
บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัเร่ือง การมีสวนรวมของสมาชิกธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ตําบลหนองไม

แกน อําเภอแปลงยาว จังหวดัฉะเชิงเทรา ผูวิจัยไดศึกษาและคนควาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ 
โดยนําเสนอในประเดน็ตาง ๆ ดังนี้ 

 1.  แนวคดิและทฤษฎีที่เกีย่วของกับการมีสวนรวม    
  2.  เอกสารที่เกี่ยวของกับโครงการธนาคาร  
 3.  แนวคดิเกีย่วกับกลุมออมทรัพย      

 4.  เอกสารที่เกี่ยวของกับธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม 
                5.  แนวคดิการพึ่งพาตนเอง     
 6.  แนวคดิเศรษฐกิจพอเพยีง 
 7.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ     

 8.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ   
 9.  กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

 

ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการมีสวนรวม 
 เพื่อใหการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีการมีสวนรวม ปรากฏภาพของ

การถายทอดอยางละเอียดอยางชัดเจน  ผูศึกษาวจิัยจะไดทําการขยายความโดยแบงลักษณะของ         
การมีสวนรวมตามลําดับขั้นตอน  ดังตอไปนี้ 

 1.  ความหมายของการมีสวนรวมของประชาชน 
 2.  ลักษณะรูปแบบ วิธีการ และข้ันตอนการมีสวนรวม 
 3.  แนวคดิเกีย่วกับการมีสวนรวม 
 4.  เงื่อนไขการมีสวนรวม 
 5.  เครื่องชี้วัดระดับการมีสวนรวมของประชาชน 
 

ความหมายของการมีสวนรวมของประชาชน 
 Kasperson and Breibart (1974 อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 

2552) ไดอธิบายวาการมีสวนรวม หมายถึง การที่ประชาชนจะเปนผูกระทํากิจกรรมที่สรางสรรคใน 
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กระบวนการพัฒนา ซ่ึงจะกอใหเกดิผล 2 ดาน คือประชาชนสามารถแสดงบทบาทที่สรางสรรคได 
ผลของกิจกรรมที่ประชาชนไดทําไปจะสะทอนกลับไปสูประชาชนเหลานั้น 

 United Nations (Huyuth Cao, 1986 อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 
2552)  ไดใหความหมายการมีสวนรวมไววา การมีสวนรวมหมายถึงการที่สมาชิกทุกคนในชุมชน
สามารถมีโอกาสเขาดําเนินการ  และมีอิทธิพลในกิจกรรมและกระบวนการพัฒนา  อีกทั้งยังไดรับ
ผลแหงการพฒันาเสมอกันอีกดวย โดยมลัีกษณะสําคัญ คือ เขารวมดําเนินการในความพยายาม         
ในการพัฒนาไดรับสวนแบงในผลประโยชนของการกระทําตามที่ควรจะเปน มีสวนรวมใน            
การตัดสินใจและการกําหนดเปาหมาย นโยบาย การวางแผน รวมทั้งกิจกรรมในโครงการ 
 ยุวัฒน  วุฒิเมธี (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก กองทพับก, 2552) ไดให
ความหมายของการมีสวนรวมวา  การมีสวนรวม หมายถึงการเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวน
รวมในการคิดริเร่ิม การพิจารณา ตัดสินใจ การรวมปฏิบัติและรวมรับผิดชอบในเรื่องตาง ๆ อันมี
ผลกระทบถึงตัวประชาชนเอง 
 นิพัทธเวช  สืบแสง (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก กองทัพบก, 2552) 
ไดใหคําจํากดัความของการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาวา  หมายถึง  การกระตุนให
ประชาชนไดตระหนกัถึงสถานการณของตนเอง   เพื่อกอใหเกดิการเปลี่ยนแปลงภายใตการกําหนด
และดําเนินการของประชาชนเอง โดยทีก่ระบวนการของการมีสวนรวมนั้นเปนการมสีวนรวมใน
การคนหา  หรือกําหนดปญหาของชุมชน  การหาสาเหตขุองปญหา  หาวิธีการแกปญหา ลงมือ
ปฏิบัติเพื่อแกปญหาของชุมชน และประเมินผลการแกปญหา 
 ทวีทอง   หงษวิวัฒน (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก กองทัพบก, 2552) 
ไดใหความหมายการมีสวนรวมของประชาชน  คือ การที่ประชาชนหรือชุมชน  พัฒนาขีด
ความสามารถของตนเองในการจัดการ  การควบคุมการใช   และการกระจายทรพัยากร รวมทั้ง
ปจจัยการผลิตที่มีอยู เพื่อประโยชนตอการดํารงชีวิตทางเศรษฐกิจและสังคม ตามความจําเปนอยาง
สมศักดิ์ศรี ในฐานะสมาชิกของสังคม 
 เสนห   จามริก (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 2552)  ให
ความหมายการมีสวนรวมของชุมชนวาไมไดหมายความเพียงวา ดึงประชาชนเขามารวมในกิจกรรม
ตามที่นักวิชาการหรือองคการพัฒนาตั้งขึน้  แทที่จริงแลวตองใหชุมชนมีกิจกรรม และวิธีดําเนิน
กิจกรรมของเขาเองในชุมชน อีกดวย 
 ไพรัตน   เตชะรินทร (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก  กองทัพบก, 2552)  
ไดใหความหมาย  การมีสวนรวมของประชาชนวา  หมายถึงกระบวนการที่รัฐบาลทําการสงเสริม 
สนับสนุน ชักนํา  และสรางโอกาสใหประชาชนในชุมชน  ทั้งในรูปสวนบุคคล  กลุมคน  ชมรม  
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สมาคม  มูลนิธิ  และองคการอาสาสมัครรูปแบบตาง ๆ  ใหเขามามีสวนรวมในการดาํเนินงาน         
เร่ืองใดเรื่องหนึ่ง หรือหลายเรื่องรวมกัน ใหบรรลุตามวัตถุประสงค และนโยบายการพัฒนาที่
กําหนดไว คือรวมกันศกึษาคนควาสภาพปญหา  และสาเหตุแหงปญหาที่เกิดขึน้ในชุมชน  ตลอดจน
ความตองการของชุมชนรวมพัฒนา สรางรูปแบบและวธีิการพัฒนา  เพื่อแกไขและลดปญหาของ
ชุมชน  หรือการสรางสื่อใหมซ่ึงเปนประโยชนตอชุมชน  หรือสนองความตองการของชุมชนรวม
วางนโยบายหรือวางแผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรมเพื่อขจัดปญหา  ปองกันปญหาและ          
สนองความตองการของชุมชนรวมตัดสินใจในการใชทรัพยากรที่มีขดีจํากดัใหเปนประโยชนตอ
สวนรวม รวมจัดหรือปรับปรุงระบบบริหารการพัฒนาใหมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลรวม
ลงทุนในกจิกรรมโครงการชุมชนตามขีดความสามารถของตนเอง และของหนวยงานรวมควบคุม 
ติดตาม ประเมินผล และรวมบํารุงรักษาโครงการ และกิจกรรมที่ไดทําไว  ทั้งโดยเอกชนและรัฐบาล 
ใหใชประโยชนไดตลอดไป 
 ไพโรจน  สุขสัมฤทธิ์  (ม.ป.ป อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 
2552)  ไดกลาวถึงการมีสวนรวมของประชาชนซึ่งอางถึงความหมายการมีสวนรวมทีอ่งคการ
สหประชาชาตใิหไววา การมสีวนรวมจะตองมีความหมายครอบคลุมถึงการที่ประชาชนมีสวนรวม
ในผลประโยชนที่เกิดขึน้จากโครงการพัฒนาการที่ประชาชนมีสวนรวมชวยเหลือในการปฏิบัติตาม
โครงการพัฒนาการที่ประชาชนมีสวนรวมในการตัดสนิใจทกุขั้นตอนในกระบวนการพัฒนา   และ
ยังไดแสดงระดับการมีสวนรวมของประชาชนไว 7 ระดบั ดังนี ้
 ระดับที ่1   ถูกบังคับ   =   ไมมีสวนรวม 
 ระดับที ่2   ถูกลอ   =   มีสวนรวมนอย 
 ระดับที ่3   ถูกชักชวน   =   มีสวนรวมนอย 
 ระดับที ่4   ถูกสัมภาษณความตองการ =   มีสวนรวมปานกลาง 
 ระดับที ่5   มีโอกาสเสนอความเห็น =   มีสวนรวมปานกลาง 
 ระดับที ่6   มีโอกาสเสนอโครงการ =   มีสวนรวมในระดบัสูง 
 ระดับที ่7   มีโอกาสตัดสินใจดวยตนเอง =   มีสวนรวมในอุดมคต ิ   
 Cohen  and  Uplift  (1979  อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 2552)   
ไดกลาวไวใน  Rural  Participation: Concepts and Measures for Project Design, Implementation 
and Evaluation  การมีสวนรวมโดยทัว่ไป หมายถึง การมีสวนรวมในการตัดสินใจ  (Decision 
Making) แตกไ็มไดหมายถึงวาจะเปนการตัดสินใจแตเพยีงอยางเดียว  แตยังใชการตดัสินใจควบคู
ไปกับการดําเนินงาน  (Implementation)  ดวย  เชน ในการจัดองคกร  การกําหนดกจิกรรมพัฒนา  
เปนตน   และการตัดสินใจยงัมีสวนเกีย่วของกับประชาชน  ในเรื่องผลประโยชน (Benefits)  และ
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การประเมินผล (Evaluation) ในกิจกรรมการพัฒนานั้นดวย  ซ่ึงจะเหน็ไดวาการตัดสนิใจนัน้
เกี่ยวของเกือบจะโดยตรงกับการดําเนนิงาน  ทั้งยังเกี่ยวของกับผลประโยชน และการประเมินผล
ดวยเหมือนกนั  กลาวคือ ผลประโยชนนัน้เปนผลมาจากการดําเนินงาน และผลประโยชนจะมาเปน
ตัวกําหนดใหมีการประเมินผล ซ่ึงตางก็ไดรับผลมาจากขั้นตอนการตดัสินใจแลวทัง้สิ้นนั้นนั่นเอง     

 นอกจากนี้ก็มผีลสะทอนกลับ (Feedback) จากการประเมนิผล และการดําเนินงานควบคู
ไปกับการตัดสินใจอีกดวย 
 อคิน   รพีพัฒน (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทพับก, 2552)  
กลาวถึง การมสีวนรวมของประชาชนในการพัฒนาชนบทซึ่งเกี่ยวของไปถึงการพึ่งตนเอง พรอมทั้ง
ยกตวัอยางเปรยีบเทียบใหเหน็ชัดเจนขึ้นอกีวา การที่เด็กจะพัฒนาเปนผูใหญไดกด็วยการอบรม          
ส่ังสอนใหวิชา ความรู  เพื่อที่จะไดมีความสามารถปรับตัวใหเขากับสภาพของสังคมและ
ส่ิงแวดลอม  สามารถกําหนดทิศทางและชะตาชีวิตของตนเองได  การพัฒนาชนบททั้งปวงก็กระทาํ
เพื่อสรางใหชาวชนบทมีความสามารถเชนนี ้
 William  Erwin (1976  อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 2552)   
กลาววา การมสีวนรวมของประชาชน  คือ กระบวนการใหประชาชนเขามามีสวนเกีย่วของใน         
การดําเนนิงานพัฒนา  รวมคิด รวมตัดสินใจ รวมแกปญหาของตนเอง  รวมใชความคิดสรางสรรค
ความรูและความชํานาญ  รวมกับการใชวิทยากรที่เหมาะสม และสนับสนุนติดตามผลการ
ปฏิบัติงานขององคกรและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ 
 สายทิพย   สุคติพันธ (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก  กองทัพบก, 2552)           
กลาววา การมสีวนรวมของประชาชนในความหมายที่ลึกซึ้งที่สุด  มิไดหมายความเพียงวาเมื่อ         
รัฐกําหนดโครงการอะไรขึ้นมาประชาชนกร็วมมือกันทํา  แตทั้งนี้ตองขึน้อยูบนเงื่อนไขของ            
การเปลี่ยนการทํางานของกลไกการพัฒนา  จากการพัฒนาโดยรัฐเปนการพัฒนาที่ประชาชนมี
บทบาทหลักการมีสวนรวมของประชาชนจงึหมายถึง  การคืนอํานาจ (Empowerment) ในการ
กําหนดการพฒันาใหแกประชาชน   อยางนอยที่สุดประชาชนจะตองมสีวนรวมในการริเร่ิมวางแผน 
และดําเนินการในกิจกรรมที่เกี่ยวของกับสภาพความเปนอยู และอนาคตของเขา 
 แสวง   รัตนมงคลมาศ (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 
2552)  ใหความหมายการมีสวนรวม หมายถึง กระบวนการซึ่งมวลชนเขามามีสวนเกีย่วของใน
ขั้นตอนตาง ๆ ของกิจกรรมสวนรวมมวลชนที่เขารวมไดใชความพยายามบางอยางสวนตัว เชน 
ความคิด ความรู  ความสามารถแรงงาน  ตลอดจนทรัพยากรของตน ตอกิจกรรมนัน้ ๆ  หรือ           
กลาวอีกนยัหนึ่ง การเกีย่วของของมวลชน  
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 ดานคิดหรือกําหนดนโยบาย จําแนกได 3 ระดับ คือ 
 1.  มวลชนเปนเพียงผูใหขอมูลขาวสาร ขอคิดเห็น 
 2.  มวลชนมีสวนในอํานาจการตัดสินใจ 
 3.  มวลชนเปนผูกําหนดนโยบาย 

 ดานทําหรือดานดําเนนิการตามนโยบาย จําแนกได 3 ระดบั คือ 
   1.  รวมกําหนดเปาหมายตามแผนงาน 
 2.  รวมดําเนนิการในกระบวนการจัดการ 

 3.  รวมหนนุชวยทรัพยากรบริหาร 
 จากความหมายดังกลาวขางตนพอสรุปไดวาการมีสวนรวมของประชาชนก็คือการสราง
โอกาสใหประชาชนในชุมชนเขามามีสวนรวมทางการพฒันา โดยผานกระบวนการสงเสริม ชักนํา 
สนับสนุน และกระตุนใหประชาชนมีบทบาทในการริเร่ิมคิด สามารถถายทอดภูมิปญญาและรวม
กําหนดแนวทางการพัฒนา และวางแผนปฏิบัติ รวมทั้งรวมหนนุชวยเหลือทรัพยากรทางการบริหาร
ตลอดจนมีอํานาจในการตัดสินใจที่จะดําเนินกิจกรรมของตนเองภายในชุมชน  เพื่อพัฒนาขีด
ความสามารถในการบริหารจัดการ  การควบคุมการใชและการกระจายทรัพยากร ตลอดจนปจจยั
การผลิตในสังคมอันจะนําไปสูการพึ่งพาตนเอง 
 ลักษณะ รูปแบบ วิธีการ และขั้นตอนการมีสวนรวม 

 Cohen  and  Uphoff  (1980, pp. 213 – 218  อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  ไดสราง
กรอบพื้นฐานเพื่อการอธิบายและวเิคราะหการมีสวนรวมในแงของรูปแบบ ชนิด การมีสวนรวม 
โดยแบงออกเปน 4 รูปแบบ  คือการมีสวนรวมในการตัดสินใจ (Decision – Making) ซ่ึงอาจจะเปน
การตัดสินใจตัง้แตในระยะเริม่การตัดสินใจในชวงกิจกรรม และการตัดสินใจในการดาํเนินกจิกรรม
การมีสวนรวมในการดําเนนิกิจกรรม ซ่ึงอาจจะเปนไปในรูปของการเขารวมโดยการใหมีการ
สนับสนุนทางดานทรัพยากร การเขารวมในการบริหารและการรวมมือ รวมทั้งการเขารวมดวย        
การรวมแรงรวมใจ การมีสวนรวมในการรบัผลประโยชนซ่ึงอาจจะเปนผลประโยชนทางดานวัตถุ 
ทางสังคม หรือโดยสวนตวั การมีสวนรวมในการประเมนิผล ซ่ึงนับเปนการควบคุมและตรวจสอบ
การดําเนนิกิจกรรมทั้งหมด และเปนการแสดงถึงการปรับตัวในการมสีวนรวมตอไป 

 Uphoff  (1981, p. 10 อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  ไดสรางกรอบพื้นฐานเพื่อ         
การอธิบายและวิเคราะหรูปแบบการมีสวนรวมของประชาชนในการพฒันา โดยแบงออกเปน         
4 รูปแบบ  คือ 

 1.  การมีสวนรวมในการตัดสินใจ ซ่ึงอาจเปนการตัดสินใจในระยะแรกเริ่ม การตัดสนิใจ
ในชวงของกิจกรรม และตัดสินใจในการดาํเนินกจิกรรม 
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 2.  การมีสวนรวมในการดําเนินกิจกรรม ซ่ึงอาจจะเปนไปในรูปการเขารวมโครงการให
การสนับสนุนทางดานทรัพยากร  การรวมในการบริหาร หรือการรวมมอืทั้งการเขารวมในการรวม
แรงรวมใจ 

 3.  การมีสวนรวมในการรับผลประโยชน ซ่ึงอาจจะเปนทางวัตถุ  ทางสังคม  หรือโดย
สวนตัว 

 4.  การมีสวนรวมในการประเมินผล ซ่ึงนับวาเปนการควบคุมตรวจสอบการดําเนิน
กิจกรรมทั้งหมด และเปนการแสดงถึงการปรับตัวในการมีสวนรวมตอไป 
 United Nation (1988 อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  ไดสรุปรูปแบบและระดับ           
การมีสวนรวมของประชาชนในโครงการพฒันาวา มี 3 รูปแบบใหญ ๆ  คือ การมีสวนรวมแบบ
เปนไปเอง (Spontaneous) ซ่ึงเปนการรวมโดยอาสาสมัคร หรือการรวมตัวกันขึน้เพื่อแกไขปญหา
ของตนเอง  โดยเปนการกระทําที่มิไดรับความชวยเหลือจากภายนอกการมีสวนรวมแบบถูกชักจูง 
(Induced) เปนการเขารวมโดยความตองการ  ความเห็นชอบหรือการสนับสนุนจากรัฐบาลการมี
สวนรวมแบบบังคับ (Coercived) ซ่ึงเปนผูมีสวนรวมภายใตการดําเนินนโยบายของรฐับาลโดย           
การจัดการของเจาหนาที่รัฐ หรือโดยการบงัคับโดยตรง 
 Agbayani (1974  อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดจดัลักษณะการมีสวนรวมไว  10  
ลักษณะ  ดังนี้ 

 1.  การรวมประชุม 
 2.  การออกความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
 3.  การตีปญหาใหกระจาง 
 4.  การออกเสียงสนับสนุน หรือคิดคนปญหา 
 5.  การออกเสียงเลือกตั้ง 
 6.  การบริจากเงิน 
 7.  การบริจากวัตถุ 
 8.  การชวยเหลือดานแรงงาน 
 9.  การใชโครงการที่เปนประโยชนใหถูกตอง 
 10.  การชวยเหลือในการรักษาโครงการ 
 อนุสรณ   สุวรรณสทิศกร (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  กลาวถึงการมี 

