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บทที ่2 

แนวความคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

(Theoretical Framework and Review of Related Literature) 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในบทท่ี 2 มีหวัขอ้ท่ีสาํคญัดงัน้ี 

1. ทฤษฎีการตดัสินใจ 

2. ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 

3. นโยบายและเป้าหมายของธนาคาร 

4. หนา้ท่ีของธนาคาร 

5. เอกสารทางวชิาการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ทฤษฎกีารตัดสินใจ 

ไดมี้นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนัดงัน้ี 

 บาร์นาร์ด (Barnard) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจว่าเป็นเทคนิควิธีท่ีลดทางเลือกลงมาให้

เหลือเพียงทางเดียว 

 ไซมอน (Simon) ได้ให้ความหมายว่า การตดัสินใจเป็นกระบวนการของการหาโอกาสท่ีจะ

ตดัสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได ้และทางเลือกจากงานต่างๆ ท่ีมีอยู ่

 มูดี (Moody) ได้ให้ความหมายว่า การตดัสินใจเป็นการกระทาํท่ีตอ้งทาํเม่ือไม่มีเวลาท่ีจะหา

ขอ้เท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาท่ีเกิดข้ึนก็คือ เม่ือใดถึงจะตดัสินใจว่าควรหยุดหาขอ้เท็จจริง แนว

ทางแกไ้ขจะเปล่ียนแปลงไปตามปัญหาท่ีตอ้งการแกไ้ข ซ่ึงการรวบรวมขอ้เท็จจริงเก่ียวพนักบั

การใชจ่้ายและการใชเ้วลา 

กิบสันและอิวาน เซวิช (Gibson and Ivancevich) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไวว้่า เป็น

ก ร ะ บ ว น ก า ร สํ า คั ญ ข อ ง อ ง ค์ ก า ร ท่ี ผู ้บ ริ ห า ร จ ะ ต้ อ ง ก ร ะ ทํ า อ ยู่ บ น พื้ น ฐ า น ข อ ง ข้ อ มู ล

ข่าวสาร (information) ซ่ึง ไดรั้บมาจากโครงสร้างองคก์าร พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มในองคก์าร 
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 โจนส์ (Jones) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจองคก์ารวา่เป็นกระบวนการ ท่ีจะแกไ้ขปัญหา

ขององค์กร โดยการคน้หาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด เพื่อบรรลุ

เป้าหมายขององคก์ารท่ีไดก้าํหนดไว ้

 วฒิุชยั จาํนงค ์(2523) กล่าววา่ การตดัสินใจเป็นเร่ืองของการจดัการท่ีหลีกเล่ียงไม่ไดแ้ละในการ

จดัการนั้น การตดัสินใจเป็นหัวใจในการปฏิบติังานทุกๆ เร่ืองทุกๆ กรณีเพื่อดาํ เนินการไปสู่

วตัถุประสงค ์อาจมีเคร่ืองมือมาช่วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส่วนตวัอารมณ์ ความรักใคร่ 

ชอบพอ เขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจ และมีลกัษณะเป็นกระบวนการอนัประกอบดว้ย

ขั้นตอนต่างๆ ต่อเน่ืองกนัไป 

 บุษกร คาํคง (2542) กล่าววา่ การตดัสินใจตอ้งใชข้อ้มูลพื้นฐานจากเร่ืองท่ีกาํลงัพิจารณา โดยใช้

ความรู้พื้นฐานและข้อสรุปท่ีเป็นท่ียอมรับ นํามาผสมผสานกับการสรุปอ้างอิง เพื่อนําไปสู่

เป้าหมาย แสดงทิศทางนาํไปสู่การตดัสินใจ 

 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2526, อา้งถึงใน ปิยะนุช เหลืองาม , 2552) ไดก้ล่าววา่  ใน

บรรดาทฤษฎีท่ีสาํคญัของการตดัสินใจ อาจจาํแนกไดอ้ยา่งนอ้ย 2 ประเภท ดงัน้ี 

1) ทฤษฎีบรรทัดฐาน (Normative Theory) เป็นทฤษฎีการตดัสินใจท่ีมีลกัษณะสําคญั คือ 

จะคาํนึงถึงว่า แนวทางการตดัสินใจ น่าจะเป็น หรือควรจะเป็นเช่นใด จึงจะสามารถ

บรรลุถึงเป้าหมายท่ีตอ้งการตดัสินใจได้ ซ่ึงการพิจารณาว่าแนวทางใดเป็นแนวทางท่ี

น่าจะเป็น หรือควรจะเป็นนั้น ย่อมข้ึนอยูก่บัวิจารณญาณของบุคคลแต่ละคน ซ่ึงอาจจะ

คลา้ยคลึงหรือแตกต่างกนัก็ได ้ดงันั้น การใชท้ฤษฎีน้ี ตดัสินใจในประเด็นปัญหาใดๆ ก็

ตาม จึงมีลกัษณะท่ีข้ึนอยูก่บัมาตรฐานหรือหลกัเกณฑด์งักล่าว จะเป็นเคร่ืองกาํหนดวา่ มี

