
บทที ่2 
 

เอสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 ในการศึกษาเร่ือง ภาพพจน์ธนาคารออมสิน : ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาในเขตจงัหวดั
เพชรบุรี ไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิด ท่ีเก่ียวกบัภาพพจน์ขององคก์าร 
2. แนวคิด ทฤษฎีดา้นความมัน่คงของธนาคาร 
3. แนวคิด ทฤษฎีดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
4. แนวคิด ทฤษฎีดา้นจริยธรรมและความรับผดิชอบทางสังคม 
5. แนวคิด ทฤษฎีการรับรู้ 
6. แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
7. ความเป็นมาและภาพรวมของธนาคารออมสิน 
8. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัภาพพจน์ขององค์การ 
  
 ภาพพจน์ขององคก์ารเป็นส่ิงส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ แต่ละองคก์ารต่างทุ่มเททรัพยากร
มากมายในการสร้างภาพพจน์ให้กบัองคก์าร เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือและการให้ความไวว้างใจ ช่วย
ให้ธุรกิจ หน่วยงานหรือองค์การมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ และมีบุคคลต่างๆ มาติดต่อสัมพนัธ์ด้วย          
การสร้างภาพพจน์ขององค์การโดยรวมเป็นส่ิงส าคญั ภาพพจน์ท่ีสร้างข้ึนนอกจากตรงตามวตัถุประสงค์ท่ี
ตอ้งการแลว้ ตอ้งสอดคลอ้งเหมาะสมกบัการด าเนินธุรกิจขององคก์ารดว้ย โดยสะทอ้นถึงการด าเนิน
ธุรกิจขององคก์ารท่ีเป็นจริงทั้งในสภาพปัจจุบนั หรือมีโอกาสเป็นไปไดจ้ริงในอนาคต เน่ืองจากการ
สร้างภาพพจน์ท่ีไม่มีโอกาสเป็นไปได ้ยอ่มเสียเวลาและเกิดผลเสียหายต่อองคก์ารอยา่งเล่ียงไม่ไดแ้ละ
ทา้ยท่ีสุดตอ้งพิจารณาถึงความสมจริง ซ่ึงเป็นเคร่ืองประกนัว่าการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ย่อมมีความ
คงทนยาวนาน หากขาดความสมจริงแลว้ เม่ือมีเหตุท าใหค้วามจริงปรากฏ ก็จะน ามาซ่ึงความเส่ือมเสีย
ต่อผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งทุกฝ่าย และเวลานั้นยอ่มไม่อาจแกภ้าพพจน์ท่ีไม่ดีได ้ 

ความหมายของภาพพจน์ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานพุทธศกัราช 2525 ไดใ้ห้ความหมายของภาพพจน์ 
ไวว้า่ ภาพพจน์ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Figure of Speech ซ่ึงหมายถึงค าพูดท่ีเป็นส านวนโวหารท าให้
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นึกเห็นภาพ ส่วนภาพลกัษณ์ตรงกบัภาษาองักฤษว่า Image หมายถึง ภาพท่ีเห็นในกระจกเงา ภาพท่ี
ผา่นจากกลอ้งส่อง หรือภาพท่ีอยูใ่นความนึกคิด  

เดโช สวนานนท์ (2513 : 79) ไดใ้ห้ความหมายของภาพพจน์ (Image) วา่คือภาพซ่ึงเกิด
จากจินตนาการของมนุษยเ์รา เป็นภาพพจน์ท่ีนึกวาดข้ึนโดยท่ีไม่มีการรับรู้ผ่านประสาทสัมผสัใดๆ 
เป็นเสมือนภาพนึกคิดท่ีเกิดข้ึนจากความทรงจ า 

จรินทร์ ธานีรัตน์ (2517 : 45) กล่าววา่ ภาพพจน์หรือจินตนาภาพ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึน
จากจินตนาการของมนุษย ์เป็นภาพท่ีนึกคิดข้ึน ความทรงจ า หรือประสบการณ์ 

วิรัช ลภิรัตนกุล (อา้งในประเสริฐ ไตรเสถียรพงษ์, 2538 : 6) ไดส้รุปความหมาย ของค า
วา่ ภาพพจน์ ไวว้า่ ภาพพจน์ในดา้นวชิาการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของคนเราอาจ
เป็นภาพท่ีมีต่อส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงไม่มีชีวิตก็ได ้เช่น ภาพท่ีมีต่อบุคคล องคก์าร สถาบนั ฯลฯ และภาพ
ดงักล่าวน้ีอาจเป็นภาพท่ีส่ิงเหล่านั้น กล่าวคือ บุคคล องคก์าร สถาบนั ฯลฯ หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงสร้างให้
เกิดข้ึนแก่จิตใจ หรือเป็นภาพท่ีเรานึกสร้างข้ึนเองก็ได ้

กรมวิชาการ (2521 : 25) กล่าวถึงความหมายของภาพลกัษณ์หรือภาพจินตภาพ (Image) 
ดงัน้ี 

1. ภาพอนัสูงส่งในความจ าเก่ียวกบัผูท่ี้ตนรักและนับถือ ตวัอย่างเช่น นายขาวไม่ยอม
เช่ือวา่นกัโทษผูน้ั้นเป็นบิดาของตน เพราะวา่ลกัษณะของผูช้ายผูน้ั้นไม่ตรงกบัจินตภาพท่ีตนมีต่อพอ่ 

2. ภาพท่ีนึกข้ึนโดยอาศยัประสบการณ์เป็นหลกั ตวัอย่างเช่น ชาวบา้นมกัจะสร้างภาพ
ของขา้ราชการตามท่ีตนเคยพบมา 

พรทิพย ์ วรกิจโภคาทร (2537 : 78) ไดใ้หค้วามหมายค าวา่ภาพพจน์ ดงัน้ี 
“ภาพพจน์” คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจอนัเน่ืองจากการประทบัใจ และเกิดความทรงจ า    

(ทั้งบวกและลบ) ใน “ตวัสาร” โดยใหมี้การสะสมและพฒันาปรับเปล่ียนไปตามประสบการณ์ท่ีไดพ้บ
เห็นหรือไปมีส่วนร่วม โดยภาพพจน์น้ีสามารถเกิดข้ึนได ้2 วธีิ 

1.  เกิดข้ึนโดยธรรมชาติ ปราศจากการปรุงแต่ง ดงันั้นภาพพจน์ขององคก์ารหน่ึงจะเป็น
เช่นใดตามท่ีบุคคลนั้นไปพบเห็นมา ซ่ึงอาจเป็นภาพพจน์ท่ีดีและเลวไดแ้ลว้แต่ประสบการณ์ 

2.  เกิดจากการปรุงแต่งโดยท่ีมีความพยายามท่ีจะให้มีองค์การ มีพฤติกรรมท่ีดีเพื่อให้
เกิดภาพพจน์ หรือถา้เห็นเหตุการณ์อะไรไม่ดี ก็จะมีการสร้างเหตุการณ์บางอย่างมาลบลา้ง หรือเป็น
การแกไ้ขขอ้เทจ็จริง เพื่อใหมี้ภาพพจน์ในทิศทางท่ีพึงประสงค ์  

แอนเดอร์สัน และรูบิน (Anderson and Rubin อา้งถึงใน ประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ์,  
2538 : 5) ไดก้ล่าววา่ ภาพพจน์เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัองค์การทั้งหมดโดยองคก์ารก็
เปรียบเสมือนคนซ่ึงยอ่มมีบุคลิกภาพและภาพพจน์ท่ีต่างกนั 
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เจฟคิน (Jefkins อา้งถึงใน ประเสริฐ ไตรเสถียรพงศ ์2538 : 5) ไดม้องวา่ ภาพพจน์นั้น
เกิดข้ึนจากความประทบัใจ ซ่ึงไดม้าจากการไดมี้ความรู้และความเขา้ใจในขอ้เทจ็จริง นั้น ๆ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และเจริญ ไชโชย (2541 : 38) กล่าววา่ ภาพพจน์ หมายถึง ความนึกคิด
เก่ียวกบัการตลาด เช่น คิดวา่การตลาด คือ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และการประชาสัมพนัธ์ 

การตลาด คือ การขาย และบรรยายแห่งความเป็นมิตร 
การตลาด คือ การคน้หา คิดใหม่ ๆ 
การตลาด คือ การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์
การตลาด คือ การวเิคราะห์ การวางแผน และการควบคุมการตลาด 
จากความหมายดังกล่าวพอสรุปได้ว่า ภาพพจน์ หมายถึง ภาพบุคคล องค์การหรือ

สถาบนัท่ีปรากฏในความรู้สึกหรือในสายตาของผูท่ี้พบเห็น ซ่ึงอาจเป็นไดท้ั้งภาพพจน์บวกและลบใน
ดา้นบวกไดแ้ก่ คุณงามความดีในดา้นต่าง ๆ ในดา้นลบ หรือขอ้เสียของบุคคล องคก์าร หรือ สถาบนันั้น ๆ 
ซ่ึงภาพพจน์ท่ีปรากฏน้ีมกัจะประทบัอยูใ่นความรู้สึกของผูพ้บเห็น 

ประเภทของภาพพจน์ 
พรทิพย ์วรกิจโภคาทร (2537 : 123 – 125) ไดแ้บ่งประเภทของภาพพจน์ไวด้งัน้ี 

 1. ภาพพจน์ซ้อน (Multiple Image) เป็นภาพพจน์ท่ีตั้งมาจากสมมติฐานว่าบุคคลใน
สังคมนั้นมาจาก “ร้อยพ่อพนัแม่” มาจากแหล่งต่าง ๆ มีความรู้ ความเช่ือ ฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม 
การศึกษา และอ่ืน ๆ ท่ีต่างกนัโดยเฉพาะมีความรู้และประสบการณ์ต่อองคก์ารต่างกนั 
 2.  ภาพพจน์สูงสุดท่ีท าได ้(Optimum Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดจากการตระหนกัใน
ความจริงและการมีความเขา้ใจ การรับรู้ของผูรั้บข่าวสาร อุปสรรคของการใชส่ื้อมวลชนและส่ือท่ีเรา
ควบคุมได ้และสภาพแวดลอ้มท่ียากจะควบคุม และอ่ืน ๆ  ท่ีเป็นอุปสรรคต่อการสร้างภาพพจน์ท่ีพึงปรารถนาได ้
ดงันั้นภาพพจน์ชนิดน้ีจึงเป็นภาพพจน์ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งควรประเมินโดยรู้จกัประมาณตน และค านึงถึง
ตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจนไม่ท าให้การก าหนด ภาพพจน์ท่ีพึงปรารถนามีความสูงส่งมากกว่าเกิน
ความเป็นจริง 
 3. ภาพพจน์ท่ีพึงปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพพจน์ท่ีผูบ้ริหารและหรือพนกังานมี
ความตอ้งการจะใหอ้งคก์ารของตนเองเป็นเช่นนั้น เช่นเป็นองคก์ารท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคม เป็น
องคก์ารท่ีมีความเจริญรุ่งเรือง เป็นองคก์ารท่ีใหค้  าตอบแบบยติุธรรมแก่พนกังาน 
 4. ภาพพจน์ปัจจุบนั (Current Image) เป็นภาพพจน์ตามความเป็นจริงในปัจจุบนัซ่ึงอาจ
เป็นภาพพจน์เชิงลบหรือบวกก็ได ้จะเป็นภาพพจน์ท่ีเกิดมาโดยธรรมชาติ หรือโดยเจตนาก็ตาม หนา้ท่ี
ของผูบ้ริหารจะตอ้งหาภาพพจน์ของปัจจุบนัให้ได ้เม่ือพบภาพพจน์ท่ีไม่ดีจะไดป้รับเปล่ียนให้ดีข้ึน 
หรือภาพพจน์ท่ีผดิเพี้ยนจากส่ิงท่ีตอ้งการก็อาจน าไปพิจารณาตดัสินใจต่อไป 
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 5.  ภาพพจน์ท่ีถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้ง (Correct and Incorrect Image) เป็นภาพพจน์อีก
ลกัษณะหน่ึง ซ่ึงเป็นภาพพจน์ท่ีเกิดข้ึนไม่ตรงกบัความเป็นจริง อาจเป็นเพราะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดย
ธรรมชาติ และหรือกระบวนการส่ือสาร และหรือการรับรู้ของผูรั้บสาร และเม่ือเกิดภาพพจน์ท่ีไม่
ถูกตอ้งแลว้ก็จ  าเป็นตอ้งมีการแกไ้ขภาพพจน์ใหถู้กตอ้งต่อไป 
 6.  ภาพพจน์ตราสินคา้ (Brand Image) เป็นภาพพจน์ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัภาพพจน์สินคา้ 
เพียงแต่กรณี “ตราสินคา้” “ยีห่อ้สินคา้” หรือ “Logo” “สัญลกัษณ์” 
 7. ภาพพจน์องคก์าร (Corporate Image) เป็นภาพพจน์ขององค์การใดองคก์ารหน่ึงโดย
เน้นภาพรวมทั้งหมดขององคก์าร โดยรวมถึงสินคา้ ยี่ห้อสินคา้ ระบบการบริหารบริษทัความมัน่คง 
การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ ความรับผดิชอบต่อสังคม ฯลฯ 
 8.    ภาพพจน์สถาบนั (Institutional Image) ซ่ึงคลา้ยกบัภาพพจน์องคก์ารขา้งตน้เพียงแต่
มุมมองเฉพาะตวับริษทั หรือตวัสถาบนั ความรับผิดชอบของสถาบนัท่ีมัน่คงเจริญกา้วหนา้แต่ทั้งน้ีจะ
ไม่มุ่งมองในเชิงธุรกิจการค้า หรือการตลาดหรือตราสินค้าอะไรทั้ งส้ิน นอกจากบทบาทหรือ
พฤติกรรมของสถาบนัอยา่งเดียว 
 9.   ภาพพจน์ในกระจกเงา (Mirror Image) ก็เปรียบไดก้บัเวลาท่ีเราส่องกระจกเขาก็จะ
เห็นภาพของตวัเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจมองวา่สวย สง่างามดี หรือตรงกบัลกัษณะใดก็ไดต้าม
ความนึกคิดของเขา ในกรณีน้ีก็เช่นกนั ผูบ้ริหารอาจมองว่าองค์การไดท้  าโน่นท าน่ีดีมากแลว้ ดงันั้น
ภาพพจน์องค์การจึงน่าจะเป็นภาพพจน์ท่ีดี ซ่ึงความเป็นจริงจะเป็นเช่นไรก็เป็นกรณีหน่ึง ทั้ งน้ี
ประชาชนกลุ่มเป้าหมายอาจจะมองอะไรท่ีแตกต่างจากผูบ้ริหารก็ได ้
 10.   ภาพพจน์สินคา้/บริการ (Product / Service Image) สินคา้หรือบริการก็มีภาพพจน์
ของตวัเองเช่นเดียวกบัองค์การ สินคา้หรือบริการบางอย่างอาจมีภาพพจน์ท่ีไม่ค่อยดี แต่สินคา้หรือ
บริการบางอยา่งกลบัมีภาพพจน์ในทางตรงกนัขา้ม เม่ือสินคา้หรือบริการท่ีองคก์ารไม่วา่จะมีภาพพจน์
เชิงลบ หรือเชิงบวกหรือกลางๆ ก็ยงัมีความจ าเป็นตอ้งปรับปรุงให้มีภาพพจน์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์เป็นท่ี
ยอมรับมากข้ึนจากสังคม 
 จากความหมายประเภทของค าวา่ “ภาพพจน์” (Image) ท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ยอ่มช้ีให้เห็น
วา่ภาพพจน์มีความส าคญัต่อการพฒันาองคก์าร หรือสถาบนัในหน่วยงานต่าง ๆ เป็นอยา่งมากองคก์าร
ใดท่ีสามารถรักษาหรือสร้างภาพพจน์ท่ีดีต่อสายตาผูม้าใชบ้ริการไดย้อ่มประสบความส าเร็จ 
 การเกดิของภาพพจน์ 
 พรทิพย ์วรกิจโภคาทร (2537: 38) ไดก้ล่าววา่ ภาพพจน์คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของแต่ละ
คน ซ่ึงบุคคลสามารถสร้างจินตภาพเก่ียวกบัสถาบนันั้นได ้โดยภาพพจน์นั้นเกิดข้ึนไดจ้ากการไดรั้บรู้ 
ไดฟั้ง ไดเ้ห็นหรือมีประสบการณ์มาในอดีต และดว้ยความประทบัใจ ท าให้บุคคลนั้นสามารถจดจ า
และพฒันาเป็นภาพอยา่งใดอยา่งหน่ึงข้ึนมา ทั้งน้ี ภาพพจน์นั้นสามารถเกิดข้ึนได ้2 ลกัษณะคือ 
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1. เกิดข้ึนจากการปรุงแต่ง ภาพพจน์ท่ีมาจากการปรุงแต่งเปรียบไดเ้หมือนกบับุคลิกและ
การวางตวัของบุคคล ถา้บุคคลผูน้ั้นเป็นผูท่ี้แต่งตวัน่านบัถือ และมีการพูดสุภาพเรียบร้อยน่าเช่ือถือ 
บุคคลน้ียอ่มเป็นท่ีนบัถือชมชอบท่ีใคร ๆ ก็อาจคบหาสมาคมดว้ย ในทางตรงกนัขา้มถา้บุคคลอีกคน
หน่ึงปล่อยตวัตามอารมณ์ บางวนัแต่งตวัดี บางวนัแต่งตวัสกปรก บางคร้ังพูดจาดีมีหลกัฐาน บางคร้ังก็
พูดกระล่อนไม่น่าเช่ือถือ บุคคลหลงัน้ีเช่ือว่าจะมีความนิยมหรืออยากติดต่อคบคา้ดว้ยต ่ากว่าบุคคล
แรกแน่นอน 

2. เกิดข้ึนจากธรรมชาติ ภาพพจน์ท่ีเกิดข้ึนจากธรรมชาตินั้น ในแง่หน่ึงอาจเป็นจินตภาพท่ี
เลือนราง เช่น “วรกิจโภคาทรปูนซิเมนต์” และอีกแง่หน่ึงอาจจะจินตภาพอะไรก็ได้ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบั
ข่าวสารสาระท่ีผูรั้บสารนั้นไดรั้บ ซ่ึงอาจมาในรูปของข่าวสาร หรืออาจมาจากลูกคา้หรือพนกังานผูมี้
ประสบการณ์กบัสถาบนันั้นมาเล่าให้ฟัง ภาพพจน์ในลกัษณะน้ีอาจเป็นตั้งแต่ ขอทานถึงเทวดา ไม่มี
ใครจะคาดคะเนไดว้า่จะเป็นเช่นไร  
 ดวงพร ค านูญวฒัน์ และวาสนา จนัทร์สวา่ง (2536 : 69) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัการเกิดของภาพพจน์
วา่เกิดได ้2 ลกัษณะ ดงัน้ี 

1. เกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มตามสภาพการณ์ท่ีเกิดข้ึนในช่วงเวลาต่าง ๆ 
 อนัเกิดจากการปล่อยใหเ้ป็นไปตามสภาวะแวดลอ้ม แลว้แต่ประชาชนจะนึกคิดโดยมิไดด้ าเนินการให้
เป็นไปตามท่ีองคก์ารปรารถนา 
 2.  เกิดข้ึนโดยการสร้างสรรค ์โดยกระบวนการสร้างภาพพจน์ตามท่ีองคก์ารไดว้างแผน
ไวใ้นการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ส าหรับการประชาสัมพนัธ์เพื่อสร้างภาพพจน์ ซ่ึงเป็นเร่ืองกิจกรรม
ขององคก์ารวา่เป็นรูปแบบใด และเร่ืองของบุคลากรภายในเก่ียวกบับทบาทในการปฏิบติั โดยเฉพาะ
บทบาทของผูบ้ริหาร บุคลิกภาพและการแสดงออกในสังคม ซ่ึงจะฉายภาพองคก์ารต่อสาธารณชนได้
อยา่งเด่นชดั เช่นเม่ือนึกถึงวา่ผูบ้ริหารคือใคร เป็นอยา่งไร เป็นตน้ 
 กล่าวไดว้า่ ภาพพจน์เป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิด ความคิด จินตนาการ เกิดการปรุงแต่งให้เป็นไป
ในแนวทางท่ีตอ้งการได ้ดงันั้นหากสามารถศึกษาจนพบวา่ ภาพพจน์ท่ีปรากฏอยูไ่ม่มีความเหมาะสม
ก็สามารถปรับเปล่ียนให้ดีข้ึนกว่าเดิมได ้หรือบางกรณีอาจสร้างใหม่ไดด้ว้ยการกระตุน้ให้เกิดการคลอ้ยตาม 
คิดตาม และปฏิบติัตาม  
 กระบวนการเรียนรู้ภาพพจน์ 
 กระบวนการเรียนรู้ภาพพจน์เป็นกระบวนการอุปนยั (Induction) กระบวนการอุปนัย
เร่ิมตน้จากการสังเกตลกัษณะของตวัอย่างบางส่วนของส่ิงของในประเภทใดประเภทหน่ึงเพื่อหา
ลกัษณะร่วมของตวัอย่างเหล่านั้น เม่ือพบลกัษณะร่วมนั้นๆ ดว้ย เช่นการชิมตวัอย่างส้มจากกระจาดหน่ึง 
ชิม 3 ผล เปร้ียวทั้ง 3 ผลจึงสรุปเป็นนยัทัว่ไปวา่ส้มทั้งกระจาดนั้นเปร้ียว 
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 ในการเรียนรู้ภาพพจน์ของกลุ่มบุคคลหน่ึง เราเร่ิมตน้จากการสังเกตลกัษณะของบุคคล
ในกลุ่มนั้น (สังเกตตวัอยา่ง) เม่ือพบลกัษณะร่วมกนั เช่น ขยนั และ อดทน เราสรุปเป็นนยัวา่บุคคลใน
กลุ่มนั้นมีลกัษณะขยนั และอดทนดว้ย (Amabile & Hastorf, 1973 อา้งถึงใน เชิญ บ ารุงวงษ,์ 2539 : 44) 
เน่ืองจากลกัษณะของบุคคลมีมากมายและสังเกตไดย้ากกวา่ส้ม ดงันั้น จึงมกัพบเสมอ ๆ วา่ขอ้สรุปท่ีบุคคล
หน่ึงสรุปไดแ้ตกต่างจากของอีกคนโดยส้ินเชิง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัทั้งสองคน วา่ไดส้ังเกตตวัอยา่งมากนอ้ย
เพียงใด เป็นตวัอยา่งชุดเดียวกนัหรือไม่ และภูมิหลงัของผูส้ังเกตแตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด 
 การเ รียนรู้ภาพพจน์ตามกระบวนการอุปนัย ท่ีได้อธิบาย น้ี  เ ป็นการเ รียนรู้จาก
ประสบการณ์ตรง แต่ภาพพจน์ยงัอาจเกิดจากการเรียนรู้ทางออ้มโดยผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น 

1. ส่ือการศึกษา เช่น แบบเรียน หนงัสืออ่านประกอบ รายการวิทยุ โทรทศัน์ ภาพยนตร์
การศึกษา ตลอดจนค าสอนของครูอาจารย ์

2. ส่ือมวลชน เช่น หนงัสือพิมพ ์วทิยโุทรทศัน์ ภาพยนตร์ ตลอดจนนวนิยายและละคร 
3. ค าบอกเล่าจากพอ่ แม่ ญาติพี่นอ้ง และเพื่อน ฯลฯ 
ชยัพร วชิชาวธุ (2533 : 233 – 238) กล่าวถึงการรับรู้ภาพพจน์ของกลุ่มบุคคล เป็นกระบวนการ

เรียนรู้อยา่งหน่ึง กระบวนการเรียนรู้เร่ืองภาพพจน์นั้น แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประการ คือ 
1. การเรียนรู้ภาพพจน์โดยตรง 
2. การเรียนรู้ภาพพจน์โดยออ้ม 
การเรียนรู้ภาพพจน์โดยตรง 
เป็นการสังเกตลกัษณะของภาพพจน์ของบุคคลดว้ยตนเองจากการอนุมาน ( Induction) 

คือการสังเกตลกัษณะของบุคคลของคนในกลุ่มนั้น เม่ือพบลกัษณะร่วมกนัเราจะสรุปว่าบุคคลกลุ่ม
นั้นมีลกัษณะเช่นนั้น เช่น คนจีนบางคนมีความขยนั อดทน เราก็สรุปว่าคนจีนเป็นคนมีความขยนั 
อดทน เป็นตน้ 
 เน่ืองจากลกัษณะของบุคคลมีมากมายและสังเกตไดย้าก ดงันั้นจึงมกัพบเสมอวา่ขอ้สรุป
ท่ีบุคคลหน่ึงสรุปได้แตกต่างจากบุคคลหน่ึง ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัลกัษณะท่ีทั้งสองคนได้สังเกตเห็นนั้น
สังเกตได้มากน้อยเพียงใด สังเกตพฤติกรรมประเภทเดียวกนัหรือไม่ เป็นกลุ่มตวัอย่างชุดเดียวกนั
หรือไม่ และภูมิหลงัของผูส้ังเกตแตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด 
 การเรียนรู้ภาพพจน์ทางอ้อม 

คือ การเรียนรู้จากบิดา มารดา ญาติพี่นอ้ง เพื่อนฝงู อาจารย ์ตลอดจนถึงส่ือมวลชนต่าง ๆ 
ด้วย นักจิตวิทยาช่ือ Klinberg เช่ือว่าการรับรู้ภาพพจน์ของบุคคลต่าง ๆ ย่อมคลาดเคล่ือนเสมอ 
เน่ืองจากบุคคลเรียนรู้ภาพจน์จากค าบอกเล่าข่าวลือมากกวา่ท่ีจะเรียนรู้จากการสังเกต ดว้ยตนเองและ
อนุมานจากขอ้มูล 
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อภาพพจน์ 
เจฟกินส์ (Jefkins, 1977 : 55-56) ไดจ้  าแนกปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพพจน์ ดงัน้ี 
1.   ผูบ้ริหาร (Executive) องค์กรจะดีหรือไม่ข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหาร ซ่ึงตอ้งเป็นบุคคลท่ีมี

