักษณะที่สําคัญของเครื่องมือทางการเงินประกอบดวย อายุการไถถอน สภาพคลอง ความเสี่ยง 
และอัตรา ผลตอบแทน 
  ระบบสินเชื่อในประเทศไทยประกอบดวย ทั้งสวนที่เปนตลาดเงินในระบบ และตลาด
เงินนอกระบบ ซ่ึงในตลาดเงินในระบบนั้น สถาบันการเงินที่มีความสําคัญมากที่สุดทางดานสินเชื่อ 
คือ ธนาคารพาณิชย 
  ในการใหบริการสินเชื่อของแตละสถาบันการเงิน แมจะมีหลักการและวิธีการใน 
การปฏิบัติที่แตกตางกันออกไป แตก็มีเปาหมายหลักหรือวัตถุประสงคที่เหมือนกัน คือ ตองการให 
ผูที่ขอสินเชื่อไปแลว  สามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนในการดําเนินงานจนสามารถสง 
ผลประโยชนตอบแทนเปนดอกเบี้ยและคืนเงินตนไดตามกําหนดโดยไมกระทบกระเทือนตอการ
ดําเนินงาน ดีกวาที่จะใหขาดทุนหรือลมเหลวในการดําเนินงาน ถึงแมวาจะมีหลักทรัพยค้ําประกัน
คุมกับวงเงินที่เปนหนี้อยูเดิม 
  ดังนั้น ในการใหบริการสินเชื่อ ก็คือ การพิจารณาถึงความสามารถของลูกคาที่มาขอกูเงิน
วาจะสามารถชําระหนี้เงินตนพรอมดอกเบี้ยคืนใหธนาคารตามกําหนดสัญญาหรือไม และ 
ในบางกรณีถาลูกหนี้มีเหตุสุดวิสัย ไมสามารถชําระหนี้ไดตามกําหนด ธนาคารจะผอนผันได
อยางไร และใชอะไรเปนหลักประกันเพื่อลดความเสี่ยง ในการใหบริการสินเชื่อจะตองมีการศึกษา
ขอมูลตางๆ กอนที่จะใหบริการสินเชื่อแกลูกคาเพื่อใหสามารถมั่นใจไดวาสินเชื่อที่ปลอยไปจะไม
สูญและลูกหนี้สามารถนําเงินมาชําระคืนไดตามกําหนดสัญญา  
 
  ความพึงพอใจ และการใหบริการ 
  ความหมายความพึงพอใจ   ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา (Chaplion, 
1968: 437, อางใน มานิต  ขุนทอง, 2547: 6) ไดใหคําจํากัดความไววา ความรูสึกของผูที่มารับบริการ
ตอสถานประกอบการ ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการ
นั้น ๆ และเกิดความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 
ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมาย
ในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้นหากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมได
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รับการตอบสนอง ชริณี  เดชจินดา (อางใน ศิริพร  เอี่ยมบุญญฤทธิ์, 2544: 6) ซ่ึงสอดคลองกับ
ประนอม  แสงจันทร (2529 : 16) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก อารมณ หรือความคิด 
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงเราตาง ๆ เปนผลเนื่องมาจาก การที่บุคคลไดประเมินสิ่งเรานั้นแลว 
ทําใหเกิดความรูสึกความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความสุขที่
แตกตางความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําให
เกิดความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก เชลล่ี (Shelly, 1975: 43 อางใน พีระพัฒน  ตันตรัตนพงษ, 
2544: 7 )  
  กลาวโดยสรุป ความพึงพอใจ เปนความรูสึกทางอารมณหรือทัศนคติของบุคคลของ
ผูรับบริการที่เกิดจากประสบการณที่ไดเขาไปใชบริการในสถานที่ ที่ใหบริการและเกิดความพึง
พอใจ เมื่อผลของการใชบริการเปนไปในทางที่คาดหวัง 
 
  1.5 แนวคิดและแนวทางในการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
    การใหบริการ อาจกลาวไดวาเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริการงานภาครัฐบาล 
โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชนหรือลูกคาโดยตรง โดยหนวยงาน 
และเจาหนาที่ ผูใหบริการมีหนาที่ในการสงตอ (Delivery Services) ใหแกผูรับบริการ 
   สมชาติ  กิจยรรยง ใหความหมายของการบริการไว พอสรุปไดวา การบริการ
หมายถึง การทําใหคนอื่นพอใจ ทําใหคนอื่นชอบ ทําใหคนอื่นไดรับในสิ่งที่ตองการ และทําให 
ผูใชบริการประทับใจ ดังนั้น การบริการจึงเปนกระบวนของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ผูที่จะใหการ
บริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ
และมีความสุข 
   นันทวนั  สุชาโต กลาวถึง การสรางเครื่องมือวัดความพงึพอใจดวยแบบตาง ๆ  สรุปไดดังนี ้
    1. แบบเทอรสโตน (Thurstone) เปนการสรางมาตราวัดแบบประเมินคาซ่ึงมี
ขอบเขตที่เร่ิมจากทางบวกไปยังทางลบ หรือจากชอบไปสูอีกดานหนึ่ง คือ ไมชอบ ซ่ึงในการ
ประเมินความคิดนั้น ใหมีการแสดงออกดวยถอยคําหรือขอความ ซ่ึงถอยคําหรือของขอความที่
แตกตางกันแสดงออกถึงระดับที่ตางกันของความชอบหรือไมชอบ และมีการกําหนดคาสเกลใหกับ
ขอความทางความคิดเปนลําดับชวงชั้นที่เทา ๆ กัน ดังตัวอยางตอไปนี้ 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
 
                    ชอบมากที่สุด                                  กลาง  ๆ                                        ชอบนอยที่สุด 
 
    2. แบบลิเคอร (Likert) เรนสิส ลิเคิรท (Rensis Likert) ไดพัฒนาการสราง 
เครื่องมือวัดที่งายกวาของเทอรสโตน มาตรวัดลิเคิรท (Likert Type Scale หรือ Likert’s Method of 
Summated Rating) หมายถึง วิธีการวัดเจตคติของบุคคลที่มีตอส่ิงใดๆ  
 
  ลักษณะของมาตรวัดลิเคิรท 
  เปนการประเมินความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง โดยกําหนดชวงการวัดที่มีคา
ตอเนื่องกัน (Attitude Continuous) วา มีทิศทางใดและมีปริมาณความเขมสําคัญ 2 ประการคือ 
   1. กําหนดขอความที่เปนรายการความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับเจตคติที่ตองการวัด ให
ผูประเมินความรูสึกของตนเอง บนมาตรวัดที่เปนชวงของความรูสึกที่กําหนดไว เปน 5 ระดับ 
   2. ใหคาของระดับผลการประเมินแตละขอความ 
    (1)  ขอความทางบวก ใหคาของระบบ เห็นดวยอยางยิ่งเปน 5  4  3  2  1 
    (2)  ขอความทางลบ ใหคาของระบบ เห็นดวยอยางยิ่งเปน 1  2  3  4  5 
   3. แบบของออสกูด (Osgood) แบบนี้ประกอบดวยกลุมของสากลที่เปนคุณศัพทใน
การประเมินผล  2  ดาน  เชน  ดี-ช่ัว  ผลราย-ผลดี  นิยม-ไมนิยม  โดยจะเวนที่วางใหเปนชองเพื่อให
คะแนน  ดังตัวอยางตอไปนี้ 
 
การดูโทรทัศน 
ประโยชน                                                                                                                       
ดี                                                                                                                                                    
สนุกสนาน              ( +3)      (+2)      (+1)        (0)          (-1)         (-2)        (-3)      
             

 

ผลราย 
 

ไมด ี
 

เบื่อ 

  มิลเลท (John D. Millett, อางใน ศิริพร  เอี่ยมบุญญฤทธิ์, 2544: 8) กลาววา เปาหมาย
สําคัญของการบริการคือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการประชาชน โดยมีหลักหรือ
แนวทาง  คือ 
   (1) การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่
มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนควรจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน
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ในแงของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติ 
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการบริการเดียวกัน 
   (2) การใหบริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย  
ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพรอมใหแกประชาชน 
   (3) การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะมี
จํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทเห็นวา ความเสมอภาคหรือ 
การตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ  
   (4) การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่ เปนอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
   (5) การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทํา
หนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  อมร  รักษาสัตย (อางใน ฉัตรชัย, 2535: 23) นักวิชาการไทยอีกทานหนึ่งที่เห็นวาความพึง
พอใจของผูรับบริการเปนมาตรการอีกอยางหนึ่งที่ใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานได เพราะ
การจัดบริการของรัฐนั้นมิใชสักแตวาทําใหเสร็จ ๆ ไป แตหมายถึง การใหบริการอยางดีเปนที่พึง
พอใจของประชาชน   
  อัจฉรา  โทบุญ (2534: 6) ไดอธิบายความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการงาน
ทะเบียนราษฎร หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในดานตาง ๆ ดังนี้ 
   (1) เวลาที่ใชในการใหบริการ 
   (2) ความสะดวกของอาคารสถานที่ 
   (3) บุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   (4) ความถูกตองของเอกสาร 
   (5) วิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที่ 
   (6) ความสะดวกของระบบงานทะเบียนราษฎร 
  สมิธ (Smith, 1995: อางใน มานิต  ขุนทอง, 2547: 13) กลาววา ความพึงพอใจตอการ
ใหบริการเปนผลทางจิตวิทยาสรีระวิทยา และสิ่งแวดลอม ซ่ึงจะทําใหผูใชบริการหรือลูกคากลา
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 
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  จากทรรศนะของนักวิชาการที่ไดกลาวมาแลวพอจะสรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ 
มีวิธีวัดอยู 3 วิธี คือ วิธีการสังเกต วิธีการสัมภาษณ และวิธีการใชแบบสอบถาม การสรางเครื่องมือ
วัดความพึงพอใจนั้นมีหลายแบบ ซ่ึงผูที่ตองการจะวัดความพึงพอใจของประชาชนตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
นั้น ขึ้นอยูกับวิธีการวัดที่จะนําไปวัดวาเหมาะสมกับการสรางเครื่องมือแบบใด แตที่นิยมในการวัด
ความพึงพอใจหรือเจตคติ คือ ของลิเคิรทที่ใชคะแนน 5 ชวง จาก 1-5 โดยให 5 คือ มากที่สุด 4 คือ 
มาก 3 คือ ปานกลาง 2 คือ นอย และ 1 คือ นอยที่สุด 

 
2. งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ และความพึงพอใจในการใหบริการ 
 
  2.1 การใหบริการ 
   James  S.  McCullough (อางใน วีระ  เจริญล้ิมประเสริฐ, 2538: 10) มีความเห็นวา
การใหบริการประกอบไปดวย 3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่ใหบริการ (Service Deliver 
Agency) บริการ (The Service) ซ่ึงเปนประโยชนที่หนวยที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ 
(The Service Recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของบริการที่ไดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไว
ในจิตใจ ซ่ึงอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได 
   William H.  Lucy Dennis and Gilbert Gutherie S. Birkhead ( อางใน ลือชัย  เจริญ
ทรัพย, 2538: 68) มองวาการใหบริการมี 4 องคประกอบที่สําคัญ คือ   
    (1) ปจจัยนําเขา (Input) หรือ ทรัพยากรอันไดแกบุคลากร คาใชจาย อุปกรณ 
และส่ิงอํานวยความสะดวก 
    (2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) หมายถึง วิธีการที่จะใชทรัพยากร 
    (3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Output) หมายถึง ส่ิงที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใชทรัพยากร 
    (4) ความคิดเห็น (Opinions) ตอผลกระทบ (Impacts) หมายถึงความคิดเห็นของ
ประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิด
เชิงระบบที่มีการมองวา หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา เขาสูกระบวนการผลิตและ
ออกมาเปนผลผลิต หรือการบริการเชนเดียวกับแนวความคิดของ B.  M.  Verma อยางไรก็ตามจาก
ความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญประการหนึ่ง คือ การมองในแงของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังจาก
ใหบริการ ซ่ึงสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับริการที่มีตอระบบใหบริการ 