ปัญหานั้นๆ น่าจะหรือควรจะตดัสินใจอยา่งไร จึงจะดีท่ีสุด ถูกตอ้งเหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงใน

ทรรศนะของบุคคลอ่ืน ท่ีมีมาตรฐานความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน อาจจะเห็นว่าไม่

เหมาะสมก็ได ้ดว้ยเหตุน้ี การตดัสินใจโดยใชท้ฤษฎีจึงมีลกัษณะการพรรณนาแบบอุดม

ทศัน์ (Idea Type) มากกวา่จะเป็นแบบวเิคราะห์ถึงสภาพท่ีแทจ้ริง 

2) ทฤษฎีพรรณนา (Descriptive Theory) คือ เป็นทฤษฎีการตดัสินใจท่ีมีลกัษณะแตกต่าง

กบัทฤษฎีแรก กล่าวคือ เป็นทฤษฎีท่ีมีสาระสําคญัท่ีวา่ การตดัสินใจเพื่อแกปั้ญหาหน่ึงๆ 

จะตอ้งกระทาํอย่างไร จึงจะสัมฤทธ์ิผลได้ ไม่ว่าผลของการตดัสินใจนั้น จะเป็นท่ีช่ืน

ชอบหรือพึงพอใจของผูต้ดัสินใจหรือไม่ก็ตาม หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ การตดัสินใจ

โดยใชท้ฤษฎีน้ี จะพยายามหลีกเล่ียงการใชค้วามรู้สึกนึกคิดใด หรือค่านิยมส่วนตวัของผู ้

ตดัสินใจมาเป็นหลกัเกณฑ์ในการตดัสินใจ โดยมุ่งเน้นให้การตดัสินใจเป็นไปอย่างมี

เหตุผล มีความถูกต้องและเป็นท่ียอมรับของบุคคลทัว่ไป ดังนั้น จึงได้มีการกาํหนด
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หลกัเกณฑ์และวิธีการท่ีแน่นอน ตลอดจนมีการนาํเอาเทคนิคสมยัใหม่ต่างๆ เขา้มาช่วย

ในการตดัสินใจดว้ย เพื่อท่ีจะใหก้ารตดัสินใจนั้น มีความถูกตอ้งเหมาะสมท่ีสุด 

ดงันั้นกล่าวไดว้่า การตดัสินใจ คือ ผลสรุปหรือผลขั้นสุดทา้ยของกระบวนการคิดอย่างมีเหตุผลเพื่อ

เลือกแนวทางการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งเหมาะสมกบัสถานการณ์ ทรัพยากร และบุคคล สามารถนาํไปปฏิบติัและทาํ

ใหง้านบรรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคต์ามท่ีตอ้งการ การตดัสินใจ เป็นส่วนหน่ึงของบทบาทของผูบ้ริหารท่ี

เกิดจากตาํแหน่งและอาํนาจท่ีเป็นทางการ คือ บทบาทการเป็นผูป้ระกอบการ (Entrepreneur) บทบาทผูจ้ดัการ

สถานการณ์ท่ีเป็นปัญหา (Disturbance Handler) บทบาทผูจ้ดัทรัพยาการ (Resource Allocator) และบทบาทผู ้

เจรจาต่อรอง (Negotiator) 

 

ทฤษฎกีารตัดสินใจใช้ผลติภัณฑ์และบริการ 

ทฤษฎีการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่อนําทฤษฎีไปใช้วางแผนการจัดบริการ เพื่อให้

ผูรั้บบริการตดัสินใจบริโภคผลิตภณัฑ์และบริการ นกัการตลาด ช่ือ John Farley และคณะ ไดพ้ฒันาทฤษฎีข้ึน

จากการวิเคราะห์งานวิจยัดว้ยวิธี Meta-Analyses แลว้เรียกวา่ “ทฤษฎีการตดัสินใจ” เรียกยอ่ๆ วา่ CDM ซ่ึงยอ่