ความรู้ความสามารถ ถา้องคก์รใดมีผูบ้ริหารท่ีมีความสามารถ มีวิสัยทศัน์ดี มีนโยบายการบริหารธุรกิจท่ีดี 
ซ่ือสัตย ์ไม่เอาเปรียบลูกคา้ บริษทันั้นจะมีภาพพจน์ท่ีดี 

2.  พนกังาน (Employee) บริษทัท่ีดีจะตอ้งมีพนกังานท่ีมีความสามารถ มีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี มีวญิญาณของการใหบ้ริการและมีบุคลิกภาพท่ีดี 

3.  สินคา้ (Product) ตอ้งเป็นสินคา้ท่ีมีคุณภาพ มีประโยชน์ตรงกบัขอ้ความโฆษณาท่ี
เผยแพร่ออกไปมีการออกแบบท่ีสวยงาน หรือถา้เป็นการบริการก็จะตอ้งเป็นการบริการท่ีดีเป็นการบริการท่ี
ประทบัใจ 

4. เคร่ืองมือ เคร่ืองใชห้รืออุปกรณ์ในส านกังาน (Artifacts) บริษทัตอ้งมีส่ิงท่ีแสดงสัญลกัษณ์
ของบริษทั ได้แก่ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ เคร่ืองแบบพนักงาน อุปกรณ์ส านักงาน วสัดุส้ินเปลือง เช่น 
ปากกา ดินสอ ยางลบ กระดาษ ฯลฯ ควรมีสัญลกัษณ์ขององค์กรแสดงอยู่ดว้ย ควรมีการออกแบบท่ี
เหมาะสมสอดคลอ้งกบับุคลิกบริษทั อุปกรณ์เหล่าน้ีจะสะทอ้นความเป็นตวัของบริษทัให้กบัคนอ่ืนได้
พิจารณาภาพพจน์ของบริษทัวา่เป็นอยา่งไร 

5.   การด าเนินธุรกิจ (Business Practice) หมายถึง การคา้ขายและการคืนก าไรสู่สังคม 
เพราะแต่ละบริษทันั้น จะมีภาพพจน์ท่ีดีได ้ก็ต่อเม่ือมีการด าเนินธุรกิจท่ีซ่ือสัตยสุ์จริตตรงไปตรงมา   
มีคุณธรรม มีจริยธรรม นอกจากนั้นแลว้ควรมีการศึกษาการคืนก าไรสู่สังคม ดงันั้น องค์กรทั้งหลาย
จะตอ้งใหค้วามส าคญักบัการคินก าไรแก่สังคมในรูปแบบของ กิจกรรมสาธารณะและการกุศลต่างๆ 

6. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือการดูแลเอาใจใส่สังคม การมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมการกุศล หรือสร้างประโยชน์ให้กับสังคม เน่ืองจากยุคน้ีเป็นยุคท่ีองค์กรต่างๆ ตอ้งเน้น
การตลาดเพื่อสังคมดว้ย 

กล่าวไดว้่า ผูบ้ริหารท่ีมีความรู้ความสามารถ มีวิสัยทศัน์ พนกังานท่ีซ่ือสัตย ์สินคา้และ
บริการท่ีมีคุณภาพ  เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีเหมาะสมสอดคล้อง การด าเนินธุรกิจท่ีซ่ือสัตย์สุจริต             
มีคุณธรรม และการสร้างประโยชน์ใหก้บัสังคม เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพพจน์  

ภาพพจน์ขององค์การทีสั่งคมต้องการ 
อ านวย วีรวรรณ (2527: 104 – 108) ไดใ้ห้ความเห็นเร่ืองการสร้างภาพพจน์ให้แก่

องคก์ารไว ้6 ประการ ดงัน้ี 
1. ภาพพจน์แรก เป็นขององค์การท่ีเจริญก้าวหน้าทันโลก เพราะกิจกรรมท่ีแต่ละ

องค์การกระท าย่อมมีผลต่อสังคมอย่างแน่นอน ถา้องค์การใดมีความเจริญก้าวหน้าทนัโลก ย่อมมี
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ความคล่องตวัในการปรับกิจกรรมให้ออกมาอยา่งมีประสิทธิภาพ เก้ือหนุนสังคมให้มีความอยูดี่กินดี
ไปดว้ย 

2. ภาพพจน์ท่ีสอง มีบริการและสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ องคก์ารในฐานะผูผ้ลิตสินคา้หรือ
บริการ ยอ่มตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เป็นผูใ้ชผ้ลผลิตอยา่งแน่นอน ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงเป็น
สมาชิกในสังคมย่อมตอ้งการในการบริการท่ีมีประสิทธิภาพคือ ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง          
มีอธัยาศยัไมตรี และบางคร้ังตอ้งรักษาความลับในเร่ืองท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการเปิดเผย นอกจากน้ีลูกคา้ยงั
ตอ้งการองคก์ารท่ีมีสัมพนัธภาพท่ีดีกบัเขาเพื่อจะไดท้ราบความตอ้งการของเขาและสามารถจดัสินคา้
หรือบริการตอบสนองความตอ้งการของเขาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3. ภาพพจน์ท่ีสาม มีระบบบริหารจดัการท่ีสูงด้วยประสิทธิภาพ องค์การท่ีมีระบบ
บริหารจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ ยอ่มสามารถใชท้รัพยากรท่ีมีอยูจ่  ากดัผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพให้แก่สังคมด้วย นอกจากน้ีองค์การลกัษณะดงักล่าวย่อมมีแนวโน้มท่ีเจริญก้าวหน้า 
เป็นองคก์ารท่ีมีความมัน่คงมาก ๆ ยอ่มเป็นผลท าใหเ้ศรษฐกิจของประเทศมีความมัน่คงดว้ย 

4. ภาพพจน์ท่ีส่ี  ท าคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจให้แก่ส่วนรวม เศรษฐกิจของประเทศ
มัน่คง ประชาชนจะพออยู่พอกินตามสมควรแก่อตัภาพย่อมเกิดจากองค์การที่ประกอบกิจการ 
โดยค านึงถึงประโยชน์ทางเศรษฐกิจให้แก่ส่วนรวมเป็นส าคญั เช่น ในกรณีประเทศชาติต้องขาด
ดุลการคา้มากท่ีสุดในประวติัศาสตร์เช่นน้ี สังคมย่อมต้องการองค์การท่ีประกอบกิจกรรมเพื่อมุ่ง
สนบัสนุนงานดา้นส่งออก ถึงแมจ้ะตอ้งลงทุนหรือตอ้งเหน็ดเหน่ือยกบักิจกรรมในลกัษณะน้ี แต่ถา้
องคก์ารใดยอมเสียสละ ยอ่มไดรั้บการยกยอ่งหรือไดภ้าพพจน์ท่ีดีจากสังคมอยา่งแน่นอน 

5. ภาพพจน์ท่ีห้า ปฏิบติังานในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง กฎหมายของบา้นเมือง
บญัญติัข้ึนมาเพื่อรักษาประโยชน์ของผูค้นโดยส่วนรวมเป็นส าคญั ถา้หากองค์การใดปฏิบติัภายใน
กรอบของกฎหมายของบา้นเมือง ยอ่มแสดงถึงความรับผิดชอบท่ีมีต่อสังคมส่วนรวมดว้ย องคก์ารใน
ลกัษณะน้ีจึงเป็นองคก์ารท่ีสังคมตอ้งการ 

6. ภาพพจน์ท่ีหก มีความรับผิดชอบต่อสังคมในระดับสูง องค์การใดท่ีประกอบ
กิจกรรมโดยค านึงถึงความกา้วหน้า ความมัน่คงและสวสัดิการของประชาชนส่วนรวม และพยายาม
เก้ือหนุนสังคมให้อยู่ในระดบัมาตรฐานท่ีควรจะเป็นทั้งทางดา้นการศึกษาศีลธรรม และวฒันธรรม 
ย่อมถือได้ว่าเป็นองค์การท่ีมีความรับผิดชอบสูงต่อสังคม และแน่นอนย่อมจะเป็นองค์การท่ีได้รับ
ความสนบัสนุนร่วมมือเป็นอยา่งสูงจากสังคมเป็นการตอบแทนดว้ย 
 กล่าวไดว้่า สังคมตอ้งการเห็น องค์การท่ีทนัสมยั มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ มีระบบ
บริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ สร้างคุณประโยชน์ให้แก่ส่วนรวม เป็นองคก์รท่ีปฏิบติัตามกฎหมาย
อย่างเคร่งครัดและมีความรับผิดชอบต่อสังคม การสร้างภาพพจน์ท่ีดี องค์กรควรสร้างโดยมี
กระบวนการท่ีถูกตอ้งตลอดจนการบริการท่ีดีค านึงถึงความตอ้งการของสังคมรอบขา้ง เพื่อให้การ
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สร้างภาพพจน์ท่ีดีออกมาเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายจนเกิดการยอมรับต่อองค์กร ก่อให้เกิด
ความมัน่คงแก่องคก์ร 
 

แนวคดิทฤษฎด้ีานความมัน่คงของธนาคาร 
 

ธนาคารหรือสถาบนัการเงินท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกรรมของประชาชนมายาวนาน โดยเฉพาะ
บริการท่ีเนน้ทางดา้นการฝาก-ถอนเงิน และธุรกรรมทางดา้นเงินกู ้ธนาคารตอ้งสร้างความเช่ือมัน่และ
ความเช่ือถือให้ประชาชนน าเงินมาฝาก เป็นท่ีทราบกนัดีว่า รายไดห้ลกัของธนาคารในยุคแรกๆ นั้น 
มาจากการน าเอาเงินฝากมาปล่อยสินเช่ือธนาคารจึงตอ้งสร้างความน่าเช่ือถือ และความมัน่คงของ
องคก์รใหม้ากท่ีสุด 

ความหมายของความมั่นคงของธนาคาร   
ความมัน่คงของธนาคาร  หมายความวา่ ธนาคารสามารถด าเนินกิจการอยูไ่ด ้โดยท่ีผูฝ้าก

เงินสามารถถอนเงินฝากคืนไดต้ามเง่ือนไขท่ีตกลงกนัในตอนฝากเงิน 
ความหมายของค าวา่ความมัน่คงของธนาคาร  จึงมองในแง่ของการไม่เสียหายของผูฝ้าก

เงินเป็นส าคญั  ถา้ผูฝ้ากเงินเสียผลประโยชน์  เช่น เม่ือมาติดต่อถอนเงินท่ีฝาก  ธนาคารก็บ่ายเบ่ียงผลดั
การจ่ายเงิน  หรือจ่ายเงินไม่ครบทั้งเงินตน้และดอกเบ้ียตามท่ีตกลงกนัไวแ้ต่แรก  หรือรุนแรงขนาดไม่
มีเงินจ่ายใหผู้ฝ้ากเงินเม่ือทวงถาม 

สาเหตุของความไม่มั่นคงของธนาคาร  
ความไม่มัน่คงของธนาคาร  อาจเกิดข้ึนขณะใดขณะหน่ึงก็ได ้ แมแ้ต่สถานะทางบญัชีจะ

แสดงวา่  สินทรัพยข์องธนาคารมีมากกวา่หน้ีสินก็ตาม  เช่น  ธนาคารมีสินทรัพยม์ากกวา่หน้ีสินก็จริง  
แต่เม่ือผูฝ้ากเงินรุมกนัถอนเงินจ านวนมากพร้อมๆกนั  ธนาคารก็ไม่สามารถทวงตามหน้ีของธนาคาร  
เพื่อน าเงินมาให้ผูฝ้ากเงินไดท้นั  ธนาคารก็อยู่ในฐานะสั่นคลอน จนถึงลม้เลิกกิจการได ้เหมือนกบั
ธุรกิจอ่ืนท่ีหมุนเงินไม่ทนัก็ถึงลม้เบิกกิจการได ้  ฉะนั้นถา้มีเหตุการณ์ใดก็ตามท่ีท าให้ผูฝ้ากเงินไม่ได้
รับเงินฝากของตนเม่ือมาถอนเงินตามก าหนดท่ีตกลงกนัไว ้ ธนาคารนั้นก็ตกอยู่ในสภาพไม่มัน่คง
ทนัที ความไม่มัน่คงของธนาคารเกิดจากหลายสาเหตุ  สรุปรวมได ้3 สาเหตุ ดงัน้ี 
(มหาวทิยาลยัเกริก http://www.krirk.ac.th/education/article3.htm) 

1.  ด าเนินกิจการขาดทุน มีสาเหตุเบ้ืองหลงัมาจาก 
1.1   ถูกฉ้อโกง คือ ธนาคารถูกโกงจาก กรรมการบริหาร เจ้าหน้าท่ีผูบ้ริหาร 

เจา้หนา้ท่ีธรรมดา และลูกคา้ เช่น   
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 1.1.1  กรรมการบริหารสั่งการ หรือ ผูบ้ริหารกระท าการเอง ให้เงินกูแ้ก่พรรค
พวกท่ีมีหลกัทรัพยค์  ้ าประกนัหน้ีไม่เพียงพอ แล้วเจตนาไม่ใช้เงินคืน เม่ือธนาคารยึดหลกัทรัพยค์  ้ า
ประกนัมาขายทอดตลาดได ้ก็ไม่พอกบัจ านวนเงินท่ีใหกู้ ้  

 1.1.2  พนกังานทุจริตยกัยอกเงินจากธนาคารจ านวนมากจนธนาคารขาดทุน   
 1.1.3  ลูกคา้ผูกู้ห้ลอกลวงน าทรัพยสิ์นมูลค่าต ่ามาค ้าประกนัหน้ี แลว้ฉอ้โกงในท่ีสุด 

 1.2  ค่าใชจ่้ายสูงกวา่รายได ้ ซ่ึงเป็นเร่ืองปกติของธุรกิจทั้งหลาย  เช่น  
 1.2.1  มีตน้ทุนจากการเปิดสาขามากเกินไป   หรือมีตน้ทุนสูงเกินไปจากการใช้

เทคโนโลยทีนัสมยั ซ่ึงไม่คุม้ค่ากบัรายไดท่ี้เกิดจากการใชเ้ทคโนโลยทีนัสมยันั้น  
 1.2.2  รับพรรคพวกเข้ามาเป็นพนักงานโดยเห็นแก่หน้ามากเกินไปโดยไม่

ค  านึงถึงความสามารถ   
 1.2.3  สถานการณ์เศรษฐกิจอยูใ่นสภาพท่ีมีผูม้าขอกูเ้งินนอ้ย   
 1.2.4  มีผูข้อกูเ้งินมาก แต่สภาพเศรษฐกิจอยู่ในสภาพท่ีธนาคารพิจารณาแล้ว 

เห็นวา่ผูกู้อ้ยูใ่นฐานะเส่ียงท่ีจะใชเ้งินคืนไม่ได ้ก็ไม่ใหกู้ ้ 
 1.3  น าเงินไปเก็งก าไรในทรัพย์สินเส่ียง ไม่ว่าโดยตรงหรือให้ความอุดหนุนแก่ 

ธุรกิจอ่ืนท่ีเป็นของธนาคารหรือไม่ใช่ก็ตาม เส่ียงเพื่อหวงัวา่อาจมีก าไรมาก ในท่ีสุดก็สูญเสียเงิน เช่น  
 1.3.1 น าไปซ้ือตัว๋สัญญาใชเ้งิน   
 1.3.2  น าเงินไปซ้ือหุน้ของสถาบนัการเงิน  
 1.3.3 น าเงินไปซ้ือเงินตราต่างประเทศ 

               2.  ขาดเงินหมุนเวยีนไดท้นัเวลาในขณะใดขณะหน่ึง     มีสาเหตุเบ้ืองหลงัมาจาก 
 2.1  มีหน้ีเสียมาก   ซ่ึงบางคนเรียกวา่ เอน็ พี แอล (Non-Performing Loan) คือ สภาพความ

ประมาทของธนาคารท่ีให้ลูกค้ากู้เงิน โดยลูกคา้ไม่สามารถช าระคืนได้ครบจ านวนท่ีตกลงกนัตาม
ก าหนดเวลา  หน้ีเสียมี  สาเหตุ  เบ้ืองหลงัเกิดจาก 

 2.1.1  พนกังานธนาคารร่วมกบัผูกู้ฉ้้อโกงธนาคารโดยสมยอมให้ผูกู้น้  าทรัพยสิ์น
มูลค่าต ่ามาค ้าประกนัหน้ี เพื่อเตรียมฉอ้โกงในท่ีสุด   

 2.1.2  ธนาคารท าใหผู้กู้อ้ยูใ่นฐานะท่ีใชห้น้ีคืนไม่ได ้เช่น  
1) บอกเลิกสัญญาโดยกะทนัหนั (การให้กูข้องธนาคารมกัมีเง่ือนไขระบุ

วา่สามารถบอกเลิกสัญญา  คือ เลิกใหกู้ไ้ด ้ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งแจง้ล่วงหนา้) 
2) เพิ่มอตัราดอกเบ้ียสูงข้ึน (การให้กูข้องธนาคาร มกัมีเง่ือนไข ระบุว่า 

สามารถเปล่ียนแปลงเพิ่มลดอตัราดอกเบ้ียได ้ โดยไม่จ  าเป็นตอ้งแจง้ล่วงหนา้ ต่อมาในระยะ พ.ศ. 2542 จึง
ใชอ้ตัราดอกเบ้ียเท่าเดิมคงท่ี ในช่วงเวลาหน่ึง ซ่ึงท่ีจริงก็เป็น การแสดงการเอาเปรียบผูกู้น้ัน่เอง  เพราะ
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มีสัญญาณวา่อตัรา ดอกเบ้ียในตลาดหลงัจากน้ีจะต ่าลงอีก  จึงตั้งเง่ือนไขผกูมดัไม่ ให้ลดอตัราดอกเบ้ีย
ในอนาคต  ประชาชนเคยชินแต่อตัราดอกเบ้ียท่ีสูงข้ึน  จึงคิดวา่เป็นความเมตตาของธนาคาร) 

 2.1.3 สภาวะเศรษฐกิจตกต ่า   ท าให้รายไดข้องผูกู้ต้กต ่าจึงไม่สามารถช าระหน้ี
คืนได ้  เช่น เกิดข้ึนในประเทศไทยระยะ พ.ศ.2540 ถึงปัจจุบนั พ.ศ. 2542 

 2.1.4  เกิดภยัธรรมชาติท าให้การท ามาหากินเสียหาย จึงไม่สามารถช าระหน้ีคืนได ้
2.2  ผูฝ้ากเงินรุมถอนเงินอย่างกะทนัหัน เกิดจากผูฝ้ากเงินคาดว่าธนาคารจะไม่

สามารถมีเงินใหถ้อนเงินท่ีตนฝากไวไ้ด ้เช่น มีข่าววา่ธนาคารก าลงัมีปัญหาการเงินอยา่งหน่ึงอยา่งใด 
                     2.3  ถูกเจา้หน้ีทวงหน้ีคืนอยา่งกะทนัหนัเป็นมูลค่าสูง เช่น กูเ้งินระยะสั้นมาปล่อยให้
กูร้ะยะยาว ธนาคารจึงไม่สามารถทวงเงินลูกหน้ีของธนาคาร มาใช้คืนให้เจา้หน้ีของธนาคารไดท้นั 
ตอ้งใชเ้งินท่ีมีอยูช่  าระหน้ีไปพลางก่อน ซ่ึงอาจไม่เพียงพอ ท าใหเ้งินท่ีเตรียมไวส้ าหรับให้กู ้ และ ให้ผู ้
ฝากเงินถอนเงิน  มีไม่เพียงพอไปดว้ย 
 2.4 เงินฝากลดลงอย่างกะทนัหัน   อนัเกิดจากเศรษฐกิจตกต ่า  ท าให้ธนาคารมีเงิน
ไม่พอหมุนเวียนในกิจการ  รวมทั้งไม่พอให้ผูฝ้ากเงินเดิมถอนเงินฝาก เน่ืองจากธนาคารตอ้งน าเงินท่ี
เหลือน้อยลงอย่างกระทนัหันไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนดว้ย  แต่ปัญหาน้ีเป็นเพียงปัญหาระยะสั้ นเท่านั้น
และไม่ใช่ปัญหารุนแรงส าหรับความไม่มัน่คงของธนาคาร  
               3.  ด าเนินกิจการขาดทุน และ ขาดเงินหมุนเวียนไดท้นัเวลาในขณะใดขณะหน่ึง  ซ่ึงทั้ง 
2 สาเหตุอาจเกิดข้ึนพร้อมกนัได ้ เช่นท่ีเกิดข้ึนในประเทศไทย เม่ือ พ.ศ. 2540 ถึง ปัจจุบนั พ.ศ. 2542    
ความไม่มัน่คงยิง่ชดัเจนข้ึนเม่ือเกิดสาเหตุท่ีท าใหไ้ม่มัน่คงพร้อมกนัถึง 2 สาเหตุ 

การวดัความมั่นคงของธนาคาร 
การวดัความมัน่คงของธนาคารเพื่อท่ีจะให้ทราบวา่ธนาคารใดมีความมัน่คงหรือไม่  ซ่ึงแต่

ละสถาบนัก็ก าหนดวธีิการและระดบับอกความไม่มัน่คงของธนาคารแต่ละแห่ง   ซ่ึงการวดัความมัน่คงตอ้ง
วดัทั้งระยะสั้ น  และ ระยะยาว    เพราะบางที  ตวัเลขความมัน่คงบอกว่าธนาคารยงัมัน่คงดีอยู่ใน
ขณะน้ี  แต่เม่ือค านวณไปถึงระยะยาว  จะทราบวา่ ธนาคารแห่งน้ีไม่มัน่คงในอนาคต 
(http://www.krirk.ac.th/education/article3.htm) 
 1.  การวดัความมัน่คงระยะสั้น เป็นการยากท่ีจะบอกวา่ช่วงเวลานานเท่าใดเป็นระยะสั้น   
อาจเป็นสัปดาห์ หรือ เป็น 1-2 เดือน แต่ไม่นานถึงคร่ึงปี  หลกัการของการวดัความมัน่คงในระยะสั้น 
วดัจากกระแสเงินท่ีไหลเขา้เทียบกบักระแสเงินท่ีไหลออก 

2.  การวดัความมัน่คงในระยะยาว ตอ้งวดัด้วยหลายวิธี  และพิจารณาผลจากหลายวิธี
ร่วมกนั  วธีิการท่ีจะใชว้ดัไดแ้ก่ 

2.1 เปอร์เซ็นตห์น้ีเสีย ต่อ ปริมาณเงินท่ีธนาคารใหกู้ท้ ั้งหมด 
2.2 เปอร์เซ็นตห์น้ีไม่ก่อรายได ้ต่อปริมาณเงินท่ีธนาคารใหกู้ท้ ั้งหมด 
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2.3 งบก าไรขาดทุน 
2.4 สัดส่วนกระแสเงินไหลเขา้เทียบกบักระแสเงินไหลออก ต่อเน่ืองตลอดปี 

ในการค านวณตวัเลขวดัความมัน่คงของธนาคารจะตอ้งหาขอ้มูลและข่าวสารให้ไดฉ้ับไว 
และตรงตามความเป็นจริง จึงจะผลเป็นท่ีเช่ือถือได ้ขอ้มูลท่ีมีปัญหามกัถูกธนาคารปกปิด ท าให้การประมาณ
ความมัน่คงผดิพลาดมาก 

ความมั่นคงของธนาคารออมสิน 
ความมัน่คงของธนาคารออมสิน พิจารณาไดด้งัน้ี 

 1. ผูถื้อหุ้น ธนาคารออมสินเป็นธนาคารท่ีรัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นทั้ งหมด ภายใต้
พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน ซ่ึงก ากบัการด าเนินงานต่างๆของธนาคาร รัฐบาลจะท าการค ้าประกนั
เงินฝากและภาระทางการเงินอ่ืนๆของธนาคาร จึงสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูฝ้ากเงินซ่ึงเช่ือมัน่ในความมัน่คง
ของธนาคาร 
 2.  ผลประกอบการ ธนาคารมีผลประกอบการท่ีดี โดยงวดไตรมาสแรกปี 2551 มีก าไร
สุทธิสูงกวา่เป้าหมายท่ีตั้งไว ้โดยมีก าไรสุทธิ 3,464 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 1,196 ลา้นบาท หรือเพิ่มข้ึนร้อย
ละ 52.8 เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัปีก่อน ดา้นสินเช่ือมีจ านวนรวมทั้งส้ิน 477,303 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 
34,140 ลา้นบาท หรือร้อยละ 7.7 เม่ือเทียบกบัไตรมาสแรกปีก่อน  และเงินลงทุนเพิ่มข้ึนร้อยละ 9.8 
ประกอบกบัการมีมาตรการบริหารสินเช่ือดอ้ยคุณภาพ จึงท าให้ปริมาณหน้ีไม่ก่อให้เกิดรายไดล้ดลง
เม่ือเปรียบเทียบกบัช่วงเดียวกนัปีก่อน ส่งผลให้การตั้งส ารองค่าเผื่อหน้ีสงสัยจะสูญลดลงตามไปดว้ย 
 3.  ฐานะการเงิน เม่ือพิจารณาฐานะทางการเงินของธนาคารออมสิน พบว่า ณ วนัท่ี 31 
มีนาคม 2551 มีสินทรัพยร์วม 757,352 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 5,961 ลา้นบาท หรือร้อยละ 0.8 เม่ือเทียบกบั
ไตรมาสแรกปี 2550 มีเงินลงทุนในหลกัทรัพยจ์  านวน 234,209 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 20,867 ลา้นบาท 
หรือร้อยละ 9.8  ขณะท่ีส่วนของทุนอยูท่ี่ 88,899 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน 7,081 ลา้นบาท คิดเป็นร้อยละ 8.7 
และมีอตัราส่วนเงินกองทุนต่อสินทรัพยเ์ส่ียง (BIS Ratio) อยูท่ี่ร้อยละ 26.43 
 กล่าวไดว้่า  ปัจจุบนัสถาบนัการเงินเป็นสถาบนัเดียวท่ีประชาชนเลือกจะใชบ้ริการดา้น
การเงินดงันั้นธนาคารทัว่ไป  รวมทั้งธนาคารออมสินเองก็ตอ้งสร้างความมัน่คงในองคก์รของตนเอง 
โดยย  ้าความมัน่คงแก่ผูใ้ชบ้ริการ ใหเ้ขา้ใจถึงความเป็นธนาคารของรัฐอยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจ
ใชบ้ริการ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 