   โอซูเกะ ( Osueke, 1991: 4169-A  อางใน  จันททกานต  เจริญผล, 2546: 189 )  ไดทํา
การวิจัยเร่ือง  ความพึงพอใจในการทํางานของอาจารยที่ทํางานเต็มเวลา  ในสถานศึกษาของรัฐในดาโกตา  
ตอนใต  ผลการวิจัยพบวาองคประกอบที่ทําใหความพึงพอใจในการทํางานของอาจารยที่ทํางานเต็มเวลา  
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คืองานที่ทํา  ความสําเร็จในการทํางาน  ความพึงพอใจในการทํางานเกิดจากนโยบายของผูบริหาร  
เงินเดือนต่ํา  ผลประโยชน  และคาตอบแทนไมพึงพอใจ  สวนประกอบทําใหเกิดความพึงพอใจใน
การทํางานของอาจารย   ไดแก  งานสวนตัว   การสอนสวนตัว   ความรับผิดชอบในอาชีพ  
ความกาวหนาในอาชีพ  การนิเทศของผูบริหาร สถานภาพทางดานอาชีพ   ความมั่นคงในอาชีพ  
สภาพการทํางาน  ความสัมพันธสวนตัว สิทธิในการตัดสินใจ และสมรรถภาพทางดานเทคนิค 
   ชาลี  ไตรจันทร (2539: 3) ศึกษาวิจัยเร่ืองปญหาและอุปสรรคในกระบวนการ
ใหบริการดานสินเชื่อการเกษตร แกเกษตรกรลูกคาธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ ในพื้นที่
จังหวัดชายแดนภาคใต ผลของการศึกษาพบวา ปญหาและอุปสรรคในกระบวนการใหบริการอยูใน
ระดับปานกลาง แนวโนมในระดับที่มีปญหามาก โดยเฉพาะในขั้นตอนการเรงรัดชําระหนี้ ใน
ลักษณะเกษตรกรลูกคาไมชําระตามคํารับรองและติดตามไมคอยพบตัว และปจจัยที่เปนปญหาใน
การใหบริการที่พบคือ ในดานผูรับบริการ คือ อายุ ระดับการศึกษา และภาษาของเกษตรกรลูกคา 
สวนปจจัยที่เกิดภายในองคการ ธกส.ไดแกปจจัยดานเครื่องมือและอุปกรณ การใหรางวัล การ
ติดตอส่ือสาร ปจจัยดานกฎระเบียบ คําส่ัง ขอบังคับและวิธีปฏิบัติของ ธกส. และปจจัยดาน
โครงสรางขององคการ แตจากการจัดลําดับปจจัยดังกลาวพบวา ปจจัยดานกฎระเบียบ  คําสั่ง  
ขอบังคับและวิธีปฏิบัติของ  ธกส.  เปนปญหามากที่สุด รองลงมาคือปจจัยดานเครื่องมือและอุปกรณและ
การศึกษาของเกษตรกรลูกคา  ตามลําดับ 
   ถาวร  โพธิ์สมบัติ (2535: บทคัดยอ. อางใน ชาลี  ไตรจันทร,2539: 18) ศึกษาเรื่อง
ปจจัยที่มีผลกระทบตอการใหบริการประชาชน:  ศึกษาเฉพาะกรณีในจังหวัดกาญจนบุรี  ไดตั้ง
ปจจัยการศึกษา  4  ประการ  คือ 
    (1) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
    (2) ความสะดวกในการใหบริการ 
    (3) ความเสมอภาคในการใหบริการ 
    (4) ความเปนกันเองในการใหบริการ 
   พบวาสวนใหญแลว ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการทั้ง 4 ประการ แตจุด
ที่ยังเปนปญหาในการใหบริการ คือ การบริการที่ยังไมอํานวยความสะดวก การบริการที่ไมเสมอ
ภาคพบวา การบริการที่ไมเสมอภาคเปนเพราะมีการเลือกที่รัก มักที่ชังตอผูมารับบริการเปนสวน
ใหญ และการบริการที่ไมอํานวยความสะดวกเพราะขาราชการมีเครื่องมือและอุปกรณอํานวยความ
สะดวกที่เกา ขาดการตรวจสอบ ตามระยะเวลาการทํางานผูบริหารขาดความสนใจดูแลผูปฏิบัติ
ยึดถือกฎระเบียบและขอบังคับเปนอยางมากจนเปนอุปสรรคตอการบริการ 
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   เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธุ (2536: 13) ใหความหมายของการใหบริการวา หมายถึง การ
ที่บุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการ ซ่ึงอาจเปนของรัฐ หรือเอกชน  มี
หนาที่ในการสงตอการใหบริการแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองตอบตอความตองการ
ของประชาชนโดยสวนรวม การใหบริการมีลักษณะที่เปน  “ระบบ”  มีองคกระกอบที่สําคัญ 6 สวน  คือ   
    (1) สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
    (2) ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
    (3) กระบวนการและกิจกรรม 
    (4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 
    (5) ชองทางการใหบริการ 
    (6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 
   จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการขางตน แสดงใหเห็นวา เปาหมายของ