มาจากคาํวา่ Consumer Decision Model 

ทฤษฎีการตดัสินใจใชบ้ริการ อธิบายวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการหรือไม่ข้ึนอยูก่บั 6 องคป์ระกอบซ่ึงแต่

ละองคป์ระกอบสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั คือ 

องค์ประกอบที่ 1 ขอ้เท็จจริง หรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการ ซ่ึงเป็นขอ้มูล

ข่าวสารท่ีผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ ได ้2 วธีิ คือ 

1. จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูรั้บบริการไดใ้ชอ้วยัวะสัมผสัของตนกบัผลิตภณัฑ ์

หรือ บริการนั้นโดยตรง เช่น ไดเ้ห็น ไดย้ิน ไดด้ม ไดชิ้ม ไดส้ัมผสัดว้ยตนเอง แลว้เกิด

การรับรู้ว่า ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตน หรือไม่ตนเองพอใจกบัการบริการนั้น

มากนอ้ยเพียงใด 

2. จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร จากคาํบอกเล่าของ

ผูอ่ื้นจากส่ือสารมวลชน จากส่ิงพิมพโ์ฆษณา แลว้ทาํให้เกิดการรับรู้ ส่ิงนั้นตรงกบัความ

ตอ้งการของตนเอง หรือไม่ตนเองพอใจกบัการบริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด 

ขอ้มูลข่าวสารจะทาํหนา้ท่ีเป็นส่ิงเร้า หรือเป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ีกระตุน้ให้ ผูรั้บบริการนึกถึง

เคร่ืองหมายการคา้นั้น เกิดเจตคติ หรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น และเกิดความเช่ือมัน่ใน

บริการนั้น 
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องค์ประกอบที่ 2 เคร่ืองหมายการคา้ ทาํให้ผูรั้บบริการนึกถึงลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือบริการ 

ทั้งในดา้น รูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพของบริการ 

องค์ประกอบที ่3 เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ เป็นความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ หรือชอบมากชอบ

นอ้ย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ  

ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการไดรั้บข่าวสารหรือขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และ

บริการ และเกิดจากการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นๆ วา่ มีมาอยา่งไร หากไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในเชิงบวก 

นึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการนั้นจะเกิดบวกตามมา ในทาง

ตรงกนัขา้ม ความรู้สึกในทางลบจะเกิด เม่ือไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในทางลบ และระลึกถึงเคร่ืองหมายการคา้

นั้นในทางลบ ซ่ึงเจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ ท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑ์และบริการนั้น

ต่อไป 

องค์ประกอบที่ 4 ความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นการประเมินและตัดสินใจว่า

ผลิตภณัฑ์และบริการตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากการได้รับข่าวสารเก่ียวกบั

ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น และความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้นั้นร่วมกนั โดยท่ีอิทธิพลของความเช่ือมัน่

ในผลิตภณัฑแ์ละบริการ จะมีต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใชห้รือไม่ใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป 

องค์ประกอบที ่5 ความมุ่งมัน่ในการใช ้หมายถึง การตดัสินใจใช ้ดว้ยการวางแผนการใช ้เช่น จะ

ใชรุ่้นไหน สีไหน ใชเ้ม่ือไร จะติดต่อการซ้ือกบัใคร เป็นตน้ 

องค์ประกอบที่ 6 การซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการ การซ้ือผลิตภณัฑ์และบริการเป็นขั้นตอนสุดทา้ย

ท่ีผูรั้บบริการตดัสินใจใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ แลว้แสดงเป็นพฤติกรรมดว้ยการซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น 

 

กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision making) 

กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การกาํหนดขั้นตอนของการตดัสินใจ

ตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทา้ย การตดัสินใจโดยมีลาํดบัขั้นของกระบวนการ ดงักล่าว เป็นการ

ตดัสินใจโดยใช้หลักเหตุผลและมีกฎเกณฑ์ ซ่ึงเป็นการตดัสินใจโดยใช้ระเบียบวิธีทางวิทยาศาสตร์เป็น

เคร่ืองมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพื่อการตดัสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจมีอยูห่ลายรูปแบบ แลว้แต่

ความคิดเห็นของนกัวิชาการ พลนัเกต และแอ็ตเนอร์ (Plunkett and Attner, 1994:162) ไดเ้สนอลาํดบัขั้นตอน

ของกระบวนการตดัสินใจเป็น 7 ขั้นตอน ดงัน้ี {อา้งจาก กุลชลี ไชยนนัตา (2539:135-139)} 