สวนรวมวามีขัน้ตอนตาง ๆ ดังนี ้รวมคิด คือ รวมในการประชุมปรึกษาหารือในการวางโครงการ 
วิธีการดําเนนิงาน ติดตามตรวจสอบและการดูแลรักษา  เพื่อใหกิจกรรมโครงการบรรลุผลตาม
วัตถุประสงครวมตัดสินใจ คือ  เมื่อมีการประชุมปรึกษาหารือกนัแลว  จะตองรวมในการตัดสินใจ
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เลือกกิจกรรมหรือแนวทางที่เห็นวาดีที่สุด หรือเหมาะสมที่สุดรวมปฏิบัติตามโครงการ คือ เขารวม
ในการดําเนินงานตามโครงการ เชน  รวมออกแรงรวมบริจาคทรัพย  เปนตน รวมติดตามและ
ประเมินผลโครงการ คือเมื่อโครงการเสร็จสิ้นแลว  ไดเขามีสวนรวมในการตรวจตราดูแล รักษา 
และประเมนิผลประโยชนที่เกิดขึ้นจากโครงการ 
 สุรีย  ตันฑศรีสุโรจน (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดกลาวถึงการมี       
สวนรวมวาเปนการรวมมือ  รวมปฏิบัติและรวมรับผิดชอบดวยกัน ไมวาจะเปนของปจเจกบุคคล 
หรือของกลุม ทั้งนี้เพื่อใหเกดิการดําเนินการพัฒนา และการเปลี่ยนแปลงในทิศทางทีต่องการ และ
เพื่อบรรลุเปาหมายที่กําหนดไว 
 ขวัญชัย  วงศนิติกร (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ซ่ึงไดใหคําจํากดัความวา                
การมีสวนรวมประกอบดวย 3 มิติ  คือ 
 มิติที่หนึ่ง คือ การมีสวนรวมในการตัดสนิใจวาควรทําหรือทําอยางไร 
 มิติที่สอง คือ การมีสวนรวมเสียสละในการพัฒนา การลงมือปฏิบัติตามที่ไดตัดสินใจ 
 มิติที่สาม คือ การมีสวนรวมในการแบงปนผลประโยชนที่เกิดขึน้จากการดําเนนิงาน 
และการมีสวนรวมในการประเมินผล 
 โสภณ   หมวดทอง (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) สรุปวา การมีสวนรวม
ของประชาชนในกจิกรรมตาง ๆ ของชุมชนนั้น มีปจจัยทางสถานภาพทางสังคม เศรษฐกิจ อาชีพ 
และที่อยูอาศยัเขามาเกี่ยวของและกิจกรรมตาง ๆ ของชุมชนจะไดรับความรวมมือจนบรรลุ
ความสําเร็จได  จะตองไดรับความเหน็พองตองกันของชมุชนเปนสวนมาก หรือการดําเนินงาน
กิจกรรมในนามกลุมองคกรของชุมชน 
 เกียรตศิักดิ ์ เรือนทองด ี(ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดสรุปวา การมี              
สวนรวมของประชาชนในการพัฒนาชุมชน หมายถึง  การรวมคิดแกไขปญหา  การดําเนินการและ
กิจกรรมในชมุชน  รวมวางแผนโครงการรวมปฏิบัติงานในรูปของการเสียสละแรงงาน การบริจาค
เงิน วัตถุส่ิงของ และรวมตดิตามผลงาน บํารุงรักษาสาธารณประโยชนในหมูบาน  ทั้งนี้ โดย            
การแสดงออกในการมีสวนรวม  อาจเปนการแสดงออกของบคุคลโดยตรง  โดยผานองคการ
ประชาชนในชุมชนนั้น ๆ เอง 
 กุนจันทร   สิงหสุ (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดสรุปถึงการมีสวนรวมวา
การที่ปจเจกบคุคลก็ดี  กลุมคนหรือองคกรประชาชนกด็ี  ไดอาสาเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจ
ใน การดําเนินโครงการแบงปนผลประโยชน  และการประเมินผลโครงการพัฒนาดวยความสมัคร
ใจโดยปราศจากขอกําหนดที่มาจากบุคคลภายนอก  และเปนไปเพื่อสนองตอบความตองการของ
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สมาชิกในชุมชน รวมทั้งมีอํานาจอิสระในการแบงปนผลประโยชนที่เกิดจากการพฒันาใหกับ
สมาชิกดวยความพึงพอใจ  และผูเขามีสวนรวมมีความรูสึกเปนเจาของโครงการดวย 
 กลาวโดยสรุป  การมีสวนรวมของประชาชน  หมายถึง การที่ปจเจกบุคคล  กลุมคน  
หรือองคกรประชาชน  ไดรวมกันคดิแกปญหาการดําเนนิการและกิจกรรมในชุมชน  โดยรวม
วางแผนโครงการรวมปฏิบัติในลักษณะการเสียสละแรงงาน บริจาคเงนิ วัสดุส่ิงของ รวมแบงปน
ผลประโยชน  และรวมตดิตามผลงานดวยความสมัครใจ  เพื่อพัฒนาทรพัยากรสิ่งแวดลอม  หรือ
ชุมชน ใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว 
 แนวคดิเกีย่วกบัการมีสวนรวม 
 ลักษณะและขัน้ตอนการมีสวนรวม มีผูเสนอแนวความคิดตาง ๆ เกี่ยวกับลักษณะและ
ขั้นตอนการมสีวนรวมไวหลายแนวคิดดวยกัน  เชน 
 ปกรณ   ปรียาภรณ (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑติ, 2548) การมีสวนรวมใน            
การพัฒนาของประชาชน คือการที่ประชาชนจะเขามามบีทบาทในการรวมคิด รวมทํา รวมแกไข  
และรวมรับผลประโยชน  ซ่ึงกระทําได  4 ลักษณะ  ดังตอไปนี ้

 1.  เปนผูมีบทบาทสําคัญในการกําหนดวา อะไรคือความจําเปนขั้นพืน้ฐานของชุมชน 
 2.  เปนผูระดมทรัพยากรตาง ๆ เพื่อสนองตอบความจําเปนพื้นฐาน  
 3.  เปนผูมีบทบาทในการปรบัปรุงวิธีการกระจายสินคาและบริการใหสมบูรณขึ้น 
 4.  เปนผูไดรับความพึงพอใจและเกดิแรงจูงใจที่จะสรางกระบวนการพฒันาอยาง

ตอเนื่อง 
 สมศักดิ ์  สุขวงศ (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548)  ยังไดเสริมความคิดวา

ลักษณะและขัน้ตอนในการมีสวนรวมควรมีดังนี ้
 1.  การมีสวนรวมในการตัดสินใจ 
 2.  การมีสวนรวมในการลงมือทําเอง 
 3.  การมีสวนรวมในการแบงปนผลประโยชน 
 4.  การมีสวนรวมในการประเมินผล 
 วิไลพร  สมบูรณชัย (ม.ป.ป. อางถึงใน กสกิิจ  ทบบัณฑติ,  2548) สรุปได การมีสวนรวม

ศึกษาปญหา การมีสวนรวมวางแผนการมีสวนรวมปฏิบัตงิาน การมีสวนรวมติดตามผล การม ี        
สวนรวมบํารุงรักษาจากแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะและขัน้ตอนการมีสวนรวมดังกลาวขางตน             
สวนใหญแลวจะเห็นไดวามลัีกษณะและขัน้ตอนที่ไมแตกตางกันมากนกั  อยางไรก็ตามใน
การศึกษาครั้งนี้ผูวิจยัจึงไดสรุปรวมแนวความคิดเกี่ยวกบัลักษณะ และขั้นตอนการมีสวนรวมเพื่อ
เปนกรอบในการศึกษา ไวดังนี้ การรวมประชุมวางแผนดาํเนินการ โดยการแสดงความคิดเห็น และ
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ใหขอเสนอแนะการรวมดําเนินงานตามแผนงานที่กําหนดไว  โดยการเสียสละแรงงาน  วัสดุ
อุปกรณ ฯลฯ การรวมในการแบงปนผลประโยชน คือ การเขารวมในการใชผลประโยชน                  
การรวมในการติดตามผลงาน 
 เงื่อนไขการมสีวนรวม 
 นิรันดร  จงวฒุิเวศน (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548) กลาวถึงเงื่อนไข                
การมีสวนรวมไวอยางนอย 3 ประการ คือ 

 1.  ประชาชนตองมีอิสระภาพที่จะมีสวนรวม (Freedom  to  Participation) 
 2.  ประชาชนตองสามารถที่จะมีสวนรวม (Ability  to  Participation) 
 3.  ประชาชนตองเต็มใจทีจ่ะมีสวนรวม (Willingness  to  Participation) 
 จตุรเวด ิ และมิตรา (ม.ป.ป. อางถึงใน ไชยชนะ  สุทธิวรชัย,  2536, บทคัดยอ)  ไดเสนอ

เงื่อนไขของการมีสวนรวมที่จะกอใหเกิดการพัฒนา ไว  3  ประการ  คือ 
 1.  ความชวยเหลือจากภายนอก  ซ่ึงอาจเปนองคกรพัฒนาของรัฐ  องคกรเอกชน  

นักวิชาการ  และนักพัฒนาในรูปของการชวยทางดานการเงิน การเมือง และความรูเทคนิควิธีการ 
 2.  ความพรอมภายใน เชน ผูนําสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและกายภาพ โอกาสใน 

การเขารวม  วัฒนธรรม และประเพณีทองถ่ิน 
 3.  การบํารุงรักษา  เชน ในรปูของสิ่งจูงใจ  การบริหารจัดการองคกร และกิจกรรม 

ตลอดจนการแทรกแซงจากภายนอก 
 สรุปแนวคิดเกีย่วกับเงื่อนไขการมีสวนรวม ดังนี ้

 1.  ประชาชนตองมีความอิสระ และความสามารถที่จะมีสวนรวมไดอยางเสรี โดยไมตอง
เสียคาใชจายมากเกินความสามารถของเขา 

 2.  ประชาชนตองไดรับการสนับสนุนจากหลายฝาย  เชน หนวยงานราชการ  องคกร
เอกชนและนักพัฒนาทองถ่ิน 

 3.  ประชาชนตองมีความสนใจที่จะสัมพนัธกับการมีสวนรวมนั้น  และสามารถสื่อสารรู
เร่ืองในกิจกรรมตาง ๆ ไดเปนอยางด ี
 เครื่องชี้วัดระดับการมีสวนรวมของประชาชน 

 สุวรรณี   คงทอง (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548)   ไดเสนอเครื่องชี้วัดระดับ
การมีสวนรวมของประชาชน  โดยไดกําหนดระดับความสําคัญของการมีสวนรวมในกิจกรรมของ
สมาชิกในองคกรของชุมชน  ดังนี ้การมีความสนใจและรวมประชุม การใหการสนับสนุนชวยเหลือ 
การเปนสมาชกิและกรรมการ การเปนเจาหนาที ่ทั้งนี้ จะดูจากลักษณะตาง ๆ ที่แสดงออก คือ          
การเปนสมาชกิของกลุม การเขารวมกิจกรรมตาง ๆ  การบริจาคเงินทอง วัสดุส่ิงของ และ 
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การเสียสละเวลา  แรงงาน เปนสมาชกิของคณะกรรมการ และเปนผูดาํเนนิการในกิจกรรมนัน้โดยตรง 
 ยงยุทธ  บุราสิทธิ์ (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ ทบบัณฑิต, 2548) กลาวถึงมิติการมีสวนรวม 
(Dimensions of Participation) นั้น อาจแบงออกเปน 4 มิติ  ดังนี ้

 1.  การเตรียมการ (Prerequistes to Participation) ส่ิงจําเปนตองเตรียมพรอมกอนการ
ระดม 

 2.  การมีสวนรวมของประชาชน  คือ 
 3.  การใหความรูแกประชาชน  เพื่อปลุกระดมใหเห็นสภาพปญหาที่สัมพันธเกี่ยวของ 

กัน  ตลอดจนความรูความคดิพื้นฐานเกีย่วกับประเดน็ปญหาเหลานั้น 
 4.  การรูจักใชความรู และความเชี่ยวชาญจากแหลงตาง ๆ อยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อให

สามารถเรียนรูเกี่ยวกับปญหาไดอยางรวดเรว็ และตัดสินใจแกปญหาไดอยางถูกตองลงมือ
ปฏิบัติงาน  จะตองสามารถกระทําไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ลักษณะการมสีวนรวม (Aspects of Participation) การมสีวนรวมมหีลายระดับ ตั้งแตเปน 
สมาชิกจนถึงผูนําหรือประธานกรรมการ  คือ เปนสมาชิก เปนสมาชิกที่เขารวมประชุม 
เปนสมาชิกทีบ่ริจาคเงินชวยเหลือ เปนกรรมการ เปนประธานกรรมการ นอกจากนี้แลว ยังอาจ
พิจารณาจากลักษณะตอไปนี ้ 

 1.  สมาชิกนั้นทําอะไรระหวางการประชุม (What Members do Between Meetings) 
 2.  สมาชิกนั้นเลนบทบาทอะไรในที่ประชุม (What Part They Play During Meetings) 

แบบอยางของผูมีสวนรวม (Types of Participation)  ผูมีสวนรวม ม ี3 แบบ ดังนี้ 
  2.1 เปนผูกระทําการ (The Actor)  คือ มีสวนรวมอยางแขง็ขันในกจิกรรม 
  2.2 เปนผูรับผลการกระทํา (The Recipient) คือ ไดรับผลจากกจิกรรมโดยตรง 
  2.3 เปนสาธารณชนทัว่ไป (The Public) คือ ประชาชนทั่วไปที่ไมมีสวนเกี่ยวของ

โดยตรงแตมีความสําคัญตอการมีสวนรวมในกจิกรรม 
 ขั้นตอนของการระดมการมสีวนรวม (Stages of Organization Development for  

Participation) อาจพิจารณาไดดังนี ้
 ขั้นตอนของการจัดองคกร  เปนขั้นตอนทําความรูจักกบัชุมชน  เขาใจความเปนไปใน 

ชุมชน จําแนกกลุมประชาชนเปาหมาย และรวมกลุมประชาชนที่เกีย่วของโดยตรง (แมจะมีจํานวนนอย) 
 ขั้นตอนงานสมัฤทธิ์ผล เปนขั้นที่กลุมเล็ก ๆ ดังกลาวไดทํากิจกรรมแลวสัมฤทธิ์ผลจึง 

ทําใหสามารถดึงประชาชนนอกกลุมเขารวมกิจกรรมมากขึ้น 
 ขั้นตอเนื่องหรือยุต ิเปนขั้นประเมินผลงานของกลุม หากมีประโยชนกด็ําเนินงานตอ 

แตหากไรผลประโยชนกย็ติุ  
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 อคิน   รพีพัฒน (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548)  ไดช้ีใหเหน็วาการม ี          
สวนรวมนัน้ประชาชนจะตองเขารวมในขัน้ตอนตาง ๆ ดังนี ้

 1.  การมีสวนรวมในการคนปญหาและสาเหตุของประชาชน เนื่องจากเหตุผลพื้นฐาน         
ก็คือ ชาวชนบทที่ประสบปญหายอมรูปญหาของตนเองดีที่สุด 

  2.  การมีสวนรวมในการวางแผนดําเนินการ กิจกรรมเพือ่แกปญหา ปญหาเหลานั้น            
ผูที่เลือกแนวทางในการพัฒนาควรเปนประชาชนในชุมชนนั้นเองไมใชบุคคลภายนอก  ทั้งนี้เพื่อให
เหมาะสมสอดคลองกับทรัพยากรและศกัยภาพในการพฒันาชุมชนนัน้ 
  3.  การมีสวนรวมในการลงทุน โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานแรงงาน  การรวมแรงประกอบ
กิจกรรมที่จะทําใหประชาชนมีความผูกพนัยิ่งขึ้น  และยงักอใหเกิดความรูสึกรวมในการเปนเจาของ
กิจกรรม และผลงานที่ปรากฏ  ซ่ึงจะสงผลใหประชาชนบํารุงรักษาใหดํารงคอยูอยางสมบูรณตอไป 

  4.  การมีสวนรวมในการติดตามประเมินผล  เพื่อคนหาขอดีและขอบกพรองอันเกิดจาก
การประกอบกจิกรรม  ซ่ึงจะไดนํามาเปนบทเรียนในการหาหนทางปรบัปรุงแกไข และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการดําเนินกิจกรรมตอไป 
 Lowdermilk  and  Laitos (1980 อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548) ไดเสนอขั้นตอน
ของยุทธศาสตรการมีสวนรวมเพื่อพัฒนาชนบท ไว  7  ขั้นตอน  ดังนี้ 

 1.  การสํารวจขั้นตอน 
 2.  การศึกษาเพื่อจัดลําดับความสําคัญของปญหา 
 3.  การแสวงหาแนวทางแกไข 
 4.  การกําหนดทางแกไขปญหา 
 5.  การปฏิบัติตามโครงการ 
 6.  การประเมนิผลโครงการ 

               7.  การพิจารณาทบทวนโครงการ หรือดําเนินการใหบรรลุผล 
 Cohen  and  Uphoff (1977 อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548) ไดกําหนดการม ี

สวนรวม  โดยกลาวถึงมิต ิ(Dimensions) ของการมีสวนรวม  ดังนี้ ลักษณะของการมสีวนรวมที่
เกิดขึ้น อาจจําแนกออกเปน การมีสวนรวมเกิดขึ้นจากเบือ้งบนหรือเบื้องลาง การจูงใจใหมีสวนรวม
เกิดขึ้น  โดยสมัครใจหรือโดยบังคับ 

 แบบแผนขององคกร (Organization  Pattern)  ซ่ึงมีผลตอการมีสวนรวม  กลาวคือ บุคคล
ที่เปนสมาชิกกลุมเขาไปมีสวนรวมในฐานะผูนําที่มีบทบาทมาก  และใชองคกรเพื่อเอือ้อํานวย
ประโยชนสวนตนชองทางการมีสวนรวมที่เกิดขึ้น 

 การมีสวนรวมโดยมีเอกชนแตละกลุม หรือผานกลุม 
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   การมีสวนรวมโดยตรง  หรือโดยออม (ผานตัวแทน) 
 การมีสวนรวมอยางเปนทางการ และอยางไมเปนทางการ 
   ระยะเวลา (Duration) ความตอเนื่องของกิจกรรม 
 ขอบขาย (Scope) ของกิจกรรม 
 อํานาจของการตัดสินในการมีสวนรวม 
 ภาวะแวดลอมที่มีผลตอการมีสวนรวม 
 ปจจัยทางกายภาพและทางชวีภาพ (Physical and Biological Factors) เชน ฤดูกาล              

อันยาวนาน  ทําใหไมสามารถไปรวมประชุมไดตลอดป  หรือเปนเพราะการคมนาคมไมสะดวก  
ที่ดินไมสมบูรณเทาที่ลุม  หรือมีเวลาไมมากนัก 

 ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ (Economic Factors) เชน เงื่อนงําในการเชาทีด่นิ อาจทําให
เกษตรกรผูเชาทํากินตองผูกมัดอยูกับเจาของที่ดินผูใหเชา ซ่ึงไมชอบการตั้งสหกรณขึ้นมาก็ได  

 ปจจัยทางดานการเมือง (Political Factors) ขึ้นอยูกับระบบการปกครองสวนทองถ่ินวาจะ
ยินยอมใหคนในทองถ่ินมีสวนรนวมในกจิกรรมตาง ๆ มากนอยเพียงใด 

 ปจจัยทางสังคม (Social  Factors) เชน ชาวไรชาวนาอาจจะตั้งถ่ินฐานบานเรือนอยู
หางไกลกนั  ทําใหการรวมตวักันทําไดยาก 

 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture  Factors)  เชน ในชุมชนนั้นอาจมีความเชื่อ  คานิยม  หรือ
ทัศนคติตาง ๆ ตอกลุมไมตรงกัน  และอาจทํางานรวมกนัไมได 

 ปจจัยดานประวัติศาสตร (Historical  Factors) ไดแก  ความสัมพันธระหวางชนบทกับ
ศูนยกลางระดบัชาติ หรืออาจเปนประสบการณที่ชนบทไดเกีย่วของกบัรัฐจากการพฒันาชนบทใน
อดีตที่ผานมา 
 เจิมศักดิ ์  ปนทอง (ม.ป.ป. อางถึงใน กสกิิจ  ทบบัณฑติ, 2548) ไดสรุปขั้นตอนการระดม
ประชาชน  หรือการมีสวนรวมของประชาชน ไว  4  ขั้นตอน  ดังนี ้

 1.  การมีสวนรวมในการคนหาปญหา และสาเหตุของปญหา 
  2.  การมีสวนรวมในการวางแผน และการดําเนินกจิกรรม 
 3.  การมีสวนรวมในการลงทุน และการปฏิบัติงาน 
 4.  การมีสวนรวมในการติดตาม และประเมินผล 
 จากแนวคิดของนักวิชาการตาง ๆ เกี่ยวกับรูปแบบ วิธีการและขั้นตอนการมีสวนรวม 

ดังกลาวจะเหน็ไดวาสวนใหญมีลักษณะแตกตางกันไมมากนัก  ซ่ึงพอจะสรุปรูปแบบ  และขั้นตอน
การมีสวนรวม ไดดังตอไปนี ้
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 รูปแบบการมสีวนรวม  มีองคประกอบ  3  รูปแบบ  คือ 
 1.  การเขารวมดวยความพึงพอใจ 
 2.  การเขารวมดวยการจูงใจ หรือชักนํา 
 3.  การเขารวมดวยการกะเกณฑ  หรือบังคับ 

 สําหรับขั้นตอนการมีสวนรวม  มีองคประกอบ 4 ประการ  คือ 
 1.  การมีสวนรวมในการเสนอความคิดเหน็   เพื่อกําหนดความตองการของของชุมชน 
เชน การคนหาปญหา  สาเหตขุองปญหา และแนวทางแกปญหา 
 2.  การมีสวนรวมในการวางแผนกิจกรรม  เพื่อจัดทําโครงการพัฒนาตาง ๆ  
 3.  การมีสวนรวมในการปฏิบัติตามแผนงาน/ โครงการ โดยรวมสนับสนุนทุนทรัพยและ 
สละแรงกายแรงใจ 

 4.   การมีสวนรวมในการติดตามประเมินผล 
 

เอกสารที่เกี่ยวของกับโครงการธนาคารประชาชน 
 โครงการธนาคารประชาชน (People Bank) 

 ธนาคารประชาชนเปนธนาคารที่เปดตามนโยบายของรัฐบาลในการแกปญหาของ
ประชาชนในสถานการณวกิฤติเศรษฐกจิไทย ในปจจุบนัธนาคารออมสินเปนผูดําเนนิการ
รับผิดชอบโครงการธนาคารประชาชน โดยมีลักษณะของโครงการจากนโยบายของธนาคาร            
ออมสิน (ธนาคารออมสินออนไลน, 2547) 3 ประการ ดังนี้ 

 ประการที ่1 วิสัยทัศน ธนาคารประชาชนเปนธนาคารในดวงใจของประชาชน 
 ประการที ่2 ปณิธาน ธนาคารประชาชนมบีุคลากรที่มีคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
บริการดวยน้ําใจ มุงมั่นรับใชปวงชน 
 ประการที ่3 ภารกิจ ธนาคารประชาชนเปนธนาคารเพื่อการออม ธนาคารเพื่อสังคมและ
ชุมชน ธนาคารเพื่อบุคคลทั่วไป เปนธนาคารเพื่อธุรกิจ 

 โครงการธนาคารประชาชนไดกําหนดแผนการดําเนินงานจากธนาคารออมสิน (วันเพ็ญ 
เอื้อสุภา, 2546, หนา 6-10) จํานวน 12 ขอ ดังนี ้

 ความเปนมา 
 จากแนวคิดการชวยเหลือประชาชนที่มีรายไดนอย ตองอาศัยเงินกูนอกระบบ ดอกเบีย้

แพง ๆ มาตลอด ใหไดมีโอกาสที่มีคาใชจายทางการเงินอยูในฐานะทีพ่อจะจายได ไมตองเปนภาระ
และมีโอกาสทํามาหากินไดสะดวกขึ้น รวมทั้งความตองการชวยเหลือคนที่ตกงานหรือที่อยากจะ
คาขายแตไมมเีงินทุน ไดนําไปสูนโยบายเรงดวนลําดับที่ 3 ตามถอยแถลงที่ใหไวแก รัฐสภา ณ วันที่ 
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26 กุมภาพนัธ พ.ศ. 2544 เร่ือง “การจัดตั้งธนาคารประชาชน” โดยระบุเหตุผลวาเพื่อกระจายโอกาส
เขาถึงแหลงเงนิใหกับประชาชนผูมีรายไดนอย เพื่อสรางทางเลือกและลดการพึ่งพาแหลงกู               
นอกระบบ ซ่ึงจะทําใหประชาชนมีโอกาสในการสรางงาน สรางรายไดดวยตนเอง 

 จากแนวคิดและนโยบายของรัฐบาลนี้เอง นาํไปสูโครงการธนาคารประชาชนหรือ 
People Bank ซ่ึงหมายถึงโครงการเรงดวนของรัฐบาลเพื่อความผาสุกของแผนดิน ที่มุงเนนให
ประชาชนทุกคนสามารถใชบริการทางการเงินอยางเทาเทียมกัน สงเสริมใหประชาชนผูดอยโอกาส
สามารถเขาสูระบบการเงินทีเ่ปนมาตรฐานเดียวกันทกุระดับ และสงเสริมผูประกอบอาชีพ
โดยเฉพาะรายยอย ซ่ึงถือวาเปนรากฐานสําคัญของเศรษฐกิจพื้นฐานใหกระจายไปอยางทั่วถึงใหมี
เงินทุนเพื่อประกอบการอยางยุติธรรม 

 โดยรัฐบาลไดตระหนกัดีถึงความตองการของประชาชนรายยอยที่ตองการลงทุนในธรุกิจ
สวนตัว (Micro Business) แตไมมีทุนเริ่มตน และไมมหีลักทรัพยค้ําประกันเพยีงพอที่จะขอกูเงิน
จากระบบธนาคารพาณิชยตามปกต ิจึงมุงมั่นที่จะใหโอกาสแกประชาชนกลุมนี ้ดวยการมอบหมาย
ใหธนาคารออมสินจัดตั้งโครงการธนาคารประชาชนขึ้น เพื่อคอยใหความชวยเหลือประชาชน                 
ที่ตองการเงินกอนแรกเพื่อลงทุนประกอบธุรกิจสวนตวั (Home and Retail Business) โดย                
การใหบริการสินเชื่อที่ไมตองมีหลักทรัพยค้ําประกนั แตพิจารณาสินเชื่อจากบุคคลค้ําประกัน
รวมทั้งความสามารถในการทํารายไดของธุรกิจสวนตวันั้น ๆ เปนสําคัญ นอกจากนี ้ธนาคาร              
ออมสินยังใหบริการดานการออมทรัพยที่มั่นคงปลอดภยัและไดรับผลประโยชนที่คุมคา ตลอดจน
บริการดานการเงินในรูปแบบอื่น ๆ ตามความตองการ รวมทั้งยังไดจดัใหมีบริการใหการฝกอบรม 
ที่จําเปน ใหคําปรึกษาและแกไขปญหาทั้งทางดานการเงนิ อาชีพและดานอื่น ๆ เปนพิเศษแกลูกคาที่
เปนสมาชิกของโครงการธนาคารประชาชนดวย 

 แนวนโยบาย 
 โครงการธนาคารประชาชน มีวัตถุประสงคในการดําเนนิโครงการ ดังนี้ 

 1.  สงเสริมใหประชาชนมีอาชีพ รายไดและชีวิตความเปนอยูที่ดีขึ้น อันจะเปนการสราง
พื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
 2.  เพื่อสงเสริมใหเกิดการออมทรัพยอยางเปนระบบในหมูสมาชิก 

 3.  เพื่อพัฒนาอาชีพใหสมาชิกและสงเสรมิใหสมาชิกมงีานทํา 
 4.  เพื่อเปนแหลงเงินทุนใหกบัสมาชิกที่เปนผูประกอบการรายยอย ซ่ึงไมสามารถเขาสู
ระบบการเงินที่เปนปกติไดอยางตอเนื่อง 

 วิธีการดําเนนิงาน 
 โครงการธนาคารประชาชน มีรายละเอียดในการดําเนินงาน ดังนี ้
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 1.  กลุมเปาหมาย 
 โครงการธนาคารประชาชน จะมีกลุมเปาหมายอยู 3 กลุม คือ 
  1.1  ประชาชนทั่วไปที่ประกอบอาชีพอิสระรายยอย 
  1.2  ผูมีรายไดประจําที่ตองการประกอบอาชีพเสริม 
  1.3  ผูที่สนใจประกอบอาชพีอิสระรายยอย 
 2.  รูปแบบการใหบริการ 
 โครงการธนาคารประชาชน จะใหบริการใน 3 รูปแบบ คือ 

  2.1  ดานเงินฝาก โดยสงเสรมิการออมทรัพย สมาชิกสามารถใชบริการฝากเงิน            
ทุกประเภทของธนาคาร 
  2.2  ดานการพฒันา โดยการจัดตั้งเปนศูนยพัฒนาลูกคา เพื่อใหบริการดานการ
ฝกอบรมและคําปรึกษาในการประกอบอาชีพแกสมาชิก ซ่ึงจะเปนการใหบริการแกสมาชิก 
โดยไมคิดคาใชจายเพิ่มเติม 
  2.3  ดานสินเชือ่ สมาชิกของโครงการขอสินเชื่อ เพื่อไปลงทุนหรือเปนเงินทุน
หมุนเวียนในการประกอบอาชีพ 

 3.  ผูสมัครเปนสมาชิก 
 ผูที่สนใจสามารถสมัครเขาเปนสมาชิกไดทีธ่นาคารออมสินสาขาทุกแหงโดยจะสมัคร

เขาเปนสมาชิกไดเพยีงสาขาเดียวเทานัน้ซึ่งในการสมัครจะตองใชเอกสารตาง ๆ ประกอบดวย 
  3.1  สําเนาบัตรประชาชน 
  3.2  สําเนาทะเบียนบาน 
  3.3  รูปถายขนาด 1 นิ้ว จํานวน 2 รูป 
 และตองเปดบญัชีเงินฝากประเภทเผื่อเรียก เพื่อที่ธนาคารจะไดใหบริการดานการ       

ออมทรัพยในโอกาสตอไป ในกรณีที่มีบญัชีเงินฝากประเภทเผื่อเรียกอยูแลว และไมประสงคที่จะ
เปดบัญชีใหม สามารถใชบัญชีเดิมได 

 4.  การสมัครเปนสมาชิก ตองมีคุณสมบัติ ดังนี ้
  4.1  เปนผูประกอบการรายยอย หรือผูมีรายไดประจําอยูแลว แตมีความประสงคที่จะ
ประกอบอาชพีเสริมเพื่อใหมีรายไดเพิ่มขึน้ หรือผูที่ยังไมไดประกอบอาชีพใด ๆ ที่มีความตั้งใจทีจ่ะ
ประกอบอาชพีอิสระรายยอย 

  4.2  มีถ่ินที่อยูแนนอน สามารถติดตอไดสะดวก 
 5.  วัตถุประสงค 
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  5.1  สงเสริมใหประชาชนมอีาชีพ รายได และชีวิตความเปนอยูที่ดีขึน้ อันจะเปน         
การเสริมสรางพื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

  5.2  เพื่อสงเสริมใหเกดิการออมทรัพยอยางเปนระบบในหมูสมาชิก 
  5.3  เพื่อพัฒนาอาชีพใหสมาชิกและสงเสรมิใหสมาชิกมงีานทํา 

  5.4  เพื่อเปนแหลงเงินทุนใหกับสมาชิกที่เปนผูประกอบการรายยอย ซ่ึงไมสามารถ
เขาสูระบบการเงินที่เปนปกติไดอยางตอเนื่อง 

  5.5  เพื่อตอบสนองเจตนารมณที่จะเปนธนาคารในดวงใจของประชาชน 
 6.  คุณสมบัติของผูกู สมาชิกผูกูเงินตองมคีุณสมบัติ ดังนี้ 
  6.1  เปนสมาชิกของโครงการธนาคารประชาชน 
  6.2  ฝากเงินอยางสม่ําเสมอ เปนเวลาไมนอยกวา 2 เดือน 
  6.3  เปนผูบรรลุนิติภาวะ มีอายุไมต่ํากวา 20 ป กรณีที่อายุต่ํากวา 20 ป ให 

ผูปกครองเปนผูยื่นกูแทน 
  6.4  มีสถานประกอบการ และที่อยูแนนอน สามารถติดตอได 
 7.  เงื่อนไขการใหสินเชื่อ 
 ธนาคารใหกูเพื่อประกอบอาชีพ หรือเพื่อชําระคืนเงินกูนอกระบบที่ไดกูยืมเพื่อลงทุนใน

การประกอบอาชีพ หรือเพื่อความจําเปนในการดํารงชีพ ตามวงเงินทีจ่าํเปนตองใชจริงและอยูใน
วิสัยที่ผูกูจะสามารถชําระคืนได โดยมีวงเงนิกู ดังนี้ 

  7.1  วงเงินกูคร้ังแรก ไมเกนิรายละ 30,000 บาท 
  7.2  วงเงินกูคร้ังตอไป ไมเกนิรายละ 50,000 บาท ระยะเวลาการชําระเงนิกู ผอนชําระ

เงินตนพรอมดอกเบี้ย ดังนี ้
  7.3  วงเงินกู ไมเกิน 15,000 บาท ระยะเวลาชําระคืนไมเกิน 13 งวด 
  7.4  วงเงินกูเกนิ 15,000 บาท แตไมเกนิ 30,000 บาท ระยะเวลาชําระคนืไมเกิน           

25 งวด 
  7.5  วงเงินกูเกนิ 30,000 บาท แตไมเกนิ 50,000 บาท ระยะเวลาชําระคนืไมเกิน             

37 งวด 
 8.  อัตราดอกเบี้ย 
 ธนาคารคิดอัตราดอกเบี้ยแบบคงที่รอยละ 1 ตอเดอืน ซ่ึงผูกูจะตองผอนชําระเงินตน

พรอมดอกเบี้ย เปนงวดรายเดือน โดยหักจากบัญชีเงินฝากของสมาชิก หากสมาชิกรายใดไมชําระ
หนี้ตามกําหนด โดยไมมเีหตุผลอันสมควร ธนาคารจะคิดคาปรับจากเงินตนของงวดนั้นในอตัรา
รอยละ 1.5 ตอเดือน 
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 9.  หลักประกนั สามารถใชหลักประกนัประเภทใดประเภทหนึ่ง ดังนีก้รณีที่ใชบุคคล       
ค้ําประกัน ผูค้ําประกันจะตองมีคุณสมบัติดงันี้ 

 10.  คุณสมบัติทั่วไป 
  10.1  ผูค้ําประกันตองมีอาย ุ20 ปบริบูรณ 

  10.2  ถ่ินที่อยูแนนอน สามารถติดตอได 
  10.3  ค้ําประกนัผูกูไดไมเกิน 2 คน 
  10.4  ไมเปนผูค้ําประกันเงนิกูประเภทอื่นของธนาคาร 
 11.  คุณสมบัติเฉพาะ 

  11.1  สมาชิกโครงการธนาคารประชาชนค้ําประกัน ซ่ึงเปนสมาชิกใน ธนาคาร         
ออมสินสาขาเดียวกันกับผูกูจํานวน 2 คน 
  11.2  ขาราชการ พนักงานรฐัวิสาหกจิ หรือพนักงานองคการของรัฐ ซ่ึงจะตองดํารง
ตําแหนงตั้งแตระดับ 3 ขึ้นไป หรือเทียบไดไมต่ํากวานี ้หรือมีเงินเดือนไมต่ํากวาระดับ 3 จํานวน           
1 คน 
  11.3  ผูมีรายไดประจําของบริษัท/ องคกรธุรกิจเอกชน ซ่ึงทํางานในองคกรนั้นเปน
ระยะเวลาติดตอกันไมนอยกวา 3 ป จํานวน 2 คน 

  11.4  ลูกคาเงินฝากประเภทตาง ๆ ของธนาคารออมสินที่ธนาคารใหความเชื่อถือ 
กรณีที่ใชหลักทรัพยค้ําประกนัสามารถใชหลักทรัพยไดทัง้อสังหาริมทรัพยซ่ึงเปนของผูกู หรือเปน
ของบุคคลอื่นที่ยินยอมใหค้าํประกัน ดังตอไปนี ้

   11.4.1  สมุดเงินฝากออมสินและหรือสลากออมสินพิเศษ โดยเงนิฝากใน 
บัญชีตองคุมกับมูลหนี ้

   11.4.2 สังหาริมทรัพยที่มีทะเบียน ไดแก รถยนต และรถจักรยานยนต ที่ 
อยูในสภาพใชงานได และไดทําประกนัภยัเรียบรอยแลว โดยคํานึงถึงอายุการใชงานประกอบการ 
พิจารณา 
   11.4.3  อสังหาริมทรัพย ที่ตัง้อยูในแหลงชมุชน มีสาธารณูปโภคตามความจําเปน
และทางสาธารณะประโยชน ซ่ึงรถยนตผานเขา - ออกไดสะดวก 

 12.  การชําระคืนเงินกู ชําระโดยวิธีหกับัญชีเงินฝาก 
 13.  บริการพิเศษที่สมาชิกไดรับ 
 สมาชิกที่ไดรับอนุมัติเงินกู จะไดรับการประกันอุบัติเหต ุตลอดระยะเวลาสัญญากู โดย