การใหบริการ คือ การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ ดังนั้น การที่จะวัดวาการใหบริการ
บรรลุเปาหมายหรือไมวิธีหนึ่ง คือการวัดความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ เพื่อเปนการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้เปนการ
ตอบคําถามวา หนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอความตองการของ
ประชาชนไดหรือไม เพียงใด  อยางไร   
   สมทรง รักเกตุ (2538: 82) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานสรรพากร จังหวัดพัทลุง ศกึษาเฉพาะกรณีผูประกอบการที่จดทะเบยีนภาษมีูลคาเพิ่มพบวา  
ผูประกอบการที่จะลงทะเบยีนภาษีมูลคาเพิ่ม มีความคิดเหน็เกี่ยวกับการใหบริการของสํานักงานสรรพากร 
จังหวดัพัทลุง วาเปนการใหบริการที่มีความเสมอภาคเทาเทยีมกัน มีความรวดเรว็ในการใหบริการ
รวมทั้งความซื่อสัตย และมีความเต็มใจในการที่จะใหบริการของสํานักงานสรรพากร จังหวัด
พัทลุง ในภาพรวมเปนการใหบริการที่ดีและสามารถ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
   วิบูลยสวัสดิ์  จันทรากุล (2540: 4) ศึกษาเรื่องแนวความคิดในการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดสงขลา พบวา คุณภาพการบริการและระดับความพึงพอใจของผู
ไปใชบริการของสํานักงานที่ดินจังหวัดสงขลาอยูในระดับปานกลาง เพื่อใหการบริการเปนที่พึง
พอใจของผูรับบริการและเพื่อปรับปรุงคุณภาพใหดีขึ้น ควรปรับปรุงแกไขในสวนสําคัญ 3 สวน คือ 
1. ผูใหบริการและผูรับบริการ 2. กระบวนการทํางาน และ 3. สภาพแวดลอมเพื่อใหตรงกับ
วัตถุประสงคของการบริหารงานภาครัฐ และความพึงพอใจสูงสุดของผูใชบริการตอไป 
   วีรชัย  กันตังกุล (2540: บทคัดยอ อางใน ยุวาภรณ  ชูพรหม, 2544: 13) ศึกษาปจจัย 
จูงใจในการรับบริการสินเชื่อ  ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหาดใหญ 
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โดยศึกษาปจจัยเกี่ยวกับผูใหบริการ ปจจัยขั้นตอนหรือกระบวนการ ปจจัยลักษณะการติดตอ และ
ปจจัยเกี่ยวกับทรัพยากร  พบวาปจจัยผูใหบริการมีระดับความพึงพอในอยูในระดับสูง  สวนปจจัย
อ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง 
   รุงฤดี  เอ่ียมนิรัตน  (2544: 70)   ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการจัดการศึกษาใน
โรงเรียนสหวิทยาเขตของผูบริหาร  ครู  นักเรียน  และผูปกครองในสหวิทยาเขตปูทูลกระหมอม  
จังหวัดมหาสารคาม  สรุปผลดังนี้  ผูบริหาร  ครู  นักเรียน  และผูปกครองมีความพึงพอใจตอการจัด
การศึกษา  ในสหวิทยาเขตปูทูลกระหมอม  จังหวัดมหาสารคามโดยรวมอยูในระดับปานกลางเมื่อ
พิจารณาของแตละดานพบวาอยูในระดับมาก  1  ดาน  คือ  ดานครู  และบุคลากรทางการศึกษา  
และอยูในระดับปานกลาง  3  ดาน  ไดแก  ดานการบริหารการศึกษา  ดานอาคารสถานที่  และดาน
บริหารหลักสูตร  และกระบวนการ  ผูบริหาร  ครู  นักเรียน  และผูปกครองมีความพึงพอใจตอการ
จักการศึกษาในสหวิทยาเขตปูทูลกระหมอม  จังหวัดมหาสารคาม  โดยรวม  และรายดาน  4  ดาน  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  โดยผูบริหาร  ครู  และนักเรียนมีความพึงพอใจ
มากกวาผูปกครอง 
   สิกขวัฒฑ  ขวัญแกว (2549: 45) ศึกษาความพึงพอใจของผูปกครองนักเรียนตอการ
บริหารงานของโรงเรียนการศึกษาพิเศษ : กรณีศึกษาโรงเรียนสงขลาพัฒนาปญญา  พบวาเจตคติ
ของครูที่มีวุฒิทางการศึกษาพิเศษ  สูงกวาครูที่ไมมีวุฒิทางการศึกษาพิเศษ  สวนครูที่มีเพศ  อายุ  
และประสบการณที่แตกตางกัน  มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  ครูในโรงเรียนเด็กที่มีความ
บกพรองทางสติปญญา  ทั้งภาครัฐ  และเอกชน  รวมถึงชุมชนที่เด็กพิการอาศัยอยู  จะมีสวนรวมใน
การจัดกิจกรรมทางสังคม  และโอกาสใหคนพิการเขามามีสวนรวมมากขึ้น  ความพึงพอใจของ