ขั้นท่ี 1 การระบุปัญหา (Define the problem) เป็นขั้นตอนแรกท่ีมีความสาํคญัอยา่งมาก เพราะการระบุ

ปัญหาได้ถูกตอ้งหรือไม่ ย่อมมีผลต่อการดาํเนินการในขั้นต่อๆ ไปของกระบวนการตดัสินใจ ซ่ึงจะส่งผล

กระทบต่อคุณภาพของการตดัสินใจดว้ย 
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ขั้นท่ี 2 การระบุขอ้จาํกดัของปัจจยั (Indentify limiting factors) เม่ือสามารถระบุปัญหาไดถู้กตอ้งแลว้ 

ผูบ้ริหารควรพิจารณาถึงขอ้จาํกัดต่างๆ ขององค์การ โดยพิจารณาจากทรัพยากรซ่ึงเป็นองค์ประกอบของ

กระบวนการผลิต ไดแ้ก่ กาํลงัคน เงินทุน เคร่ืองจกัร ส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆ รวมทั้งเวลาซ่ึงมกัเป็นปัจจยั

จาํกดัท่ีพบอยู่เสมอๆ การรู้ถึงขอ้จาํกดัหรือเง่ือนไขท่ีไม่สามารถเปล่ียนแปลงได ้จะช่วยให้ผูบ้ริหารกาํหนด

ขอบเขตในการพฒันาทางเลือกให้แคบลงได้ ตวัอย่างเช่น ถ้ามีเง่ือนไขว่าตอ้งส่งสินคา้ให้แก่ลูกคา้ภายใน

เวลา 1 เดือน ทางเลือกของการแกไ้ขปัญหาการผลิตสินคา้ไม่เพียงพอท่ีมีระยะเวลาดาํเนินการมากกวา่ 1 เดือน 

ก็ควรถูกตดัทิ้งไป 

ขั้นท่ี 3 การพฒันาทางเลือก (Develop potential alternatives) ขั้นตอนต่อไป ผูบ้ริหารควรทาํการ

พฒันาทางเลือกต่าง ๆ ข้ึนมา ซ่ึงทางเลือกเหล่านั้นควรเป็นทางเลือกท่ีมีศกัยภาพและมีความเป็นไปได ้ในการ

แก้ปัญหาให้น้อยลงหรือให้ประโยชน์สูงสุด ตวัอย่างเช่น กรณีท่ีองค์การประสบปัญหาเวลาการผลิตไม่

เพียงพอ ผูบ้ริหารอาจพิจารณาทางเลือกดงัน้ี 1) เพิ่มการทาํงานกะพิเศษ 2) เพิ่มการทาํงานล่วงเวลาโดยใช้

ตารางปกติ 3) เพิ่มจาํนวนพนักงาน หรือ 4) ไม่ทาํอะไรเลย ในการพฒันาทางเลือกผูบ้ริหารอาจขอความ

คิดเห็นจากนักบริหารอ่ืนๆ ท่ีประสบความสําเร็จทั้งภายในและภายนอกขององค์การ ซ่ึงอาจใช้วิธีการ

ปรึกษาหารือเป็นรายบุคคล หรือจดัการประชุมกลุ่มยอ่ยข้ึน ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบุคคลเหล่านั้นเม่ือผนวกรวมกบั

สติปัญญา ความรู้ ความสามารถ ความคิดสร้างสรรคแ์ละประสบการณ์ของตนเองจะช่วยให้ผูบ้ริหารสามารถ

พฒันาทางเลือกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ขั้นท่ี 4 การวเิคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เม่ือผูบ้ริหารไดท้าํการพฒันาทางเลือกต่างๆ 

โดยจะนาํเอาขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกนัอยา่งรอบคอบ ทางเลือกบางทางเลือกท่ีอยู่

ภายใตข้อ้จาํกดัขององคก์ารก็อาจทาํใหเ้กิดผลต่อเน่ืองท่ีไม่พึงประสงคต์ามมา เช่น ทางเลือกหน่ึง ของการเพิ่ม

ผลผลิต ไดแ้ก่ การลงทุนติดตั้งระบบคอมพิวเตอร์ ซ่ึงจะช่วยให้แกปั้ญหาได ้แต่อาจมีปัญหาเก่ียวกบัการลดลง

ของขวญักาํลงัใจของพนกังานในระยะต่อมา เป็นตน้ 

ขั้นท่ี 5 การเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) เม่ือผูบ้ริหารไดท้าํการ วิเคราะห์และ