ไมตองเสียคาใชจายใด ๆ เพิม่เติม ดังนี ้
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  13.1  วงเงินกูไมเกิน 30,000 บาท ไดรับการประกันอุบัติเหตุในวงเงนิไมเกิน 50,000 
บาท 
  13.2  วงเงินกูเกินกวา 30,000 บาท ไดรับการประกันอุบตัิเหตุในวงเงินไมเกิน 
100,000 บาท 
 โครงการธนาคารประชาชนเปนนโยบายของรัฐบาลที่ใหธนาคารออมสินเปนเจาของ
โครงการเพื่อสงเสริมใหประชาชนมีอาชพี รายได มีชีวติความเปนอยูที่ดี โดยมีเปาหมายให
ประชาชนมีอาชีพอิสระรายยอย และการประกอบอาชีพเสริม การประกอบอาชีพอิสระรายยอย
ไดรับบริการจากธนาคารประชาชนโดยตองสมัครเปนสมาชิกในโครงการ เพื่อขอกูเงินเปนลูกคา
ธนาคารประชาชนตามเงื่อนไขที่ธนาคารประชาชนกําหนด 

 ขอมูลโครงการธนาคารประชาชน พ.ศ. 2545 
 ภาครัฐไดมนีโยบายตั้งโครงการธนาคารประชาชนโดยศนูยธุรกิจสินเชือ่และบริการ

ธนาคารออมสินภาค 11 (2546, หนา 8) สนับสนุนงบประมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมให
เกิดการออมทรัพยอยางเปนระบบ ในหมูสมาชิก พัฒนาอาชีพใหกับสมาชิก สงเสริมใหสมาชิกมี
งานทําพรอมทั้งเปนแหลงเงินทุนให เปนผูประกอบการรายยอย ซ่ึงไมสามารถเขาสูระบบการเงิน
ปกติไดอยางตอเนื่อง กลุมเปาหมายของโครงการ ไดแก ประชาชนทั่วไปที่ประกอบอาชีพอิสระ 
รายยอย หรือผูที่มีรายไดประกอบอาชีพเสริม หรือผูที่สนใจจะประกอบอาชีพอิสระรายยอย โดย
ใหบริการใน 2 รูปแบบ คือ สงเสริมการออมทรัพย ใหบริการดานคําแนะนําปรกึษาในการลงทุน
ประกอบอาชพีดานสินเชื่อ ทั้งนี้ เงื่อนไขการใหสินเชื่อคือ ใหกูเพื่อการประกอบอาชีพตามความ
จําเปนและความสามารถในการชําระคืนของผูกู โดยวงเงินกูคร้ังแรกไมเกินรายละ 30,000 บาท 
ระยะคนืไมเกนิ 25 งวด คร้ังตอไปไมเกนิรายละ 50,000 บาท ระยะเวลาชําระคืนไมเกิน 37 งวด       
คิดอัตราดอกเบี้ยคงที่รอยละ 1 ตอเดือน ผอนชําระเงินตนพรอมดอกเบี้ยเปนงวดรายเดอืนจากบัญชี
เงินฝากสําหรบัหลักประกนักรณีที่ใชบุคคลค้ําประกัน ผูค้ําประกันตองมีคุณสมบัติทั่วไป คือ ตองมี
อายุครบ 20 ปบริบูรณ มีถ่ินที่อยูแนนอน สามารถติดตอไดโดยผูค้ําประกัน 1 คน สามารถค้ําผูกูได
ไมเกิน 2 คน นอกเหนือจากคุณสมบัติทั่วไป ผูค้ําประกันจะตองมีคุณสมบัติเฉพาะอื่น ๆ ที่ชี้ใหเหน็
ถึงความมั่นคงของฐานะทางการเงินของผูค้ําประกัน เชน เปนขาราชการ พนักงานรฐัวิสาหกจิ 
พนักงานองคการของรัฐ ซ่ึงจะตองดาํรงตาํแหนงตั้งแตระดับ 3 ขึ้นไปหรือเทียบไดไมต่ํากวานี ้หรือ
มีเงินเดือนไมต่ํากวาระดับ 3 หรือผูมีรายไดประจําซึ่งทํางานในองคกรนั้นเปนระยะเวลาติดตอกนั
ไมนอยกวา 3 ป จํานวน 2 คน เปนตน สวนหลักทรัพยค้าํประกันสามารถใชหลักทรัพยไดทั้ง
อสังหาริมทรัพย และสังหาริมทรัพย ผลการดําเนินงาน ณ วันที ่27 ธันวาคม พ.ศ. 2545 สมาชิก
โครงการ 569,437 ราย เงินฝากคงเหลือ 1,634.50 ลานบาท สมาชิกที่อนุมัติใหสินเชือ่ 554,740 ราย 
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เงินอนุมัติสินเชื่อ 10,258.42 ลานบาท ยอดหนี้คางชําระเกินกวา 3 เดือน ตอสินเชื่อคงเหลือ ณ เดือน 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2546 

 สาเหตุของการเกิดหนี้คางชาํระนั้นเนื่องมาจากหลายสาเหต ุไดแก 
 1.  การปลอยสินเชื่อในชวงแรกของโครงการนั้นการกลั่นกรองคุณภาพสินเชื่อของ

ธนาคารออมสิน อาจเปนไปอยางหละหลวม เนื่องจากเปนการปลอยสินเชื่อตามนโยบายรัฐบาลจึง
ไมมีการสอบประวัติของผูกูมากนัก 

 2.  ลูกหนี้ของธนาคารบางคนมีความเขาใจผิดที่วา เงินกูโครงการธนาคารประชาชนเปน
เงินของรัฐบาล ไมใชเงินของธนาคาร 

 3.  ลูกหนี้บางรายมีความตั้งใจจะชําระหนี ้แตไมสามารถหาเงินมาชําระได จึงทําใหมี 
การคางชําระหนี ้

 4.  การบริหารโครงการ การกํากับดแูล และการติดตาม การดําเนนิโครงการธนาคาร
ประชาชนที่ผานมา ตั้งแตเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2544 จนถึงสิ้นป พ.ศ. 2545 มีการชําระคืนเงินตน
จํานวน 4,573.17 ลานบาท มียอดหนี้เสยีนอยมากเพยีงรอยละ 2.09 ซ่ึงแสดงวาธนาคารออมสิน
บริหารโครงการ การกํากับดแูลที่ดีและประชาชนเองกม็วีินัยในการชําระหนีด้วย สําหรับในสวนที่
เปนหนี้คางชําระนั้น ธนาคารออมสินไดมีแนวทางในการติดตามในเบือ้งตน โดยทําแบบถึงเหตุใน
การไมชําระหนี้และพยายามหาทางแกไขใหกับลูกคา นอกจากนี ้ธนาคารออมสินยังมีแนวทางใน
การติดตามหนี้ โดยแบงลูกหนี้ที่คางชําระเปน 2 สวน คือ 
  4.1  ลูกหนี้ที่มาการผอนไมสม่ําเสมอ ซ่ึงธนาคารจะเขาไปดูสาเหตุและแกไขปญหา 

 4.2  ลูกหนี้ที่คางชําระโดยไมมีการใชหนีค้ืน ธนาคารจะดูถึงสาเหตแุละจะชวยแกไข
ปญหาให แตหากลูกหนี้จงใจไมชําระหนี ้จะตองใชขอบังคับทางดานกฎหมายมาดําเนินการกับ
ลูกหนี้รายนั้น ๆ 

 นอกจากนี้ยังมมีาตรการในการควบคุมคุณภาพสินเชื่อดานอื่น ๆ มาเสริม เพื่อให
โครงการธนาคารประชาชนดําเนินไปไดดวยด ีโดยเริ่มตัง้แตการพิจารณากลั่นกรองลูกคา ใหมี
ความรอบคอบมากขึ้น การใชกระบวนการกลุมเปนเครื่องมือในการควบคุมและตดิตาม ซ่ึงในพื้นที่
ที่ใชกระบวนการกลุมนี ้จะมียอดลูกหนี้คางชําระนอยมาก และมาตรการในการกรณทีี่มีลูกหนี้       
คางชําระ ซ่ึงธนาคารออมสินกําลังอยูระหวางการหาขอสรุปที่เปนแนวทางที่เหมาะสมที่สุด มาใช
ดําเนินการตอไป 

 โครงการธนาคารประชาชนของกระทรวงการคลัง ไดเสนอขอมูลในการอํานวยสินเชื่อ 
การชําระคืนทีอ่ยูในเกณฑทีด่ี และมีมาตรการในการควบคุมคุณภาพสนิเชื่อ ทําใหโครงการธนาคาร
ประชาชนดําเนินไปดวยด ี
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 การรายงานผลการดําเนินงานโครงการธนาคารประชาชนจังหวัดชลบรีุ 
 สุรีย สกุลานนท (2546, หนา 1 - 5) ผูจัดการธนาคารออมสิน สาขาชลบุรี ไดรายงานผล 

การดําเนนิงานของธนาคารประชาชนจังหวัดชลบุรีในชวงการดําเนนิงานที่ผานมาตั้งแตเร่ิมเปด
ธนาคารประชาชนและสรุปผลการดําเนินงานดังนี ้

 การบริหารโครงการ 
 เพื่อใหการบริการทางการเงนิโดยมุงเนนทีจ่ะใหประชาชนทุกคน สามารถใชบริการ 

อยางทั่วถึง และเทาเทยีมกัน ตามวัตถุประสงคของโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน 
สาขาในจงัหวดัชลบุรี จึงไดกําหนดแผนการในการบริหารโครงการฯ ดังนี ้
 1.  จัดใหมีการประชุมวางแนวทางการปฏิบตัิงานตามโครงการรวมกันทกุสาขาใน
จังหวดัชลบุรี 
 2.  ธนาคารออมสินสาขาในจังหวดัชลบุรี จะทําการคัดแยกใบสมัครของลูกคา                  
จัดหมวดหมูลูกคาแยกตามสถานที่ประกอบการ ซ่ึงอยูในพื้นที่ตาง ๆ ตามที่สมาชิกสมัครและกรอก 
รายละเอียดใหไวกับธนาคารออมสิน 
 3.  จัดพนกังานในสาขาออกเปนกลุม กําหนดสายการสํารวจ แบงความรับผิดชอบให       
แตละสายออกสํารวจ ตรวจเยี่ยม และประเมินผลการประกอบการของสมาชิก ในระหวางเวลา
ทํางานปกต ิ8.30 – 16.30 น. และหลังเวลาทํางานตั้งแตเวลา 17.00 น. เปนตนไป รวมทั้งวันหยุด 
เสาร – อาทิตย พรอมทั้งบริการรับฝาก และใหคําแนะนําเพิ่มเติมแกสมาชิก และประชาชนที่สนใจ 
 4.  วิเคราะหสมาชิกที่ผานหลักเกณฑ อนุมัติใหกูเงิน จัดทําสัญญาเงินกูจายเงินกูให         
เสร็จสิ้น 

 การรับสมาชิกเขารวมโครงการ 
 การประชาสัมพันธ ทั้งภายในและภายนอกสํานักงาน จดัทําบอรดอธิบายวิธีการสมคัร

สมาชิกโครงการและการขอกูเงิน ติดปายโฆษณาบริเวณหนาอาคารฯ จัดทําแผนพับ มีการ
ประชาสัมพันธเสียงตามสาย มีการออกประชาสัมพันธตามศูนยการคา เพื่อพบปะผูสนใจและ          
การประชาสัมพันธตามตลาดสดและตลาดนัดตาง ๆ 
 1. การชี้แจงทาํความเขาใจแกผูเกี่ยวของและประชาชน จัดเจาหนาที่เพื่ออธิบาย และตอบ
ขอซักถามตาง ๆ แกสมาชิก และประชาชนทั่วไป ตลอดจนเขารวมประชุมเผยแพรกบัทางอําเภอ 
เทศบาล และสวนราชการตาง ๆ 
 2.  จํานวนสมาชิกที่เขารวมโครงการธนาคารประชาชน ณ วันที ่27 กรกฎาคม พ.ศ.  
2544  มีทั้งสิ้น 7,049 ราย 

 ปญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานของธนาคารประชาชนจังหวัดชลบุรี มีดังนี ้
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 1.  สมาชิกมีที่อยู และสถานที่ประกอบการ กระจัดกระจายไปตามทองที่ตาง ๆ อีกทั้งมี
ระยะทางไกลจากที่ตั้งของธนาคารออมสิน ทําใหเกิดปญหาในการติดตามและสํารวจการประกอบ
กิจการของสมาชิก 
 2.  สมาชิกไมสะดวกในการนําเงินมาฝากกับธนาคารออมสิน สาเหตุสวนใหญมาจาก
ระยะทางไกลและไมมีเวลาที่จะเดินทางมาติดตอกับธนาคาร ฯ อีกทั้งบุคลากรของสาขามีไมเพียงพอ       
ที่จะออกไปบริการรับฝาก และใหบริการกบัสมาชิกอยางทั่วถึง 
 3.  สมาชิกไมไดดําเนินกจิการตามที่แจง ทําใหการออกไปสํารวจและตรวจเยี่ยม ไมพบ
สมาชิกตามที่ไดใหขอมูลกับทางธนาคารไว 
 4.  สมาชิกสวนใหญเปนลูกคารายใหม และยังไมมีความเขาใจในหลักเกณฑและเงื่อนไข
ตาง ๆ ของโครงการธนาคารประชาชน ทําใหเกิดความเขาใจคลาดเคลื่อน อันจะสงผลเสียตอ            
การดําเนนิโครงการฯ ได 
 5.  จํานวนบุคลากรไมเพียงพอตอปริมาณสมาชิก ทําใหการปฏิบัติการตรวจเยี่ยม และ
ใหบริการแกสมาชิกเกิดความลาชา 

 กลาวโดยสรุปไดวา การดําเนินการโครงการธนาคารประชาชน ตามนโยบายของรัฐบาล
จะดําเนินการสําเร็จตามวัตถุประสงคตามที่ตั้งไวได สวนที่สําคัญสวนหนึ่งคือ การสงเสริมให
สมาชิกโครงการฯ มีวินยัทางการเงิน คือ การสงชําระคืนเงินกูตามกําหนด ซ่ึงเปนหวัใจของงานดาน
สินเชื่อ ซ่ึงการที่สมาชิก หรือประชาชนที่จะเขารวมโครงการ จะมวีินยัทางการเงินไดนั้น จะเกดิจาก
การประชาสัมพันธอยางทั่วถึง ธนาคารออมสินจึงขอความกรุณาจากหนวยงาน ทั้งภาครัฐและ
เอกชนที่เกี่ยวของในจังหวัดชลบุรี ใหความสนับสนุนในการประชาสมัพันธโครงการดังกลาว
เพื่อใหการดําเนินงานโครงการธนาคารประชาชน ประสบความสําเร็จตามนโยบายของรัฐบาล 
 

แนวคิดเกี่ยวกับกลุมออมทรัพย 
 แนวคดิเกีย่วกบักลุมและกลุมออมทรัพย 

 พจนานกุรมศพัทสังคมวิทยาฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2535, หนา 164) ไดใหความหมาย
ของกลุมวากลุมประกอบดวยบุคคล ตั้งแต 2 คนขึ้นไป ที่ไดสรางแบบอยางของการกระทําระหวาง
กันทางจิตขึ้น กลุมหรือหมูคณะนี้เปนทีย่อมรับวาเปนองคกรอยางหนึ่งทั้งโดยสมาชิกของกลุมเอง
และตามปกติโดยผูอ่ืนดวย ทั้งนี้เพราะกลุมมีพฤติกรรมรวมกันอางอิงในแบบเฉพาะของตนเอง 

 สนธยา พลศรี (2545, หนา 37) กลาวถึงกลุมคนในงานพฒันาชุมชน หมายถึง คนตั้งแต  
2 คนขึ้นไป รวมกันเปนหมูคณะเพื่อทํากิจกรรมบางอยางในสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง อาจมีลักษณะ
บางอยางที่เหมือนกันหรือตางกันก็ได กลุมคนเปนลักษณะเริ่มตนของการเกิดชุมชนที่บุคคลมา
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รวมกันเปนกลุม แตไมใชชุมชนเพราะกลุมคนที่จะรวมกันเปนชุมชนนั้น ตองมีลักษณะอื่น ๆ           
อีกหลายประการ เชน บริเวณที่รวมกันมีอาณาบริเวณแนนอนในลักษณะของที่อยูอาศัยในเวลาที่
ยาวนาน จนเกดิรูปแบบของความสัมพันธระหวางกัน พึ่งพาอาศัยกนัในการดํารงชีวติมีบรรทัดฐาน
และวัฒนธรรมรวมกัน เปนตน 

 โสภา ชูพิกุลชัย (2521, หนา 58) ใหความหมายไววากลุม คือ บุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไป  
มารวมกันมกีารแสดงพฤติกรรมตอบโตสัมพันธกันทุก ๆ กลุมที่เกิดขึน้มานั้น จะมีความผูกพัน
อาจจะเปนทางโครงสรางหรือทางจิตใจ สมาชิกแตละคนในกลุมอาจประสบความขัดแยง หรือ          
อาจมีความคิดเห็นสอดคลองกันได กลุมทุกกลุมจะตองมีระบบการดําเนนิงานในกลุมจะมี             
ความเกีย่วของสัมพันธกัน 

 ทัศนา  แขมณ ีและคณะ (2522, หนา 58-59) ไดกลาวถึงมลูเหตุจูงใจที่ทาํใหสมาชิก             
มารวมกลุมและทําใหเกิดกลุม ดังนี ้
 1.  เกิดความสมัพันธสวนตวั (Interpersonal Attraction) จึงเกิดการทํางานรวมกนั 
 2.  กิจกรรมของกลุม (Group Activities) สมาชิกของกลุมจะมีความสนใจในกิจกรรมของ
กลุม จึงสมัครเปนสมาชิกกลุม 
 3.  เปาหมายของกลุม (Group Goal) เปนปจจัยที่ทําใหเกดิการกอรูปขึน้เปนกลุมเพื่อ
อํานาจตอรองหรือการบรรลุเปาหมายไดงายข้ึน 
 4.  ความเปนสมาชิกของกลุม (Group Membership) คือ คนเขาเปนสมาชิกของกลุม
เพราะตองการเพื่อสิทธิตาง ๆ ที่สมาชิกพึงไดรับจากการเปนสมาชิก 
 5.  การใชความเปนสมาชิกกลุม เปนเครื่องหาผลประโยชน (Instrumental Effect of 
Membership) สมาชิกบางคนรวมกลุมเพื่อหวังผลประโยชนบางประการจากกลุม 

 แนวคดิเกีย่วกบักลุมออมทรัพย 
 ความหมายของกลุมออมทรัพย (ชุมพล รัตนา, 2541, หนา 18) กลุมออมทรัพยเปน

องคกรหรือสถาบันที่มีสมาชิกและเปนการรวมตัวของคนที่มีหลักการอุดมการณเดียวกัน ในการที่
จะระดมเงินเพือ่ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน เพือ่แกไขปญหาความเดือดรอน ทั้งในดานการประกอบ
อาชีพ ที่อยูอาศัย รวมถึงสวัสดิการในดานตาง ๆ ของสมาชิก 