ผูปกครองตอการจําแนกตามภูมิหลังของผูปกครอง  ดานเพศ  อายุ  รายได  วุฒิการศึกษา  และอาชีพ  
พบวาผูปกครองมีความพึงพอใจตอการจัดการศึกษา  โดยภาพรวมไมแตกตางกัน  ยกเวนดาน
บริหารวิชาการ  และดานปกครองนักเรียน   ผูปกครองมีความพึงพอใจแตกตางกัน  ผูบริหารและครู
โรงเรียนโสตศึกษา  ที่มีอายุ  ประสบการณในการปฏิบัติงาน  และวุฒิแตกตางกัน  มีความพึงพอใจ
ตอการบริหารงานวิชาการของโรงเรียนโสตศึกษาไมแตกตางกัน 
   ชูวงค  ฉายะบุตร (2536: 11 – 14) เสนอหลักการใหบริการแบบครบวงจรหรือการ
พัฒนาใหบริการในเชิงรุกวาจะตองเปนไปตามหลักการ ซ่ึงอาจเรียกวา Package Service ดังนี้ 
     กลาวโดยสรุป  การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร หรือ Package Service 
เปนการพัฒนาการใหบริการ ที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับการบริการที่ควรจะไดรับอยาง
ครบถวนสมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการมุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสราง
ทัศนคติและความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มี
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ความถูกตองชอบธรรม สามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและ   
ในการที่ไดรับบริการจากรัฐ  ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปนเปาหมายการ
บริการของรัฐในเชิงรับ  ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนหนาที่ตองดําเนินการอยาง
ตอเนื่อง โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน    
จะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก  และตองมองผูมารับบริการวามีฐานะและ
ศักดิ์ศรีเทาเทียมกับตน  ขาราชการตองมีความกระตือรือรนและกลาตัดสินใจ  และใชเวลาใหบริการ
นอยที่สุด  รวมถึงการพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ใหเร็วขึ้น    
 
  2.2 ความพึงพอใจในการใหบริการ 
   โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศกึษากันในสองมิติ คือ ความพึง
พอใจของผูปฏิบัติงาน (Job Satisfaction) และมีความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ใน
การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเพียงมิติเดียวเพื่อจะประเมินประสิทธิภาพการใหบริการ จากความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ โดยมีผูกลาวถึงแนวคดิความพึงพอใจของผูรับบริการ ไว ดังนี้ 
   E.J.  Mccormick  &  L.  R.  Daniel (อางใน สุพร  อยูสถิตย, 2539: 5)  กลาววา  ความพึง
พอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวของ
กันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจ (Intensive) และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 
   พิทักษ  ตรุษทิม  (2538 : 24)  กลาววา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอ
เร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงการประเมินคา  ซ่ึงจะเห็นวาเกี่ยวของกับทัศนคติอยางแยกไมออก 
   Wallestein (อางใน วรรณ ี อัศวานนัท, 2538: 70) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก
ที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย  หรือเปนความรูสึกขั้นสุดทาย  (End  state  in Feeling)  ที่
ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
   มุกรินทร  อินทวงศ (2543 : บทคัดยอ  อางใน  ยุวาภรณ  ชูพรหม, 2544 : 12) ศึกษา
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานของสํานักงานที่ดินจังหวัดสงขลา สาขา
หาดใหญ  สวนแยกคอหงส  โดยศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการพบวา  ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวมระดับสูง  และในดานระบวน
การ  มีความพึงพอในใจการรอการสอบสวนของเจาหนาที่ในชองที่ขอใชบริการมากที่สุด  ดาน