ประเมินทางเลือกต่างๆ แลว้ ผูบ้ริหารควรเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลือกอีกคร้ังหน่ึง เพื่อ

พิจารณาทางเลือกท่ีดีท่ีสุดเพียงทางเดียว ทางเลือกท่ีดีท่ีสุดควรมีผลเสียต่อเน่ืองในภายหลงัน้อยท่ีสุด และให้

ผลประโยชน์มากท่ีสุด แต่บางคร้ังผูบ้ริหารอาจตดัสินใจเลือกทางเลือกแบบประนีประนอมโดยพิจารณา

องคป์ระกอบท่ีดีท่ีสุดของแต่ละทางเลือก 

ขั้นท่ี 6 การนาํผลการตดัสินใจไปปฏิบติั (Implement the decision) เม่ือผูบ้ริหารไดท้างเลือกท่ีดีท่ีสุด

แลว้ ก็ควรมีการนาํผลการตดัสินใจนั้นไปปฏิบติั เพื่อให้การดาํเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหาร

ควรกาํหนดโปรแกรมของการตดัสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลาการดาํเนินงาน งบประมาณ และบุคคลท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติั ควรมีการมอบหมายอาํนาจหน้าท่ีท่ีชัดเจน และจดัให้มีระบบการติดต่อส่ือสารท่ีจะ
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ช่วยให้การตดัสินใจเป็นท่ียอมรับ นอกจากน้ีผูบ้ริหารควรกาํหนดระเบียบวิธี กฎ และนโยบาย ซ่ึงมีส่วน

สนบัสนุนใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 

ขั้นท่ี 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation system) ขั้นตอน

สุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจ ไดแ้ก่ การสร้างระบบการควบคุมและการประเมินผล ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริหาร

ได้รับขอ้มูลยอ้นกลับเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานว่าเป็นไปตามเป้าหมายหรือไม่ ขอ้มูลยอ้นกลบัจะช่วยให้

ผูบ้ริหารแกปั้ญหาหรือทาํการตดัสินใจใหม่ไดโ้ดยไดผ้ลลพัธ์ของการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจ 

1. การจูงใจ (Motivation) 

การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลกัดนัจากความตอ้งการและความคาดหวงัต่างๆ ของมนุษย ์

เพื่อใหแ้สดงออกตามท่ีตอ้งการ ดว้ยความพีงพอใจ (Satisfaction) 

อาจกล่าวได้ว่า การจูงใจ เป็นส่ิงเร้า และความพยายามท่ีจะตอบสนองความตอ้งการหรือเป้าหมาย 

ส่วนความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจเม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง ดงันั้นการจูงใจจึงเป็นส่ิงเร้า

เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์คือความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลลพัธ์ ซ่ึงไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการจูงใจหลายประการ ดงัน้ี 

ทฤษฎีการจูงใจของนกัจิตวิทยาช่ือ Abraham Maslow โดยมาสโลวม์องความตอ้งการเป็นลกัษณะ

ลาํดบัขั้น จากระดบัตํ่าสุดไปยงัระดบัสูงสุด และเม่ือความตอ้งการระดบัหน่ึงไดรั้บการตอบสนองจะมีความ

ตอ้งการอ่ืนในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป คือ 

ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer เป็นทฤษฎีความตอ้งการซ่ึงกาํหนดลาํดบัขั้นตอนความตอ้งการ 

ซ่ึงช้ีใหเ้ห็นถึงความแตกต่างระหวา่งความตอ้งการในระดบัตํ่าและความตอ้งการในระดบัสูง โดยระลึกเสมอวา่

ระดับความต้องการของบุคคลสามารถเปล่ียนไปในระดับสูงข้ึนหรือตํ่ าลงได้เสมอ ทั้ งน้ี ข้ึนอยู่กับ

ความสามารถตอบสนองความตอ้งการในระดบัตํ่าลงหรือความตอ้งการในระดบัสูงข้ึนไดห้รือไม่ 

ทฤษฎีความตอ้งการแสวงหาของ McClelland เป็นทฤษฎีซ่ึงเสนอแนะวา่ความตอ้งการท่ีแสวงหาการ

เรียนรู้โดยอาศยัชีวติและการท่ีบุคคลมุ่งท่ีความตอ้งการเฉพาะอยา่งมากกวา่ความตอ้งการอ่ืนๆ 

ทฤษฎีความคาดหวงัในการจูงใจของ Vroom ซ่ึงถือว่าบุคคลจะไดรั้บการกระตุน้ให้กระทาํส่ิงซ่ึง