การบริการเป็นกระบวนการปฏิบติัตนเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้น ผูท่ี้จะให้บริการควรมีคุณสมบติัท่ี
สามารถจะอ านวยความสะดวก และท าตนเองเพื่อผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผิดชอบและมีความสุข ซ่ึงตอ้ง
อาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะ และความสามารถต่างๆ ท่ีจะเอาชนะใจลูกคา้ผูท่ี้มาติดต่อขอใช้บริการ 
การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูท่ี้ติดต่อกับองค์การเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์การ  ซ่ึงมีผูที้่ให้แนวคิดเกี่ยวกบัการบริการไวห้ลายท่าน ดงัมีรายละเอียด
ต่อไปน้ี 

ความหมายของการบริการ 
ความหมายของการบริการนั้นได้มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของการ

บริการไวใ้นทรรศนะต่างๆ กนัดงัน้ี  
ฉตัยาพร เสมอใจ (2549 : 10) กล่าววา่การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ 

หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึนเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้  
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2548 : 18) ให้ความหมาย การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม

ของกระบวนการการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้ 

คริสโตเฟอร์ เลิฟล็อค  (Christopher Lovelock and Lauren Wright, 2002 : 266  อา้งถึง
ใน อดุลย ์ จาตุรงค,์ 2539 : 4) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวด้งัน้ี การบริการ คือ ปฏิกิริยาหรือ
การปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แมว้่ากระบวนการ (Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม 
แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นจบัต้องไม่ได้ และไม่สามารถครอบครองได้ หรือเรียกได้ว่า 
บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกคา้ในเวลา
และสถานท่ีเฉพาะแห่ง  อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให ้

ค็อตเลอร์ (Kotlor, 1991 : 120  อา้งถึงใน เสาวนิต ปทุมวฒัน์, 2545 : 10) ไดส้รุปความหมาย
และลกัษณะของการบริการไวว้า่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป    
4 ประการ ดงัน้ี 

1.   เป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งได ้การบริการเป็นกิจกรรมเชิงนามธรรม กล่าวคือ 
ก่อนท่ีลูกคา้จะตดัสินใจเลือกใช้บริการใดบริการหน่ึงนั้น ลูกคา้ไม่อาจจบัตอ้งสัมผสัการบริการได้
เหมือนกบัสินคา้อ่ืนๆ ดว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 (ตา หู จมูก ล้ินและผิวหนงั) จึงมีความเส่ียงตามการรับรู้
ของลูกคา้มากกว่าสินคา้ทัว่ไป ทั้งน้ี เน่ืองจากในการรับบริการหน่ึงๆ นั้นลูกคา้มกัมองหาสัญลกัษณ์ 
หรือส่ิงที่เป็นรูปธรรมอนัเป็นเสมือนตวัแทนของคุณภาพการบริการ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีไดแ้ก่ ลกัษณะ
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ภายนอกสถานท่ี การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ การติดต่อส่ือสาร
หรือการให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ ตลอดจนอตัราค่าบริการและค่าธรรมเนียมต่างๆ ท่ีจะตอ้งจ่าย เป็นตน้ 

2.   เป็นการผลิตและการบริโภคท่ีไม่อาจแยกออกจากกนัได ้การบริการมีความแตกต่าง
ไปจากการผลิต และการจ าหน่ายสินคา้ประเภทต่างๆ ตรงท่ีสินคา้สามารถผลิตในคราวหน่ึงแลว้น าไป
เก็บเพื่อรอการจ าหน่าย จากนั้นจึงจดัจ าหน่ายไปสู่ลูกคา้อีกทีหน่ึง ขณะท่ีการบริการนั้นจะมีการผลิต
และการบริโภคเกิดข้ึนในคราวเดียวกนั ดงันั้น จึงไม่สามารถแยกการบริการออกจากผูใ้หบ้ริการ  

3.  เป็นความแตกต่างที่หลากหลาย การให้บริการแต่ละคร้ังอาจมีความแตกต่างกนั 
คุณภาพของการให้บริการในแต่ละคร้ัง จึงข้ึนอยูก่บัวา่ใครเป็นผูใ้ห้บริการ เน่ืองจากผูใ้ห้บริการอาจมี
พฤติกรรมการให้บริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะไดรั้บการฝึกอบรมเก่ียวกบัการให้บริการ
ต่างกนั อีกทั้งเวลา สถานท่ี และส่ิงแวดลอ้มในการให้บริการ ก็มีส่วนท าให้กิจกรรมอาจแตกต่างกนั
ไปดว้ย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลใหก้ารบริการชนิดเดียวกนั มีความแตกต่างท่ีหลากหลายได ้

4. ไม่สามารถเก็บกกัไวไ้ด ้การบริการไม่อาจผลิตเพื่อเก็บหรือกกัตุนไว ้เพื่อรอจ าหน่าย
หรือใชป้ระโยชน์ในภายหลงัไดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆ นอกจากน้ี การบริการยงัแปรผนัไปตามความตอ้งการ
ของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมออีกดว้ย  

จากงานวิจยัต่างๆ สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าใดๆ ท่ีองค์กรจดัข้ึน 
เป็นการกระท าที่ฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดไดเ้สนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง เพื่อท่ีจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการจนไปสู่ความพึงพอใจในท่ีสุด 

ความส าคัญของการบริการ 
สุพรรณี  อินทร์แกว้ (2547: 8 - 9) ไดก้ล่าววา่ การบริการเขา้มามีบทบาทและความส าคญั

มากข้ึน เพราะในปัจจุบนัน้ีการบริการไดเ้ป็นส่วนหน่ึงท่ีจะสร้างมูลค่าให้กบัการขายสินคา้ และสร้าง
ความจงรักภกัดีให้เกิดกบัลูกคา้ได้ หากธุรกิจนั้นๆ สามารถท าให้เขาได้รับความพึงพอใจ และความ        
พึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั ความส าคญัของการบริการแบ่งได ้2 ประการ คือ ความส าคญัของการบริการต่อ
ธุรกิจ (ผูใ้หบ้ริการ)  และความส าคญัของการบริการต่อลูกคา้ (ผูรั้บบริการ) 

1.   ความส าคัญของการบริการต่อธุรกจิ 

1.1   มีรายไดเ้พิ่มข้ึน จากการท่ีลูกคา้ยอมจ่ายเงินมากข้ึน เพื่อไดรั้บบริการท่ีดีข้ึน เช่น
โรงพยาบาลท่ีมีเคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยั มีบริการครบวงจร ราคาค่าบริการจะสูงกวา่โรงพยาบาลท่ี
ให้บริการปกติทัว่ไป หรือร้านอาหารติดเคร่ืองปรับอากาศ ตกแต่งร้านสวยงาม บรรยากาศดี มี
พนกังานบริการ จะตั้งราคาไดสู้งกวา่ร้านอาหารท่ีบริการตนเอง ตามศูนยอ์าหารทัว่ๆไป  
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1.2   มีรายไดต่้อเน่ือง และลดการสูญเสียลูกคา้ จากการให้บริการหลงัการขายเพื่อ
สร้างรายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เช่น บริษทัรถยนต ์บริษทัเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า จะเนน้การให้บริการหลงัการขาย 
เพือ่สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี และรักษาลูกคา้ใหอ้ยูก่บัเราตลอดไป ไม่เปล่ียนใจไปซ้ือยีห่อ้อ่ืน 

1.3   มีความสามารถในการอยูร่อด และการสร้างก าไรในระยะยาว อนัเน่ืองจากการให้บริการ
ลูกคา้ท่ีเป็นเลิศ และลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะบอกต่อแบบปากต่อปากของลูกคา้รายเก่านัน่เอง 

1.4   การมีภาพลกัษณ์และช่ือเสียงที่ดี จากการให้บริการที่ดี สร้างความแตกต่าง
จากคู่แข่งขนัได ้เช่น การบินไทยมีช่ือเสียงกระจายไปทัว่โลกกบับริการแบบไทยที่ไม่มีชาติใด
เสมอเหมือนได ้หรือการให้บริการทางการเงินของธนาคารออมสินกบัเรือออมสินเคล่ือนท่ี ซ่ึงออก
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีอาศยัอยูริ่มฝ่ังแมน้ ้าเจา้พระยา เป็นตน้ 

1.5  มีความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั จากคู่แข่งที่ไม่มุ่งเน้นการบริการ เน่ืองจาก
การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลอกเลียนแบบไดย้าก ตอ้งใชเ้วลานานและลงทุนสูง จึงยากท่ีคู่แข่งจะ
ลอกเลียนแบบและแยง่ลูกคา้ไดใ้นเวลาอนัสั้น 

2.   ความส าคัญของบริการต่อลูกค้า 
2.1 ได้รับความพึงพอใจมากข้ึนจากการได้รับบริการท่ีดี ซ่ึงเดิมสินคา้ท่ีสามารถ

สร้างความพอใจไดจ้ะตอ้งมีการพฒันาให้ตอบสนองความตอ้งการท่ีไม่มีท่ีส้ินสุดของผูบ้ริโภค แต่ใน
ปัจจุบนันอกจากตวัสินคา้แลว้ การบริการไดเ้ขา้มามีส่วนส าคญัท่ีท าให้สินคา้นั้นตอบสนองความตอ้งการ 
และความพึงพอใจใหผู้บ้ริโภคได ้โดยเฉพาะการให้ความส าคญักบัลูกคา้ และการสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีดีกบัลูกคา้จะช่วยใหมี้ความจงรักภกัดีตลอดไป 

2.2  ลดต้นทุนการแสวงหาธุรกิจท่ีจะให้บริการรายใหม่ กล่าวคือ ลูกค้าท่ีได้รับ
บริการท่ีดีจากธุรกิจรายใด มกัจะไม่ค่อยเปล่ียนไปใช้บริการกบัธุรกิจรายอ่ืน เน่ืองจากตอ้งเสียเวลา
และตน้ทุนในการแสวงหาธุรกิจบริการรายใหม่ เช่น ตน้ทุนค่าเสียเวลา และเสียเงินในการหาขอ้มูล
และความเส่ียงท่ีเกิดจากความไม่รู้จกัและไม่คุน้เคยกบัธุรกิจรายใหม่นั้น 
 คุณลกัษณะของผู้ให้บริการทีด่ี 

สุพรรณี  อินทร์แกว้  (2547: 3) ไดบ้อกถึงคุณลกัษณะ 7 ประการของการบริการ หรือคุณสมบติั
ของผูใ้หบ้ริการท่ีดีมีดงัน้ี 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความล าบากยุง่ยากของลูกคา้ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ 
R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
V = Voluntariness Manner ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจ และเต็มใจท า มิใช่

ท าแบบเสียมิได ้
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I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการ และเสริม
ภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 

C = Courtesy กิริยาอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการ ให้บริการมากกวา่

ท่ีคาดหวงัเสมอ 
คุณภาพการบริการ 
การประกอบธุรกิจในปัจจุบนักา้วสู่ความเป็นสากลมีการแข่งขนัแบบเสรี ธุรกิจบริการจึง

ตอ้งแข่งขนักนัเองและมีความรุนแรงมากข้ึน ลูกคา้จึงอยูใ่นฐานะเลือกใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  ในขณะเดียวกนั
การให้บริการกลบัก่อให้เกิดความแตกต่างระหวา่งธุรกิจบริการดว้ยกนั  คุณภาพการบริการจึงเป็นกลยุทธ์
ทางธุรกิจท่ีมีความส าคญัสูงสุด  เน่ืองจากถ้าองค์กรมีคุณภาพจะสามารถเอาชนะคู่แข่งขนัได้โดย
เด็ดขาด  จะขยายตวัและช่วงชิงส่วนแบ่งของตลาดได ้ ทั้งน้ีไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของ
คุณภาพการบริการไว ้ดงัน้ี 

วชัระ ตาสอน (2548 : 8) ไดส้รุปความหมายของคุณภาพการบริการไวว้่า หมายถึง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการท่ีมีความเป็นเลิศไดม้าตรฐาน ปราศจาก
การช ารุดบกพร่องสนองตอบความตอ้งการให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองโดยมีตน้ทุนท่ีเหมาะสม 

ลอด  วอคเกอร์ (Lloyd-Walker&Cheung, 1998 : 34  อา้งใน  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548 : 106)   
ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือ
เกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจและเกิดความจงรักภกัดี  

กล่าวโดยสรุป คุณภาพบริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิด
ความจงรักภกัดีในการบริการนั้นๆ ซ่ึงจะส่งผลถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้นๆ 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ฉลองศรี  พิมลสมพงศ์ (2548 : 13) ได้สรุปว่า ปัจจยัท่ีผูรั้บบริการอ้างถึงอยู่เสมอมี

จ านวน 10 ปัจจยั ดงัน้ี 
1. ความเช่ือถือได ้(Reliability) ในคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ ประกอบดว้ย 

1.1 ความสม ่าเสมอ (Consistency) 
1.2 ความพึ่งพาได ้(Dependability) 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย 

2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
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2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
3. ความสามารถ (Competence) สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกตอ้ง เหมาะสม 

และเช่ียวชาญรู้จริง ประกอบดว้ย 
3.1 สามารถในการใหบ้ริการ 
3.2 สามารถในการส่ือสาร 
3.3 สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ การใชบ้ริการไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก ประกอบดว้ย 
4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซ้อน

เกินไป 
4.2 ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  
4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) คือ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และมี
มารยาทท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ ประกอบดว้ย 

5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

 6. การส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถและสมบูรณ์ ในการส่ือความและ
สัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการทราบ เขา้ใจ และไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจ
ต่างๆ ไดอ้ยา่งกระจ่างชดั ประกอบดว้ย 

6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ความซ่ือสัตย ์(Creditability) คือ ความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้ห้บริการ คุณภาพ
ของงานบริการมีความเท่ียงตรง 

8.   ความมัน่คงปลอดภยั (Security)  ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ ท าใหรู้้สึกสบายใจของผูรั้บบริการในขณะใชบ้ริการ 

9. ความเข้าใจ (Understanding) คือ ความเข้าอกเข้าใจในตัวของผู ้รับบริการ เอาใจ
ผูรั้บบริการมาใส่ใจตน ประกอบดว้ย 

9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
9.2 การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพ
ของปัจจยัการบริการ ประกอบดว้ย 

10.1  การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
10.3  การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

พาราสุรามาน เซียทฮามล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985 : 41 – 50)       
ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ โดยทัว่ไปลูกคา้มีทศันะเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ซ่ึงก่อใหเ้กิดความคาดหวงัและรับรู้
ต่อการบริการได ้คุณภาพของการบริการจะตอ้งมีมิติดงัน้ี 

1. ลักษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม สามารถจับต้องและมองเห็นได้ (Tangibles)  
หมายถึง ลกัษณะท่ีสามารถมองเห็นไดจ้ากภายนอกของบุคลากรอุปกรณ์ท่ีให้บริการ รวมถึงส่ือต่างๆ 
ท่ีเผยแพร่ออกไปวา่มีความเหมาะสม สวยงาม ทนัสมยัหรือไม่ เช่น การแต่งกายของพนกังาน อาคาร
ส านกังานโอ่โถงสวยงาม อุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการทนัสมยัเป็นตน้ 

2. ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีได้สัญญาไว้
อยา่งแน่นอน และแม่นย  า เช่น ความสามารถให้บริการไดต้ามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ เป็นตน้ ธุรกิจบริการ
ท่ีมีการท างานอยา่งเป็นระบบ ทั้งมีระเบียบวนิยั มีความคงเส้นคงวา และยดึมัน่ในสัญญาท่ีให้กบัลูกคา้ 
โดยมีนโยบายก าหนดไดโ้ดยเคร่งครัด ยอ่มเป็นธุรกิจบริการท่ีลูกคา้ยอมรับและให้ความไวว้างใจใช้
บริการ 

3. การตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใ้ห้บริการท่ีจะ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว กระตือรือร้น  

4. ความสามารถ (Competence)  หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถ และ
ทกัษะท่ีปฏิบติังานดา้นบริการเป็นอยา่งดี ผูใ้ห้บริการตอ้งแสวงหาความรู้เก่ียวกบังานบริการของตน
ให้มากท่ีสุด โดยให้รู้แจง้ รู้จริงอยา่งถ่องแท ้เพื่อจะไดอ้ธิบายหรือให้ค  าช้ีแจง ช่วยเหลือแก่ลูกคา้ผูม้า
รับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

5. ความสุภาพมีสัมมาคารวะ (Courtesy) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีกิริยาและวาจา
สุภาพเรียบร้อย มีมารยาทงดงาม ให้ความเป็นมิตรและนบัถือในตวัลูกคา้ โดยธรรมชาติแลว้ลูกคา้
ทุกคนตอ้งการติดต่อกบัผูใ้ห้บริการท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพ ค าพูดฟังแลว้ร่ืนหู และรังเกียจผูท่ี้มีกิริยา
แข็งกระด้าง พูดจาก้าวร้าวหยาบคาย ดงันั้นการให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นให้เกิด
ความพึงพอใจ ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งเป็นผูท่ี้มีกิริยามารยาท และวาจาสุภาพ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความสบายใจท่ี
ติดต่อขอรับบริการ  
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6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  หมายถึง ความซ่ือสัตยแ์ละความเช่ือถือไดข้ององคก์ร 
รวมทั้งบุคลากรผูใ้ห้บริการ เช่น องค์กรมีช่ือเสียง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นท่ีไวว้างใจได ้ตรงไปตรงมา 
ไมบิ่ดพล้ิว หรือใชเ้ล่ห์กลฉอ้ฉล มีความซ่ือสัตย ์รักษาค าพดู เป็นตน้   

7. ความปลอดภยั  (Security)  หมายถึง การให้บริการที่ปราศจากอนัตราย โดยไม่มี
ความเส่ียงหรือความเคลือบแคลงใดๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีความถูกตอ้งเป็นท่ียอมรับใน
การใหบ้ริการ มีระบบการเก็บรักษาสินทรัพย ์ตลอดจนขอ้มูลของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เป็นตน้ 

8. ความสะดวก ติดต่อง่าย (Access)  หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อ
กบัผูใ้หบ้ริการ ทั้งน้ี ครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง รวมทั้งวิธีการอ านวยความสะดวก
แก่ลูกคา้ในการเขา้พบ หรือติดต่อกบัผูใ้ห้บริการ เช่น สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ
เป็นตน้ 

9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารหรือให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ดว้ย
ภาษาที่เขา้ใจง่าย รวม ถึงการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะและค าติชมของลูกคา้ท่ี
เก่ียวกบัการบริการขององคก์ร 

10.   ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customers)  หมายถึง การพยายามรู้จกัและ
ท าความเขา้ใจลูกคา้ รวมทั้งความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การจดจ ารายละเอียดต่างๆ ของลูกคา้ การ
เพิ่มบริการตามความจ าเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ เป็นตน้ 

เลิฟล็อค (Lovelock, 2002 : 266) กล่าวว่า การวดัคุณภาพบริการของลูกคา้จะตอ้ง
พิจารณาระดบัความพึงพอท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพต่างๆ ตลอดเวลาท่ีใชบ้ริการจนกระทัง่เสร็จ
กระบวนการรับบริการ ปัจจยัคุณภาพมี 5 ประการ ดงัน้ี  
 1. ความเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ (Reliability) ความเช่ือถือไดใ้นการให้บริการ
ความสามารถในการส่งมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามที่ไดก้  าหนดหรือ
บอกกล่าวแก่ลูกคา้ไว ้ลูกคา้จะเกิดความเช่ือถือและไวว้างใจเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 
และถูกตอ้ง ซ่ึงก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดี (Loyalty) ในท่ีสุด 

2.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได้ของธุรกิจบริการ ได้แก่ อาคาร สถานท่ี 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เช่น ตวัอาคารท่ีมีลกัษณะเด่นเป็นเอกลกัษณ์ เป็นตน้วา่ บา้นไร่กาแฟ บรรยากาศ
รอบๆ อาคาร รวมถึงการตกแต่งประดบัประดาห้องน ้า ท่ีจอดรถ การแต่งกายของพนกังาน รวมทั้ง
การใหบ้ริการของพนกังานดว้ย 

3.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัทีเม่ือลูกคา้ตอ้งการ ดว้ยความรวดเร็ว ไม่ไห้ลูกคา้รอคิวนาน 
และตอ้งกุลีกุจอตอ้นรับเม่ือลูกคา้เดินเขา้มาใช้บริการ ซ่ึงความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนักงานและ
กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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4.  ความไว้วางใจในการให้บริการ (Assurance) หมายถึง พนักงานบริการมีความรู้
ความสามารถและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ตลอดจนมีจริยธรรมในการให้บริการ เพื่อสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัลูกคา้ จะไดรั้บบริการตามมาตรฐานและความปลอดภยั 

5. การให้ความส าคญักบัลูกคา้ (Empathy) ผูใ้ห้บริการควรจะศึกษาความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละรายใหค้วามสนใจดูแลเอาใจใส่ และตอบสนองความตอ้งการดว้ยความเตม็ใจ 

กล่าวโดยสรุป การสร้างความไวว้างใจในคุณภาพบริการเพื่อให้ผูรั้บบริการพึงพอใจ 
จะตอ้งมีมาตรฐานการให้บริการท่ีดีเช่ือถือได้ มีความซ่ือสัตย์ถูกตอ้งเขา้ใจและสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ สามารถใชบ้ริการไดง่้าย สะดวก ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ี คือปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการซ่ึงจะส่งผลถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารนั้นๆ 

 
แนวคดิทฤษฎจีริยธรรมและความรับผดิชอบทางสังคม 
 

ในสังคมปัจจุบนัการกา้วสู่กระแสโลกาภิวฒัน์ ภายใตร้ะบบเศรษฐกิจท่ีเปิดกวา้ง ท่ีองคก์ร
ธุรกิจขนาดใหญ่มีโอกาสแสวงหาผลก าไรไดอ้ยา่งเต็มท่ี ค าถามท่ีมกัจะถูกหยิบยกข้ึนเสมอคือ ปัญหาเร่ือง
จริยธรรมทางธุรกิจของบริษทัเหล่านั้น การเปิดกวา้งทางธุรกิจการคา้ ได้ท าให้องค์กรธุรกิจ
ขนาดใหญ่ ซ่ึงมีความพร้อมทั้งด้านทุน เทคโนโลยี และบุคลากร สามารถใช้ขอ้ได้เปรียบที่มีอยู่
เขา้ครอบง าตลาดของประเทศต่างๆ จ ากดัโอกาสของธุรกิจขนาดเล็กและขนาดกลาง และอาจท าให้
ธุรกิจขนาดยอ่มเหล่านั้นตอ้งออกจากการแข่งขนัไปในท่ีสุด ท าให้บุคคลและองคก์รต่าง ๆ มุ่งเนน้ใน
เร่ืองความอยู่รอดและการเจริญเติบโตของตนเองมากกว่าส่วนรวม ละเลยจริยธรรม มโนธรรมหย่อนยาน 
บทลงโทษไม่รุนแรงและเด็ดขาดพอ ความรับผิดชอบต่อสังคมลดน้อยลง ท าให้มีผูป้ฏิบติัไม่ถูกตอ้ง
เหมาะสม ละเลยการท าคุณงามความดี การอยู่ร่วมกนัไม่ปกติสุขในกลุ่มบุคคลโดยทัว่ไป ดงันั้น 

องคก์รหลายแห่งเร่ิมหนัมาสนใจในเร่ืองคุณธรรม จริยธรรมการปฏิบติัตามหลกัจริยธรรม ถึงแมจ้ะท า
ให้องคก์รมีค่าใช้จ่ายเพิ่มมากข้ึนก็ตามแต่ประโยชน์ท่ีไดรั้บขององคก์ร ผูบ้ริหาร พนกังาน และต่อ
สังคมโดยรวม คุม้ค่าสูงสุดทั้งในระยะสั้นระยะยาว 

ความหมายของจริยธรรม 
ตามพจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถานไดใ้ห้ความหมายของค าว่าคุณธรรมว่า สภาพคุณ

งานความดี และจริยธรรมไดใ้ห้ความหมายวา่ ธรรมท่ีเป็นขอ้ปฏิบติั ศีลธรรม กฎศีลธรรม ส่วน จริย 
แปลวา่ ความประพฤติ หรือกริยาท่ีควรประพฤติ 

จินตนา บุญบงการ (2548 : 27) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ จริยธรรม คือ ขอ้ประพฤติปฏิบติั 
หรือหลกัความประพฤติท่ีดีงามท่ีเหมาะสม ท่ีมีคุณธรรมและถูกตอ้งตามศีลธรรม 
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สุภาพร พิศาลบุตร (2548 : 4) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ จริยธรรมหมายถึง ความประพฤติ
การกระท าและความคิดท่ีถูกตอ้งเหมาะสม การท าหน้าท่ีของตนเองอยา่งถูกตอ้งสมบูรณ์เวน้ในส่ิงท่ี
ควรเวน้ การกระท าส่ิงท่ีควร ดว้ยความฉลาด รอบคอบ รู้เหตุ รู้ผล ถูกตอ้งตามกาลเทศะและบุคคล 