 หลักการของกลุมออมทรัพย 
 1.  สมัครใจ หมายถึง ในการเขาเปนสมาชิกของกลุมออมทรัพยโดยสมัครใจและยินดีที่

จะปฏิบัติตามระเบียบกลุม 
 2.  ประชาธิปไตย หมายถึง ในการบริหารกลุมออมทรัพย โดยอาศัยมตเิสียงสวนมากใน

การตัดสินใจ สมาชิก 1 คน ถือวา 1 เสียง 
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 3.  ปนผลตามหุน หมายถึง ในการดําเนินธรุกิจของกลุมออมทรัพย หากมีกําไรก็จะมี       
การปนผลคืนใหกับสมาชิก โดยคืนตามหุนที่สมาชิกถืออยูอยางเปนธรรม 

 4.  จัดสรรรายไดสุทธิเพื่อประโยชนของสมาชิกและสวนรวม หมายถึง กลุมออมทรัพย
จะตองมีการจดัสรรเงินกําไรสุทธิของกลุมฯ เพื่อเปนทนุสํารอง ทุนการศึกษาไวเพื่อประโยชนของ
กลุมฯ และสวนรวม 

 5.  ความรวมมอืเปนขบวนการ หมายถึง กลุมออมทรัพยจะตองมีการทํางานโดยอาศยั
ความรวมมือจากสมาชิก และกลุมอื่น ๆ อยางมีขั้นตอน แผนงาน วัตถุประสงค และเปาหมายที่
ชัดเจน 

 6.  ในการศึกษาและบริการสังคม หมายถึง กลุมจะตองใหความรูความเขาใจกับสมาชิก
เกี่ยวกับการออมทรัพยและใหการชวยเหลือสังคมภายนอก 

 7.  เอื้ออาทรตอชุมชน หมายถึง การดําเนินกิจกรรม เพื่อการพัฒนาที่ยั่งยนืของชุมชน 
ตามแนวนโยบายที่มวลสมาชิกใหความเห็นชอบ 

 อุดมการณของกลุมออมทรัพย คือ แนวคดิหรือความเชือ่ที่วากลุมออมทรัพยเพื่อการผลิต
เปนแนวทางหนึ่งที่จะแกปญหาทางดานเศรษฐกิจและสังคม เพื่อใหประชาชนกนิดีอยูด ีมีสันติสุข
โดยยดึหลัก “ประหยดั” การรวมมือการชวยเหลือตนเอง ชวยเหลือซ่ึงกันและกันภายในกลุมและ 
กับกลุมออมทรัพยอ่ืน 

 เปาหมายของกลุมออมทรัพย 
 กลุมออมทรัพย มีเปาหมายสงูสุดอยูที่การพฒันาคนใหมีคุณภาพ และมีศกัยภาพที่จะ

ชวยเหลือตนเอง ทั้งนี้จะตองกําหนดวัตถุประสงคของกลุมออมทรัพยขึ้นตามปญหาความตองการ
หรือความจําเปนของสมาชิก 

 วัตถุประสงคของกลุมออมทรัพย 
 1.  สงเสริมการพัฒนาบุคคล ครอบครัวและสังคม คือ พัฒนาบุคคลอันเปนสมาชิกของ

ครอบครัวใหมีคุณภาพ ศักยภาพ สามารถสรางครอบครัวที่มั่นคง อันจะสงผลตอการพัฒนาสังคมที่
เจริญรุงเรืองและมีสันติสุขในที่สุด 

 2.  สงเสริมการออมทรัพยของสมาชิก คือสงเสริมสมาชิกใหขยันทํางาน ประหยัดทรพัย 
สามารถเก็บออมไดอยางสม่าํเสมอ 

 3.  รับเงินฝากจากสมาชิก เมื่อสมาชิกมีรายไดเพยีงพอมีเงนิเก็บก็สามารถนําไปฝากกบั
กลุมออมทรัพยได ซ่ึงมีบทบาทเสมือนธนาคาร 

 4.  ใหสมาชิกกูยืมตามความจําเปน ใหเกดิประโยชน การนําเงินไปแกปญหาตลอดจน
การพัฒนาอาชพี ที่อยูอาศัย มีสถานภาพที่เหมาะสมและรวมทั้งการพัฒนาคุณภาพชวีิตใหดีขึ้น 
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 5.  กูยืมเงินจากแหลงภายนอกใหเปนทุนดําเนินการเพื่อนําเขามาบริการใหสมาชิกกูยมื
อยางเพียงพอ 

 6.  ใหความรวมมือในดานตาง ๆ กับกลุมออมทรัพยอ่ืน 
 7.  จัดใหมีสวสัดิการ หรือใหสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว 
 8.  ดําเนินการตาง ๆ เพื่อประโยชนตามความตองการของสมาชิก 

 คุณธรรมกลุมออมทรัพย 
 เพื่อแสวงหาแนวทางในการชวยเหลือซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงสิ่งที่สําคัญที่จะทําใหการรวมตัว

กันของสมาชิก สามารถทําใหกลุมออมทรัพยประสพผลสําเร็จตามเปาหมายและวัตถุประสงคที่ตั้ง
ไว คือ คุณธรรมของมวลสมาชิกไดแก 

 1.  ความซื่อสัตยในกลุมออมทรัพย คือ การสรางสัจจะตอตนเองในการประหยดัอดออม
อยางสม่ําเสมอ การซื่อสัตยในการถือหุนหรือฝากเงินอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ เมื่อกูเงินไปแลวก็ใช
คืนตามสัญญา 

 2.  ความรับผิดชอบ นอกจากการออมทรัพยที่สม่ําเสมอ หรือการชําระคืนตามสัญญาแลว 
การแสดงบทบาทหนาที่ที่มคีวามรับผิดชอบอื่น ๆ เชน การใหความรวมมือโดยการเขารวมประชมุ 
การแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะตอการบริหารงานกลุม เปนความรับผิดชอบที่สําคัญของ
สมาชิกในกลุมดวยความรับผิดชอบ จะทําใหสามารถแกไขปญหาใหกบัสมาชิกในชุมชนไดอยางมาก 

 3.  ความสามัคคี ในดานความรวมมือรวมใจกันทํางานเพือ่กอใหเกิดความสําเร็จใน
กิจกรรมตาง ๆ ความสามัคคีกอใหเกิดพลัง การแกไขปญหาตาง ๆ ของชุมชนใหสําเร็จจําเปนตอง
อาศัยพลังอันเกิดมาจากความสามัคคี 

 4.  ความมีวินยั การอยูรวมกนัจําเปนตองมกีารกําหนดกตกิา ซ่ึงมาจากสมาชิกเองความมี
วินัย การปฏิบัติตามกติกาที่รวมกันวางนัน้อยางเครงครัด จึงจะเรยีกไดวามีวนิัย อันเปนปจจยัสําคัญ
ประการหนึ่งที่จะทําใหกลุมกาวไปสูความสําเร็จ 

 คุณสมบัติสมาชิกกลุมออมทรัพย 
 เปนขบวนการกลุมทําใหเกิดองคกรดวยการรวมตัวกนั เพื่อใหคนเหลานี้ไดมีโอกาส

พึ่งตนเองและชวยเหลือซ่ึงกนัและกนั การดําเนินงานอยูบนพื้นฐานความสัมพันธใกลชิดของคนใน
สังคมเดียวกัน จึงจําเปนตองมีกฎเกณฑและกระบวนการในการดําเนินงานที่มั่นใจไดวาบุคคลที่เขา
มารวมกันในการออมทรัพยจะมีคุณสมบัตเิหมาะสม สามารถชวยเหลือเกื้อกูลกันจนบรรลุเปาหมาย 
และวัตถุประสงคของกลุมไดเปนอยางด ี
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เอกสารที่เกี่ยวของกับธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม 
 ประวัติการจัดตั้ง 

 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม เกิดขึ้นจากแนวความคดิที่หมูบานชุมชนประสบปญหา
ความอยากจน ปญหาหนี้สิน ปญหาที่ดินทาํกิน ปญหาทีอ่ยูอาศัย ปญหาการศึกษาของเยาวชน ฯลฯ 
ผูใหญบาน และคณะกรรมการหมูบาน ในการพัฒนาหมูบานชุมชนในเรือ่งการออมเงินโดยการ
ดําเนินการของหมูบานเราไดรองทําแบบผิดบางถูกบางตามระดับความสามารถของแตละหมูบาน  
หมูบานหลุมมะขาม หมูที่ 8 ตําบลหนองไมแกน ไดรวมกันออมทรัพย และไดตั้งชื่อกลุมวาธนาคาร
ชุมชนบานหลุมมะขามในวนัที่ 20 พฤศจกิายน พ.ศ. 2542  โดยจัดตั้งคณะทํางาน 9 คน  วิธีการเรา
ไดเปดรับสมัครสมาชิกภายในหมูบาน ในขณะนัน้มีผูมาสมัครจํานวน40 คน โดยไดรับสมัครหุนละ 
20 บาท   เปนเงินจํานวน  800 บาท  โดยการบริหารจัดการใหสมาชิกไดฝากเงิน และไดใหสมาชิก 
กูเงินโดยคิดอตัราดอกเบี้ยตามที่เราไดประชุมประชาคมสมาชิกในอตัรา รอยละ 18 บาทตอป 

 วัตถุประสงคหลักในการจัดตั้งธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม มีดังนี ้
  1.  เพื่อการออมทรัพยของสมาชิกกลุมและประชาชนในชุมชน 

 2.  เพื่อชวยเหลือกันและกนัภายในกลุมสมาชิกดวยวิธีการ ใหกูเงนิ จากกลุมที่ระดมได
จากเงินฝากออมทรัพย เงินที่สมาชิกรวมลงหุน เปนตน เพื่อนําเงินไปใชหนี้ กองทุนหมูบาน           
หนี้นอกระบบ และอ่ืน ๆ ตามความจําเปน 
 3. เปนการฝกนิสัยรักการออมเพื่อใหเกิดความรับผิดชอบและมีวนิัยทางดานการเงนิแก
สมาชิกและชมุชนอีกดวย 

 วันกําเนิดธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม 
 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม เร่ิมเปดทาํการวันแรกวนัที่ 20 พฤศจกิายน พ.ศ. 2542 

โดยมีคณะกรรมการบริหาร/ ผูปฏิบัติงาน จํานวน 9 คน มีสมาชิกวันแรก จํานวน 40 คน มีบัญชีเงิน
ฝาก ออมทรัพย คร้ังแรก 40 บัญชี และมีเงนิที่รับฝากวันแรก จํานวน 800 บาท (ไมมคีาสมัคร
สมาชิก) 

 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ไดดําเนินการปฏิบัติหนาที่กันมาเปนประจําทุก ๆ วนัที่ 
20ของทุกเดือน เวลา 08.00 ถึง 15.30 น. ตอมาก็มีผูสนใจมาสมัครเปนสมาชิกเพิ่มขึน้เรื่อย ๆ 
ปจจุบันมีสมาชิก 1,542 คน มียอดเงินที่รับฝากถึง 4,200,000 บาท เราไดใชเงินจํานวนดังกลาวมา
ชวยแกปญหาใหกับสมาชิก ในการประกอบอาชีพ ชําระหนี้กองทนุหมูบาน ชําระหนีธ้นาคาร             
ธ.ก.ส. และหนี้นอกระบบ ตลอดจนบรรเทาความอยากจนทางดานอืน่ ๆ อีกมากมาย 

 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ไดมีการจดทะเบยีน เปนวิสาหกิจชุมชนกลุมออมทรัพย 
ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ตาม พ.ร.บ.สงเสริมวิสาหกิจชุมชน พ.ศ. 2548  และ ทางธนาคาร   
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ธ.ก.ส. และสํานักงานพัฒนาชุมชนอําเภอกไ็ดสงเสริมใหคณะกรรมการไดมีความรูความสามารถ
ทางดานการบริหารจัดการ ในระบบบัญชี และจัดสงคณะกรรมการไปอบรมตามสถานที่และเขต
ตาง ๆ ตามสมควร 

 กิจกรรมหลักที่ปฏิบัติ 
 งานรับฝาก – ถอน 
 กลุมออมทรัพยธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ไดใหบริการแกสมาชิก ในดานการรบั

ฝากเงินและถอนเงินฝาก การกูยืม  เพื่อออมทรัพยภายในหมูบานชุมชน 
 งานดานกฎระเบียบ 

 1.  กลุมมีขอกําหนดใหสมาชิกทุกคนมวีินยัทางดานการเงินและรูจกัการออมทรัพยแบบ
เปนระบบโดยการใหสมาชิกตองฝากเงินเปนประจําทกุ ๆ เดือน เดือนละไมนอยกวาเทาที่เราได
ประชาคมกันไว คือหุนละ 20 บาท 

 2.  สมาชิกมีสิทธิเพิ่ม-ลดหุนไดทุกสิ้นป 
  3.  สมาชิกถาขากสงเกิน 3 เดือนจะไมมีสิทธิไดรับสวัสดิการ 
 4.  สมาชิกมีสิทธิไดรับเงินปนผล 50% ของกําไรทั้งหมดตอป 
 5.  สมาชิกจะลาออกไดตอเมื่อไมมีภาระในการค้ําการกูเงิน 

 6.  สมาชิกที่ลาออกไปแลวไมมีสิทธิเขามาสมัครใหมไดตองเวนระยะในการเปนสมาชิก
เปนเวลา 3 ป จึงมีสิทธิเขามาสมัครใหมได 

 7.  สมาชิกที่ค้ําประกันผูกูตองรวมรับผิดชอบในเงินกูรวมกับผูกูดวย 
 8.  สมาชิกตองฝากเงินอยางนอย 1 ป จึงมีสิทธิกูเงิน คร้ังแรกไมเกิน 3,000 บาท 
 9.  สมาชิกที่ฝากเงนิครบ 1 ปและมีเงินฝากถึง 7,000 บาท สามารถกูเงินไดโดยไมตอง           

มีผูค้ําประกัน 
 10. สมาชิกมีสิทธิในการเสนอแนะการดําเนินงานของคณะกรรมการได 
 งานดานสวัสดิการ 

 1. กลุมมีสวัสดิการทางดานการจายเงนิเพือ่บรรเทาความเดือดรอนสําหรับการเขารับ          
การรักษาพยาบาลสําหรับสมาชิกโดยจายเงินชวยเหลือคารักษาพยาบาลสําหรับผูปวยในคนืละ           
150 บาท กรณกีารเจ็บปวยทกุโรค สําหรับ ผูปวยดวยอุบตัิเหตุตาง ๆ กรณีสงอนามัย คร้ังละ 100 
บาท กรณี สงโรงพยาบาลจายครั้งละ 200 บาท สําหรับการเบิกคารักษาไดไมเกิน 3 คร้ัง/ ป และ         
ไมเกิน 1,000/ คน 

 2.  สมาชิกเสียชีวิตใหเงินชวยเหลือ 5,000 บาท 
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 3.  สมาชิกที่มีอายุ 60 ปขึ้นไปที่มีฐานะยากจนใหเงินชวยเหลือ 200 บาท/ คน
(คณะกรรมการเปนผูพิจารณาคัดเลือก) 

 4.  สมาชิกเมื่อมีบุตรเกิดใหมจะไดรับเงิน500 บาท/คน 
 5.  คณะกรรมการทํางานกรณีเจ็บปวยหรือไดรับอุบัติเหตุจะไดรับสวสัดิการมากกวา
สมาชิก 1 เทา 

 งานใหบริการทางดานเงิน กู แกสมาชิก 
 กลุม ใหเงนิกูแกสมาชิกผูมคีวามจําเปนทีต่องการใชเงินเพื่อบรรเทาความเดือดรอน
คาใชจายตาง ๆ ที่จําเปนตลอดจนการกูเพือ่การลงทุนในดานการประกอบอาชีพเปนตน  

 งานดานสาธารณะประโยชนตอหมูบานและชุมชน 
 กลุม ไดจัดสรรเงินจากผลกําไรเพื่อสาธารณะประโยชนใหกับหมูบานชุมชนจํานวนหนึ่ง
ทุก ๆ ปเพื่อชุมชนจะไดนําไปใชจายเพื่อพฒันาหรือแกปญหาความเดือดรอนของชุมชนและแต
ชุมชนเห็นสมควร เชน โรงเรียน  ผูสูงอายุ  ผูพิการ วัด และอ่ืน ๆ  

 งานดานการพฒันา 
 กลุมไดรวมมอืกับชุมชนและใหการสนับสนุนสงเสริมทางดานการพฒันาหมูบานชมุชน
ในเรื่องการพึงพาตนเอง ลดการใชจายโดยการผลิตภัณฑใชเองเพื่อลดรายจายมกีารรวมกลุม
แลกเปลี่ยนเรียนรูในการนาํทรัพยากรที่มีอยูในทองถ่ินมาแปรรูปเพื่อเพิม่มูลคา และสรางรายได
ใหกับสมาชิกกลุม  เชน สมุนไพร  ผักสวนครัว มาทําผลิตภัณฑอาหาร  ยาสมุนไพร จําหนายและใช
เองในครัวเรือนโดยไมตองเสียเงินซื้อ 
 

แนวคิดการพึ่งพาตนเอง  
 การพึ่งตนเองขององคกรชุมชนควรจะมีการจัดระบบที่เอือ้อํานวยเพื่อใหสมาชิกสามารถ

ดําเนินการตอบสนองความตองการของตนเอง (Self - Fulfillment) ดวยวิธีการชวยเหลือตนเอง ดวย
การรวมมือกับคนอื่นที่อยูในสถานการณเดยีวกัน การพึ่งตนเองที่แทจรงิหมายรวมถึง การมีอิสระ
ของกลุมชนในการตั้งเปาหมาย และมีอิสระในการดําเนนิงานใหบรรลุเปาหมาย โดยใชความ
พยายามและกาํลังของตนเอง สวนการดําเนินงานของกลุมหรือองคกรชุมชนหมายถึง กลุมควรมี
ความเปนอิสระสามารถตัดสินใจและดําเนนิกิจกรรมดวยตัวของกลุมเอง เพ่ือผลประโยชนของ
สมาชิกหรือใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว กลาวคือ องคกรชุมชนที่สามารถพึ่งตนเองได ตองมีกิจกรรม
ที่ตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาที่สมาชิกกําลังประสพผลสําเร็จในที่สุดหรือพึ่งตนเอง
ไดในที่สุด 

 
 
 



 35 

 สัญญา สัญญาวิวัฒน (2543, หนา 69-72) ไดใหความหมายการพึ่งตนเอง (Self-Reliance) 
หมายถึง ความสามารถในการดํารงตนอยูไดอยางอิสระมั่นคง สมบูรณ การพึ่งตนเองได มีไดทั้ง
ระดับปจเจกชนและชุมชน คําวา “ปจเจกชนพึ่งตนเอง” หมายถึง การที่บุคคลสามารถดํารงอยูได
อยางอิสระ เชน สามารถแยกตัวออกมาตางหากจากพอแม มีความมั่นคงในชีวิต ตัดสนิใจเรื่อง 
สําคัญ ๆ ได หรือสามารถขอคําแนะนําของผูอ่ืนมาประกอบการตัดสินใจของตน 
 แนวคดิการพึ่งตนเองของชุมชนชนบท  
 การพึ่งตนเองของชุมชนชนบทมี 5 ดาน คอื 