สามารถบรรลุเป้าหมาย กล่าวคือ การจูงใจเป็นส่ิงมีคุณค่าซ่ึงแต่ละบุคคลกาํหนดเป้าหมายและโอกาสเพื่อให้

บรรลุเป้าหมายนั้น นอกจากน้ีบุคคลจะไม่มีการจูงใจใหบ้รรลุเป้าหมาย ถา้ความคาดหวงัเป็นศูนยห์รือติดลบ 

2. ภาวะเศรษฐกิจ 
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ความเจริญกา้วหนา้ทางดา้นเศรษฐกิจ เป็นความปรารถนาของคนทุกคน ไดมี้นกัเศรษฐศาสตร์หลาย

ท่านคิดตวัแบบการขยายตวัทางเศรษฐกิจ เพื่อจะไดน้าํไปใช้ในการพฒันาประเทศ เช่น ตวัแบบของอาดาม 

สมิธ และ ริคาร์โด มีความเหมาะสมกับสังคมในประเทศอังกฤษ ในยุคสมัยนั้ น อังกฤษจึงมีความ

เจริญกา้วหน้าทางดา้นเศรษฐกิจอย่างรวดเร็ว เม่ือความมัน่คงเกิดข้ึนกบัองักฤษแลว้ ความมัน่คงก็ติดตามมา

ดว้ยภาวะเศรษฐกิจ ซ่ึงภาวะเศรษฐกิจถือเป็นปัญหาระดบัชาติท่ีเก่ียวพนักบัการลงทุน การบริโภค การออม

ทรัพย ์การท่ีจะเขา้ใจบทบาทของส่ิงเหล่าน้ีจาํเป็นท่ีเราตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัสําคญัๆ ท่ีมีอิทธิพลอยูเ่หนือการ

ตดัสินใจ คือ การตดัสินใจจะกระทาํการลงทุน การออมทรัพย ์ฯลฯ จึงสรุปไดว้่า ภาวะเศรษฐกิจ เป็นปัจจยั

หน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

 

นโยบายและเป้าหมายของธนาคาร 

ในฐานะท่ีเป็นธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ท่ีสุดของรัฐ นอกจากการดาเนินธุรกิจในการให้บริการทาง

การเงินท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ และสร้างผลตอบแทนท่ีดีให้กบัผูถื้อหุ้นแล้ว ธนาคารยงัถือเป็นหน้าท่ีในการ

สนบัสนุนให้เศรษฐกิจไทยเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ควบคู่ไปกบัการพฒันาสังคมและส่ิงแวดลอ้มอย่างย ัง่ยืน 

ซ่ึงภารกิจดังกล่าวจะสาเร็จได้ต้องมาจากนโยบายแผนงาน และกระบวนการทางานท่ีดี โดยเฉพาะ

กระบวนการกากบัดูแลกิจการ ดงันั้น ธนาคารจึงไดใ้ห้ความสาคญักบัการสร้างวฒันธรรมบรรษทัภิบาลใน

องคก์ร โดยการจดัตั้งคณะกรรมการบรรษทัภิบาลข้ึนในปี 2545 เพื่อรับผิดชอบงานดา้นบรรษทัภิบาลเป็นการ

เฉพาะและให้เกิดการผลกัดนัอยา่งจริงจงั พร้อมทั้งไดมี้การปรับพื้นฐานดา้นบรรษทัภิบาลให้เป็นมาตรฐาน

เดียวกนัทั้งองคก์ร ต่อมาในปี 2549 ธนาคารไดป้ระกาศให้เป็นปีแห่งบรรษทัภิบาล และกาหนดแผนงานดา้น

การสร้างวฒันธรรมบรรษทัภิบาล ระยะ 3 ปี ข้ึน โดย ปี 2549 เป็นปี “รู้เรียน” ปี 2550 เป็นปี“เพียรทา” และ ปี 

2551 เป็นปี “นาชยั” ตลอดระยะ 3 ปีน้ี ธนาคารกาหนดจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อรณรงคใ์ห้พนกังานและ

ผูบ้ริหารทุกระดบัได้ตระหนักถึงความสาคญัของการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดี เช่น การจดันิทรรศการเพื่อ

ประชาสัมพนัธ์และเผยแพร่โครงการบรรษทัภิบาลอย่างต่อเน่ือง การจดัประกวดแต่งคาขวญั ซ่ึงคาขวญัท่ี

ไดรั้บรางวลัชนะเลิศ คือ “ซ่ือสัตย ์ โปร่งใส ใส่ใจคุณธรรม” การจดัโครงการ CG Awards เพื่อมอบรางวลั