อานนัท ์ปันยารชุน (อา้งถึงใน  จินตนา บุญบงการ,  2548 : 26) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของ
ค าว่า จริยธรรมทางธุรกิจ คือ การผสมผสานระหว่างเศรษฐกิจและจริยธรรม โดยมีเป้าหมายเพื่อ
ส่งเสริมนโยบายและการปฏิบติังานของภาคธุรกิจ ในการสร้างความส าเร็จในการประกอบการอยา่งมี
ความรับผิดชอบ มีความย ัง่ยืน มีผลในระยะยาว ในขณะเดียวกนั ก็ช่วยสร้างความสมดุลระหว่างผูมี้
ส่วนไดเ้สียในกิจการนั้นๆ 

จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้พอสรุปไดว้่า จริยธรรม คือ การปฏิบติัท่ีในส่ิงท่ีถูกตอ้ง
เหมาะสม ตามหน้าท่ีปฏิบัติของตน โดยใช้ความรอบคอบ ความฉลาด มีเหตุมีผล ถูกต้องตาม
สภาวะการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

ประเภทของจริยธรรม 

โดยภาพรวมแล้วจริยธรรมของแต่ละองค์กร หรือกลุ่มวิชาชีพต่าง ๆ ไม่มีการแยก
ประเภทอยา่งชดัเจน แต่พอจะแบ่งประเภทเพื่อง่ายแก่การท าความเขา้ใจ ดงัน้ี 

1. จริยธรรมขององค์กร เป็นเจตนารมณ์ขององค์กรท่ีจะประพฤติปฏิบัติในการ
ด าเนินงานขององคก์รใหเ้กิดความส าเร็จตามเป้าหมายหรืออุดมการณ์ท่ีวางไว ้โดยระบุถึงแนวคิดและ
หลกัการท่ีตอ้งการไว ้เพื่อท่ีจะท าใหเ้กิดความส าเร็จ เป็นการแสดงออกถึง “ภาพพจน์” ท่ีตอ้งการสร้าง
ข้ึนให้สามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมได้ ในแต่ละองคก์ร นอกเหนือจากการก าหนดจรรยาบรรณของ
องคก์รแลว้ ในหลายองคก์รไดมี้การก าหนดจรรยาบรรณของผูบ้ริหารและพนกังานในองคก์รไวค้วบคู่
กนั โดยมีแนวความคิดวา่เม่ือองคก์รประกาศใชจ้รรยาบรรณแลว้ ผูบ้ริหารและพนกังานจะตอ้งมีแนว
ปฏิบติัเพื่อให้สอดคลอ้งกบัจรรยาบรรณขององค์กรด้วย แต่จะมีหลายองค์กรท่ีไม่ได้ประกาศใช้
จรรยาบรรณขององคก์ร โดยประกาศใชจ้รรยาบรรณของพนกังานเพียงอยา่งเดียวซ่ึงมีเป้าหมายวา่หาก
พนกังานปฏิบติัดีปฏิบติัชอบแลว้ จะก่อให้เกิดความส าเร็จตามเป้าหมาย หรืออุดมการณ์ขององคก์ร
ควบคู่กนัไปดว้ย 

2. จริยธรรมของกลุ่มอาชีพทัว่ไป เช่น ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม นกัธุรกิจ ขา้ราชการ 
ฯลฯ ซ่ึงไม่ระบุชดัเจนวา่จะท ากิจกรรม หรือประกอบวิชาชีพประเภทใดเป็นการเฉพาะ ใชภ้าพรวม
เป็นตวัก าหนดรูปแบบการประพฤติปฏิบติั แต่มีการกล่าวถึงด้วยว่าในการด าเนินการ หรือการ
ประกอบอาชีพนั้น หากมีจริยธรรม หรือ จรรยาบรรณแห่งวิชาชีพเฉพาะใด ๆ ก าหนดไวผู้ป้ระกอบ
อาชีพนั้นจะตอ้งน ามาใชเ้ป็นส่วนหน่ึงในการประพฤติปฏิบติัดว้ย 

3. จริยธรรมเฉพาะกลุ่มวิชาชีพ แพทย ์วิศวกร ต ารวจ นกัวิจยั ผูต้รวจสอบภายใน ครู ฯลฯ     
จะเป็นการก าหนดกรอบหรือแนวปฏิบติัของกลุ่มอาชีพเฉพาะนั้นอย่างชัดเจน และสามารถก าหนด
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รายละเอียดของการประพฤติปฏิบติัไดลึ้กซ้ึงมากข้ึน เช่น จริยธรรมของนกับญัชี การตกแต่งบญัชีเพื่อ
การช าระภาษี นักบญัชีจะให้วิธีการ “หลบหลีก” โดยอาศยัช่องโหว่ของกฎหมาย ไม่ใช้ค  าว่า 
“หลีกเล่ียง” ซ่ึงเป็นเจตนาไม่ปฏิบติัตามกฎขอ้บงัคบัของกฎหมาย 

จริยธรรมของผู้มีส่วนเกีย่วข้อง 
ในอดีตการด าเนินธุรกิจไม่ยุง่ยากสลบัซบัซอ้นมากนกั ตน้ศวรรษท่ี 20 องคก์รธุรกิจส่วน

ใหญ่เป็นระบบเอกชนเป็นกิจกรรมภายในครอบครัวมี “เถ้าแก่” เป็นผูบ้ริหารกิจการตนเอง ไม่มี
กฎหมายคุม้ครองแรงงาน ส่ือมวลชนไม่สนใจการกระท าผิดของผูบ้ริหารหรือเจา้ของ แต่ในปัจจุบนั
ส่ิงต่าง ๆ เปล่ียนแปลงไป การบริหารธุรกิจมีความเป็นสากลมากข้ึน ใช้นกับริหารมืออาชีพเป็นผู ้
บริหารงานมีผูเ้ก่ียวขอ้งหรือผูมี้ส่วนไดเ้สียหลายฝ่ายในการบริหารธุรกิจ ซ่ึงอาจจะมีความขดัแยง้ดา้น
ผลประโยชน์และความคาดหวงัต่างกนั และองคก์รธุรกิจเอกชนท่ีมีเจา้ของรับผิดชอบแต่ผูเ้ดียวมีนอ้ย
มากข้ึน การบริหารงานในรูปแบบใหม่มีคณะกรรมการบริหาร มีหน่วยงานดา้นกฎหมาย มีระเบียบ
ขอ้บงัคบัการบริหารงานบุคคล มีผูถื้อหุ้นหลายฝ่าย  ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งอาจหมายรวมถึงการเรียกร้อง
สิทธิต่าง ๆ  คนงานในโรงงานมีความตอ้งการความเป็นส่วนตวั มีสิทธิเสรีภาพตามสถานภาพของแต่
ละคน ลูกคา้ก็มีสิทธิท่ีจะไดรั้บสินคา้ท่ีมีคุณภาพและการบริการท่ีดีคุม้ค่ากบัราคาและตวัเงินท่ีจ่ายไป 
ผูถื้อหุน้คาดหวงัวา่จะไดรั้บผลตอบแทนการลงทุนท่ีดีคุม้ค่ากบัการเส่ียงลงทุน ผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่ายจึง
มีส่วนไดส่้วนเสียในการด าเนินธุรกิจ ตวับุคคล กลุ่มบุคคลในองคก์รและบุคคลภายนอก ซ่ึงจะมีทั้ง
ส่งผลกระทบและไดรั้บผลกระทบในการตดัสินใจในการท าธุรกิจทั้งในทางตรงและทางออ้มจาก
ตดัสินใจของผูบ้ริหารองคก์ร 

ผูเ้ก่ียวขอ้งทางธุรกิจแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ส่วนแรก คือผูเ้ก่ียวขอ้งในกลุ่มต่าง ๆ หรือตวั
บุคคลซ่ึงองคก์รตอ้งรับผิดชอบอยา่งเป็นทางการ มีภาระผกูพนัต่อกนั เช่น ลูกคา้ พนกังาน ผูถื้อหุ้น
หรือเจา้ของ ผูจ้ดัหาสินคา้และหมายรวมถึงองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งของรัฐดว้ย ส่วนท่ีสอง คือผูเ้ก่ียวขอ้งท่ี
เป็นบุคคลหรือกลุ่มท่ีองคก์รมีภาระตอ้งดูแลไม่เป็นทางการ เช่น ผูรั้บเหมาท่ีรับงานช่วงไปท า สังคม
และชุมชน  โดยสรุปผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการสามารถแยกไดเ้ป็น 4 ฝ่ายหลกั ๆ 
ท่ีการด าเนินธุรกิจจะตอ้งค านึงถึง คือผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ พนกังาน ผูถื้อหุน้ และสังคมหรือชุมชน  

1.   จริยธรรมทางธุรกิจต่อผู้บริโภค ในอดีตไม่มีกฎหมายคุม้ครองผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคไม่
มีสิทธิฟ้องร้องผูผ้ลิตสินคา้หรือสิทธิอยา่งอ่ืน ปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีสิทธิต่าง ๆ มากข้ึน มีกฎหมายต่าง ๆ 
ออกมาคุม้ครองผูบ้ริโภค มีส านกังานคุม้ครองผูบ้ริโภค (สคบ.) ซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถแจง้หรือร้องเรียน
ไดใ้นกรณีถูกเอาเปรียบ ไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากองคก์รธุรกิจ จริยธรรมทางธุรกิจต่อผูบ้ริโภค จะ
พิจารณาเก่ียวกบั สินคา้หรือบริการ ขอ้ปฏิบติัต่อลูกคา้ ความปลอดภยัในตวัสินคา้ และการโฆษณา  

2.   จริยธรรมต่อพนักงาน พนกังานเป็นผูมี้ส่วนไดเ้สียกลุ่มหน่ึงในองคก์ร องคก์รมีภาระ
ทางจริยธรรมต่อพนกังานเป็นอย่างมาก เช่น ความเป็นส่วนตวัของพนกังาน การมีสิทธ์ิและการใช้
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สิทธ์ิของพนกังาน การไม่ถูกเลิกจา้งโดยไม่มีความผิด การมีสถานท่ีท างานท่ีปลอดภยั ไดรั้บการดูแล
อยา่งยุติธรรม มีสิทธิเสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน มีสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีดี มีความปลอดภยัในการ
ท างาน และองคก์รจะตอ้งแจง้ให้พนกังานรับรู้ถึงสภาพความไม่ปลอดภยัในงานท่ีเขาท าอยู ่ตลอดจน
มาตรการแกไ้ขปัญหาขององคก์ร การลดจ านวนพนกังานหรือการปลดคนงาน อาจจะเกิดจากหลาย
ปัจจยั เศรษฐกิจมีการถดถอย มีการปรับโครงสร้างการท างาน ตอ้งการลดค่าใชจ่้าย ดา้นแรงงาน มีการ
แข่งขนัมากข้ึน ฯลฯ มีหลายกรณี องคก์รอาจจะขาดจริยธรรมท่ีไม่สามารถจะรักษาพนกังานไวใ้น
จ านวนเดิม ถึงแมว้า่องคก์รมีสิทธิในการวา่จา้งและการเลิกจา้ง พนกังานจึงมีสิทธิท่ีจะไดรั้บการดูแล
อยา่งยุติธรรมไม่ล าเอียง ถา้พนกังานท างานไดต้ามท่ีก าหนด ก็ควรจะไดรั้บค่าจา้งหรือผลประโยชน์
เท่าเทียมกนั ถา้การลดคนลงมีความจ าเป็น ก็จะตอ้งด าเนินการถูกตอ้งยติุธรรม 

3.  จริยธรรมต่อผู้ถือหุ้น องค์กรมีภารกิจทางจริยธรรมต่อผูถื้อหุ้นและผูมี้ส่วนเป็น
เจา้ของอ่ืนๆ ซ่ึงหมายรวมถึงการสนองผลประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนเป็นเจา้ของทุกฝ่ายและท ากิจกรรมให้
เป็นไปดว้ยดีไม่เพียงแต่ในระยะสั้น ๆ แต่ตอ้งค านึงถึงระยะยาว และไม่ท าให้ธุรกิจเสียหายและ
อ่อนแอในอนาคต ผูบ้ริหารตอ้งตระหนกัถึงผลประโยชน์ของผูถื้อหุ้น  เราไดพ้บเห็นหลายบริษทัท่ีท า
ธุรกิจแลว้ลม้ละลาย ตอ้งเลิกกิจการ หรือตอ้งเปล่ียนแปลงกนัขนานใหญ่ โดยท่ีผูบ้ริหารเดิมยงัมีฐานะ
ความเป็นอยู่อย่างสุขสบาย ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัผูถื้อหุ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูถื้อหุ้นรายย่อยแทบจะ
ลม้ละลายตามบริษทัไปดว้ย จะเห็นไดว้า่ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนในทางท่ีเลวร้ายไม่ไดเ้กิดข้ึนเฉพาะผูถื้อ
หุ้นท่ีมีส่วนในการบริหารเท่านั้น แต่กระทบต่อผูท่ี้มีส่วนเป็นเจา้ของอ่ืน ๆ ท่ีมีไดมี้โอกาสเขา้ไป
บริหาร ผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย ต่อการด าเนินธุรกิจนั้น ๆ รวมถึงลูกคา้ท่ีไม่ไดรั้บความเป็นธรรมท่ีควร
จะได ้

4.  จริยธรรมต่อสังคมหรือชุมชน องคก์รธุรกิจไม่ไดอ้ยูโ่ดดเด่ียว องคก์รหรือบริษทัเป็น
ประชากรของชุมชนเหมือนสมาชิกของชุมชนอ่ืน ๆ และดว้ยเหตุผลท่ีบริษทัหรือโรงงานท่ีมีขนาด
โตกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัสังคมในครอบครัวของชุมชน จึงอาจจะมีผลกระทบต่อชุมชนดว้ยส่วนหน่ึง 
โดยเฉพาะในประเด็นส่ิงแวดลอ้มของชุมชน ปัจจุบนัมีกฎหมายดา้นเสียง กล่ิน ฯลฯ ตลอดจนการใช้
ทรัพยากรขององค์กรธุรกิจและบุคคล ภาระความรับผิดชอบอย่างมีจริยธรรมจึงตอ้งแสดงออกให้
ชดัเจน ไม่ประกอบธุรกิจท่ีท าใหส้ังคมเส่ือม ไม่ท าลายทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม ดูแลเอาใจใส่
การประกอบกิจการของตน ป้องกนัมิให้เป็นตน้เหตุก่อมลภาวะให้ส่ิง แวดลอ้มและสังคม ให้ความเคารพ
ในสิทธิทางปัญญาของผูอ่ื้น ไม่ลอกเลียนความคิด ให้ความร่วมมือกบัทุกฝ่ายในชุมชน เพื่อการสร้างสรร
สังคม โดยการสละเวลา ก าลงักาย ก าลงัทรัพย ์ตามความหมาะสม 

อาจมีผูส้งสัยวา่ ท าไมส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีจึงเป็นประเด็นดา้นจริยธรรม เพราะองคก์รทุก
องคก์ร มีภาระความรับผิดชอบเบ้ืองตน้ต่อผูเ้ก่ียวขอ้งหรือกลุ่มผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่ม ลูกคา้ ผูถื้อหุ้น 
พนกังานและชุมชน การจะบอกวา่กลุ่มใดส าคญักวา่กนัก็ยากท่ีจะพูดได ้ ลูกคา้ตอ้งการซ้ือสินคา้จาก
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ผูผ้ลิต สินคา้ก็ผลิตในสถานท่ีชุมชน ฯลฯ ภาระดา้นจริยธรรมจึงเก่ียวกบัความยุติธรรมความปลอดภยั
และความซ่ือสัตยต่์อทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง  

ประโยชน์ของจริยธรรม 
จริยธรรมจะมีประโยชน์ต่อเม่ือน าไปปฏิบติั เพราะจริยธรรมเป็นหลกัส าคญัส าหรับการ

ปฏิบติั การน าจริยธรรมไปใชป้ฏิบติันั้นจะท าใหเ้กิดประโยชน์ต่อองคก์รโดยรวม 
สุภาพร พิศาลบุตร (2548 : 10) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของจริยธรรมไวใ้นแต่และดา้นดงัน้ี 
1. ดา้นตนเอง การปฏิบติัตามหลกัจริยธรรมท าให้เราเป็นคนดี คนดียอ่มมีความสบายใจ

เพราะไดท้  าความดี ศตัรูนอ้ย เพราะคนดียอ่มเก้ือกลูผูอ่ื้น จึงเป็นท่ีไวว้างใจและรักใคร่แก่บุคคลอ่ืน 
2. ดา้นสังคม คนดียอ่มท าประโยชน์ต่อตนเองและผูอ่ื้น อย่างน้อยก็ไม่ท าชัว่ก็เป็นการ

ช่วยสังคมไม่ตอ้งแกไ้ขปัญหา ยิ่งท าดีด้วยยิ่งเป็นผลดีแก่สังคม การงานก็จะสัมฤทธ์ิผล การกระท า
ความดีและการช่วยเหลือสังคมของคนดีก็เป็นการช่วยใหส้ังคมเจริญกา้วหนา้ 

3. ดา้นการรักษาจริยธรรม จริยธรรมเป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าทั้งคุณค่าทางร่างกายและจิตใจ จะ
รักษาไวไ้ดก้็ดว้ยการปฏิบติั หากไม่ปฏิบติัก็เป็นแค่ตวัหนงัสือ การศึกษาจริยธรรมและน าไปปฏิบติัจึง
เป็นการรักษาจริยธรรม 

4. การพฒันาบา้นเมือง ตอ้งพฒันาจิตใจคนก่อน หรืออยา่งนอ้ยก็ควรจะควบคู่กนัไปกบั
การพฒันาเศรษฐกิจ สังคม  

5. จริยธรรมช่วยควบคุมมาตรฐาน รับประกนัคุณภาพในการประกอบอาชีพของนัก
ธุรกิจใหค้วามซ่ือสัตย ์สุจริต ยติุธรรม 

จินตนา บุญบงการ (2548 : 44-45) กล่าวถึงความจ าเป็นท่ีตอ้งมีจริยธรรมในการประกอบ
ธุรกิจมีเหตุผลประกอบหลายประการ คือ 

1. เพื่อความสามารถในการแข่งขนั จอห์น เอเกอร์ (John Aker) อดีตประธานกรรมการ
ของ ไอบีเอม็ ไดเ้คยกล่าวไวว้า่ ถา้ผูบ้ริหารกิจการไม่มีจริยธรรม กิจการนั้นๆ จะไม่สามารถแข่งขนักบั
ผูอ่ื้นได ้ทั้งตลาดแข่งขนัระดบัชาติ และนานาชาติ เขาเห็นวา่ จริยธรรมกบัความสามารถในการแข่งขนั
แยกกันไม่ออก เราแข่งขันบนฐานท่ีเป็นสังคมร่วมกัน ไม่มีสังคมใดท่ีจะยืนหยดัต่อสู้อย่างมี
ความส าเร็จไดน้าน ถ้าคนในสังคมยงัแอบแทงขา้งหลงั ผูค้นยงัลกัขโมย ไม่มีใครไวใ้จใคร ดงันั้น
ความสามารถในการแข่งขนัอยูท่ี่ความตรงไปตรงมาและการต่อรองอยา่งยติุธรรม 

2. การเพิ่มผลผลิต การใช้จริยธรรมในธุรกิจช่วยสร้างความสามารถในการผลิตให้
สูงข้ึน เน่ืองจากพนักงานของบริษทัเป็นกลุ่มท่ีได้รับผลกระทบโดยตรงจากวิธีการจดัการของฝ่าย
บริหาร ถา้การจดัการมีจริยธรรม ผลกระทบต่อพนกังานจะเป็นบวก ท าให้พนกังานมีขวญัก าลงัใจใน
การท างาน มีความเตม็ใจและการกระตือรือร้นในการท างาน 
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3. ความสัมพนัธ์กบัผูไ้ด้ผูเ้สียและสาธารณชน การบริหารท่ีมีจริยธรรมท าให้บริษทัมี
ความเขม้แขง็มีผลกระทบทางบวกต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีอยูน่อกบริษทั เช่น ลูกคา้ เป็นตน้ ท าให้ลูกคา้มี
ศรัทธาเช่ือถือต่อบริษทั นอกจากน้ียงัท าใหส้าธารณชนยอมรับในบริษทั 

4. การออกกฎข้อบังคับของรัฐบาล การท าธุรกิจท่ีมีจริยธรรม และการบริหารท่ีมี
จริยธรรม ช่วยลดความจ าเป็นท่ีรัฐต้องออกกฎข้อบังคับ การมีข้อบังคับเป็นจ านวนมากและมี
รายละเอียดปลีกยอ่ย ยอ่มท าใหก้ารท าธุรกิจขาดความคล่องตวั 

5. มีความห่วงใยในด้านส่ิงแวดล้อม และเกียรติภูมิและคุณค่าของชีวิตมนุษยม์ากข้ึน 
ปัจจุบนัความห่วงใยในดา้นน้ีมีมากข้ึน องค์การของประชาสังคม และองค์กรเอกชนไดมี้บทบาทใน
การต่อสู้เพื่อผลประโยชน์ของประชาชนคนธรรมดา และผูย้ากไร้ และความเป็นธรรมธุรกิจและการ
บริหารภาคเอกชนตอ้งมีจริยธรรมเพื่อจะไดป้ระสานงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพกบัประชาสังคมและ
ลดแรงกดดนัจากกลุ่มเอกชนต่างๆ 

จากท่ีกล่าวมาสรุปไดว้า่การประกอบธุรกิจไม่วา่จะเป็นธนาคารก็ตอ้งให้ความส าคญัต่อ
จริยธรรมทางธุรกิจมากข้ึน เน่ืองจากปัจจุบนัหลายองคก์รตอ้งแข่งขนักนั การแข่งขนักบัก็ควรท าการ
แข่งขนัอยา่งมีจริยธรรม ค านึงถึงความเหมาะสม ค านึงถึงลกคา้เป็นหลกั ซ่ึงจะส่งผลท าให้ธุรกิจมีการ
พฒันา และมีความมัน่คงระยะยาว ทั้งในส่วนของผูมี้ส่วนไดเ้สียและสาธารณชนทัว่ไป สังคมมีความ
น่าอยู ่ไวว้างใจกนัมากข้ึน 

ความรับผดิชอบทางสังคม 
จกัรกฤษณ์ ควรพจน์ (2546) ไดก้ล่าวว่า แนวความคิดดา้นความรับผิดชอบทางสังคม 

เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นมากภายใตร้ะบบเศรษฐกิจเสรีนิยมแบบโลกาภิวตัน์เช่นในปัจจุบนั ถึงแมว้่าองค์กร
ธุรกิจและสงัคมจะมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัแบบต่างตอบแทน แต่การด าเนินธุรกิจก็อาจก่อให้เกิด
ผลกระทบต่อสังคมไดม้ากมาย มาตรการท่ีจะป้องกนัมิให้สังคมตอ้งไดรั้บความเดือดร้อนจากการ
ด าเนินกิจการขององค์กรธุรกิจนั้น หาใช่การใช้มาตรการทางกฎหมายหรือกฎระเบียบขอ้บงัคบัแต่
เพียงอยา่งเดียวไม่ การควบคุมการด าเนินการของบริษทัไดดี้ท่ีสุด คือการท าให้องคก์รธุรกิจมีความ
รับผิดชอบต่อสังคม หากองค์กรธุรกิจซ่ึงเป็นสมาชิกท่ีมีอ านาจมากท่ีสุดในโลกยุคปัจจุบนัมีความ
ส านึกรับผิดชอบต่อสังคมแลว้ ก็จะท าให้สังคมนั้นเป็นสังคมท่ีน่าอยู่ มีการพฒันาอย่างย ัง่ยืนและมี
คุณภาพ ท่ีการเติบโตของสังคมมีความสมดุลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ ส่ิงแวดลอ้ม และสภาพสังคม 

ความหมาย 
ความรับผิดชอบทางสังคม หมายถึง ความรับผิดชอบขององคก์รธุรกิจต่างๆ ท่ีมีหนา้ท่ี

ต่อสังคมท่ีตนเป็นสมาชิก โดยมีหนา้ท่ีร่วมพฒันาสวสัดิภาพของผูค้นในสังคม ยอมสละรายไดแ้ละผล
ก าไรบางส่วน หรือยอมแบกรับค่าใชจ่้ายบางอยา่งเพื่อกิจกรรมทางสังคม เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของสังคม หรือเพื่อสร้างสวสัดิภาพให้กบัประชาชนและหากมีความเสียหายใดๆ เกิดข้ึนอนัเป็นผล
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จากการด าเนินการของบริษทั บริษทัก็จะตอ้งเยียวยาความเสียหายนั้นโดยทนัที ไม่วา่จะเป็นความ
เสียหายต่อส่ิงแวดลอ้ม ผูบ้ริโภค หรือสังคมโดยรวม 

ประเภทของความรับผดิชอบต่อสังคม 
ความรับผดิชอบต่อสังคมของธุรกิจมีหลากหลายดา้น ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
1.  ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านส่ิงแวดล้อม  ธุรกิจอาจก่อมลพิษต่อส่ิงแวดล้อม

หลากหลายรูปแบบ เช่น มลภาวะต่ออากาศ มลภาวะทางเสียง มลภาวะต่อแม่น ้ าล าคลอง มลภาวะต่อ
น ้าฝน มลภาวะต่อน ้ าผิวดิน เป็นตน้ เช่นธุรกิจสารเคมีอาจก่อพิษภยัทั้งในลกัษณะพิษท่ีเกิดทนัทีอยา่ง
เฉียบพลนั หรือค่อยๆ สะสมพิษร้ายทีละนอ้ยๆ เกิดผลกระทบแบบเร้ือรัง หรือตายผอ่นส่ง ธุรกิจท่ีก่อ
ผลร้ายเช่นน้ีตอ้งมีวธีิป้องกนั ไม่ใหเ้กิดผลร้ายอยา่งไดผ้ล จึงจะถือวา่รับผดิชอบต่อสังคม 