 1.  การพึ่งตนเองไดทางเทคโนโลยี (Technological Self – Reliance) หมายถึงการมี
ปริมาณและคณุภาพของเทคโนโลยีทางวัตถุ เชน เครื่องมือ เครื่องจักรกล และเทคโนโลยีทางสังคม 
เชน การวางโครงการ การจัดการ มนุษยสัมพันธ เปนการรูจักใชอยางมีประสิทธิภาพการบํารุงรักษา
ใหคงสภาพดอียูเสมอ เพื่อใชงานเทคโนโลยีซ่ึงหมายรวมถึงของสมัยใหมและของดัง้เดิมของ
ทองถ่ินที่เรียกวา “ภูมิปญญาชาวบาน” (Folk Wisdom) ดวย 

 2.  การพึ่งตนเองไดทางเศรษฐกิจ (Economic Self–Reliance) หมายถึง ความสามารถใน
การดํารงชีวิตทางเศรษฐกิจที่มีความมั่นคงสมบูรณพูนสุขพอสมควรและใหเกดิความสมดุลระหวาง         
อุปสงคและอุปทาน จุดสมดลุอยูสูงพอสมควรถึงขั้นสมบูรณพูนสุขดังกลาว 

 3.  การพึ่งตนเองไดทางทรัพยากรธรรมชาติ (Natural Resource Self–Reliance) ซ่ึง
หมายถึง ส่ิงใด ๆ ที่มีอยูโดยธรรมชาติในชุมชนหรือสามารถหามาไดจากธรรมชาติ มีความสามารถ
ในการใชประโยชน และรักษาธรรมชาติใหดํารงอยู ไมใหเสื่อมสลายไป 

 4.  การพึ่งตนเองไดทางจิตใจ (Phychological Self–Reliance) หมายถึง การที่สภาพจิตใจ
ที่กลาแข็งพรอมที่จะตอสูกับปญหาอุปสรรคในการหาเลี้ยงชีพ การพัฒนาชีวิตใหเจริญกาวหนา
ยิ่งขึ้นในการปกครองตนเอง ในการปองกนักิเลสตัณหา ไมใหโลภ โกรธ หลง หรืออยากได อยากม ี
จนเกนิความสามารถของตนเอง 

 5.  การพึ่งตนเองไดทางสังคม (Social Self–Reliance) หมายถึง สภาวการณที่กลุมคน
กลุมหนึ่งมีความเปนปกแผนเหนยีวแนน มีผูนาํที่มีประสิทธิภาพ สามารถนํากลุมคนเหลานี้ปฏิบัติ
หนาที ่หรืออาจขอความชวยเหลือจากภายนอกได เปนกลุมที่มีความรูความสามารถระดับหนึ่ง 
ติดตอสัมพันธกันดวยดีสม่ําเสมอ 

 เสรี พงศพิศ และคณะ (2553) ไดสรุปเรื่องภูมิปญญา หรือภูมิปญญาชาวบานหรือภูมิ
ปญญาทองถ่ิน (Local Wisdom) หมายถึง พื้นฐานของความรูของชาวบาน ที่เรียนรูและมี
ประสบการณทั้งทางตรงและทางออม หรือความรูที่สะสมสืบตอกันมานํามาใชแกปญหาเปน
สติปญญา เปนองคความรูของชาวบาน กระทรวงศึกษาธิการ สํานักงานคณะกรรมการวัฒนธรรม
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แหงชาติสํานกังานสภาสถาบันราชภัฎ กลาวถึงการพัฒนาแบบพึ่งพาตนเอง เปนแนวคดิเชิงสัมพันธ
และเกีย่วของ ทั้งดานการเมอืง สังคม วัฒนธรรมและเศรษฐกิจ โดยพจิารณาจากมิตติาง ๆ ทั้งดาน
วุฒิภาวะ การสรางสรรค ดานการปลดปลอยสังคม ดานความเปนไทยและประชาธิปไตยดาน              
การรื้อฟน เชิดชู พัฒนาคุณคา ศักดิ์ศรี จิตสํานึกตอสังคมและจริยธรรมของมนุษย อีกทั้ง                    
ดานความสัมพันธที่เหมาะสมระหวางมนุษยกับธรรมชาติ และดานอุดมการณ 

 นิธิ เอียวศรวีงศ  (2553) กลาววา การพึ่งตนเองจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อมีการผลิตแบบ
พอมีพอกิน ไมพึ่งพาเทคโนโลยี ไมปลูกพชืเศรษฐกิจแตเพียงอยางเดียว แตมุงทําการเพาะปลูก
เพื่อใหไดอาหารและปจจยัทีสํ่าคัญในการดาํรงชีพ สวนทีเ่หลือจากการบริโภคจึงจะนาํไปขาย ซ่ึง
การกลับไปสูการผลิตเพื่อพึ่งตนเองนั้น ตองทําควบคูไปกับการศึกษาทีมุ่งเนนการถายทอดความรู 
และอุดมการณ อันเหมาะสมแกวิถีชีวิตแบบพึ่งตนเอง รวมทั้งการเรียนรูศักยภาพชมุชนของตนเอง 
เพื่อที่จะสามารถปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากระบบเศรษฐกิจสมัยใหมได 
 ชุมชนกับการพึ่งตนเอง  

 เมื่อกลาวถึงแนวคิดการพัฒนาอันมีชุมชนเปนศูนยกลาง โดยเฉพาะที่แพรหลายอยูใน
ประเทศไทย แนวคิดอกีเรื่องที่แทบจะอยูเคยีงคูกันเสมอกค็ือการพึ่งตนเอง ทั้งสองแนวคิดเกีย่วพัน
กันจนหลาย ๆ คนแยกไมออก เมื่อมีใครเอยถึงชุมชน ก็เหมือนจะสมมติไปไดทันทวีาเขากําลัง
กลาวถึงการพึง่ตนเองของกลุมคนที่เขาเรียกวาชุมชนอยู การหันหนาไปสูชุมชน โดยหวังใหชุมชน
แกปญหาตาง ๆ ดวยตนเองนั้น เร่ิมและเตบิโตในประเทศเรามาพรอม ๆ กับแนวคิดวฒันธรรม
ชุมชน ที่มองวาปญหาดานการพัฒนาเกิดมาจากการดําเนินนโยบายที่เนนแตการเติบโตของตลาด
และทุนของรฐับาลในอดีต และเมื่อตนเหตุของปญหาคือรัฐและตลาด ชุมชนก็ควรผนัตัวเองออก
จากการเกี่ยวพนักับทั้งสองสิ่ง แลวหนัมาชวยเหลือกันเองในการพัฒนาสภาพความเปนอยู โดย        
หวังใหคุณคาทางวัฒนธรรมและศีลธรรมเปนตัวกํากับการพึ่งพิงกันเอง   แตทั้งนี้ทั้งนั้น ตามความ
เปนจริงแลว ตัง้แตอดีตจนถึงปจจุบัน รัฐและตลาดกย็ังเดนิหนาขยับขยายอํานาจและบทบาทตอไป 
ในขณะที่ชุมชนกลับกลายเปนผูที่ตองปรับตนเองตาม สวนการคาดหวังใหชุมชนสวนใหญ
พึ่งตนเองใหไดนั้น กย็ังเปนเปาหมายในอุดมคติ แมวาจะขยับมาเปนเปาหมายที่รัฐใหการสนับสนุน
ก็ตาม บทความนี้จึงพยายามเสนอมุมมองที่ไมดวนสรุปวาการพึ่งตนเองตองเปนเปาหมายสุดทาย
ของชุมชน แตกลับมามองยอนดูทั้งในแงมมุทางเศรษฐศาสตรและรัฐศาสตรจากงานศึกษาในระดับ
สากล วาการพึง่ตนเองของชุมชนนั้นเปนเปาหมายที่เปนจริงไดมากขนาดไหน รวมทัง้สามารถชวย
ใหคนมีชีวิตความเปนอยูที่ดขีึ้นไดมากนอยเพยีงใด 
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 มุมมองทางเศรษฐศาสตรเร่ืองชุมชนพึ่งตนเอง 
 ในทางเศรษฐศาสตร การพึง่พงิกันของสมาชกิชุมชนมีบทบาทสําคัญในการลดความเสีย่ง 

อันเกิดมาจากภาวะความผันผวนของรายไดและรายจาย ซ่ึงสาเหตุมีไดทั้งจากการเปลีย่นแปลงของ
ราคา ภาวะความแหงแลง สภาพเศรษฐกิจโดยรวม หรือแมกระทั่งการเจ็บปวยที่ไมไดคาดเอาไว 
ความเสี่ยงเหลานี้ เมื่อประกอบกับการขาดหายไปของตลาดการประกนัความเสี่ยงใหกับคนยากจน 
ก็สามารถสงผลใหเขาเหลานัน้ตองตกอยูในวังวนของกบัดักความยากจน ในภาวะดงักลาว กลุมคน
ในชุมชน อาจเขามาชวยเหลือกันสรางเครือขายเพื่อกระจายความเสี่ยง ตัวอยางเชน การสราง
สหกรณหรือกลุมออมทรัพยขึ้น เพื่อเก็บเงนิออมไวยามสภาพการณไมดี หรืออาจมกีารสรางกลุม
อาชีพข้ึนชวยเหลือกัน ทั้งนีก้ารสรางเครือขายกระจายความเสี่ยงนัน้ หลักการพื้นฐานก็คือการ
แลกเปลี่ยนกนันั่นเอง เพราะผูที่ตองเผชิญความเสี่ยงที่คลายกัน ยอมอยากแลกเปลี่ยนการชวยเหลือ
กันเมื่อมีใครตองตกทุกขลําบาก การกระจายความเสีย่งทีม่ีบทบาทสําคัญมากก็คือเครือขายของญาติ
พี่นองที่กระจายตัวกันไปทํางานในภาคเศรษฐกิจและสถานที่ตาง ๆ ที่แตกตางกัน เชน การเขามา
ทํางานในเมืองของลูกหลานคนในชนบท ขอสังเกตุอันนีอ้าจไปขัดแยงกับความคิดเรือ่งชุมชนของ
ไทยที่ตองการใหคนในชุมชนไมยายออกจากพื้นที่ชนบท เพราะมองวาชุมชนควรตองมีลักษณะ
เหมือนดั่งชุมชนในอดตี (ตามจินตนาการ) ถึงจะดี อยางไรก็ดี การรวมมือกันกระจายความเสี่ยงของ
ชุมชนนั้น แมอาจลดความเสี่ยงใหกับกลุมคนที่มารวมตัวกันไดบาง แตก็ทําไดเพยีงไมมากนกั 
เพราะมีขอจํากัดอยูหลายประการ 

 ในทางเศรษฐศาสตร การแลกเปลี่ยนความเสี่ยงรวมกันนัน้ หากกลุมคนที่เขามารวมกลุม
กัน ไมไดอยูในฐานะที่ใกลเคียงกัน รวมถึงเผชิญกับความเสี่ยงในระดบัใกล ๆ กัน กย็ากที่จะรวมกนั
อยูไดนาน เพราะคนกลุมที่ฐานะดกีวา หรือเผชิญกับความเสี่ยงนอยกวา ยอมไมอยากไปแลกเปลี่ยน
ความเสี่ยงกับคนที่มีสภาพเหลานี้แยกวาตนเอง ในขณะที่กลุมคนที่ยากจนที่สุดก็มีแนวโนมจะเปน
กลุมที่มีคนอยากมาแลกเปลีย่นความเสี่ยงดวยนอยที่สุด เพราะมีโอกาสสูงที่เขาเหลานั้นจะตองขอ
ความชวยเหลือจากคนอื่น ๆ  นอกจากนี้ การรวมกลุมกันของคนที่แตละคนไมไดมีทนุทรัพย
มากมาย ก็อาจจะไมไดชวยอะไรกับพวกเขาเหลานั้นไดมากนัก ดวยทุนที่แตละคนเอามารวมกัน          
ก็มักจะมีนอย จะมีพอก็เพียงชวยเหลือบรรเทาทุกขกันไดเปนครั้งคราว ดวยเหตนุี้ การรวมกลุมกัน
เพื่อออมทรัพยสินของชุมชน จึงมักมีขอจํากัดในการผันเงินออมไปเปนแหลงเงนิลงทุนของสมาชิก
กลุม ทั้งที่จะวาไปแลว เงนิลงทุนที่เพียงพอเปนปจจยัที่สําคัญยิ่งในการกาวขามพนกับดักความ
ยากจน 

 โดยสรุปไดวา การรวมกลุมกัน ก็ไมอาจชวยลดความเสีย่งที่คนทั้งกลุมตองเผชิญไป
พรอม ๆ กัน เชน หากคนในชุมชนสวนใหญเปนเกษตรกร และตองประสบกับภยัแลงพรอมกัน  
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เขาเหลานั้นก็ไมสามารถจะชวยกันไดเพราะตางคนตางกย็่ําแย ฉะนัน้จงึเปนเรื่องนาสนใจของคน
ไทยอีกเรื่องทีชุ่มชนที่นาจะมีความสามารถในการจัดการความเสี่ยงนัน้ ก็คือชุมชนที่มีแหลงที่มา
ของรายไดที่หลากหลายไมซํ้ากัน เชน ชุมชนที่มีคนหลากหลายอาชีพ ซ่ึงเปนภาพที่อาจแตกตางไป
จากชุมชนในอุดมคติที่คนไทยหลาย ๆ คนวาดไววาตองเปนชุมชนที่เนนอาชีพเกษตรกรรม  ดวย
ขอจํากัดมากมาย การรวมกลุมกันเพื่อกระจายความเสีย่ง จึงไมใชเร่ืองทีง่ายดายเลยที่จะเกดิขึ้นจริง 
และจะชวยพฒันาสภาพความเปนอยูของกลุมคนที่มารวมกันใหดีขึ้นได เพราะฉะนัน้ จึงไมใชเร่ือง
แปลกที่จํานวนชุมชนที่ประสบความสําเร็จในการรวมกลุมกันจะมีอยูอยางจํากดั และชุมชนที่กลาย
มาเปนชุมชนตัวอยางนั้น จํานวนมากก็ประสบความสําเร็จไปพรอม ๆ กับการผันตัวเองมาเปนศูนย
การเรียนรูเพื่อผลิตภาพความสําเร็จโดยเฉพาะหากการพึ่งพิงชุมชนเพื่อการพัฒนาแทจริงแลวไมได
เปนไปไดงาย ๆ แลวทางออกคืออะไร?  ขอเสนอแนะทีสํ่าคัญก็คือ ชุมชนไมควรถูกมองอยูโดด ๆ 
โดยไมนําเอาบริบทที่แวดลอมอยูทั้งทางการเมืองและเศรษฐกิจมาวิเคราะหไปดวย การพึ่งพิงตนเอง
นั้น ตองถูกมองไปพรอมกับสภาพความเปนจริงที่ชุมชนที่คนพรอมจะมารวมกันไมไดมีมากมาย 
และยังตองตระหนกัถึงผลที่จํากัดของการรวมกลุม ดวยเหตุนี้บทบาทของรัฐในการดาํเนินนโยบาย
แกปญหาความยากจนที่มากไปกวาการโฆษนาจึงสําคัญไมแพกนั การใหความสําคญักับชุมชน         
ไมควรเปนขออางใหรัฐไมตองพัฒนาระบบสวัสดิการใหกับคนยากจน และสรางระบบเศรษฐกิจที่
สนับสนุนความเทาเทียมกนัทางโอกาส 
 มุมมองทางรัฐศาสตรเร่ืองชุมชนพึ่งตนเอง 

 ในขณะที่มุมมองทางเศรษฐศาสตรมองการพึ่งตนเองของชุมชนวาเกี่ยวพันกับการลด
ความเสี่ยง มุมมองทางรัฐศาสตรมองเรื่องการพัฒนาชุมชนวาเกี่ยวกับอํานาจและการปกครอง 
เชนเดยีวกับเศรษฐศาสตร ส่ิงที่งานวิจยัทางรัฐศาสตรเกี่ยวกับชุมชนหลาย ๆ ช้ินเหน็ตรงกันก็คือ 
ชุมชนมีขอจํากัดมากมายในการเปนตวัขับเคลื่อนโครงการพัฒนา การหวังจะใหชุมชนเปนตวันําใน
การขับเคลื่อนการพัฒนานัน้ มกัมองขามความจริงที่วา ชุมชนเองก็ไมไดเปนหนวยทางสังคมที่
ปราศจากความไมเทาเทียมกันทางอํานาจ คนในชุมชนก็ประกอบไปดวยคนหลาย ๆ กลุม มีทั้งคน
รวยและจน เมือ่เปนเชนนี้ โครงการพัฒนาที่หวังจะไปหนุนเสริมบทบาทของชุมชน ก็อาจกลับ
กลายไปเปนแคเครื่องมือใหกับกลุมคนที่มอํีานาจมากกวาในชุมชนใชในการครอบงําหรือเอารัดเอา
เปรียบคนที่มอํีานาจนอยกวาได  งานวิจยัหลายช้ินเกี่ยวกับโครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ
ชุมชนในประเทศกําลังพัฒนา พบวา โครงการเหลานั้นตางก็ถูกกลืนไปกับสภาพวัฒนธรรมทองถ่ิน
ที่ คนจน ผูหญิง หรือชนกลุมนอยถูกเอารัดเอาเปรียบ ขอสังเกตนี้ทําใหการสนับสนุนชุมชนใหดูแล
วัฒนธรรมของไทยเราตองถูกตั้งคําถามเชนกันวาจะชวยก็ใหเกิดประโยชนกับคนยากจนไดจริงหรอื 
เพราะวฒันธรรมเองอาจเปนเครื่องมือที่ชวยสนับสนุนความไมเทียมกันในสังคมก็ได นอกจากนี้
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การสนับสนุนใหชุมชนพึง่ตนเอง ก็ไมอาจปฏิเสธความเปนจริงที่วา ชุมชนไมสามารถหลุดไป          
จากความสัมพนัธกับบุคคลภายนอก โดยเฉพาะกับรัฐได ชุมชนสวนใหญที่มีโครงการพัฒนาให
พึ่งตนเองนัน้ ตางก็มีคนภายนอกเชน NGOs หรือเจาหนาที่รัฐเขาไปสนับสนุนและกาํกับ และ
ลักษณะของการพึ่งตนเองนัน้ จะถูกยอมรบัจากคนเหลานี้ไดก็ตอเมื่อเปนไปตามที่เกณฑที่มักถูก
กําหนดไวแลวแตแรกจากภายนอก ไมใชจากความนกึคิดของคนในชุมชนเองที่สําคัญ การพัฒนา        
ที่สนับสนุนใหชุมชนพึ่งตนเองนั้น ยังถูกตัง้ขอสังเกตวาเปนสวนหนึ่งของการประดิษฐรูปแบบ          
การปกครองแบบใหมโดยรัฐในยุคสมัยทนุนิยม โดยการพึ่งตนเองที่รัฐพยายามสนบัสนุน ก็เปนไป
เพื่อแทรกแบบแผนความคดิเรื่องความดีงามของการประพฤติ เพื่อใหชุมชนกํากับความประพฤติ
กันเอง โดยรัฐแคคอยกํากับอยูหาง ๆ การปกครองในรูปแบบการปกครองนี้ถูกอธิบายในแนวคิด
ของ Michel Foucault เร่ือง Governmentality ที่มองวาหวัใจของการปกครองสมยัใหมก็คือการที่รัฐ
เขากํากับความนึกคิดของคนใหปกครองตนเองผานการปลูกฝงคุณคาเรื่องความดีและไมดีขอสังเกต
สําคัญที่สามารถโยงแนวคิดดังกลาวเขากบัโครงการชุมชนพึ่งตนเองทัง้หลายก็คือการที่โครงการ
เหลานั้น ลวนพยายามสอดแทรกเรื่อง “คุณธรรม จริยธรรม” ใหอยูในความนึกคดิของชุมขนที่เขา
รวมโครงการอยูเสมอโดยทีคุ่ณคาความดีงามเหลานั้น อาจเปนแคเครื่องมือที่ชวยใหการปกครอง
เปนไปอยางงายดาย เพราะรฐัสามารถผันใหคนธรรมดากลายมาเปนตาํรวจศีลธรรมที่ชวยสอดสอง
พฤติกรรมคนอื่นและตนเอง นอกจากนี้ รูปแบบการปกครองที่สนับสนุนการพึ่งตนเอง ยังชวยใหรัฐ
สามารถลดบทบาททางสวัสดิการลง และปลอยใหชุมชนจํานวนมากที่ยากจะดูแลตัวเองไดดีตองมา
รับผิดชอบตนเองแทน เปรยีบดังปลอยใหคนที่ออนแอเข็นครกขึ้นภูเขาดวยการตระหนักถึงขอจํากัด
ที่มากมายของชุมชน ขอเสนอแนะของมุมมองทางรัฐศาสตรตอชุมชนพึ่งตนเอง กไ็มตางไปจาก
ขอเสนอแนะทางเศรษฐศาสตรมากนัก กค็ือชุมชนตองไมถูกมองอยางโดดเดีย่วโดยปราศจาก         
ความเกีย่วของกับรัฐและตลาด ที่สําคัญ การเมืองที่ซอนอยูในความสัมพันธระหวางคนในชุมชน 
และระหวางชมุชนกับคนนอก ตองไมถูกละเลยในการวเิคราะหโครงการพัฒนาตาง ๆ แนวคิดเรื่อง        
การพัฒนาชุมชนตองกาวใหพนกับดกัของความโรแมนตกิ และจรยิธรรมของการไมเปนการเมือง  
ที่คนเมืองมักจะ “อิน” กับมันเปนพิเศษ 
 

แนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง 
 เศรษฐกิจพอเพียง เปนปรัชญาที่ชี้แนวทางการดํารงชีวติ ที่พระบาทสมเด็จพระปรมินทร
มหาภูมิพลอดลุยเดชมีพระราชดํารัสแกชาวไทยนับตั้งแตป พ.ศ. 2517 เปนตนมาและถูกพูดถึงอยาง
ชัดเจนในวันที ่4 ธันวาคม พ.ศ. 2540 เพื่อเปนแนวทางการแกไขปญหาเศรษฐกิจของประเทศไทย 
ใหสามารถดํารงอยูไดอยางมั่นคงและยั่งยนืในกระแสโลกาภิวัตนและความเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  
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เศรษฐกิจพอเพียงมีบทบาทตอการกําหนดอุดมการณการพัฒนาของประเทศ โดยปญญาชนใน
สังคมไทยหลายทานไดรวมแสดงความคิดเห็น อยางเชน ศาสตราจารย นายแพทยประเวศ วะสี  
ศาสตราจารยเสนห จามริก ศาสตราจารยอภิชัย พนัธเสน  และศาสตราจารยฉัตรทิพย นาถสุภา โดย
เชื่อมโยงแนวคิดเศรษฐกจิพอเพียงเขากับวฒันธรรมชุมชน ซ่ึงเคยถูกเสนอมากอนหนาโดยองคกร
พัฒนาเอกชนจํานวนหนึ่งนบัตั้งแตพุทธทศวรรษ 2520 และไดชวยใหแนวคดิเศรษฐกิจพอเพยีงเปน
ที่รูจักอยางกวางขวางในสังคมไทย  สํานกังานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติไดเชญิผูทรงคุณวุฒใินทางเศรษฐกิจและสาขาอืน่ ๆ มารวมกนัประมวลและกลั่นกรอง 
พระราชดํารัสเรื่องเศรษฐกิจพอเพียงเพื่อบรรจุในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 
และไดจัดทําเปนบทความเรือ่ง "ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง" และไดนําความกราบบังคมทูล       
พระกรุณาขอพระราชทานพระบรมราชวนิิจฉัย เมื่อวันที่ 22 ตุลาคม พ.ศ. 2542 โดยทรงพระกรณุา
ปรับปรุงแกไขพระราชทานและทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาต               
ใหนําบทความที่ทรงแกไขแลวไปเผยแพร เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติของสํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติและทุกฝายที่เกีย่วของ ตลอดจนประชาชนโดยทั่วไป เมื่อ
วันที่ 21 พฤศจิกายน พ.ศ. 2542  ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีงนี้ไดรับการเชิดชูเปนอยางสูงจากองคการ
สหประชาชาต ิวาเปนปรัชญาที่มีประโยชนตอประเทศไทยและนานาประเทศ และสนับสนุนให
ประเทศสมาชิกยึดเปนแนวทางสูการพัฒนาแบบยั่งยืน โดยมีนักวิชาการและนักเศรษฐศาสตร         
หลายคนเห็นดวยกับแนวทางเศรษฐกจิพอเพียง แตในขณะเดียวกนั บางสื่อไดมีการตั้งคําถามถึง 
การยกยองขององคการสหประชาชาติ รวมทั้งความนาเชือ่ถือของรายงานศึกษาและทาทีของ
องคการ 

 แนวคดิเศรษฐกิจพอเพยีง จากพระราชดํารัสของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวั เร่ือง 
เศรษฐกิจพอเพียง ซ่ึงไดพระราชทานในโอกาสตาง ๆ ทรงชี้แนะแนวทางการดําเนนิชีวิตแก           
พสกนิกรชาวไทยมาโดยตลอดนานกวา 25 ป ตั้งแตกอนเกิดวิกฤตการณทางเศรษฐกิจ และเมื่อ
ภายหลังไดทรงเนนย้ําแนวทางการแกไขเพือ่ใหรอดพน และสามารถดํารงอยูไดอยางมั่นคงและ
ยั่งยืน ภายใตกระแสโลกาภวิตันและความเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

 ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง เปนปรัชญาชี้ถึงแนวทางการดํารงอยูและปฏิบัติตนของ
ประชาชนในทุกระดับ ตั้งแตระดับครอบครัว ระดับชุมชน จนถึงระดบัรัฐ ทั้งในการพัฒนาและ
บริหารประเทศใหดําเนินไปใน “ทางสายกลาง” โดยเฉพาะการพัฒนาเศรษฐกิจเพื่อใหกาวทันโลก
ยุคโลกาภิวตัน 

 “ความพอเพยีง” หมายถึง ความพอประมาณ ความมีเหตผุล รวมถึงความจําเปนที่จะตอง
มีระบบภูมิคุมกันในตัวทีด่ีพอสมควร ไมใหมีผลกระทบใด ๆ อันเกดิจากการเปลี่ยนแปลงทั้งจาก
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ภายนอกและภายใน ทั้งนี้จะตองอาศัยความรอบรู ความรอบคอบและความระมัดระวังอยางยิ่งใน
การนําวิชาการตาง ๆ มาใชในการวางแผนและการดําเนนิการทุกขั้นตอน ขณะเดียวกันจะตอง
เสริมสรางพื้นฐานจิตใจของคนในชาต ิโดยเฉพาะเจาหนาที่ของรัฐ นักทฤษฎี และนกัธุรกิจใน          
ทุกระดับ ใหมสํีานึกในคณุธรรม ความซื่อสัตย สุจริต และใหมีความรอบรูที่เหมาะสม ดําเนินชวีิต
ดวยความอดทน ความเพยีร มีสติ ปญญา และความรอบคอบ เพื่อใหเกิดความสมดุลและพรอมตอ
การรองรับการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็ ทั้งดานวัตถุ ดานสังคมสิ่งแวดลอมและวัฒนธรรมจากโลก
ภายนอกไดเปนอยางด ี

 ประเวศ  วะส ี(2553) กลาวถึง “เศรษฐกิจพอเพียง” หมายถึง พอเพียงอยางนอย 7  
ประการ ไดแก 
 1.  พอเพียงสําหรับทุกคน ทุกครอบครัว ไมใชเศรษฐกิจแบบทอดทิ้งกนั 

 2.  จิตใจพอเพยีง ทําใหรักและเอื้ออาทรคนอื่นได 
 3.  ส่ิงแวดลอมพอเพียง การอนุรักษและเพิม่พูนสิ่งแวดลอม 
 4.  ชุมชนเขมแข็งพอเพยีงการรวมตัวกนัเปนชุมชนที่เขมแข็งจะสามารถแกปญหาได 
 5.  ปญญาพอเพียง มีการเรียนรูรวมกันในการปฏิบัติและปรับตัวไดอยางตอเนื่อง 
 6.  พื้นฐานวัฒนธรรมพอเพียง 
 7.  ความมั่นคงพอเพียง 
 กลาวโดยสรุปไดวา เศรษฐกจิพอเพียง ก็คือ เมื่อทุกอยางพอเพียงทําใหเกิดความสมดลุ

และยั่งยืน เกิดความเชื่อมโยงทุกเรื่องเขาดวยกันได จึงถือไดวาเปนเศรษฐกิจพอเพยีง และเศรษฐกิจ
ทางสายกลาง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 Kotler (2000, p. 428 อางถึงใน ปญญา ฮวดเฮง, 2551, หนา 7) ไดใหคําจาํกัดความของ
การบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขยายใหกับอีกฝายหนึง่ 
โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะ
ใหควบคูไปกบัการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
 Regan (1963, p. 57 อางถึงใน ธวัชชัย เจรญิเทศประสิทธิ์, 2550, หนา 14) ไดกลาววา  
การบริการ แสดงถึง ผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองไดที่แสดงออกมาโดยตรง หรือ          
ผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองไดเมื่อมีการซื้อสินคาหรือใชบริการตาง ๆ  
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 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนี้ จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซ่ึงการจัด
ประเภทของธรุกิจบริการสามารถจัดออกไดเปน 4 ประเภทคือ 
 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอม 

 2.  ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3.  เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 

 4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของเชน สถาบันลดน้ําหนกั สถาบัน
นวดแผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 

 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2548, หนา 20) ไดใหความหมายไววา การบรกิาร หมายถึง
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดย
การบริการเปนสิ่งที่จับสัมผัสและแตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะ
ไดรับทําขึ้น โดยการบริการจะสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะ
ทันทีทันที่มีการใหบริการนัน้ 

 ชัยเสฏฐ  พรหมศรี  (2549, หนา 11) การบริการ หมายถึงผลิตภัณฑทีจ่ับตองไมได
เกี่ยวของกับการกระทํา การปฏิบัติ หรือความพยายามทีไ่มสามารถเปนเจาของไดทางรางกายปกติ
การบริการมักจะหมายถึงความพยายามของผูใหบริการหรือเครื่องจักร ที่มีผลโดยตรงตอบุคคลหรือ
ส่ิงของไมวาจะเปนการบริการทางการศึกษาที่ครูมีตอนกัเรียน หรือการใชเครื่องจักรอํานวยความ
สะดวกตอมนษุย เชน การโดยสารทางเครื่องบิน หรือตอวัตถุ เชน การขนสงสินคาทางเรือ 
 กลาวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม                  
ไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะเปนไปใน
รูปแบบของกระบวนการปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยที่ผูรับบริการจะ            
ไมสามารถเปนเจาของบริการนั้น ๆ ไดเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคณุคา
ของบริการทําไดยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาที่มีตัวตน ความเชือ่ถือระหวางผูซ้ือและผูขาย
จงึมีความสําคญัอยางมาก นอกจากนัน้จะพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและยากที่จะทําให
เหมือนกนัไดทุกครั้ง เนื่องจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันและไมสามารถ
เก็บรักษาไวได 
 ความสําคัญของการบริการ สามารถแบงออกไดเปร 2 ประเด็น 
 1.  ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงยอยได 2 ลักษณะคือ 
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        1.1  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน           
สวนหนึ่งซึ่งตองมีปฏิสัมพันธกับผูมารับบริการโดยตรง การเขาใจการบริการจะทําใหผูปฏิบัติงาน
ตระหนกัถึงการปฏิบัติตนตอผูรับบริการดวยจิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind) และเรยีนรู
การพัฒนาศักยภาพตนเองในการเปนนกับริการระดับมอือาชีพ 
   1.1.1  เกิดความรับรูเปาหมายการบริการทีถู่กตอง เนนผูรับบริการเปนศูนยกลาง 
   1.1.2  เขาใจและยอมรับพฤติกรรมของผูรับบริการซึ่งมีความหลากหลายสูง 
   1.1.3  ตระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการใหบริการที่พึงปฏิบัติ 
   1.1.4  รูจักวิเคราะหความตองการของผูรับบริการและคณุลักษณะการบริการที่        
สรางความประทับใจแกผูรับบริการ 
  1.2  ความสําคัญตอผูประกอบการ การทําความเขาใจจะชวยใหผูประกอบการสามารถ
สรางความเปนเลิศในการดาํเนินการดวยคุณภาพของการที่ยอดเยีย่มได 
   1.2.1  ตระหนกัถึงความสําคัญของผูรับบริการเปนอันดับแรก รูจักความตองการ
และความคาดหวงัของผูรับบริการเพื่อนําขอมูลมาใชวางแผนและปรบัปรุงการดําเนินการให
เหมาะสม 
   1.2.2   เห็นความสําคัญของบุคลากร และมุงที่จะสนับสนุนและเพิ่มขดี
ความสามารถในการใหบริการที่มีคุณภาพ 
   1.2.3  เขาใจกลยุทธการบริการตาง ๆ และใชกลยุทธทางการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพมาประยุกตใชในการบริหารงาน 
   1.2.4  สามารถวิเคราะหปญหา ขอบกพรองและแนวโนมของการบริการได 
 2.  ความสําคัญตอผูรับบริการ เปนการใหความสําคัญตอผูรับบริการและการใหอํานาจ
การตัดสนิใจเลือกซ้ือหรือใชบริการตาง ๆ เพื่อเสริมสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูรับบริการ 
  2.1  เกิดความรับรูและเขาใจลักษณะของงานบริการ ที่ตอบสนองตอความตองการ      
ที่หลากหลาย 
  2.2  ตระหนกัถึงพฤติกรรมที่พึงประสงคในกระบวนการบริการในฐานะผูแสดง
เจตนาในการบริการ 
 พื้นของการบริการสามารถขยายความออกไดเปน 

 1.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) สามารถแบงออกเปน 2 มุมมอง คือ ความพึงพอใจใน
การรับบริการและการพึงพอใจในการทํางานบริการ ซ่ึงหากความพึงพอใจทั้งสองดานบรรจบกัน              
การใหบริการที่เกิดขึ้นนั้นกจ็ะมีคุณภาพมากที่สุด แตการมีความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเกดิ
จากไดรับบริการที่ตรงกับความตองการและเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ 
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 ความพึงพอใจของการทํางานบริการเปนการที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจในงานของตน
อันเกิดจากสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทนและอื่น ๆ ซ่ึงเปนแนวที่องคธุรกิจบริการ
จะตองจดัใหมขีึ้นทั้งสองดานและประสานใหสอดคลองกัน โดยส่ือสารใหผูใหบริการทําความ
เขาใจในความหวังในการการบริการของผูรับบริการเต็มใจที่จะใหบริการตามนั้น ก็จะนําไปสู        
ความพึงพอใจ ในการบริการรวมกัน 

 2.  ความคาดหวัง (Expectation) เปนไปในสองแนวทางเชนกันทั้งผูรับบริการและ             
ผูใหบริการตางก็มีความคาดหวงัตองานบริการ ซ่ึงหากองคการธุรกิจบริหารสามารถทราบและ           
จัดสิ่งตาง ๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการที่มีอยู ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น 

 3.  ความพรอม (Readiness) เปนสิ่งที่ผูบริการจะตองมกีารจัดเตรียมใหเกิดทั้งในดาน
บุคลากร อาคาร สถานที่ อุปกรณ ระบบสือ่สาร และเทคโนโลยีตาง ๆ เพื่อใหเกิดการบริการที่มี
คุณภาพเต็มรูปแบบได 

 4.  ความมีคุณคา (Values) เปนคุณคาที่ผูรับบริการประเมินไดจากการไดรับการบริการที่
มีคุณภาพเมื่อเทียบกับคาบรกิารที่เกิดขึ้น 

 5.  ความสนใจ (Interest) เปนความสนใจ กระตือรือรนของผูใหบริการที่จะดําเนินการ
ใหบริการอยางเอาใจใสตอผูรับบริการ และพรอมที่จะรบับริการแกผูรับบริการอยางเสมอภาคกัน 

 6.  ความมีไมตรีจิต (Courtest) เปนการแสดงออกของพฤติกรรมการใหบริการอยาง
จริงใจมีอัธยาศัยและความเปนมิตร โดยไมเปนผูรับบริการเปนงานที่เพิ่มขึ้น แตบุคคลสําคัญที่
ทํางานใหงานบริการมีคุณคา 

 7.  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการใหบริการจะตองมีระบบที่ทํา
ใหการบริการเกิดขึ้นอยางมีคุณภาพสม่ําเสมอ ทุกฝายมีบทบาทหนาที่ชดัเจนและทํางานประสานกนั
เพื่อใหเกิดการใหบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 
 ลักษณะของการบริการ 
 ลักษณะของการบริการ การบริการมีคุณลักษณะทีแ่ตกตางกับการผลิตสินคาทั่วไป โดย
การบริการมีลักษณะที่สําคัญดังนี ้

 1.  ความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกจิกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการปฏิบัติตอ
ผูรับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูรับบริการจะไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการ
ปฏิบัติเชนไร ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเปนสิ่งตองเกิดจากความไววางใจ ซ่ึงตางจากสินคาที่
สามารถเห็นรูปสัญลักษณหรือเลือกคุณภาพได 
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 2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangiblity) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
ไดกอนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการตองอาศัยความคิดเห็น เจตคต ิและประสบการณเดิมที่
ไดรับจากการตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครัง้กอน 