ใหก้บัหน่วยงานดีเด่นท่ีสามารถปฏิบติัตามนโยบายบรรษทัภิบาลไดอ้ยา่งดีเยี่ยม เป็นตน้ สาหรับตั้งแต่ปี 2552 

เป็นตน้ไป ธนาคารจะดาเนินการสร้างพนัธมิตรในการบริหารงานโดยยดึหลกับรรษทัภิบาล โดยเร่ิมจากบริษทั

ในเครือท่ีธนาคารถือหุน้ 100% 

ธนาคารกรุงไทย ไดต้ระหนกัถึงความสาคญัในการกาํกบัดูแลกิจการท่ีดี การควบคุมและตรวจสอบ

ภายใน และการบริหารความเส่ียง จึงไดมี้การจดัตั้งคณะกรรมการชุดยอ่ยเพื่อช่วยในการกากบัดูแลการดาเนิน

กิจการในด้าน ต่าง ๆ ของธนาคาร ประกอบดว้ย คณะกรรมการบริหาร คณะกรรมการตรวจสอบ 

คณะกรรมการสรรหาและกาหนดค่าตอบแทน และคณะกรรมการบรรษทัภิบาลและความรับผิดชอบต่อสังคม 
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ซ่ึงคณะกรรมการชุดยอ่ย ทุกคณะจะมีคุณสมบติัและหนา้ท่ีความรับผิดชอบตามขอ้กาหนดของธนาคารแห่ง

ประเทศไทย และตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย โดยมีการกาหนดบทบาทและภาระหนา้ท่ีความรับผิดชอบ

เป็นลายลกัษณ์อกัษรไวอ้ยา่งชดัเจน นอกจากน้ี ธนาคารยงัไดก้าหนดหลกับรรษทัภิบาลเป็นลายลกัษณ์อกัษร

และประกาศใชท้ั้งองคก์ร ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2545 รวม 7 ประการ และมีช่ือเรียกโดยยอ่วา่ CARPETS ดงัน้ี 1) 

Creation of Long Term Value Added: สร้างมูลค่าเพิ่มอยา่งย ัง่ยนื โดยไม่เส่ียงต่อการทาลายองคก์รในระยะสั้น 

2) Accountability: แสดงความรับผดิและรับชอบต่อผลการปฏิบติัหนา้ท่ี 3) Responsibility: มีความเขา้ใจและมี

ขีดความสามารถในการประพฤติไดต้ามหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ 4) Promotion of Best Practices: มุ่งดาเนิน

ธุรกิจและให้บริการแก่ลูกคา้ โดยยึดหลกัวฒันธรรมและจรรยาบรรณท่ีดี รวมถึงการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความ

ซ่ือสัตย ์และมีจิตสานึกในคุณธรรม จริยธรรม 5) Equitable Treatment: ปฏิบติัต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งเท่าเทียม 

และยุติธรรม 6) Transparency: แสดงความโปร่งใสในการดาเนินงาน สามารถอธิบายและตรวจสอบได ้ 7) 

Social and Environmental Awareness: สานึกในการปฏิบติัท่ีดีต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม อนัเป็นส่วนหน่ึงของ

การปฏิบติัต่อผูมี้ส่วนไดเ้สีย เพื่อลดหรือขจดัผลกระทบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้มท่ีเกิดจากการทาํธุรกิจของ

ธนาคารใหดี้ยิง่ข้ึน นอกจากน้ี ธนาคารยงัมีส่วนร่วมในการพฒันาชุมชนและสนบัสนุนภูมิปัญญาทอ้งถ่ินอยา่ง

ต่อเน่ืองดว้ย 

จากความหมายของการจูงใจพอสรุปไดด้งัน้ี การจูงใจเป็นวิธีการกระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรม

ตามวตัถุประสงค ์บุคคลจะแสดงพฤติกรรมมาไดต้อ้งมีแรงจูงใจท่ีเป็นความตอ้งการหรือแรงขบัท่ีอยูภ่ายในตวั

บุคคล ดงันั้น การท่ีบุคคลจะเลือกใชบ้ริการธนาคาร ธนาคารจะตอ้งมีวิธีการจูงใจ ถา้ตวับุคคลพึงพอใจวิธีการ

จูงใจนั้นๆ บุคคลก็จะเลือกใชบ้ริการของธนาคาร การจูงใจจึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะให้บุคคลเลือกใชห้รือไม่ใช้

บริการของธนาคาร 

 