2.  ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นการใช้ทรัพยากรธรรมชาติ ธุรกิจอาจแย่งใช้น ้ าจาก
แหล่งน ้ าเดียวกันกบัชุมชน อาจใช้ทรัพยากรธรรมชาติท่ีใช้แล้วหมด ธุรกิจจะตอ้งแสดงความ
รับผดิชอบต่อชุมชนโดยรอบ และต่อสังคมในภาพรวม ท่ีจะไม่ก่อปัญหาแบบไร้ความรับผดิชอบ 

3.  ความรับผิดชอบต่อสังคมดา้นความเป็นธรรมต่อเพื่อนมนุษย ์  การจ่ายค่าแรง ค่าจา้ง 
ค่าชดเชย ค่าดูแลสุขภาพ อยา่งเป็นธรรม การจดัสถานท่ีท างานให้เป็นสถานท่ีปลอดภยัและมีความสุข
ในการท างาน การจดัใหเ้ป็นองคก์รห่งการเรียนรู้ 

4.  ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นจิตวญิญาณของผูค้น ธุรกิจท่ีมุ่งผลก าไรสูง มองความส าเร็จ
ท่ีผลก าไร มองความสามารถคู่กบัผลไดท้างวตัถุ และเงินเดือน มีแนวโนม้ท่ีจะสร้างวฒันธรรมวตัถุนิยม  
สุดขั้ว เพิ่มพนูความโลภ หยอ่นดา้นจิตวญิญาณ หยอ่นดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษย ์

5.  ความรับผดิชอบต่อสังคมดา้นความรับผดิชอบในการประกอบธุรกิจ ทั้งในดา้นความ
ซ่ือสัตยสุ์จริต และรักษาผลประโยชน์ต่อผูถื้อหุน้ ลูกคา้ คู่คา้ พนกังาน และต่อสังคมวงกวา้ง 

6.  ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านความเป็นมนุษย ์ มิติของความเป็นมนุษย ์คือความ
เคารพ เห็นคุณค่า ซ่ึงกนัและกนั สร้างความสัมพนัธ์ในลกัษณะมนุษยส์ัมผสัมนุษย ์อยา่งคนท่ีเท่าเทียม
กนัเห็นอกเห็นใจกนั น่ีคือสัมผสัท่ีธุรกิจขนาดใหญ่ ท่ีมีภาพของความยิ่งใหญ่และควรไดส้ร้างข้ึนผา่น 
กิจกรรม  ธุรกิจกบัความรับผดิชอบต่อสังคม 

ล าดับข้ันความรับผดิชอบทางสังคมขององค์การธุรกจิ 
ความรับผิดชอบทางสังคมขององคก์ารธุรกิจ มีมากมายหลายดา้น หลายประเด็นและมี

ล าดบัขั้นความจ าเป็นก่อนหลงัแตกต่างกนั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
1.  ความรับผดิชอบดา้นเศรษฐกิจและความอยูร่อดขององคก์ร ในเบ้ืองตน้องคก์รธุรกิจ

ทุกองค์กรจะตอ้งค านึงถึงความอยูร่อดขององคก์ร ในเชิงเศรษฐกิจองค์กรจะตอ้งมีก าไรจากการขาย
สินคา้หรือบริการ สามารถผลิตสินคา้ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ในระดบัน้ีองคก์รตอ้งมี
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การลงทุน มีการจดัหาวตัถุดิบ เทคโนโลยี ตลอดจนการก าหนดยุทธศาสตร์ในดา้นการตลาดการ
บริหารและการจดัการ ซ่ึงความอยูร่อดในเบ้ืองตน้จะท าใหธุ้รกิจสามารถเจริญเติบโต  

2.  ความรับผิดชอบดา้นกฎหมาย เป็นความรับผิดชอบในส่วนของการด าเนินธุรกิจท่ี
สูงข้ึนอีกระดบัหน่ึง องค์กรธุรกิจจะตอ้งค านึงถึงการปฏิบติัตามกฎเกณฑ์ทางสังคม เช่น ระเบียบ
กฎหมายขอ้บงัคบั ตอ้งช าระภาษีอากร หรือขอ้ก าหนดอ่ืนท่ีสังคมก าหนดเพื่อปฏิบติัตนเป็นพลเมืองดี
แสดงออกถึงความรับผดิชอบตามท่ีกฎหมายก าหนดดว้ย 

3.  ความรับผิดชอบดา้นจริยธรรม จะตอ้งด าเนินการควบคู่กบัทางกฎหมาย ตามท่ีกล่าว
มาแล้วว่ากฎหมายเป็นกติกาพื้นฐานเบ้ืองตน้ ซ่ึงองค์กรธุรกิจจะตอ้งปฏิบติัตามแต่สังคมมีความ
คาดหวงัต่อองค์กรธุรกิจท่ีจะให้ผูป้ระกอบการมีจริยธรรมในการประกอบ ดูแลดา้นคุณภาพสินคา้ 
ตลอดจนการช่วยเหลือและการแกปั้ญหาดา้นส่ิงแวดลอ้ม ฯลฯ ดว้ย 

 
ภาพท่ี 2.1  แสดงล าดบัขั้นความรับผดิชอบทางสังคมขององคก์ารธุรกิจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(จกัรกฤษณ์ ควรพจน์, 2546) 
 

4.  ความรับผิดชอบดา้นการกุศลและสาธารณประโยชน์  โดยปกติในทุกสังคมจะมีการ
แสดงออกของคนในสังคมดา้นการกุศลและสาธารณประโยชน์ ข้ึนอยู่กบัความพร้อมและจิตส านึก

ความรับผดิชอบด้านเศรษฐกิจและ 
ความอยู่รอดขององค์กร 

ความรับผดิชอบ 

ด้านกฏหมาย 

ความรับผดิชอบ 

ด้านจริยธรรม 

ความรับผดิชอบด้านการกุศล
และสาธารณประโยชน์ 
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พื้นฐาน โดยไม่มีหลกัเกณฑ์ทางสังคมใด ๆ ก าหนดไว ้เป็นการแสดงถึงความมีจริยธรรมในการช่วยเหลือ
สังคมในระดบัหน่ึง  

ธุรกจิกบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR - Corporate Social Responsibility) 
ผูบ้ริโภคในปัจจุบนัหนัมาให้ความส าคญัต่อสภาพแวดลอ้มและจริยธรรมในการด าเนิน

ธุรกิจกนัมากข้ึนตามมาตรฐานความรับผิดชอบต่อสังคมของธุรกิจ (Corporate Social Responsibility : CSR) 
ซ่ึงเป็นกระแสท่ีต่ืนตวักนัมากอยู่ในขณะน้ีและมีแนวโน้มท่ีจะเขม้ขน้มากข้ึนทุกขณะ เพราะหากธุรกิจยงั
มวัแต่มุ่งจะแสวงหาผลก าไรโดยไม่ค  านึงถึงปัญหานานัปการท่ีสังคมก าลงัเผชิญอยู่ไม่ว่าจะเป็นใน
เร่ืองส่ิงแวดลอ้ม การร่อยหรอของทรัพยากรธรรมชาติ การละเมิดสิทธิในชีวิตและทรัพยสิ์น ความยากจน
และหิวโหย ฯลฯ ก็ยากท่ีธุรกิจนั้นจะอยูร่อดไดใ้นอนาคต ดว้ยเหตุน้ีธุรกิจจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งพยายามสร้าง
สมดุลระหวา่งก าไร การตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และประโยชน์ของสังคมดว้ย ความ
รับผดิชอบต่อสังคมของธุรกิจมีหลากหลายดา้น ดงัต่อไปน้ี 

1.  ด้านส่ิงแวดล้อม - ธุรกิจอาจก่อมลพิษต่อส่ิงแวดล้อมหลากหลายรูปแบบ อาจก่อ
มลภาวะต่ออากาศ มลภาวะทางเสียง ต่อแม่น ้ าล าคลอง ต่อน ้ าฝน ต่อน ้ าผิวดิน เป็นตน้ เช่นธุรกิจ
สารเคมีอาจก่อพิษภยัทั้งในลกัษณะพิษท่ีเกิดทนัทีอยา่งเฉียบพลนั หรือค่อยๆ สะสมพิษร้ายทีละนอ้ยๆ 
เกิดผลกระทบแบบเร้ือรัง หรือตายผ่อนส่ง ธุรกิจท่ีก่อผลร้ายเช่นน้ีตอ้งมีวิธีป้องกนั ไม่ให้เกิดผลร้าย
อยา่งไดผ้ล จึงจะถือวา่รับผดิชอบต่อสังคม  

2.  ดา้นการใช้ทรัพยากรธรรมชาติ ธุรกิจอาจแย่งใช้น ้ าจากแหล่งน ้ าเดียวกนักบัชุมชน 
อาจใช้ทรัพยากรธรรมชาติชนิดท่ีใช้แลว้หมด ธุรกิจจะตอ้งแสดงความรับผิดชอบต่อชุมชนโดยรอบ 
และต่อสังคมในภาพรวม ท่ีจะไม่ก่อปัญหาแบบไร้ความรับผดิชอบ  

3.  ดา้นความเป็นธรรมต่อเพื่อนมนุษย ์- การจ่ายค่าแรง ค่าจา้ง ค่าชดเชย ค่าดูแลสุขภาพ 
อยา่งเป็นธรรม การจดัสถานท่ีท างานให้เป็น Healthy Workplace และ Happy Workplace การจดัให้
เป็น องคก์ารแห่งการเรียนรู้ (Learning Organization)  

4.  ด้านจิตวิญญาณของผู ้คน - ธุรกิจท่ีมุงผลก าไรสูง มองความส าเร็จท่ีผลก าไร มอง
ความสามารถคู่กบัผลไดท้างวตัถุ และเงินเดือน มีแนวโน้มท่ีจะสร้างวฒันธรรมวตัถุนิยมสุดขั้ว เพิ่มพูน
ความโลภ หยอ่นดา้นจิตวิญญาณ หยอ่นดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษย ์ 

5.  ดา้นความรับผดิชอบในการประกอบธุรกิจ - ทั้งในดา้นความซ่ือสัตยสุ์จริต และรักษา
ผลประโยชน์ตามหลกั BSC - Balanced Score Card คือต่อผูถื้อหุ้น ต่อลูกคา้หรือคู่คา้ ต่อพนกังาน 
และต่อสังคมวงกวา้ง  
 6. ส าคัญท่ีจิตส านึก ท่ีแสดงออกทางการปฏิบัติ และมีค าอธิบาย  ธุรกิจกับความ
รับผดิชอบต่อสังคมในมิติของความเป็นมนุษย ์มิติของความเป็นมนุษย ์คือความเคารพ เห็นคุณค่า ซ่ึงกนั
และกนั สร้างความสัมพนัธ์ในลกัษณะมนุษยส์ัมผสัมนุษย ์อยา่งคนท่ีเท่าเทียมกนั เห็นอกเห็นใจกนั น่ีคือ



 36 

สัมผสัท่ีธุรกิจขนาดใหญ่ ท่ีมีภาพของความยิ่งใหญ่และทนัสมยั ควรไดส้ร้างข้ึน ผ่านกิจกรรม ธุรกิจ
กบัความรับผดิชอบต่อสังคม (CSR) 

ความส าคัญของซีเอสอาร์  
การเจริญเติบโตของธุรกิจหน่ึงๆ มาจากการพฒันาองค์กรให้มีความ “เก่ง” อยู่ในตวั 

ในขณะท่ีการพฒันาองคก์รใหมี้ความ “ดี” อยูใ่นตวั จะก่อใหเ้กิดความย ัง่ยนืของธุรกิจนั้นๆ 
แนวคิดและทฤษฎีทางธุรกิจท่ีไดรั้บการปลูกฝังและถ่ายทอดสู่องคก์รโดยส่วนใหญ่ ลว้น

มุ่งไปท่ีการพฒันาให้เป็นองค์กรท่ี “เก่ง” ส าหรับแนวคิดในเร่ืองซีเอสอาร์ จะมุ่งไปท่ีการสร้างให้
องคก์รมีความ “ดี” ท่ีก่อใหเ้กิดความย ัง่ยนืของกิจการ เป็นแนวคิดท่ีมีรากฐานมาจากหลกัคุณธรรมทาง
ศาสนา ซีเอสอาร์จึงมิใช่เร่ืองใหม่ เพียงแต่เพิ่งไดมี้การบญัญติัค าน้ีข้ึนใชใ้นวงการธุรกิจเม่ือไม่ก่ีสิบปีท่ี
ผา่นมาน้ีเอง 

ส าหรับในประเทศไทย แนวคิดเร่ืองซีเอสอาร์ได้ถือก าเนิดข้ึนพร้อมกบัการสถาปนา
ธุรกิจในสังคมไทยมาเป็นเวลายาวนาน ในรูปของการท าบุญ การบริจาคเพื่อการกุศล หรือการอาสา
ช่วยเหลืองานส่วนรวมท่ีเรียกวา่ “การลงแขก” เป็นตน้ เพียงแต่คนไทยยงัมิไดเ้รียกกิจกรรมเหล่าน้ีดว้ย
ค าวา่ซีเอสอาร์ อยา่งไรก็ดี กระแสซีเอสอาร์ในเมืองไทย ก็ไดถู้กจุดประกายข้ึนอยา่งเป็นรูปธรรมในปี 
2549 และไดถู้กบรรจุเป็นแนวปฏิบติัท่ีผนวกเขา้กบัการด าเนินธุรกิจ นอกเหนือไปจากการด าเนิน
ความรับผิดชอบต่อสังคมในรูปแบบท่ีอยูน่อกกระบวนการทางธุรกิจ เช่น การบริจาค หรือการอาสา
ช่วยเหลือสังคมเช่นท่ีผา่นมา 

ประโยชน์ของซีเอสอาร์  
องค์กรท่ีน าแนวคิดซีเอสอาร์ไปปฏิบติั จะเกิดผลลพัธ์ทั้งในส่วนรูปธรรมท่ีจบัตอ้งได ้ 

และในส่วนนามธรรมท่ีจบัตอ้งไม่ได ้จากผูท่ี้อยูใ่นองคก์ร ไดแ้ก่ ผูถื้อหุ้นและพนกังาน และจากผูท่ี้มี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัองคก์รโดยตรงและโดยออ้ม ดงัน้ี 

1.  ประโยชน์ทีเ่ป็นรูปธรรม  
 1.1  ในแง่ของผูถื้อหุ้นหรือเจา้ของกิจการ ราคาหุ้นมีเสถียรภาพและมีส่วนล ้ามูลค่า

หุน้ในอตัราท่ีสูงกวา่เกณฑเ์ฉล่ีย เน่ืองจากเป็นท่ีตอ้งการของนกัลงทุน ปัจจุบนั เม็ดเงินลงทุนในธุรกิจ
ท่ีมีซีเอสอาร์ ซ่ึงเรียกกนัเฉพาะวา่ SRI (Social Responsibility Investing) นั้น มีมูลค่าเกิน 2 ลา้นลา้น
เหรียญ และมีแนวโนม้เพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ เป็นโอกาสท่ีองค์กรสามารถเขา้ถึงแหล่งทุนไดเ้พิ่มมากข้ึน 
ซ่ึงจะท าใหต้น้ทุนทางการเงินมีแนวโนม้ท่ีต ่ากวา่เกณฑป์กติของตลาด 

 1.2  ในแง่ของพนักงาน เกิดความภาคภูมิใจในการท างานร่วมกับองค์กร ได้รับ
ความสุขจากการปฏิบติังานในหนา้ท่ี นอกเหนือจากผลตอบแทนในรูปตวัเงิน ท าให้องคก์รสามารถท่ี
จะรักษาพนกังานท่ีมีความสามารถไว ้และในขณะเดียวกนั ก็สามารถท่ีจะชกัชวนบุคลากรท่ีมีคุณภาพ
และเป็นท่ีตอ้งการ ใหเ้ขา้มาท างานกบัองคก์รได ้
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 1.3  องคก์รสามารถสร้างรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดเพิ่มข้ึน จากการท่ีลูกคา้พิจารณา
เลือกซ้ือสินคา้และบริการจากองคก์รท่ีมีความรับผดิชอบต่อสังคม และไม่ท าลายส่ิงแวดลอ้ม เช่น การ
ส่งเสริมการขายด้วยการบริจาครายได้ส่วนหน่ึงต่อทุกๆ การซ้ือผลิตภัณฑ์ในแต่ละคร้ัง ให้แก่
หน่วยงานหรือมูลนิธิท่ีช่วยเหลือสังคมในดา้นต่างๆ ฯลฯ  

 1.4  องคก์รยงัสามารถท่ีจะลดรายจ่ายของกิจการ จากการด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์ 
ตวัอยา่งเช่น โรงไฟฟ้ารณรงคใ์ห้ประชาชนประหยดัพลงังานเพื่อท่ีจะไดไ้ม่ตอ้งลงทุนสร้างโรงไฟฟ้า
หรือหาแหล่งพลงังานทดแทนแห่งใหม่ หรือ การลดงบประมาณใช้จ่ายด้านโฆษณาในการเปิดตวั
สินคา้แปรรูปของบริษทัแห่งหน่ึง ท่ีมีส่วนช่วยเหลือเกษตรกรท่ีไดรั้บความเดือดร้อนจากผลผลิตท่ีลน้
ตลาด โดยได้รับการสนับสนุนดา้นประชาสัมพนัธ์จากหลายภาคส่วนในสังคม เปรียบเทียบกบังบ
โฆษณาสินคา้ท่ีไม่มีส่วนประสมของซีเอสอาร์ของบริษทัแห่งเดียวกนั 

2.  ประโยชน์ทีเ่ป็นนามธรรม 
 2.1  องค์กรสามารถได้รับประโยชน์จากการวางต าแหน่งตราผลิตภัณฑ์ (Brand 

Positioning) ให้อยูใ่นใจของลูกคา้เป็นอนัดบัตน้ๆ ในประเภทสินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยการด าเนิน
กิจกรรมซีเอสอาร์ ร่วมกบัการท าตลาดผลิตภณัฑ์ เช่น ร้านกาแฟท่ีรับซ้ือเมล็ดกาแฟในทอ้งถ่ินหรือ
จากไร่กาแฟท่ีใชเ้กษตรอินทรีย ์เป็นตน้ 

 2.2  ส าหรับองค์กรท่ีมิได้ใช้ตราผลิตภณัฑ์เป็นช่ือขององค์กร หรือเป็นองค์กรท่ีมี
หลายตราผลิตภณัฑ์ สามารถด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์ท่ีเสริมภาพลกัษณ์องค์กร (Corporate Image) 
นอกเหนือจากการวางต าแหน่งตราผลิตภณัฑ์ โดยการสร้างธรรมเนียมปฏิบติัทางธุรกิจท่ีอ านวย
ประโยชน์ต่อสังคมโดยสมคัรใจมากกว่าเป็นเพียงการปฏิบติัตามระเบียบขอ้บงัคบัในอุตสาหกรรม
หรือกฎหมายบา้นเมืองในดา้นต่างๆ เช่น การจดัหาและดูแลระบบบ าบดัของเสียจากโรงงานให้ท างาน
อยา่งมีประสิทธิภาพ มากกวา่เกณฑ์ขั้นต ่าของกฎระเบียบท่ีเก่ียวขอ้ง หรือมากกวา่การมีระบบไวเ้พียง
เพื่อใหผ้า่นการตรวจสอบตามเกณฑ ์แต่มิไดเ้ปิดใชง้าน เป็นตน้ 

 2.3  นอกจากน้ี องค์กรยงัสามารถจดัท ารายงานของกิจการท่ีเรียกว่า Sustainability 
Report ซ่ึงหน่วยงาน Global Reporting Initiative (GRI) เป็นผูว้างกรอบและแนวทางไว ้เพื่อใช้
เผยแพร่กิจกรรมทั้งในมิติเศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้มขององคก์ร โดยในปัจจุบนั มีองคก์รธุรกิจ
ท่ีจดัท ารายงานดงักล่าวน้ีแลว้นบัพนัแห่งทัว่โลก 

การพฒันาซีเอสอาร์ในองค์กร  
กิจกรรมซีเอสอาร์ มิไดส้ิ้นสุดท่ีการบริจาคเงินหรือบริจาคส่ิงของให้แก่หน่วยงานสังคม

สงเคราะห์หรือมูลนิธิไปด าเนินการ แต่เป็นจุดเร่ิมตน้ของการพฒันาไปสู่องคก์รท่ีดี  
องค์กรท่ีสามารถบริจาคเงินหรือส่ิงของเพื่อการสังคมสงเคราะห์ได้นั้น แสดงว่าเป็น

องคก์รท่ีเจริญเติบโตในธุรกิจและมีความ “เก่ง” อยูใ่นตวัแลว้ ประเด็นท่ีส าคญั คือ ท าอยา่งไรจึงจะใช้
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ความ “เก่ง” ในการด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์ หรือถ่ายทอดความ “เก่ง” นั้นให้แก่ผูด้อ้ยโอกาสใน
สังคม ท่ีแต่เดิมไดรั้บเป็นเงินหรือส่ิงของ กิจกรรมซีเอสอาร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้เงินหรือส่ิงของ อาจมิใช่
การแกปั้ญหาระยะยาวใหแ้ก่ผูด้อ้ยโอกาสในสังคม แต่การพฒันาทกัษะและศกัยภาพให้แก่พวกเขาเหล่านั้น
ต่างหากท่ีน่าจะเป็นค าตอบ และการพฒันาในเร่ืองดงักล่าว ก็สามารถใชค้วาม “เก่ง” ท่ีมีอยูใ่นธุรกิจให้
เกิดประโยชน์ได ้

กิจกรรมทางซีเอสอาร์ ประกอบทั้ง การคิด การพูด และการกระท า และเก่ียวขอ้งกบัการ
เจริญเติบโตขององค์กรท่ีได้ผ่านวยัเด็ก วยัรุ่น และเป็นผูใ้หญ่ท่ีพร้อมจะช่วยเหลือและมีความ
รับผดิชอบต่อสังคมท่ีอาศยัอยู ่วธีิการพฒันาซีเอสอาร์ในองคก์รให้ประสบผลส าเร็จ จึงควรผนวกช่วง
แห่งการเจริญเติบโตเขา้กบัองค์ประกอบของซีเอสอาร์ นั่นคือ “คิดแบบเด็ก ท าแบบวยัรุ่น และพูด
แบบผูใ้หญ่” 

การออกแบบและพฒันากิจกรรมซีเอสอาร์ เป็นงานท่ีตอ้งอาศยัความคิดสร้างสรรค ์และความ
จริงใจ ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีมีอยูใ่นวยัเด็ก 

การด าเนินกิจกรรมซีเอสอาร์ จ  าเป็นท่ีองค์กรควรเข้ามามีส่วนร่วมในการใช้หรือ
ถ่ายทอดความ “เก่ง” ดว้ยความมุ่งมัน่และพละก าลงั ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีมีอยูใ่นวยัรุ่น 

การติดตามและประเมินผลกิจกรรมซีเอสอาร์ เพื่อน าไปสู่การส่ือสารทั้งกบัคนในองคก์ร
และสังคมภายนอก เป็นบทบาทท่ีตอ้งอาศยัความรอบคอบระมดัระวงั และเป็นบทบาทของผูใ้หญ่ ใน
การถ่ายทอดขอ้มูลใหมี้ความถูกตอ้งแม่นย  า และมีผลลพัธ์เชิงบวกกลบัมาสู่องคก์รในท่ีสุด 

เง่ือนไขส าคญัในการพฒันาซีเอสอาร์ในองคก์รให้ประสบผลส าเร็จและเป็นท่ียอมรับใน
สังคมไปพร้อมๆ กนั คือ การเช่ือมร้อยกิจกรรมทางธุรกิจให้มีส่วนประสมของความรับผิดชอบทาง
สังคมอยา่งเป็นเน้ือเดียวกนั 

กล่าวโดยสรุป ความรับผดิชอบต่อสังคมเป็นส่ิงท่ีองคก์รทุกองคก์รตอ้งมี เน่ืองจากความ
รับผิดชอบต่อสังคมเป็นส่ิงองค์กรนั้นแสดงถึงความรับผิดชอบทั้งทางนโยบาย กลยุทธ์ และปฏิบติั
อยา่งเหมาะสมเพื่อสร้างความเช่ือมัน่แก่องคก์ร 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 
 ความหมายของการรับรู้ 
 การรับรู้เป็นการกระท าใดๆ ท่ีสามารถใหบุ้คคลกลุ่มเป้าหมาย หรือบุคคลทัว่ไป สามารถ
รับรู้ข่าวสารท่ีองคก์รต่างๆ ตอ้งการให้รับรู้ในส่ิงท่ีตอ้งการจะส่งผา่นการส่ือสารต่างๆ  เป็นส่วนหน่ึง
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ท่ีท าให้ภาพพจน์ขององค์กรในความคิดเห็นของบุคคลต่างๆชดัเจนข้ึน ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายการรับรู้
ไวด้งัน้ี 