เจาหนาที่  มีความพึงพอใจในการพูดจามารยาทของเจาหนาที่สอบสวน ดานเครื่องมือเครื่องใช 
อาคาร สถานที่  มีความพึงพอใจในเรื่องของความสะอาดของสถานที่  สวนในเรื่องที่ผูรับบริการพึง
พอใจนอยที่สุด  ไดแก  ดานความเพียงพอของชองบริการ  และระยะเวลาในการรอจดทะเบียน
ตามลําดับ 
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   เปรียม  ฤทธิ์ชู  (2541: บทคัดยอ. อางใน ยุวาภรณ  ชูพรหม, 2544 :12) ศึกษาวิจัย
เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมืองสงขลา  จังหวัด
สงขลา พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการในงาน  4  ดาน  คือ  งานดาน
ปองกันปราบปราม   งานดานสืบสวนสอบสวน  งานดานจราจร  และงานบริการทั่วไปอยูระดับ
ปานกลางและไมมีความแตกตางกันระหวางกลุม  เพศ  อายุ  การศึกษา  ศาสนาและอาชีพ 
   สุภาพร  สิทธิชัย (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจจากการรับริการตอ
สํานักงานประกันสังคม  ศึกษากรณีสํานักงานประกันสังคม  จังหวัดปตตานี  พบวา ในภาพรวม
ระดับความพึงพอใจของนายจาง ลูกจาง/ผูประกันตน ที่มารับบริการมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการในระดับปานกลาง สวนดานความสัมพันธขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางกับระดับความ
พึงพอใจตอการมารับริการ พบวา เพศ ศาสนา วุฒิการศึกษา และรายไดตอเดือน ไมมีความสัมพันธ
กับระดับความพึงพอใจตอการบริการ ของเจาหนาที่สํานักงานประกันสังคม จังหวัดปตตานีสวน
หนาที่การงานมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ 
   สันติ  วิริยะสฤษฎ  และเสริมศักดิ์  ศรวรรณ (2534: 185 – 192) ศึกษาความพึงพอใจ
ของผูบริการธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 
    (1) เหตุผลที่ผูใชเลือกใชบริการจากธนาคารบอยที่สุด เนื่องจากธนาคารอยูใกล
บานและสะดวกในการติดตอ เหตุผลรองลงมาคือ การจายเงินเดือนผานธนาคารและพนกังานธนาคาร
ใหบริการดี ธนาคารมีหลายสาขา สะดวกในการใชบริการและมีเครื่องบริการถอนเงินดวน ATM 
    (2) การใชบริการสวนใหญผูใชบริการทางดานเงินฝาก รองลงมาคือดานสินเชื่อ
และดานตางประเทศ 
    (3) ธนาคารที่ผูใชบริการชอบมากที่สุด 5 อันดับ คือ 
     1. ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด  (มหาชน) 
     2. ธนาคารกสิกรไทย  จํากัด  (มหาชน) 
     3. ธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน) 
     4. ธนาคารออมสิน  และธนาคารทหารไทย  จํากัด  (มหาชน) 
     5. ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) 
   สุทธิ  ปนมา (2535 : บทคัดยอ อางใน มานิต  ขุนทอง, 2547: 16) ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธุ โดยศึกษาจากลูกคา
ที่มาใชบริการในชวงเดือนกมุภาพันธ พ.ศ.2535 ความพงึพอใจของลูกคาประกอบดวย 5 ดาน  คือ  
ดานพึงพอใจตอพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่ประกอบการ  ดานความสะดวกที่ไดรับ ดาน
ระยะเวลาในการดําเนนิการและดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ของธนาคาร  ผลการศึกษาวิจยัพบวา  
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ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขากาฬสินธุ  
โดยภาพรวมอยูในระดับ  “มาก” ยกเวนดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการของธนาคารเพียงดานเดยีว
เทานัน้ ที่ลูกคาพึงพอใจในระดับปานกลาง ลูกคาของ ธนาคารกสกิรไทย  จาํกัด  (มหาชน)  สาขากาฬสินธุ  
ที่ประกอบอาชพีเกษตรกรรมและประกอบอาชีพธุรกิจ มีระดับความพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
มากกวาทีป่ระกอบอาชพีรับราชการ  พนกังานรฐัวิสาหกจิและกลุมอาชีพอ่ืน ๆ ในดานพนักงานและ
การตอนรับในดานสถานที่ประกอบการและดานระยะเวลาในการดําเนินการ สวนในดานความสะดวกที่
ไดรับและในดานขอมูลที่ไดรับจากการบรกิารของธนาคาร  ลูกคาแตละกลุมอาชีพมีความพึงพอใจ