หน้าทีข่องธนาคาร 

1. ใหบ้ริการทางการเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ เช่น รับฝากเงิน โอนเงิน กูย้ืมเงิน เก็บรักษา

ของมีค่า รับแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ชาํระเงิน รับปรึกษาและให้คาํแนะนาํดา้นการเงินใน

เร่ืองการลงทุนธุรกิจต่างๆ แก่ลูกคา้ เผยแพร่ข่าวสารความรู้ทางการเงินและเศรษฐกิจ เป็นตน้ 

2. สร้างและทาํลายเงินฝาก ซ่ึงถือเป็นหน้าท่ีพิเศษของธนาคารพาณิชยโ์ดยเฉพาะ โดยท่ีสถาบนั

การเงินประเภทอ่ืนไม่มีอาํนาจและหนา้ท่ีเช่นน้ี ซ่ึงทาํให้ธนาคารพาณิชยผ์ิดแผกแตกต่างไปจาก

สถาบนัการเงินประเภทอ่ืนๆ และตอ้งมีความรับผิดชอบต่อสังคมส่วนรวมมากกวา่ธุรกิจปกติอ่ืน

ทัว่ไป 
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เอกสารทางวชิาการและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

จากการศึกษางานวิจยัของกนกพร จิตพุทธิ (2552, บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรม

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในเขตบางแค ภาษีเจริญ หนองแขม และกระทุ่มแบน” พบวา่ เพศ 

อาย ุอาชีพ ความน่าเช่ือถือ สภาพแวดลอ้ม และพนกังานของธนาคาร มีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการของธนาคาร ทั้งน้ีลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในธนาคารต่างก็มุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดี ซ่ึงการบริการนั้น

ตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

พฒัวรรณ สุกกลํ่า (2546, บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

พาณิชย ์ในเขตอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี” พบวา่ 

1. ปัจจยัภูมิหลงัของผูม้าขอรับบริการมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของธนาคาร

พาณิชยใ์นเขตอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและอาชีพ 

2. ปัจจยัขอ้มูลคุณภาพบริการของธนาคารต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขต

อาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของธนาคาร สภาพแวดลอ้มและสถานท่ีของ

ธนาคาร พนกังานของธนาคาร และการใหบ้ริการของธนาคาร 

3. ขอ้เสนอแนะจากผูม้าใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีคบัแคบเกินไป เกา้อ้ีสาํหรับนัง่คอยมีนอ้ย ควรมี

การจัดระบบคิวท่ีดี ควรจัดพนักงานให้เพียงพอในการให้บริการลูกค้าในช่วงเวลาเร่งด่วน 

พนกังานควรยิ้มแยม้แจ่มใสและกระตือรือร้นในการให้บริการมากกว่าน้ี ควรจดัให้มีตาํรวจหรือ

พนกังานรักษาความปลอดภยัคอยดูแลภายในธนาคาร 

แสงชยั โชติพงศ์สิริสกุล (2544, บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีทาํให้ลูกคา้มาใช้บริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) สาขาเพชรเกษม ซอย 114” พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจใน

ดา้นภาพรวมของการใชบ้ริการดา้นเงินฝากในระดบัมาก เน่ืองจาก 

1. ดา้นพนกังาน ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดส้ัมผสับุคลิกภาพ อธัยาศยั ความรู้ความสามารถของพนกังาน

โดยตรง ความพึงพอใจในดา้นน้ีจึงเกิดจากการท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัเอง 

2. ดา้นบริการ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดรั้บความช่วยเหลือในเร่ืองการใชบ้ริการ คาํแนะนาํเก่ียวกบัการ

รับบริการ ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝาก ทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจท่ีมีพนกังาน

ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

3. ดา้นสถานท่ี ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่อยู่ใกลบ้า้นหรือท่ีทาํงาน เพราะตอ้งการความสะดวก 

รวดเร็ว และประหยดัเวลาในการติดต่อ ขณะเดียวกนัสถานท่ีบริการภายในกวา้งขวางและจดัระบบ

การบริการอยา่งเป็นระเบียบสวยงาม 
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4. ด้านความน่าเช่ือถือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารเป็นประจาํจะมีความคุน้เคยกบัผูบ้ริหารหรือ

พนกังานสาขา จึงมีความรู้สึกวา่ธนาคารมีความมัน่คงเช่ือถือได ้เพราะภาพลกัษณ์ของธนาคารไม่

เคยออกมาในทางเสียหาย และคอยอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ตลอดเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 
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