 ซิลเวอร์แมน (Silverman, 1975 อา้งถึงใน สุปาณี จ ารอง และทิพยว์ลัย์, 2541 : 143) ให้
ความหมายไวว้า่ การรับรู้ หมายถึง การท่ีบุคคลส าเนียก (Aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง (Reaction) 
ต่อส่ิงเร้า โดยปกติเรารับรู้โดยผ่านระบบรับสัมผสั ซ่ึงได้แก่ ระบบรีเซ็บเตอร์ใน ตา หู จมูก ล้ิน 
ผวิหนงั และกลา้มเน้ือ ข่าวสารท่ีระบบรับสัมผสัรับจากส่ิงแวดลอ้มจะถูกส่งต่อไปยงัสมอง เพื่อให้เกิด
ความรู้สึก (Sensation) เป็นการตอบสนองขั้นแรกสุดของเราต่อการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดล้อม
สมองจะมีความรู้สึกต่อไปอีกขั้นหน่ึงเป็นการรับรู้ (Perception) ว่าส่ิงท่ีเห็นได้ยินหรือรู้สึกนั้นคือ
อะไร 
 ลูทแทนส์ (Luthans, 1992 อา้งถึงใน ภาณุ ชินะโชติ, 2547 : 23) ให้ความหมายไวว้า่การรับรู้
เป็นความซบัซอ้นอยา่งมาก และเป็นส่ิงท่ีกระจ่างแจง้มากยิง่กวา่ความรู้สึก กระบวนการรับรู้สามารถท่ี
จะก าหนดผลกระทบท่ีมีต่อกนัอย่างซับซ้อนของการคดัเลือก การรวบรวมจดัระบบและการตีความ 
แมว้า่การรับรู้จะอยูบ่นพื้นฐานของขอ้มูลดิบท่ีไดรู้้สึกกระบวนการรู้คิดจะเป็นตวักรองปรับปรุงหรือ
เปล่ียนขอ้มูลเหล่าน้ีอยา่งสมบูรณ์ 
 เชอร์เมอร์ฮอร์น ฮนัท ์และออส์บอร์ท (Schermerhorn Hunt & Osborn, 2000 อา้งถึงใน 
ภาณุ ชินะโชติ, 2547 : 24) ให้ความหมายไวว้า่การรับรู้ หมายถึง กระบวนการทั้งหมดซ่ึงบุคคลไดรั้บ
รวบรวมจดัระบบ และตีความสารสนเทศนั้นจากส่ิงแวดลอ้มของบุคคลนั้น 
 คุก๊ค ์ฮนัส์เกอร์ และ ฟิลลิปส์ (Cook, Hunsaker & Phillip, 2001 อา้งถึงใน ภาณุ ชินะโชติ, 
2547 : 24) ใหค้วามหมายไวว้า่ การรับรู้ หมายถึง การคดัเลือก การรวบรวมจดัระบบ และตีความหมาย
ของข้อมูลท่ีรู้สึกเป็นกระบวนการส าคญัท่ีจะช่วยให้บุคคลได้ก าหนดส่ิงต่างๆ ให้ชัดเจน และจดั
เง่ือนไขเพื่อเป็นแนวทางพฤติกรรมของบุคคล  
 นวลศิริ เปาโรหิตย ์และอุบลรัตน์ เพง็สถิต (2528 อา้งถึงใน กฤษณ์พงศ ์สมถวลิ,2543 : 5)  
กล่าววา่ การารับรู้ คือ กระบวนการแปลงความหมายของส่ิงเร้าท่ีมากระทบกบัประสาทสัมผสั ต่าง ๆ 
ของเรา และแปลความหมายของส่ิงเร้าอย่างไร ข้ึนอยู่โดยตรงกบัประสบการณ์ในอดีตของเรา และ
สภาพจิตใจในปัจจุบนั เป็นการสร้างความหมายเดียวกนักบัโลกภายนอกใหก้บัเราเอง 

พิภพ วชงัเงิน (2547: 376) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ คือ อาการสัมผสัท่ีมีความหมาย 
เป็นการแปลหรือตีความจากที่ได้รับสัมผสัออกมาเป็นส่ิงที่มีความหมายซ่ึงเป็นที่รู้จกัและเขา้ใจ 
โดยอาศยัประสบการณ์เดิม 

วรัิช  สงวนวงศว์าน (2546:160) กล่าววา่การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลให้ความหมาย
กบัส่ิงท่ีอยูร่อบตวัโดยการรวบรวมและตีความจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บ เม่ือเรารับรู้ส่ิงใดก็มกัเช่ือว่า
ส่ิงนั้นเป็นความจริง บุคคล 2 คน ไดเ้ห็นส่ิงเดียวกนั แต่อาจเกิดการรับรู้ต่างกนั  
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สุวลี มิลินทางกลู (2538  อา้งถึงใน  กฤษณ์พงศ ์สมถวิล, 2543 : 8) ไดใ้ห้ความหมายของ
การรับรู้ คือ การแปลความหมายหรือการใหค้วามหมายกบัส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บโดยผา่นประสาทสัมผสัท่ี 
5 เม่ือเกิดการรับรู้ในตวับุคคลแลว้จึงน าไปสู่การกระท าต่างๆ ของบุคคลโดยอาศยัความรู้ดงัเดิมและ
ประสบการณ์ท่ีเป็นเคร่ืองช่วย และการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจะตอ้งผา่นกระบวนการรับรู้ในตวับุคคลทุกคร้ัง 

ฮู และ โบวดิ์ท (Hu & Bpwditch 1977 อา้งถึงใน กฤษณ์พงศ ์สมถวิล, 2543 : 6) กล่าววา่ 
บุคคลแต่ละคนเป็นเสมือนระบบท่ีสามารถรับรู้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ มาสู่ตนโดยผา่นประสาทสัมผสั 
ไดแ้ก่ การเห็น การไดย้ิน การล้ิมรส การสัมผสั การไดก้ล่ิน จากนั้นขอ้มูลท่ีไดรั้บเขา้มาจะไดรั้บการ
จดัระบบและกลายเป็นส่ิงท่ีรับรู้ โดยสามารถตอบสนองออกมาเป็นการกระท า ความนึกคิดและ
แนวคิด ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2 
 
ภาพท่ี 2.2 แสดงการจดัระบบของกระบวนการรับรู้ ของ Hu and Bowditch 

 
       น าเข้า                        น าออก 
       การจดัระบบ 
   การเห็น           การกระท า 

การไดย้นิ          ความนึกคิด 
การสัมผสั             แนวคิด 
การไดก้ล่ิน 
การล้ิมรส                    

                                               การป้อนกลบั 
 
(กฤษณ์พงศ ์สมถวลิ, 2543 : 6) 
 

 คาท ์และโรเซนวิง (Kart & Rosenzweig 1985 อา้งถึงใน กฤษณ์พงศ ์สมถวิล, 2543 : 7)
ได้กล่าวว่าการรับรู้เป็นพื้นฐานของความเข้าใจเก่ียวกับพฤติกรรม เพราะการรับรู้เกิดจากการ
สนองตอบของร่างกายของแต่ละบุคคลต่อส่ิงเร้า ซ่ึงการรับรู้จะแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล รูปแบบ
การเกิดการรับรู้และสาเหตุท่ีท าให้คนมีพฤติกรรมต่างกัน คือ มีแรงกระทบจากภายนอก เช่น 
ความเครียดในสถานการณ์นั้น ๆ รางวลัความกดดนัจากกลุ่มและระบบ ประสบการณ์แต่ละบุคคลจะ
เป็นตวัแปลความหมายและประมวลการรับรู้ขอ้มูลท่ีตรงตามความตอ้งการ ความพอใจและความ
เขา้ใจและจะปฏิเสธขอ้มูลท่ีไม่ตอ้งการหรือไม่พอใจ การแปลความหมายจากส่ิงเร้าแตกต่างกนัไปใน
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แต่ละบุคคล โดยข้ึนอยู่กับประสบการณ์เดิม และระบบคุณค่าของแต่ละบุคคล ระบบปิดหลงัการ
ประมวลการรับรู้ จะมีความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพพื้นของเหตุการณ์ต่าง ๆ ของแต่ละบุคคลท่ีสนบัสนุน 
ดงัแสดงในภาพท่ี 2.3 
 
ภาพท่ี 2.3  แสดงกลไกการรับรู้ตามแนวทางของ Kart & Rosenzweig 
 
     ประสบการณ์เดิม 
 
         ขอ้มูล                    การเลือก          การแปลความหมาย                         การรับรู้ 
 
     
    ปัจจยัภายนอก              พฤติกรรม 
       ความกดดนั 
      ระบบรางวลั 
 
(กฤษณ์พงศ ์สมถวลิ, 2543 : 7)   

 
 อาจกล่าวไดว้า่ การรับรู้ คือกระบวนการท่ีไดรั้บจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 แลว้ส่งผา่นไป
ยงัระบบประสาทส่วนกลาง เพื่อแปลความหมายของส่ิงท่ีตอ้งสัมผสั โดยอาศยัประสบการณ์ในอดีต
และปัจจุบนัไปเป็นการรับรู้ต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน ใหเ้ป็นไปไดท้ั้งดา้นบวกและดา้นลบ 
 ปรมะ สตะเวทิน (2538 : 112) ไดก้ล่าวไวว้า่ ลกัษณะทางประชากร เช่น เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา ระดบัต าแหน่ง มีความสอดคลอ้งกบัการรับรู้ของแต่ละบุคคล คือ 
 1.  อายุ เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความแตกต่างในเร่ืองของความคิด พฤติกรรม โดยทัว่ไป
บุคคลท่ีมีอายุนอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยมมากกวา่คนท่ีมีอายุมาก ในขณะท่ีคนอายุมากจะมีความคิด
อนุรักษ์นิยมมากกว่าคนท่ีมีอายุน้อย ท่ีมกัจะยึดถืออุดมการณ์มากกว่า ใจร้อนกว่า มองโลกในแง่ดี
มากกวา่คนอายมุาก ในขณะท่ีคนอายมุากมกัจะเป็นคนท่ียึดถือการปฏิบติัมากกวา่ นอกจากอายุจะเป็น
ตวัก าหนดความแตกต่างในเร่ืองของความคิดแลว้ ยงัเป็นส่ิงท่ีก าหนดความแตกต่างในเร่ืองความยาก
ง่ายในการชดัจูงใจดว้ย มีการวจิยัทางจิตวทิยา พบวา่ เม่ือคนมีอายุมากข้ึน โอกาสท่ีคนคิดจะเปล่ียนใจ
หรือถูกชกัจูงใจจะนอ้ยลง 
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 2.  การศึกษา คนท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนั ในยุคสมยัท่ีแตกต่างกนั ระบบการศึกษา
แตกต่างกนั สาขาแตกต่างกนั ยอ่มมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั บุคคลท่ีมี
การศึกษาสูงจะเป็นผูรั้บสารท่ีดี ไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลมาสนบัสนุนเพียงพอ 
 3.   สถานภาพหรือระดบัต าแหน่ง บุคคลท่ีมีต าแหน่งระดบัสูงเป็นผูมี้แนวโนม้ท่ีจะไดรั้บ
ข่าวสารท่ีจ าเป็นส าหรับการปฏิบติังานได้มากกว่าบุคคลท่ีมีต าแหน่งระดับต ่ากว่า และบุคคลท่ีมี
ต าแหน่งระดบัต ่ามกัจะเป็นผูท่ี้ขาดข่าวสารอยูเ่สมอ 
 4.   ระยะเวลาการท างาน บุคคลท่ีมีอายกุารท างานมากจะมีความรู้สึกผกูพนักบัหน่วยงาน
และเกิดการยอมรับในสภาพกฏเกณฑ์ต่างๆ ซ่ึงต่างจากบุคคลท่ีมีอายุการท างานน้อย มกัจะไม่เกิด
ความรู้สึกผกูพนักบัหน่วยงาน และไม่ยอมรับสภาพความเป็นอยูแ่ละกฏเกณฑต่์างๆ ได ้

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ 
พิภพ วชงัเงิน (2547 : 376-377) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ไวด้งัน้ี 

1. ผูรั้บรู้ (The Perceiver) ตีความหมายภายใตอิ้ทธิพลจากลกัษณะส่วนตวัของผูรั้บรู้  
เจตคติ (Attitudes) คือ การเกิดความรู้สึกเขา้ใจแลว้แสดงพฤติกรรมต่อเหตุการณ์หรือ

ส่ิงนั้น 
เหตุจูงใจ (Motives) แรงจูงใจภายในบุคคลท่ีกระตุน้ความตอ้งการ กระตุน้พฤติกรรม

มีอิทธิพลต่อการรับรู้ เช่น คนท่ีอดอาหารหิวจดั ใหม้องภาพท่ีไม่ชดั จะเห็นเป็นภาพอาหาร 
ความคาดหวงั (Expectation) เช่น หวงัว่าจะเป็นคู่ครองท่ีดี จึงรักอยากร่วมชีวิต      

นดัพบกบัเพื่อน ขณะคอยเพื่อนอยูเ่ห็นใครเดินมาก็เห็นเป็นเพื่อน 
ความสนใจ (Interests) ชอบส่ิงใดก็รับรู้วา่ส่ิงนั้นดี 
ประสบการณ์ในอดีต (Past Experiences) โนม้น าใหรั้บรู้อยา่งท่ีเคย 

2. เป้าหมาย (The Target) เป็นส่ิงท่ีถูกสังเกต เป็นท่ีประทบัใจ เน่ืองจากมีปัจจัย
องคป์ระกอบความเคล่ือนไหว ความใหม่ ขนาด ความใกลเ้คียง น าเสียง ภูมิหลงั ซ่ึงใจจดจ่ออยากจะ
ใหป้รากฏอยูแ่ลว้ 

3. สถานการณ์ (Situation) เป็นส่ิงท่ีเรามองเห็น หรือเหตุการณ์รอบๆ สภาพแวดลอ้ม 
ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ เช่น เด็กอยูใ่นกลุ่มติดยาเสพติด ใครๆ ก็รับรู้วา่คงจะเสพยาเสพติดเหมือนกนั 
ทั้งๆท่ีไม่เป็นอยา่งเขา้ใจ 

ปัจจยัสถานการณ์ท่ีท าใหเ้กิดการรับรู้ประกอบดว้ยเวลา สภาพสังคม สภาพงาน ดงัแสดง
ในภาพท่ี 2.4 
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ปัจจยัในผู้รับรู้ 
- ทศันคติ 

- ส่ิงจูงใจ 
- ความสนใจ 
- ประสบการณ์ 

- ความคาดหวงั 
ปัจจยัสถานการณ์ 

- เวลา 
- สภาพงาน 

- สภาพสงัคม ปัจจยัในเป้าหมาย 

- ความใหม่ 

- การเคล่ือนไหว 
- เสียง 
- ขนาด 

- ภูมิหลงั 
- ความใกลเ้คียง 

 

การรับรู้ 

ภาพท่ี 2.4   แสดงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(พิภพ วชงัเงิน, 2547: 378) 
 

ดงันั้นพอสรุปไดว้า่ การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีเป็นส่ิงเร้ากระตุน้ให้ประสาทสัมผสัแปล
ความหมายส่ิงเร้านั้นๆ ไปสู่การกระท า ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่น และสภาพจิตใจของบุคคล
ท่ีตอ้งการใหรั้บรู้ 

 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

การด าเนินธุรกิจในยคุใหม่ท่ีทุกองคก์รตอ้งแข่งขนักนั แต่ละองคก์รก็ตอ้งให้ความส าคญั
กบัความพึงพอใจของลูกคา้  ซ่ึงมีนกัวชิาการไดใ้หแ้นวคิดและก าหนดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจไว้
ดงัต่อไปน้ี 
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ความหมายของความพงึพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจนั้นได้มีนักวิชาการหลายท่านได้สรุปความหมายของ

ความพึงพอใจไวใ้นทรรศนะต่างๆ  ดงัน้ี 

ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525 : 577) ไดใ้ห้ความหมายค าวา่ “พอใจ” 
หมายถึง สนใจ ชอบ เหมาะ 

ความหมายของพจนานุกรมดา้นจิตวิทยา (Chaplin, 1968 : 437) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไว้
วา่ เป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการ ต่อสถานบริการ ตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อ
ขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ ความแตกต่างท่ีเห็นไดช้ดัเจนคือ ความพึงพอใจเป็นทศันคติท่ีมีต่อ
การให้บริการของบุคคล องคก์ร (Attitude Object) เป็นเป้าหมาย แต่แรงจูงในนั้นมีจุดหมาย (Goal) 
อย่างไรก็ตามทั้ งสองเร่ืองไม่สามารถแยกจากกันได้อย่างชัดเจน ด้วยเหตุผลสองประการคือ     
ประการแรก ความพึงพอใจ เป็นความพึงพอใจท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไม่ชอบ ซ่ึงเป็นผลให้ความ
พึงพอใจเช่ือมโยกกบัพฤติกรรมในการจูงใจมาให้ใช้บริการ และประการท่ีสอง ทฤษฎีการจูงใจอยู่
ภายใตข้อสมมุติฐานในเร่ืองความพึงพอใจ ดงันั้น อยา่งนอ้ยตอ้งพิจารณาเร่ืองความพึงพอใจควบคู่กนั
ไปดว้ย 

  

สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ( 2543 : 12) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นผลท่ี
เกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ เน่ืองจากลูกคา้แต่ละกลุ่มอาจมีความ
ต้องการท่ีแตกต่างกัน   ดังนั้นองค์การจะต้องแยกแยะความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มให้ได ้
โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้หลกัๆ ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์ารสามารถสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม
ได ้ความตอ้งการดงักล่าวเก่ียวขอ้งกบัราคา คุณภาพ การส่งมอบและการบริการ เป็นตน้ 

ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2548 :18) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง การท่ี
ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ   ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีรับรู้ดว้ย
จิตใจ และอาจแสดงออกมาเป็นพฤติกรรมต่าง ๆ ให้บุคคลรอบขา้งไดรั้บรู้การศึกษาเก่ียวกบัความพึง
พอใจ จึงมักมีผูท่ี้พยายามจะอธิบายความหมายของความพึงพอใจไวใ้นแง่มุมต่าง ๆ โดยทั่วไป
การศึกษาท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจของ
ผูป้ฏิบติังาน และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ   

จามจุรี จนัตรัตนา (2543 : 6) สรุปวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติดา้นบวก
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ีงซ่ึงเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคล
นั้ นได้ แต่ทั้ งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกัน ข้ึนอยู่กับค่านิยมและ
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 
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ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทศันคติของบุคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ความรู้สึกพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความ
ตอ้งการของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความ
ตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง หรือบรรลุ จุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะ
ลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือ จุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึกท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อน และระบบความสัมพนัธ์ 
ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึง
พอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า ความรู้สึกทางลบ ส่ิงท่ีท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์
มักจะได้ทรัพยากร หรือส่ิงเร้า การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาว่าทรัพยากร 
(Resources) หรือส่ิงเร้า (Stimulus) แบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท าใหเ้กิดความพอใจ และความสุขแก่
มนุษย ์ความพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอยา่งท่ีเป็นท่ีตอ้งการครบถว้น 

เชลลีย ์(Shelly อา้งใน ศศิธร  พูลสุข 2538 : 23) ซ่ึงไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึง
พอใจสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึก
ทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแล้วท าให้เกิดความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั สามารถท าให้เกิด
ความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน 
และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

มานาร์ด ดบับิล เชลล่ี (Maynard W. Shelly 1975 อา้งใน กรรณิการ์  จนัทร์แกว้, 2538 : 21) 
ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์
คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึน
แลว้จะท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกในทางบวก อ่ืน ๆ กล่าว 
คือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัและความสุขน้ีสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ความสุข เป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน และความรู้สึกน้ีจะมีผลต่อ
บุคคลมากวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ  

ฟิลลิป โคทเลอร์ (Philip Kotler อา้งถึงใน รุ่งนภา จนัทวิสูตร,2546 : 4) กล่าววา่ ความพึง
พอใจ คือระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็น
และเขา้ใจ กบัความคาดหวงั ดงันั้น ระดบัความพึงพอใจจึงเป็ยปัจจยัของความแตกต่างระหวา่งการท างาน 
(ผล) ท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ และความคาดหวงั   

กู๊ด (Good อา้งถึงใน ออ้ยทิพย ์กองสมบติั, 2538 : 7) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจวา่ 
หมายถึง สภาพหรือระดบัความพอใจ ท่ีเป็นผลมาจากความสนใจและทศันคติของบุคคลต่อส่ิงนั้น 



เริกคไ์ร (Rerkrai อา้งถึงใน รัตนา เพชรพรรณ, 2539 : 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึง 
ทศันคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปเป็นความพอใจในการปฏิบติั
ต่อส่ิงนั้น 

วิคเตอร์ เอช วรูม (Victor H. Vroonm, 1994 : 328) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจ
ในส่ิงหน่ึงสามารถใช้แทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดง
ใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 

วอลเลสติน(Wallestin, 1971 อา้งถึงใน จิรวิทย ์เดชจรัสศรี, 2538 : 39) กล่าววา่ความพึง
พอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ย       
ท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

  

วอลแมน(Wolman, 1973 : 384) กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกมีความสุข 
เม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการ แรงจูงใจ  

ทิฟฟิน แอนด์ แม็คคอร์มิค (Tiffin & McCormick อา้งถึงใน รัตนา เพชรพรรณ, 2539 : 9) 
กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย ์ท่ีตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน มีความเก่ียวขอ้งกนั 
อยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิ ส่ิงจูงใจ และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

จากความหมายของความพึงพอใจขา้งตน้พอสรุปไดว้่าความพึงพอใจคือความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ถา้แสดงถึงสภาพความพึงพอใจ  จะเกิดผลในดา้นบวก แต่ถา้แสดงความไม่
พึงพอใจจะเกิดผลในดา้นลบ  ทั้งน้ีระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม องคป์ระกอบต่างๆ  ค่านิยม  และประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 

แนวคิดเร่ืองความพงึพอใจในธุรกจิบริการ 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 :154) ไดแ้บ่งระดบัขีดความรู้สึกของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากการ

บริการต่างๆออกเป็น 4 ระดบั คือ 
1.  ความไม่พึงพอใจ (Unsatisfaction) ความไม่พึงพอใจจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ได้

รับในส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจากการบริการนั้น 
2.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เม่ือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ 
3.  ความประทบัใจ (Delight) เม่ือลูกคา้ไดรั้บผลประโยชน์มากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงัวา่จะ

ไดรั้บจากการบริการ จะเป็นมากกวา่ความพึงพอใจ คือ ความประทบัใจ ซ่ึงทั้งความพึงพอใจและความ
ประทบัใจจะเป็นการน าไปสู่ความรู้สึกในระดบัต่อไป 
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4.  ความภกัดี (Loyalty) ความพึงพอใจและความประทบัใจเป็นจุดเร่ิมตน้ของความภกัดี 
เม่ือลูกคา้รู้สึกพึงพอใจและประทบัใจกบัการบริการท่ีเขาไดรั้บ เขาก็จะไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืน
มาทดแทน และจะใชบ้ริการนั้นๆ จากผูใ้หบ้ริการรายเดิมต่อไป 

วธีิการสร้างความพงึพอใจ 
สมชาติ  กิจบรรยง(2536 : 145) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ ซ่ึงมี

วธีิการสร้างความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ ดงัน้ี 
1.   การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ นกับริการท่ีดีควรท่ีจะตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการ

พื้นฐานของลูกคา้โดยทัว่ไป เพื่อจะไดไ้ม่รู้สึกกดดนั ตึงเครียด หรือแสดงอาการโมโหโกธา เม่ือเราได้
ท าหนา้ท่ีบริการ 

2.   การรู้จกัวธีิติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาค าพดูและท่ีไม่ใช่ภาษาค าพดู 
3.   การมีความรับผดิชอบในการท างาน และเป็นการเพิ่มผลผลิตในการท างาน 
4.   ความมีมารยาท คือ การแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ลูกคา้ การมีกริยามารยาทท่ีงดงาม ทั้งการพูด 

การนัง่ การเดิน หรือการแสดงออกดว้ยภาษากาย 
5.   ความสามารถรอบรู้ต่างๆ เพราะความรู้ท าให้เกิดทศันคติท่ีดี ท าให้เกิดความเช่ือมัน่

ในการท างานติดตามมา และจะท าใหเ้กิดขวญัก าลงัใจท่ีดีอีกดว้ย 
6.   การมีความน่าเช่ือถือเป็นคุณสมบติัประจ าตวัท่ีส าคญัของผูท้  าหนา้ท่ีบริการ 
7.   ความน่าไวว้างใจ เพื่อให้ลูกคา้ให้ความไวว้างใจเราในฐานะเป็นผูบ้ริการ การสร้าง

ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้จึงถือเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเร่ืองหน่ึง 
8.   การมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตดี เป็นการใหบ้ริการอยา่งมีความสุขและสนุกกบังาน 
หลุย จ าปาเทศ (2533 : 8) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัขอ้ปฏิบติัในการสร้างความพึงพอใจให้

ลูกคา้ไวด้งัน้ิ 
1.   พบปะลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
2.   ฟังลูกคา้ของคุณเสมอ 
3.   ตรวจสอบทศันคติของลูกคา้จากพนกังานของคุณ 
4.   คอยแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 
5.   เรียนรู้บทเรียนจากค าต าหนิและความไม่พอใจของลูกคา้ 
6.   ศึกษาศิลปะในการปฏิเสธต่อลูกคา้อยา่งถูกกาลเทศะ 
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การติดตามและวดัความพงึพอใจของลูกค้า 
สมชาติ  กิจบรรยง(2536 : 153) ยงัเสนอแนวคิดเก่ียวกบัการติดตามและวดัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ เป็นวิธีการท่ีติดตาม วดั และคน้หาความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีจุดมุ่งหมายคือ การสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ สามารถท าไดด้งัน้ี 

1.   ระบบการติเตียนและการให้ค  าแนะน า (Complaint and Suggestion System) เป็นการหา
ขอ้มูล ทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการท างานขององค์กร ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และ
การท างาน รวมทั้งข้อเสนอแนะต่างๆ ธุรกิจท่ีนิยมใช้ ได้แก่ ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ภตัตาคาร 
หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ธุรกิจเหล่าน้ีจะมีกล่องเพื่อรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 

2.   การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Surveys) ในกรณีน้ีจะ
เป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท าวิจยัตลาด วิธีน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมและสอบถาม เพื่อคน้หา
ความพึงพอใจของลูกคา้ โดยทัว่ไปลูกคา้ไม่สนใจจะเลือกวธีิแรก ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเปล่ียนไปซ้ือจากผูข้าย
รายอ่ืน แทนท่ีจะเสนอค าติชมใหอ้งคก์ร ซ่ึงเป็นผลใหอ้งคก์รตอ้งสูญเสียลูกคา้ 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
ฉตัยาพร เสมอใจ (2549:156) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ จะท า