ไมแตกตางกัน 
   วัลลภา  ชายหาด (2532 : 152 – 164) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
การบริการสาธารณะดานการรักษาความสะอาดของกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจและศึกษาระดับความพอใจของประชาชนที่มีตอ  3  บริการ  ไดแก  บริการเก็บ
ขยะมูลฝอยจากอาคารบานเรือน  บริการกวาดถนน  ตรอก  ซอย  โดยแรงงานคน  และบริการตั้งถัง
รองรับขยะมูลฝอย โดยแยกพิจารณาในแตละบริการและพิจารณาโดยรวมจากทุกบริการดวย
ผลการวิจัยพบวา อายุและลักษณะของเขตมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการเก็บขนขยะมูล
ฝอยจากอาคารบานเรือน  ลักษณะของเขตและความรูความเขาใจของประชาชนเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
ของกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการตั้งถังรองรับขยะมูลฝอย  อายุ  
ระดับการศึกษาและลักษณะของเขตมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการตั้งถังรองรับขยะ  
สวนบริการกวาดถนนตรอกซอยโดยแรงงานคน  ไมสามารถสรุปได  และเมื่อพิจารณาบริการยอย  
3  ประเภทโดยภาพรวม  ก็ไมสามารถสรุปไดเชนกัน 
   ณรงค การประจํา (2543 : บทคัดยอ  อางใน มานิต  ขุนทอง, 2547 : 18)  ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมืองสมุทรปราการ  
ผลจากการศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของสถานีตํารวจภูธร
อําเภอเมืองสมุทรปราการในภาพรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงแยกออกเปน 4 ดาน คือ 1) ดาน
การบริการทั่วไปและประชาสัมพันธ 2) ดานการปรับปรุงที่ทําการและสภาพแวดลอม 3) ดานการ
อํานวยความยุติธรรมทางอาญา  4) ดานการควบคุมและจัดการจราจร  และในระดับคอนขางมากคือ  
ดานการรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน 
    อุทัย พงศจันทรเสถียร (2543: 75) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการของศูนยวิทยาศาสตรเพื่อการศึกษาจังหวัดตรัง โดยไดสํารวจความพึงพอใจ 3 ดาน คือ 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานชุดนิทรรศการและดานคุณภาพการบริการ พบวา โดยภาพรวมแลว
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ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยวิทยาศาสตรเพื่อการศึกษาจังหวัดตรังอยูใน
ระดับมาก  
   Maynard W. Shelly (อางใน สํานักนโยบายแผน กรุงเทพมหานคร, 2538: 1 – 4) 
ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไววาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนษุย คอื 
ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะ
ทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปน
ความรูสึกที่มีระบบยอนกลับสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น
จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอื่น ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้ง 3 นี้ เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความ
พึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ ส่ิงที่ทําใหเกิด
ความรูสึกความพึงพอใจของมนุษยมัก ไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การวิเคราะหระบบความพึง
พอใจ การศึกษาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใด เปนสิ่งที่ตองการที่จะใหเกิดความพึงพอใจและ
ความสุขแกมนุษย ความพึงพอใจจะเกิดไดมากที่สุด เมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการอยาง
ครบครัน  
   สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความรูสึกของบุคคล ซ่ึงใน
การศึกษาครั้งนี้ ก็คือ ลูกคาผูรับบริการจากธนาคารกรุงไทย จํากัด สาขาถนนเพชรเกษม อ.หาดใหญ 
จ.สงขลา ที่มีตอการใหบริการดานสินเชื่อเพื่ออยูอาศัยในเชิงการประเมินคาความพึงพอใจตามระดบั
ความมากนอยที่ตนเองรูสึก 