ใหท้ราบวา่ควรจะพิจารณาท่ีปัจจยัใดบา้งในการท่ีจะท าการพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข และหาทางป้องกนั
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีจะกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีอาจเกิดข้ึนได ้เพื่อลดความรู้สึกไม่ถึงพอใจให้
นอ้ยท่ีสุด และเพิ่มความพึงพอใจสูงสุด โดยไดแ้บ่งปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ออกเป็น 
5 ประการ ไดแ้ก่  คุณภาพการบริการ ราคา  สถานการณ์แวดลอ้ม ปัจจยัส่วนบุคคล และคุณภาพสินคา้ 
ท่ีใชร่้วมกบัการบริการ ดงัแสดงในภาพท่ี 2.5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 49 

ภาพท่ี 2.5   ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(ฉตัยาพร เสมอใจ, 2549 
 
 จากภาพท่ี 2.5 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อธิบายไดด้งัน้ี 

1.   คุณภาพการบริการ (Service Quality) เป็นความคาดหวงัของลูกคา้ขั้นพื้นฐานท่ีธุรกิจ
จะตอ้งตอบสนองใหไ้ด ้ซ่ึงเกณฑ์ท่ีลูกคา้ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการลูกคา้จะวดัจากส่ิงท่ีมองเห็น
ไดใ้นการบริการ ความเช่ือถือได ้ การตอบสนอง การรับประกนั และการเอาใจใส่ ลูกคา้มกัคาดหวงัวา่
อย่างน้อยจะตอ้งไดรั้บเท่ากบัท่ีเขาคาดหวงั หากคุณภาพของบริการต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
ลูกคา้จะมองหาบริการจากคู่แข่งขนัของธุรกิจในการแกไ้ขปัญหาคร้ังต่อไป 

2.  ราคา (Price)   เป็นเกณฑ์ขั้นต ่าท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นตวัก าหนดคุณภาพของบริการ ลูกคา้จะ
คาดหวงัวา่เขาจะตอ้งไดรั้บคุณภาพเหมาะสมกบัมูลค่าของเงินท่ีเขาจ่ายไป หากเปรียบเทียบคุณค่าของ
การบริการท่ีเขาไดรั้บวา่เหมาะสมกบัราคาของบริการ ก็จะส่งผลให้เกิดการยอมรับ แต่ถา้ลูกคา้ไม่ได้
รับการบริการท่ีเขาคิดวา่เหมาะสมกบัมูลค่าเงินท่ีเขาจ่าย ก็จะกลายเป็นความไม่พึงพอใจ  ดงันั้นการตั้ง
ราคาจึงควรพิจารณาใหเ้หมาะสมกบัคุณภาพของบริการ ความคาดหวงัของลูกคา้ และการแข่งขนั 

3.   สถานการณ์แวดล้อม (Environment) ไม่ว่าจะเป็นสภาพเศรษฐกิจท่ีกระทบต่อ
ผูบ้ริโภค ข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ การบอกต่อของลูกคา้รายอ่ืนๆ การเขา้มาของคู่แข่งขนัราย

 

ราคา 
คุณภาพ 

สินคา้ 

สถานการณ์
แวดลอ้ม 

ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึ
พอใจของลูกค้า 

ปัจจยั 
ส่วนบุคคล 

สินคา้ 

คุณภาพการ
บริการ 
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ใหม่ๆ หรือการเปล่ียนแปลงของคู่แข่งขนั ลว้นส่งผลต่อความนึกคิดและความรู้สึกในการตดัสินใจ
ของลูกคา้ทั้งในแง่บวกและแง่ลบ 

4.   ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors)  ไม่วา่จะเป็นทศันคติ ความเขา้ใจต่อการบริการ 
และอารมณ์ของลูกคา้ในขณะที่รับบริการ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความล าเอียง
ในการประเมินคุณภาพการบริการและส่งผลใหป้ระเมินคุณภาพต ่ากวา่ท่ีเป็นหรือรู้สึกจริง ๆ  

5.   คุณภาพสินคา้ (Goods Quality) ส่ิงหน่ึงท่ีจะช่วยใหก้ารบริการมีคุณภาพดีก็คือ สินคา้
ท่ีใชค้วบคู่กบัการบริการ การบริการท่ีมีคุณภาพและลูกคา้พึงพอใจมกัจะใชสิ้นคา้ท่ีดีควบคู่ไปกบัการ
ใหบ้ริการ เช่น ในร้านท าผมท่ีเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ท่ีดีในการให้บริการ ร้านอาหารท่ีเลือกใชว้ตัถุดิบท่ีดี 
หรืออู่ซ่อมรถยนต์ท่ีเลือกใชอ้ะไหล่ท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน เป็นตน้ ดงันั้นธุรกิจจึงจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ี
จะตอ้งพิจารณาเลือกใชแ้ต่สินคา้ท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน ไม่น าของเก่าหรือของหมดสภาพการใชง้านมา
ใชก้บัลูกคา้ เพราะถา้ลูกคา้รู้ ไม่เพียงแต่จะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่จะไม่กลบัมาใชอี้ก และยงัจะบอก
ต่อถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของธุรกิจนั้น  

จากแนวคิดต่างๆขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ในธุรกิจบริการตอ้งตระหนกัถึงความพึงพอใจของ
ลูกคา้เป็นหลกั การสร้างความตอ้งการของลูกคา้เป็นเป้าหมายหลกั ซ่ึงมีวิธีการต่างๆในการสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพนกังานในแต่ละองคก์ารตอ้งเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ ในการใชค้  าพูด
ในการติดต่อส่ือสารท่ีดี การเป็นผูฟั้งท่ีดี  การฝึกฝนใหต้นเองเป็นผูท่ี้มีความรอบรู้ต่างๆ จะท าให้เป็นท่ี
น่าเช่ือถือไวว้างใจ และผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นผูมี้สุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดีอีกดว้ย โดยตอ้งมีการ
ส ารวจหรือวดัความพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมอ 

 

ความเป็นมาและภาพรวมของธนาคารออมสิน 
 

ประวตัิความเป็นมาและการก่อตั้ง (http://www.gsb.or.th/about/abo-history.htm) 
 ตน้ก าเนิดของคลงัออมสินซ่ึงไดพ้ฒันามาจนเป็นธนาคารออมสินในปัจจุบนันั้นมาจาก
แนวพระราชด าริของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 6  ตั้งแต่ยงัด ารงพระอิสริยยศ
เป็นสมเด็จพระบรมโอรสาธิราชสยามมกุฎราชกุมาร เน่ืองจากขณะท่ีทรงศึกษา ณ ประเทศองักฤษ
พระองค์ไดท้รงทอดพระเนตรแบบอย่างและวิธีการคลงัออมสินของประเทศองักฤษท่ี Edinburgh 
Savings Bank ท าใหท้รงสนพระทยัและทรงตั้งพระราชหฤทยัท่ีจะใหมี้การออมสินข้ึนในประเทศไทย
บา้ง เม่ือเสด็จนิวติัประเทศไทยแลว้ จึงได้ทรงริเร่ิมน ากิจการดา้นการออมสินมาใช้เป็นคร้ังแรก เม่ือ 
พ.ศ. 2450 พระองคท์รงเห็นคุณประโยชน์ของการออมทรัพย ์เพื่อให้ประชาชนรู้จกัการประหยดั การ
เก็บออม มีสถานท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นเงินทองของประชาชน ให้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย โดยทรงริเร่ิม
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จัดตั้ งคลังออมสินทดลองข้ึนในปี พ.ศ.2450 โดยทรงพระราชทานนามว่า “แบงค์ลีฟอเทีย” 
ณ พระต าหนักสวนจิตรลดา (ในบริเวณวงัปารุสกวนั) ส าหรับให้มหาดเล็กและขา้ราชบริพารของ
พระองคไ์ดเ้รียนรู้วิธีการด าเนินงานของธนาคาร และส่งเสริมนิสัยรักการออม พระองคท์รงเขา้ใจใน
ราษฎรของพระองคแ์ละทรงทราบดีวา่ควรใชกุ้ศโลบายใดอนัจะจูงใจคนไทยให้มองเห็นความส าคญั
ของการออม (ธนาคารออมสิน, ม.ป.ป. : 1) 

ท่ีมาของนาม “ลีฟอเทีย” นั้นก็คือ “ลี” แปลวา่ใหญ่ หมายถึงพระบาทสมเด็จพระมงกุฎ
เกล้าเจ้าอยู่หัว ซ่ึงขณะนั้นด ารงพระยศเป็นสยามมกุฎราชกุมาร ส่วน “ฟอ” หมายถึง “เฟ้ือ”              
(ม.ล.เฟ้ือ พึ่งบุญ ณ อยธุยา)  ซ่ึงภายหลงัไดรั้บพระราชทานบรรดาศกัด์ิเป็นเจา้พระยารามราฆพ  และ ”เทีย”  
หมายถึง “เทียบ”  หรือพระยาคธาธรบดี (เทียบ อศัวรักษ)์ ซ่ึงเป็นกรรมการของธนาคารอีกผูห้น่ึง 
      กิจการการออมสิน ไดเ้ร่ิมข้ึนในประเทศไทยเม่ือปี พ.ศ. 2456  ตามพระราชประสงคข์อง
พระบาท สมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 6 ท่ีทรงเห็นคุณประโยชน์ของการออมทรัพย ์     
จึงทรงโปรดให้ตราพระราชบญัญติัคลงัออมสิน พ.ศ. 2456 ข้ึนและประกาศใช้ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 
2456 เป็นตน้มา เรียกวา่ "คลงัออมสิน" สังกดักระทรวงพระคลงัมหาสมบติั  

ต่อมาในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 7  ทรงมีพระราชด าริจะ
ขยายกิจการคลงัออมสินใหก้วา้งขวางข้ึนจึงโอนกิจการคลงัออมสินจากกระทรวงพระคลงัมหาสมบติั 
ไปสังกดักรมไปรษณียโ์ทรเลข กระทรวงพาณิชยแ์ละคมนาคม (ปัจจุบนัคือกระทรวงพาณิชย)์ มีฐานะ
เป็นแผนกคลงัออมสินในกองบญัชี เม่ือปี พ.ศ. 2472 ท าให้ชาวบา้นสามารถฝากและถอนเ งิน ณ ท่ีท า
การไปรษณียไ์ดเ้หมือนบริการออมสินของ กรมไปรษณียป์ระเทศญ่ีปุ่น และ กรมไปรษณียป์ระเทศ
เยอร์มนั 

กระทัง่ปี พ.ศ. 2489 รัฐบาลในสมยัหลวงประดิษฐ์มนูธรรม (นายปรีดี พนมยงค)์ ไดเ้ห็น
ถึงคุณประโยชน์ของการ ออมทรัพยแ์ละความส าคญัของ คลงัออมสินท่ีมีต่อการพฒันาประเทศจึงได้
ยกฐานะ ของคลงัออมสินข้ึนเป็นองค์การของรัฐบาล มีฐานะเป็นนิติบุคคล ด าเนินธุรกิจภายใต้
พระราชบญัญติัธนาคารออมสิน พ.ศ. 2489  มีการบริหารงานโดยอิสระ ภายใตก้ารควบคุมของ
คณะกรรมการ ซ่ึงไดรั้บการแต่งตั้งจาก รัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงั เร่ิมด าเนินธุรกิจในรูป
ธนาคารออมสินตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 2490 และค าวา่ “คลงัออมสิน” ก็ไดเ้ปล่ียนเป็นค าวา่ “ธนาคาร
ออมสิน”  เพื่อท าหน้าท่ีการธนาคารและเป็นสถาบันการออมทรัพย์ท่ีสมบูรณ์แบบเช่นเดียวกับ
ธนาคารนานาประเทศนบัตั้งแต่บดันั้นเป็นตน้มา  

ในปัจจุบนัธนาคารออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวิสาหกิจในรูปของสถาบนัการเงิน 
ท่ีมีรัฐบาลเป็นประกนั อยูภ่ายใตก้ ากบัดูแลของกระทรวงการคลงั มีสาขา  595 สาขาทัว่ประเทศ มีอายุ
ครบ 95 ปี เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน 2551 ท่ีผ่านมา ตลอดเวลาท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินไดเ้ปล่ียนแปลง
ปรับปรุงพฒันาระบบการด าเนินงาน และการบริการในทุกดา้นอยา่งเป็นพลวตัร โดยระดมทรัพยากรใน
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ทุกดา้น เตรียมการเพื่อปรับปรุงภาพลกัษณ์ และรูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยั และครบวงจรยิ่งข้ึน 
เพื่อรองรับการให้บริการท่ีสอดคลอ้งต่อความตอ้งการ และครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวยั 

วสัิยทศัน์ 
เป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คงเพื่อการออม การพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

โดยเฉพาะเศรษฐกิจฐานราก 
 พนัธกจิ 
 1. เป็นสถาบนัเพื่อการออม 
 2. เป็นสถาบนัเพื่อส่งเสริมเศรษฐกิจฐานราก 
 3. เป็นสถาบนัเพื่อการลงทุนและการพฒันา 

วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อใหเ้ด็ก เยาวชน และประชาชนมีจิตส านกั ตระหนกัถึงความส าคญัและประโยชน์
ของการออม ซ่ึงจะน าไปสู่การมีวนิยัทางการเงินและการมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน 
 2. เพื่อให้ประชาชนและชุมชนได้รับการพฒันาและยกระดับให้เขม้แข็ง มีคุณธรรม      
มีภูมิคุม้กนั มีพลงัในการต่อสู้ความยากจน มีโอกาสเขา้ถึงแหล่งเงินทุนในระบบและแหล่งความรู้ 
รวมถึงมีพลงัในการต่อสู้ความยากจน มีโอกาสเขา้ถึงแหล่งเงินทุนในระบบและแหล่งความรู้ รวมถึงมี
กระบวนการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ือง 
 3. เพื่อเพิ่มและขยายขอบเขตการให้บริการธุรกรรมทางการเงินและช่องทางการ
ใหบ้ริการท่ีหลากหลายและทนัสมยั ครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่ม สามารถดูแลส่วนแบ่ง
ตลาดด้านเงินฝาก สินเช่ือ และเงินลงทุนให้อยู่ในระดบัท่ีเหมาะสม และเพิ่มสัดส่วนรายได้ท่ีมิใช่
ดอกเบ้ียใหสู้งข้ึน 
 4. เพื่อพฒันาศกัยภาพในการแข่งขนัและประสิทธิภาพกระบวนการบริหารจดัการ
ภายในใหท้ดัเทียมกบัสถาบนัการเงินอ่ืน 

การด าเนินงานของธนาคารออมสิน   
ธนาคารออมสินด าเนินงานตามภารกิจหลักของธนาคาร โดยมุ่งเน้นให้ผลประโยชน์

เกิดข้ึนแก่สังคมโดยรวมธนาคารไดด้ าเนินธุรกรรมเชิงพาณิชยค์วบคู่ไปกบัการเสริมสร้าง ความเขม้แข็ง
ให้กบัสังคม โดยมีการบริการให้กบัภาครัฐ หน่วยงานรัฐวิสาหกิจตลอดจนร่วมแก้ไขปัญหาวิกฤต
เศรษฐกิจของประเทศท่ีเกิดข้ึน การด าเนินงานจ าแนกตามภารกิจหลกั ของธนาคารมี 5 ดา้น ดงัน้ี 
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 1.  การเป็นธนาคารเพื่อการออม โดยให้บริการรับฝากเงินในหลากหลายรูปแบบ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดทุ้กกลุ่มอาชีพ และอาย ุแยกออกเป็น 
  1.1   เงินฝากทัว่ไป 
   1.1.1  เงินฝากเผือ่เรียก 
   1.1.2 เงินฝากเผือ่เรียกพิเศษ 
   1.1.3 เงินฝากประจ า 3, 6, 12 เดือน 
   1.1.4 เงินฝากประจ ารายเดือนยกเวน้ภาษี 
   1.1.5 เงินฝากกระแสรายวนั 
  1.2  เงินฝากสลากออมสินและพนัธบตัร 
   1.2.1  เงินฝากสลากออมสินพิเศษ 
   1.2.2 เงินฝากพนัธบตัรช่วยชาติ 
  1.3 เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ ใหค้วามคุม้ครองเช่นเดียวกบัประกนัชีวิต มี 11 แบบ คือ 
   1.3.1 แบบเพิ่มพนูทรัพย ์
   1.3.2 แบบร่มไทร 
        1.3.3 แบบบ านาญสงเคราะห์ 
   1.3.4 แบบทุนการศึกษา 
   1.3.5 แบบออมสินตลอดชีพ 
   1.3.6 แบบออมสินสะสมทรัพย ์
   1.3.7 แบบออมสินคู่ขวญั 
   1.3.8 แบบออมสินอุ่นใจ 
   1.3.9 แบบออมสินเพิ่มพนูทรัพย ์170 
   1.3.10   แบบออมสินเพิ่มพนูทรัพย ์200 
   1.3.11   แบบออมสินคุม้นิรันดร์ 
 นอกจากน้ีธนาคารไดส้นบัสนุนการออมในดา้นต่าง ๆ เช่น การจดังานวนัออมแห่งชาติ 
การให้บริการรับฝากนอกสถานท่ี  การจดัตั้งสโมสรเยาวชนธนาคารออมสิน โครงการธนาคารโรงเรียน 
และการใหบ้ริการทางการเงินตามหลกัศาสนาอิสลาม 
 โครงการธนาคารโรงเรียน มีวตัถุประสงคเ์พื่อปลูกผงันิสัยการออมทรัพยใ์ห้เกิดแก่เด็ก
และเยาวชน ส่งเสริมให้นักเรียนออมทรัพยอ์ย่างต่อเน่ือง ตลอดจนเน้นกิจกรรมเสริมหลกัสูตรให้
นกัเรียนไดเ้รียนรู้หลกัการท างานร่วมกบัผูอ่ื้น มีความรับผดิชอบต่อสังคม เช่ือมัน่ในตนเอง 
  การให้บริการทางการเงินตามหลกัศาสนาอิสลาม เกิดข้ึนตามนโยบายของรัฐบาล ซ่ึงมุ่ง
ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้ตอ้งการออมเงินให้ถูกตอ้งตามหลกัศาสนาอิสลาม รวมทั้งการลงทุนทาง
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ธุรกิจหรือการค้า  เพื่อก่อให้เกิดรายได้ในกิจการท่ีไม่เก่ียวข้องกับดอกเบ้ีย และไม่ขดัต่อหลกัศาสนา
อิสลาม 
 2. การเป็นธนาคารเพื่อสังคมและชุมชน ธนาคารมุ่งให้บริการประชาชนทุกระดบัอยา่ง
ทัว่ถึงโดยเฉพาะให้การสนับสนุนและส่งเสริมองค์กรชุมชน เพื่อให้มีความเข้มแข็งและมีพลัง      
สร้างสรรค ์จนสามารถพึ่งตนเองได ้โดยธนาคารไดด้ าเนินการดงัน้ี 
   2.1  สินเช่ือเพื่อสังคม เป็นการบริการท่ีมุ่งเนน้สนบัสนุนและส่งเสริมองค์กรชุมชน 
รวมทั้งองค์กรเครือข่ายชุมชน  เพื่อให้ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในภูมิภาคและชนบท  สามารถพึ่ งตนเอง           
และพฒันาตนเองไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  และส่งเสริมให้องค์กรชุมชนมีความเขม้แข็งโดยการส่งเสริมการออม
ทรัพย ์ และเป็นการวางรากฐานการพฒันาประเทศท่ีมัน่คงและย ัง่ยนื 
   2.2 สินเช่ือสถานศึกษาเป็นสินเช่ือเพื่อสนับสนุนภาคเอกชนให้มีส่วนร่วมในการ
พฒันาทรัพยากรมนุษยใ์หม้ากข้ึน และกระจายการศึกษาให้ทัว่ถึงเท่าเทียมกนัทัว่ประเทศและเป็นการ
สร้างโอกาสทางการศึกษาแก่เยาวชนให้มากข้ึน ตลอดจนเป็นการส่งเสริมคุณภาพของประชาชนให้
สูงข้ึน 
   2.3  โครงการสินเช่ือเพื่อพฒันาชีวิตครู เป็นโครงการท่ีเกิดจากความร่วมมือ 3 ฝ่าย 
ระหว่างขา้ราชการครู กระทรวงศึกษา และธนาคารออมสิน เพื่อแกปั้ญหาให้ครูมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน   
มีขวญัและก าลงัใจ  พึ่งพาตนเอง  ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั  มีการออมร่วมกนัของสมาชิก เพื่อใชเ้ป็น
กองทุนส ารอง และจดักิจกรรมเสริมรายไดเ้พื่อยกฐานะและพฒันาอาชีพเสริม ซ่ึงไม่เป็นอุปสรรคต่อ
การปฏิบติัหนา้ท่ีในเวลาท างาน 
  2.4  กองทุนเพื่อการลงทุนทางสังคม ธนาคารออมสินไดรั้บมอบหมายจากรัฐบาล
โดย กระทรวงการคลงัใหบ้ริหารกองทุนเพื่อการลงทุนทางสังคม หรือกองทุนชุมชน ซ่ึงเป็นเงินกูจ้าก
ธนาคารโลก โดยมีเป้าหมายให้การสนับสนุนทางด้านเงินทุนแก่โครงการหรือกิจกรรมพฒันาใน
ท้องถ่ิน ซ่ึงริเร่ิมและด าเนินการโดยประชาชนในท้องถ่ินเป็นโครงการท่ีก่อประโยชน์แก่ชุมชน
ทอ้งถ่ินโดยรวม 
   2.5 กองทุนพฒันาเมืองในภูมิภาค ธนาคารออมสินได้รับมอบหมายจากรัฐบาล   
โดยกระทรวงการคลงัใหเ้ป็นผูบ้ริหารจดัการกองทุนพฒันาเมืองในภูมิภาค โดยจดัสรรเงินทุนเป็นเงิน
กู้ยืมจากธนาคารโลกเพื่อให้เทศบาลกู้ระยะเวลาไม่เกิน 15 ปี เพื่อน าไปพฒันาสาธารณูปโภค 
สาธารณูปการให้กวา้งขวางและรวดเร็วยิ่งข้ึน โดยไม่ตอ้งรองบประมาณจากรัฐบาล หรือรอให้เก็บ
ภาษีไดม้ากพอจึงจะลงทุนได ้
   2.6  การเปิดสาขาธนาคารชุมชน ธนาคารออมสินไดด้ าเนินการเปิดสาขาในลกัษณะ
สาขาชุมชน  สาขาธนาคารชุมชนมีความแตกต่างกบัสาขาธนาคาร โดยทัว่ไปในขอ้ท่ีเป็นธนาคารท่ีเกิดข้ึน
จากความตอ้งการของกลุ่มชาวบา้นในทอ้งถ่ินชุมชนในทอ้งถ่ินนั้น ตอ้งมีส่วนร่วมรับผิดชอบในการ
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จดัหาอาคารสถานท่ี  ตลอดจนการบริหารจดัการธนาคารชุมชนในการด าเนินงานมีตวัแทนของชุมชน
เป็นผูใ้หค้  าปรึกษาในการบริหารงานของสาขา    
 3.  การเป็นธนาคารเพื่อภาครัฐ นบัแต่อดีตจนถึงปัจจุบนัธนาคารไดใ้ห้ความส าคญัต่อ
การลงทุนของหน่วยงานของรัฐและรัฐวิสาหกิจเสมอมา ดว้ยส านึกวา่กิจการของภาครัฐมีความส าคญั
ต่อการพฒันาประเทศ  โดยไดส้นบัสนุนในรูปของการลงทุนในพนัธบตัรรัฐบาลและตัว๋สัญญาใชเ้งิน
ของกระทรวงการคลงั พนัธบตัรและการถือหุน้ในรัฐวิสาหกิจ นอกจากน้ีธนาคารยงัไดใ้ห้  สินเช่ือกบั
หน่วยงานของรัฐและรัฐวสิาหกิจท่ีด าเนินการดา้นสาธารณูปโภคและโครงการพื้นฐานทางเศรษฐกิจท่ี
เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชน และการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ เช่น  
การเคหะแห่งชาติท่ีดูแลดา้นท่ีอยูอ่าศยัของประชาชน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
ตลอดจนหน่วยงานท่ีด าเนินงานดา้นไฟฟ้า น ้าประปา การติดต่อส่ือสารและการคมนาคมของประเทศ 
 4.   การเป็นธนาคารเพื่อบุคคลทัว่ไป ธนาคารออมสินมุ่งเนน้บริการท่ีส่งเสริม คุณภาพ
ชีวิตของประชาชน ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ ตลอดจนผูป้ระกอบอาชีพอิสระ เพราะธนาคาร
ตระหนกัว่า ความแข็งแกร่งของสังคมนั้นเกิดจากความมัน่คงของสังคมย่อย ซ่ึงก็คือบุคคลท่ีรวมตวั
เป็นสังคมโดยธนาคารออมสินได้ให้บริการหลากหลายรูปแบบท่ีเหมาะสมกบัความต้องการของ
ประชาชน เช่น สินเช่ือเคหะ ซ่ึงเป็นการกูย้ืมเพื่อจดัหาท่ีอยูอ่าศยั สินเช่ือสวสัดิการ ซ่ึงให้กูย้ืมเพื่อ
เสริมสร้าง คุณภาพชีวิตและสินเช่ือไทรทอง ซ่ึงเป็นสินเช่ืออเนกประสงค์เพื่อส่งเสริมการอุปโภค 
บริโภค 
 5.   การเป็นธนาคารเพื่อธุรกิจ ธนาคารไดใ้ห้การส่งเสริมและสนบัสนุนธุรกิจท่ีเทคโนโลยี
ทอ้งถ่ินและวตัถุดิบภายในประเทศ ทั้งธุรกิจขนาดใหญ่ และธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม รวมทั้งสนบัสนุน
การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานของประเทศ โดยการใหสิ้นเช่ือและร่วมลงทุนกบัธุรกิจประเภทต่าง ๆ 

คุณภาพการบริการของธุรกจิธนาคารออมสิน 

ในช่วงเวลาท่ีผา่นมา ธนาคารออมสินไดมี้การพฒันาและก าหนดคุณภาพการบริการของ
ธนาคาร สามารถสรุปไดด้งัน้ี (ธนาคารออมสิน, 2551) 
 1.  ดา้นธุรกิจเงินฝาก 
 1.1 เพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการฝาก-ถอนเงิน 
 1.2 ปรับปรุงขั้นตอนการข้ึนรางวลัสลากออมสินใหม่ใหส้ะดวก รวดเร็วยิง่ข้ึน 
 1.3 ปรับปรุงบริการโอนและฝาก-ถอนเงินต่างสาขาผา่นเคร่ือง ATM ได ้
 2.  ดา้นธุรกิจสินเช่ือ 
 2.1 ปรับเปล่ียนเง่ือนไขการบริการใหเ้ขา้ใจไดง่้าย ไม่มีความยุง่ยาก 
 2.2 ปรับปรุงแบบฟอร์มท่ีใชก้รอกขอใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ ใหมี้ความชดัเจนมากข้ึน 
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 2.3 เพิ่มวงเงินสินเช่ือใหม้ากข้ึน 
 3.  ดา้นบริการทางการเงิน 
 2.4 ปรับปรุงบริการรับ/จ่าย โอนเงิน รับช าระค่าเบ้ียประกนัใหส้ะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน 
 2.5 ปรับปรุงค่าบริการโอนเงินและบริการทางการเงินต่างๆ ใหเ้หมาะสม 
 2.6 เพิ่มบริการรับช าระค่าสาธารณูปโภค 
 4.  ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
 4.1 ปรับปรุงดา้นความรวดเร็วในการปฏิบติังาน 
 4.2 ใหค้  าปรึกษาแนะน า ตอบปัญหาต่างๆและใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนแก่ลูกคา้ 
 5.  ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
 5.1 ก าหนดเอกลกัษณ์อาคารธนาคารออมสินและสาขา 
 5.2 ปรับปรุงป้ายบอกบริการต่างๆใหช้ดัเจนมากข้ึน 
 5.3 เพิ่มท่ีจอดรถใหเ้พียงพอ 
 5.4 เพิ่มท่ีนัง่ใหลู้กคา้ท่ีรอรับบริการใหเ้พียงพอ 
 5.5 มีหอ้งน ้าท่ีสะอาดไวบ้ริการลูกคา้ 
 6.  ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยี 

6.1 เพิ่ม/ขยายเครือข่ายเคร่ือง ATM เพื่อใหบ้ริการเพิ่มข้ึน 
6.2 เพิ่มการบริการระบบ Online ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง แบบ E-Service 
6.3 พฒันาธุรกิจ GIRO แบบ E-payment 
6.4 น าเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยัมาใหบ้ริการแก่ลูกคา้มากข้ึน เช่น มีการติดตั้ง

เคร่ืองปรับปรุงยอดเงินสมุดเงินฝากมากข้ึน เป็นตน้ 
6.5 บริการธนาคารทางโทรศพัท ์(Telephone Banking) ซ่ึงให้บริการในดา้นต่างๆ อาทิ 

การสอบถามธุรกิจ การรับฝากเงิน ธุรกิจสินเช่ือ บริการตรวจรางวลัและการประกาศผลรางวลัสลาก
ออมสิน บริการสอบถามอตัราดอกเบ้ีย บริการสอบถามยอดเงินในบญัชี เป็นตน้ 

ธนาคารออมสินในเขตจังหวดัเพชรบุรี 
ธนาคารออมสินในเขตจงัหวดัเพชรบุรี มีทั้งหมด  7 สาขา ไดแ้ก่ สาขาเพชรบุรี สาขา

สะพานจอมเกลา้ สาขาบา้นแหลม สาขาท่ายาง สาขาชะอ า สาขาเขายอ้ย และสาขาหนองหญา้ปลอ้ง 
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ภาพท่ี 2.6  แสดงการบริหารงานของธนาคารออมสินสาขา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ธนาคารออมสินเขตเพชรบุรี, 2551) 
 

จากภาพท่ี 2.6 แสดงโครงสร้างการบริหารงานของธนาคารออมสินสาขา ประกอบด้วย 
ผูจ้ดัการสาขา ผูช่้วยผูจ้ดัการ งานดา้นบญัชี งานดา้นการธนาคาร งานดา้นสินเช่ือ งานดา้นธุรการ งานดา้น
การเงิน  

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองภาพพจน์ของธนาคารออมสินในทศันะของลูกคา้ธนาคาร 
ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาในเขตจงัหวดัเพชรบุรีนั้น ส่วนใหญ่เป็นการศึกษาภาพพจน์ของธนาคารออม
สินในด้านความมัน่คง ด้านคุณภาพการบริการ ด้านบทบาททางสังคม ในทัศนะของลูกค้า ซ่ึงมี
ผลงานวจิยัท่ีแตกต่างกนัออกไปดงัน้ี 

 นวลพรรณ  จนัทร์สวา่ง (2547 : 71) ศึกษาภาพพจน์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาตากใบ จงัหวดันราธิวาส ได้สรุปว่า ลูกคา้ท่ีมีความเห็นด้านอาคารสถานท่ี
แตกต่างกัน จะมองภาพพจน์ของธนาคารแตกต่างกัน จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีมีความเห็นใน
ระดบัสูงเก่ียวกบัดา้นอาคารและสถานท่ี มีค่าเฉล่ียสูงกวา่ ความคิดเห็นในระดบัปานกลางเก่ียวกบัดา้น
อาคารสถานท่ี เป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเป็นเพราะวา่ในการมารับบริการ หากลูกคา้เกิด
ความประทบัใจในความเป็นระเบียบของภายในและภายนอกส านักงานและสถานท่ีแล้ว ท าให้มี
ความเห็นภาพพจน์ต่อธนาคารสูงกวา่ ลูกคา้ท่ีมีความเห็นในดา้นพนกังานและการตอ้นรับแตกต่างกนั 
จะมองภาพพจน์ของธนาคารแตกต่างกนั จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นในระดบัสูงดา้นพนกังาน

ผู้ช่วยผู้จัดการ 

งานธนาคาร งานสินเช่ือ งานการเงนิ งานธุรการ งานบัญชี 

ผู้จัดการ 
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และการตอ้นรับ มีค่าเฉล่ียสูงกวา่ ความคิดเห็นในระดบัปานกลางดา้นพนกังานและการตอ้นรับ เป็นการ
ยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเป็นเพราะว่า การไดรั้บบริการจากพนกังานท่ีดี จะมองภาพพจน์ดีกวา่การ
ไดรั้บบริการจากพนกังานปานกลาง ลูกคา้ท่ีมีความคิดเห็นในดา้นการมีกิจกรรมและการมีส่วนร่วมใน
สังคมแตกต่างกนัจะมองภาพพจน์ของธนาคารแตกต่างกนั จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีความคิดเห็น
ในดา้นการมีกิจกรรมและการมีส่วนร่วมในสังคมสูง มีค่าเฉล่ียสูงกวา่ ลูกคา้ท่ีมีความเห็นในดา้นการมี
กิจกรรมและการมีส่วนร่วมในสังคมปานกลาง เป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเป็นเพราะว่า 
การรับรู้และการเขา้ร่วมกิจกรรมในสังคมของพนกังานธนาคาร จะมองเห็นภาพพจน์ท่ีดีกว่าการเขา้
ร่วมกิจกรรมปานกลาง ลูกค้าท่ีมีความเห็นในด้านระยะเวลาในการให้บริการแตกต่างกันจะมอง
ภาพพจน์ของธนาคารแตกต่างกนั จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีไดรั้บบริการท่ีรวดเร็วและดีกวา่ ยอ่มมี
ความเห็นในดา้นระยะเวลาในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงกวา่ ลูกคา้ท่ีมีความเห็นในดา้นระยะเวลาการ
ให้บริการปานกลาง เป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ทั้งน้ีเป็นเพราะว่า การท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการท่ี
รวดเร็วทนัใจและใชเ้วลานอ้ยจากมีการแนะน าขั้นตอนท่ีชดัเจนจากพนกังาน จะมองเห็นภาพพจน์ท่ี
ดีกวา่ลูกคา้ท่ีมีความคิดเห็นดา้นระยะเวลาการใหบ้ริการปานกลาง 
          นายจิรวิทย ์แซ่เจ็ง (2542 : 53) ศึกษาภาพพจน์ของธนาคารพาณิชย ์: ศึกษาเฉพาะกรณี
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขารามนั จงัหวดัยะลา ไดส้รุปวา่ ลูกคา้ท่ีมีความเห็นในดา้นอาคาร
สถานท่ีตั้งธนาคารแตกต่างกนัจะมองภาพพจน์แตกต่างกนั จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นในดา้น
อาคารสถานท่ีดีมีค่าเฉล่ียมากกว่าความคิดเห็นในด้านอาคารสถานท่ีปานกลาง เป็นการยอมรับ
สมมติฐานท่ีตั้ งไว ้ทั้ งน้ีเป็นเพราะว่า ลูกค้าท่ีมีความคิดเห็นในด้านอาคารสถานท่ีสูงจะมีความ
ประทบัใจสถานท่ีการตกแต่ง สถานท่ีของธนาคารมากจะท าให้มีความเห็นภาพพจน์ของธนาคารสูง
กวา่ ลูกคา้ท่ีมีความเห็นในดา้นอาคารสถานท่ีปานกลาง ลูกคา้ท่ีมีความเห็นในดา้นการมีกิจกรรมและ
การมีส่วนร่วมในทางสังคมแตกต่างกนั จะมองภาพพจน์ของธนาคารแตกต่างกนั จากการศึกษาพบวา่ 
ลูกคา้ท่ีมีความเห็นในดา้นการมีกิจกรรม และการมีส่วนร่วมในทางสังคมมีค่าเฉล่ียมากกวา่ ลูกคา้ท่ีมี
ความเห็นในดา้นการมีกิจกรรม และการมีส่วนร่วมในทางสังคมปานกลางและต ่า เป็นการยอมรับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ์ (2538) ท่ีท าการศึกษา
ภาพพจน์ธนาคารพาณิชย ์: ศึกษากรณีธนาคารไทยพาณิชยส์าขาในเขตอ าเภอเมืองชลบุรี ผลการวิจยั
พบวา่กิจกรรมการมีส่วนร่วมทางสังคมมีผลต่อภาพพจน์ของธนาคาร 
 ดุษิต มณีรัตน์ (2546 : 126) ศึกษาภาพพจน์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) ในทรรศนะของลูกคา้ของธนาคารฯ: ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาจนัทบุรี อ าเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี ไดส้รุปวา่ ลูกคา้ธนาคารฯมีความคิดเห็นต่อภาพพจน์การให้บริการของธนาคาร ดา้นความถูกตอ้ง
ของการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นด้วยมาก โดยให้ความส าคญั ในเร่ือง ระบบคอมพิวเตอร์ 
เคร่ืองนับเงิน และระบบ เอทีเอ็ม ที่น ามาใช้ในการปฏิบตัิงาน ผูบ้ริหารระดบัสูงมีการตรวจสอบ
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การปฏิบติังานเพื่อลดความผิดพลาดอีกขั้นหน่ึง พนักงานผูใ้ห้บริการมีความละเอียด รอบคอบต่อ
การให้บริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยให้ความส าคญั 
ในเร่ือง ความสะอาดเรียบร้อยภายในสาขา ธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการ เช่น ปากกา 
สลิปฝาก-ถอนเงิน และแบบตวัอย่างการเขียน มีสถานท่ีจอดรถ ท่ีนัง่และหนงัสือพิมพอ์ย่างเพียงพอ 
ดา้นระเบียบและขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยให้ความส าคญั ในเร่ือง 
ขั้นตอนท่ีธนาคารก าหนดเอ้ืออ านวยต่อความสะดวกต่อการใชบ้ริการ มีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบั
ขั้นตอนในการใชบ้ริการของธนาคารฯ กรณีฝาก-ถอนเงินต่างสาขามีขั้นตอนท่ีไม่ยุง่ยาก ดา้นความสะดวก
รวดเร็วของการใหบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก โดยใหค้วามส าคญั ในเร่ือง มีพนกังาน
อย่างเพียงพอในการบริการแต่ละด้าน ความสะดวกในด้านการให้บริการรับฝาก-ถอนจากเคร่ือง 
เอทีเอ็ม มีเคร่ืองอ านวยความสะดวกเช่นระบบเอทีเอ็มและคอมพิวเตอร์ท่ีรวดเร็วและทนัสมยั ดา้น
อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ ในภาพรวมอยูใ่นเกณฑ์เห็นดว้ยมาก โดยให้ความส าคญัในเร่ือง พนกังานมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีความรับผิดชอบ น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ความเอาใจใส่และ
ตั้งใจในการใหบ้ริการ 
 ทิพยฤ์ทยั ตระการศกัดิกุล (2545 : 49) ศึกษาภาพพจน์ขององคก์ารกบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ไดส้รุปว่า ลูกคา้ธนาคารมีการรับรู้ว่า
ธนาคารออมสินมีภาพลกัษณ์ขององคก์ารท่ีดี โดยอนัดบัแรก คือ ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากร รองลงมา
คือ ดา้นนโยบายการด าเนินงาน และดา้นสถานท่ี ตามล าดบั ส่วนปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการของ
ธนาคารออมสิน ตามการรับรู้ของลูกคา้ธนาคาร ลูกคา้ไดใ้ห้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดต่อปัจจยั
ด้านความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรก ส่วนต่อมาคือ ความสุภาพ ลกัษณะภายนอก อตัราค่าบริการ 
ความน่าเช่ือถือ และความคงเส้นคงวาตามล าดบั และให้ความส าคญัมากต่อปัจจยัด้านความเขา้ใจ
ลูกค้า ต่อมาคือความสามารถ การตอบสนองอย่างรวดเร็ว การติดต่อส่ือสาร และความสะดวก 
ตามล าดบั  
 ประเสริฐชยั ไตรเสถียรพงศ์  (2538 : บทคดัย่อ) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองภาพพจน์ของ
ธนาคารพาณิชย ์ศึกษากรณีธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตอ าเภอเมืองชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อภาพพจน์ธนาคารดา้นความมัน่คงท่ีมีผลต่อภาพพจน์สูงมาก ไดแ้ก่ บทบาทขององคก์รภายนอก
ลูกคา้ของธนาคารท่ีช่วยประชาสัมพนัธ์ภาพพจน์ของธนาคาร การบริหารงาน  การให้บริการของ
พนกังานธนาคาร และบทบาทของส่ือมวลชน ปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพพจน์ธนาคาร ดา้นคุณภาพบริการ 
ได้แก่ บทบาทขององค์กรภายนอก ลูกคา้ของธนาคารที่ช่วยประชาสัมพนัธ์ภาพพจน์ธนาคาร 
การบริหารงาน การใหบ้ริการของพนกังานและอตัราดอกเบ้ีย ปัจจยัของธนาคารท่ีช่วยประชาสัมพนัธ์
ภาพพจน์ธนาคาร การบริหารงาน การให้บริการของพนักงานธนาคาร อตัราดอกเบ้ียและอาคาร
สถานท่ี 
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 ธาริณี สงอกัษร (2544 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย : ศึกษา
เฉพาะกรณีธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา พบวา่ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
สาขายะลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงเป็นท่ียอมรับดา้นคุณภาพบริการและ
ดา้นการมีบทบาทต่อสังคมส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารในภาพรวมท่ีอยูใ่นระดบั
ดีมาก ไดแ้ก่ ความกา้วหนา้ของการใหบ้ริการ มาตรฐานและประสิทธิภาพของการบริการ คุณภาพของ
พนกังานและการตอ้นรับ และความพร้อมของอาคารสถานท่ี และปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ธนาคาร 
ไดแ้ก่ การมีมาตรฐานและประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ความพร้อมของอาคารสถานท่ีธนาคาร คุณภาพ
ของพนกังานและการตอ้นรับ และความกา้วหนา้ของการบริการ 
 สันติมา เกษมสันต์ ณ อยุธยา (2539 : บทคดัย่อ) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของ
องค์การโทรศทัพแ์ห่งประเทศไทยในสายตาผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ลกัษณะทางประชากร ซ่ึงได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และฐานะทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกัน         
มีเพียงอายุและอาชีพเท่านั้น ท่ีมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์การโทรศพัท์ฯ แตกต่างกนัและ
เพียงอายุท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการด าเนินงานขององค์การโทรศพัท์ฯ แตกต่างกนั 
และยงัพบวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์ขององคก์ารโทรศพัทฯ์ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการในเร่ืองต่างๆ คือ องค์การโทรศพัทส์ามารถสร้างสรรค์และท าประโยชน์ต่อสังคมไดม้าก 
เป็นองคก์รท่ีดีและมัน่คง ท าใหบุ้คคลภายนอกอยากท่ีจะเขา้มาร่วมงานในองคก์ารฯและเป็นองคก์ารท่ี
มีการพฒันาเทคโนโลยีการส่ือสารท่ีกา้วหนา้อยูเ่สมอ ส่วนการรับรู้ภาพลกัษณ์เชิงลบนั้นจะเป็นเร่ือง
ของความไม่แน่ใจในการใช้บริการขององค์การโทรศพัท์ การขาดความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ช้บริการ 
และขาดการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ต่อสาธารณชน  

นิคม สะอาดเอ่ียม (2539 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาซีคอนสแควร์ ผลการศึกษา
พบวา่ ผูต้อบแบบส ารวจมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมของบริการทั้ง 3 ดา้นอยูใ่นระดบัพอใจ และเม่ือ
พิจารณาองคป์ระกอบความพึงพอใจแต่ละดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัพอใจเช่นกนั ไดแ้ก่ 

1. ดา้นสถานท่ี พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจ โดยดา้นท่ีระดบัความพึงพอใจ
สูงกวา่ดา้นอ่ืน ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งของธนาคาร 

2. ดา้นบริการฝาก ถอน โอนช าระเงิน มีความพึงพอใจในระดบัพอใจ โดยดา้นท่ีมีระดบั
ความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่  เคร่ือง ATM ท่ีธนาคารน ามาใชบ้ริการ 

3. ดา้นสินเช่ือมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจโดยดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด 
ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นการดูแลเอกสารประกอบการพิจารณาสินเช่ือ 
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 พฤทธิสิทธ์ิ บุญทน (2536 : บทคดัย่อ) ไดศ้ึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ เป็นการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาชุมพวง จงัหวดันครราชสีมา ในช่วงเดือนกรกฎาคม 2535 – 
พฤศจิกายน 2536 โดยศึกษาองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านภูมิหลังของลูกค้า ด้านสถานท่ี            
ดา้นพนกังาน และดา้นบริการ ผลการวจิยัพอสรุปไดด้งัน้ี  
 ตวัแปรทางด้านอายุ การศึกษาและอาชีพมีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจ กล่าวคือ
ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า มีอายุมาก มีอาชีพเกษตรกร หรือคา้ขาย มีความพึงพอใจในการบริการสูง
กว่าลูกค้าท่ีมีลกัษณะอ่ืน การพบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรดังกล่าว กับความพึงพอใจอาจถูก
ตีความหมายไดว้า่ ทางธนาคารมีการเลือกปฏิบติัในการให้บริการกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มไม่เหมือนกนัซ่ึง
ในความคาดหวงัแต่ละกลุ่มไม่เหมือนกนั ผูท่ี้มีความคาดหวงัในบริการสูง ยอ่มยากท่ีจะเอาใจหรือท า
ใหพ้ึงพอใจมากกวา่ผูท่ี้มีความคาดหวงัต ่า 
 ออ้ยทิพย ์กองสมบติั (2538 : บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ในการรับ
บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาเลิงนกทา และสาขามุกดาหาร ผลการวิจัย 
ดงัต่อไปน้ี 

1. เก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการรับบริการของธนาคาร ในภาพรวมและใน
องคป์ระกอบยอ่ยของความพึงพอใจในการรับบริการพบวา่ลูกคา้ธนาคารฯ มีความพึงพอใจในการรับ
บริการในระดับสูงกว่าปานกลางเล็กน้อย และเม่ือพิจารณาความพึงพอใจในการรับบริการใน
องค์ประกอบย่อยต่างๆ ในกลุ่มรวม พบว่าความพึงพอใจในการรับบริการในองค์ประกอบด้าน
พนกังานและการตอ้นรับมีคะแนนเฉล่ียสูงสุด ส่วนความพึงพอใจในการรับบริการดา้นความสะดวกท่ี
ไดรั้บมีคะแนนฉล่ียต ่าสุด 

2. ล าดบัองค์ประกอบของความพึงพอใจของลูกคา้ในการรับบริการของธนาคารฯ 
เรียงจากความพึงพอใจมากท่ีสุด ไปถึงนอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี 

2.1 ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ 
2.2 ดา้นสถานท่ีประกอบการ 
2.3 ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
2.4 ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
2.5 ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 

3. ดา้นตวัแปรภูมิหลงัของลูกคา้ อายุ รายได ้มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ
ในการรับบริการ นอกจากน้ีลูกคา้เพศหญิงมีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวา่เพศชาย แต่ระยะเวลาท่ี
เป็นลูกคา้ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการรับบริการ 
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 สุทธิ ป้ันมา (2535 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธ์ุ โดยศึกษาจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในช่วงเดือน กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2533 
ความพึงพอใจของลูกคา้ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ ความพึงพอใจต่อพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นสถานท่ี
ประกอบการ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ และดา้นขอ้มูล ท่ีไดรั้บจาก
การบริการของธนาคาร ผลการศึกษาการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธ์ุ โดยรวมและในแต่ละดา้นอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ดา้นขอ้มูลท่ีได้
จากการบริการของธนาคารเพียงดา้นเดียวเท่านั้นท่ีลูกคา้พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ลูกคา้ธนาคาร
กสิกรไทย สาขากาฬสินธ์ุ ท่ีประกอบอาชีพเกษตรกรรม และประกอบอาชีพธุรกิจมีระดบัความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของธนาคารมากกว่าลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพรับราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่ม
อาชีพอ่ืนๆ ในด้านพนักงานและการต้อนรับในด้านสถานที่ประกอบการ และด้านระยะเว ลา
ในการด าเนินการ ส่วนในดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บและในดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการของธนาคาร 
ลูกคา้แต่ละกลุ่มอาชีพมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
 สุเนตร พรรณดวงเนตร (2540 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
ฝาก – ถอนเงิน ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ในสาขาท่ีใชร้ะบบ CPBM. ศึกษากรณี สาขา
อุบลราชธานี พบวา่ 

1.  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการฝาก – ถอน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปาน
กลางและเม่ือพิจารณาความพึงพอใจในองค์ประกอบย่อยพบวา่ ความพึงพอใจในดา้นพนกังานและ
การตอ้นรับจะมีความพึงพอใจสูงสุด ส่วนความพึงพอใจด้านความสะดวกท่ีได้รับมีความพึงพอใจ
ต ่าสุด 

2.  ล าดบัองคป์ระกอบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการฝาก-ถอนเงิน ปรากฏวา่
ความพึงพอใจในดา้นพนกังานและการตอ้นรับ  จะมีความพึงพอใจสูงสุด รองลงไปไดแ้ก่ ความพึงพอใจใน
ดา้นสถานท่ีประกอบการความพึงใจในดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บและความพึงพอใจในดา้นขอ้มูลท่ี
ไดรั้บบริการ จะต ่าสุด 

3. ตวัแปรภูมิหลงัของลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการดา้น
การฝาก – ถอนเงิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติคือ ระดบัการศึกษาของลูกคา้ ปรากกว่า ลูกคา้ท่ีมี
การศึกษาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จะมีความพึงพอใจต่อการบริการฝาก – ถอนมากกวา่ลูกคา้ท่ีระดบั
การศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป ส่วนตวัแปรภูมิหลงัอ่ืนๆ ของลูกคา้ก็คือ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
จ านวนเงินฝากบญัชีเงินฝาก ระยะเวลาการติดต่อกบัธนาคาร ความสัมพนัธ์ส่วนตวักบัพนกังานหรือ
ผูจ้ดัการและการมาใชบ้ริการไดรั้บทราบขอ้มูลจากแหล่งใด ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการใหบ้ริการฝาก – ถอนเงิน 
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 นาวี ธีระชาญณรงค์ (อา้งถึงใน ชนะ กลา้ชิงชยั, 2541 : 20) ศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการเงินฝากเก่ียวกบัการให้บริการของธนาคารพาณิชย ์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการเงินฝากของธนาคาร
พาณิชยม์กัประสบปัญหาต่างๆ กบัธนาคาร ปัญหาท่ีส าคญัท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัญหาดา้นบุคลากร โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ การแสดงออกของพนกังานของธนาคารต่อการให้บริการเป็นสาเหตุใหญ่ท าให้ผูม้าใชบ้ริการ
เกิดความไม่พอใจ ส่วนปัญหารองลงไป ไดแ้ก่ระเบียบต่างๆ  ของธนาคารพาณิชยบ์างอยา่งก่อให้เกิด
ความยุง่ยากต่อผูใ้ชบ้ริการมาก การวิจยัคร้ังน้ีนอกจากจะทราบปัญหาดงักล่าวยงัปรากฏวา่ ส่ิงจูงใจท่ี
ผูใ้ชบ้ริการนิยมมากไดแ้ก่ ความสะดวกรวดเร็ว และความมัน่คงปลอดภยัของธนาคาร 

จากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัไดน้ ามาสรุป
เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั เพื่อใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี โดย ภาพพจน์ประกอบดว้ยส่วนส าคญั 2 ส่วน 
คือ ปัจจยัสภาพแวดลอ้มและทศันะของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพพจน์ โดยปัจจยัสภาพแวดลอ้ม ประกอบดว้ย 
ปัจจยัดา้นอาคารสถานท่ี ปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์ ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นการรับรู้ข่าวสาร 
ส่วนทศันะของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพพจน์ ประกอบดว้ย ทศันะของลูกคา้ดา้นความมัน่คง ทศันะของลูกคา้
ดา้นคุณภาพการบริการ และทศันะของลูกคา้ดา้นบทบาททางสังคม 
 
  

 
 
 
 
 
 
  

 
 