 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่                 
ไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณทําหนาที่ใหบริการได การผลิต การบริโภคและการบริการ
เกิดขึ้นในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนัน้ ๆ ซ้ึงแตกตางจากสินคาตองการผลิตและการขายแลว
จึงมีการบริโภคในภายหลัง 

 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที ่(Heterogeneity) การมีบริการที่มีลักษณะไมคงที่ และ          
ไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได การบริการขึ้นอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ ซ่ึงมี
วิธีการใหบริการเปนหลักเฉพาะของตนเองทั้งนี้การบริการขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 

 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขาง
สูง ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 

 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมคีวามเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึน้ 

 คุณลักษณะของการบริการ (Characteristies of the Service) 
 การใหบริการขององคการธุรกิจบริการตาง ๆ นั้นมีส่ิงที่ตองคํานึงในการจัดใหมเีพื่อ         

ใหเกิดการบรกิารที่สามารถสงถึงผูรับบริการไดอยางมีคณุภาพ และสรางใหเกิดความพึงพอใจ            
ในการรับบริการ ผูประกอบการควรที่จะตระหนกัถึงคุณลักษณะที่สําคัญ 10 ประการ ไดแก 

 1.  การอบรมคนและการใชอุปกรณตาง ๆ (Orientation) เปนการใหการอบรมผูให
บริการถึงงานที่จะตองกระทาํ รวมไปถึงการฝกใหสามารถใชเครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ                  
ในการใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

 2.  การนําเสนอเทคโนโลยี (Technology) องคการธรุกิจบริการจะตองการบริการโดย
พิจารณาความเหมาะสมของเทคโนโลยีที่ใชรวมกัน อาจเปนเทคโนโลยสีมัยใหม หรือการนําเสนอ
บริการแบบพืน้บานหรือแบบเปนศิลปะ 

 3.  การติดตอกับผูรับบริการ (Interaction) เปนการพิจารณาการใหรูปแบบการ 
บริการโดยใชมุมมองการติดตอกับผูใชบริการวาจะตองมีการติดตอกนัในดานใดมพีบปะพูดคยุ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมถึงการแสดงออกตอกันในสถานการณตาง ๆ เพื่อพิจารณาบุคลากรที่
เหมาะสมกับตาํแหนงตาง ๆ  
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 4.  ระยะเวลาในการบริการ (Time) เปนการพิจารณาความถี่บอยของการใชบริการและ
ชวงเวลาในการใหบริการวามีความยาวนานเพียงใดเพื่อการจัดระบบการใหบริการ 

 5.  สถานที่ใหบริการ (Location) ตําแหนงที่จะใหบริการนั้นเปนอยางไร เปนสถานที่เฉพ
ที่ตองจัดใหมหีรือการจัดสงถึงบานผูรับบริการหรือไม 

 6.  ความซับซอนของการบริการ (Complexity) เปนการพจิารณาระบบการใหบริการวามี
ขั้นตอนซับซอนเพียงใด โดยพิจารณาถึคงความซับซอนของทั้งระบบบริการ และสวนที่ปรากฏให
ผูรับบริการพบเห็น ทําอยางไรใหระบบดูเรียบงายไมซับซอน 

 7.  การจัดระบบการ (Accommodation) เปนการจัดระบบใหมีการบริการที่ดี 
 8.  จํานวนผูรับบริการ (Number Served per Tranation) เปนการใหบริการ 1 คร้ังนั้นมี

จํานวนผูรับบริการมากนอยเพียงใด คนเดยีว สองคน กลุมเล็ก หรือกลุมคนใหญ เพื่อการจัดระบบ
และสถานที่ที่เหมาะสม 

 9.  จํานวนผูใหบริการ (Training) ในการใหบริการนั้นจาํเปนที่จะตองใชบริการที่ผาน
การอบรม หรือมีความชํานาญในการบริการจํานวนเทาใด 

 10. การควบคุม (Supervision) ในการใหบริการนั้นตองมกีารควบคุมดูแลมากนอย
เพียงใด ผูใหบริการตองการอิสระในการทาํงานตามระบบหรือไม 

 เมื่อพิจารณาคณุลักษณะของรูปแบบบริการทั้ง 10 ดานแลว ผูประกอบการจึงจะสามารถ
กําหนดแนวทางการใหบริการที่เหมาะสมและเพิ่มศกัยภาพของตนเองในการแขงขนัในตลาดธุรกิจ
บริการได 
 แนวคดิพื้นฐานของคุณภาพงานบริการ 
 ความหมายและลักษณะของคุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) มีผูใหคําจํากัดความไวหลากหลาย เชน 
 Deming (1990-1993 อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณด,ี 2548, หนา 12) กลาววา                    
“การปรับปรุงคุณภาพหมายถึงการปรับปรุงกระบวนการเพื่อชวยเพิ่มความสม่ําเสมอของผลิตภัณฑ           
ลดความผิดพลาดและซอมแซมแกไข ลดการสูญเปลาของแรงงาน วัสดุ และเครื่องจกัร ทําให
สามารถเพิ่มผลผลิตไดดวยการลงทุนที่นอยลง” 

 Crosby (1979 อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณดี, 2548,) ไดใหนิยามของคณุภาพไววา 
“quality is conformance to requirement = คุณภาพ คือ ความสอดคลองกับวิ่งที่ตองการ” Robert 
Costello นิยามวา “คุณภาพคือความคาดหวังของลูกคา” 
 Feigenbaum (n.d. อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณด,ี 2548) ปรมาจารยอีกทานหนึ่งไดให
นิยามวา “คุณภาพหมายถึงสิ่งที่ดีที่สุด สําหรับเงื่อนไขของลูกคา (การใชงานและราคา)” 
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 William (n.d. อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณดี, 2548)  นิยามวา “คุณภาพคือมูลคาที่มอบ
ใหแกลูกคา” บริษัท Westinghouse ไดนยิามความหมายของคุณภาพสาํหรับใชภายในบริษัทวา 
“คุณภาพคือสมรรถนะในการสนอง ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยการทําในสิ่งที่ลูกคา
ตองการใหถูกตองเสียตั้งแตคร้ังแรก” 
 AT&T (n.d. อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณด,ี 2548)  นิยามวา “คุณภาพคอืการสนองตอบ
ความคาดหวังของลูกคา กระบวนการปรบัปรุงคุณภาพ คือ ชุดของหลักการนโยบาย โครงสราง 
และการปฏิบตัิ ที่ไดรับการออกแบบขึ้นมาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลแหงวิถีชีวติ
ของเราอยางตอเนื่อง”  
 ดังนั้น สําหรับในหนังสือเลมนี้เราจะไดคํานิยามของ “คุณภาพ” ไวเพียงสั้น ๆ แตมี
ความหมายอันยิ่งใหญวา “คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคาเปนเปาประสงคนั่นเอง 
 คณุภาพ (Quality) ตามความหมายของ (Webster’ s new world dictionary, 1989, p. 1099 
อางถึงใน พิชยากร กาศสกุล, 2547, หนา 7) หมายถึงสิ่งทีไ่ดมาซึ่งระดับของความเลิศ (The degree 
of excellence which a thing possesses)  

 พจนานกุรมของ  คอริน (Collins, 1995, p. 1344 อางถึงใน เรือเอกหญิงนกุลยา สงสวสัดิ์, 
2547, หนา 7) ไดกลาวไววา “การที่จะบอกไดวาสิ่งนัน้เปนสิ่งที่ดีหรือไมดี เปนสิ่งที่มคีุณภาพไดนัน้ 
ส่ิงนั้นจะตองมีมาตรฐานทีสู่ง ถึงจะมีคุณภาพได” 
 พิเชษฐ  เดชอดุมศิริ (2548)  ไดใหความหมายของคุณภาพ  หมายถึง  ความสอดคลองกับ
ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคา 
 สุรศักดิ์  นานานุกูล  และคณะ (2548, หนา 111)  กลาววา  แนวความคิดในการปรับปรงุ
คุณภาพ และผลิตภัณฑถือวา  คุณภาพเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญระดับสูงสุด 

 ทุกองคกรที่ประสบความสําเร็จจะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร           
ถามีคุณภาพแลวก็จะสามารถเอาชนะคูแขงขันไดโดยเดด็ขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของ
ตลาดไดดวย  คุณภาพทีเ่หนอืกวา  และบรรลุเปาหมายไดดวยคุณภาพ  ซ่ึงในแนวความคิดใหมบอก
วา จะตองเนนความพอใจของลูกคากอน  จะตองรูระดับความพอใจของลูกคาหลังจากนั้นจะตอง
ทํางานอยางมปีระสิทธิภาพแตใหถูกใจลูกคา 
 จากความหมายดังกลาวขางตนพอสรุปไดดังนี้ คุณภาพ หมายถึง ระดบัความดีเลิศทีต่าม
มาตรฐานวิชาชีพ เพื่อใหผูใหบริการไดบริการตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ หรือมากกวาที่
ผูรับบริการคาดหวัง 
 แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับคณุภาพการบริการ 
 รัชดา  ตันติสารศาสน (2548, หนา 14) กลาววา คุณภาพบรกิารนั้นขึ้นอยูกบัการเปรียบเทยีบ 
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ของผูรับบริการที่คาดหวังไวลวงหนา (Expect Services) กับบริการที่ไดรับในความคดิของ 
ผูบริการ (Precived Service) เปนสําคัญ 
 ปติชัย  รังสิยานนท (2547, หนา 20) ไดใหความหมายของคุณภาพบรกิารคือ                  
ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัด         
ความตองการของผูรับบริการระดับความพงึพอใจของผูบริการหลังจากไดรับบริการแลว 
 พรพรรณ  เกิดในมงคล (2547, หนา 11) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง                  
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการ ซ่ึงประกอบไปดวยแพทยที่มีความถกูตองแมนยําใน
การวินจิฉัย โรคและการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลที่มคีวามรูความสามารถในการใหการพยาบาล 
การมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัยในการตรวจรักษา การสื่อสารที่ผูใหบริการใหขอมูลขาวสารดาน
ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแกผูรับบริการ 
 เพ็ญจันทร  แสนประสาน และคณะ (2548, หนา 17) กลาววา คณุภาพบริการหมายถึง 
การทําใหลูกคาไดรับความพงึพอใจ สอดคลองกับความตองการของลูกคา ทั้งนี้ตองตอบสนองตอ
ความตองการเบื้องตนจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผูใชบริการดวย 
 Parasuraman (1985, p. 335 อางถึงใน สุทธิ ปนมา, 2548, หนา 17) ไดใหความหมาย        
ของคุณภาพการบริการ (Service Quality) วาหมายถึง คุณภาพของการบริการตามการรับรู 
(Percivedservice Quality) ของผูบริโภคคือ การประเมินหรือลงความเห็นเกีย่วกับความดีเลิศของ
การบริการโดยภาพรวม (Global Judment) แตจากการศึกษาเอกสารงานวิจัยทีเ่กีย่วกับการประเมิน
คุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภค พบวา นักวิชาการทางการตลาดจํานวนไมนอยมี
ทัศนะวา ผูบริโภคจะประเมนิคุณภาพของการบริการในรูปแบบของทัศนคติโดยเปรยีบเทียบบรกิาร
ที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการตามการรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร การใหบริการ
ที่มีคุณภาพ หมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ 
ดังนั้น ความพงึพอใจที่มีตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความหวงั 
หรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภค 

 ขนิษฐา  เล็กรุงเรือง (2548, หนา 63-67) ไดกลาวถึงคุณภาพการบริการ คือภาวะทีเ่กือ้กูล
ตอผูใชบริการ ดวยการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูปวย หรือลูกคาอยาง
เหมาะสม  ตามมาตรฐานวิชาชีพและความรูที่ทันสมัย ไมมีปญหา (Zero Defect) คือความที่ไมมี
ความเสี่ยง ไมมีภาวะแทรกซอนทําในสิ่งทีถู่กตองอยางเหมาะสม ตั้งแตเร่ิมแรกลูกคาพอใจ 
(response to customer’s need & expectation) ความพึงพอใจ ของลูกคาจะเกิดก็ตอเมือ่ความตองการ
ที่จําเปน (Need) ของตนไดรับการตอบสนองนั้นคือปญหาสุขภาพที่นาํผูปวยมาหาไดรับการแกไข
อยางเหมาะสม ในสภาพแวดลอมที่นาพึงพอใจไดมาตรฐาน (Professional  Standard) เปน                
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การปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนดขึ้นจากความรูที่ทันสมยั เหมาะกับสภาพเศรษฐกิจและสังคม          
สานคุณภาพชวีิต (Quality of Life) เปนผลลัพธที่พึงประสงคของระบบบริการผูรับบริการ 
 คุณภาพที่ตองมี (Must ve Quality) เปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง หากไมไดรับ                 
การตอบสนองผูรับบริการจะไมพอใจอยางมาก เปนระดบัที่ยอมรับไดขั้นต่ํา 
 คุณภาพที่ประทับใจ (Attractive  Quality)  เปนสิ่งที่ผูรับบริการไมไดคาดหวังไมมีก็       
ไมเปนไรแตถามีจะทําใหเกดิความชื่นชม ประทับใจ  แตเมื่อเวลาผานไปสิ่งนี้อาจกลายเปน           
ความคาดหวังของผูรับบริการ เปนคุณภาพที่ตองมีกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 ธุรกิจใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing  Mix)  เชนเดยีวกับสินคา               
ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ  (Product) 
2. ราคา  (Price) 
3. การจัดจําหนาย  (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion) 
5. บุคคล  (People)  หรือพนักงาน  (Employees)  ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก  (Selection)  

การฝกอบรม  (Training)  การจูงใจ  (Motivation)  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  
มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบรษิัท 

6. ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical  Evidence  and  
Presentation)  โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  (Total  Quality  Management: TQM) 

7. มีกระบวนการ  (Process)  เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว
และประทับใจลูกคา  (Customer  Satisfaction) 
 จากแนวคิดทฤษฎีดังกลาวขางตนสรุปไดวา คุณภาพบรกิาร คือ ลักษณะที่แสดงถึงผลดี
เลิศของการใหบริการที่สมบูรณแบบสามารถตอบสนองความตองการของรับบริการทั้งในระดับ
บุคคล ครอบครัว และชุมชน โดยมุงเนนใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใช
บริการอีก 
 การพัฒนาคุณภาพการบริการ 

 พัฒวรรณ  สุกกลํ่า (2549, หนา 19) กลาววา การพัฒนา หมายถึง การเปลี่ยนแปลงไปสู
ความเจริญกาวกนาหรือเปล่ียนแปลงไปสูส่ิงที่ดีกวา ปจจุบันการพัฒนาเปนกลยุทธอยางหนึ่งของ
การเปลี่ยนแปลง เพื่อการวิเคราะหแหลงที่มาของปญหา และการดําเนินแผนงานเพื่อการแกปญหา
การพัฒนาเปนกระบวนการรวมมือรวมใจของสมาชิกที่ถูกรบกวนจากการเปลี่ยนแปลงใหมีสวน
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รวมในการวิเคราะหปญหา และพัฒนาเปนกระบวนการดาํเนินงานใหมขึ้นมาเพื่ออกปญหาภายใน
หนวยงาน 

 Hover and Zimmer (1987 อางถึงใน อรุณลักษณ  พรหมทัตตานนท, 2547, หนา 15)            
กลาววา แนวคดิในการพัฒนาคุณภาพบรกิารที่เปนความคาดหวังวาตองเปนการปรับเปลี่ยน              
การบริการใหมีคุณภาพสูงสดุและพรอม ๆ กันนั้นผูใหบริการในระดับวิชาชีพจะตองคนหาวิธี          
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการที่ตนใหอยูเสมอ การพัฒนาคุณภาพของการใหบริการใน
วิชาชีพเปรียบเสมือนความรับผิดชอบในหนาที่สวนหนึ่งของบุคคลในวิชาชีพนัน้ ที่จะตองยดึ
ปฏิบัติดวยตนเองอยูตลอดเวลา 
 นิรันดร  ปรัชญกุล (2549, หนา 23) กลาววาการพัฒนาคณุภาพการบรกิารเปนสิ่งที่ตอง
ดําเนินไปอยางตอเนื่อง และมีการผสมผสานความรูในดานตาง ๆ เพื่อใหทันตอการเปลี่ยนแปลงใน
สังคมที่มีผลใหปญหาสุขภาพของประชาชนที่มีความซับซอน และรุนแรงขึ้นในการพฒันาคุณภาพ
บริการนั้นตองคํานึงการใหบริการแบบองครวมแกทกุคน 
 Griffith (1995 อางถึงใน จุฑารัตน เพ็ญเขตตวิทย, 2547, หนา 15) ไดเสนอแนะแนวทาง
ไววาการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดีจะตองมีการบริการองคกรใหมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
จะตองมีการศกึษาปญหาและตองมีการตรวจสอบประมวลผลปรึกษาหารือแนวทางแกไข                
สรางแนวทางการปฏิบัติ วิเคราะหถึงความตองการของผูรับบริการและปฏิบัติเพื่อตอบสนอง         
ความตองการของผูรับบริการแตละกรณี เพื่อใหไดคุณภาพการบริการอยางแทจริง 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวา การพัฒนาคุณภาพบริการ หมายถึง กิจกรรม           
ที่ผูปฏิบัติมีสวนรวมในการวเิคราะหปญหา แกปญหา กําหนดแนวทางในการปฏิบัตริวมกันใน
สถานการณจรงิเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทําใหปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานหมดไป 
 คุณภาพการบริการ ลูกคาคือผูตัดสิน 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการวาตรงหรือเหนอื         
ความคาดหวังมากนอยเพียงใด ดังนั้นลูกคาจึงเปนผูตัดสนิคุณภาพการบริการ ที่นําเสนอโดย
พนักงานของธุรกิจนั้น ๆ (ชัยเสฏฐ  พรหมศรี, 2549, หนา 50-52) 
 ประเมินผลคุณภาพการบรกิาร (Customer Evaluation of Service Quality) 
 ดังที่ไดกลาวไปแลววา การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้นจึงเปนเรื่องยากที่ลูกคา 
จะประเมิน เพราะการบริการไมเหมือนการประเมินคุณภาพสินคาที่สามารถจับตองได สัมผัสได
หรือลองไดกอนที่จะตดัสินใจซื้อ หรือที่เรียกวา “การคนหาคุณภาพ” ไมวาจะเปนการลองเสื้อผา 
กอนตัดสินใจซื้อ หรือการลองขับรถยนต เปนตน 

 
 
 



 51 

 สวนมากแลวการตัดสินคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับ “ประสบการณ” เชน รสชาติความ
พึงพอใจ ซ่ึงเปนคุณสมบัติทีส่ามารถประเมินไดเฉพาะชวงเวลาที่รับบริการเทานั้น นอกจากนีย้ัง
ขึ้นอยูกับ “ความเชื่อถือ ศรัทธา” แมบางครั้งลูกคาก็ไมสามารถประเมินคุณภาพไดหลังจากรับ
บริการ เชน การผาตัด การรับคําปรึกษาทางกฎหมาย เพราะลูกคามีความรูไมเพียงพอที่จะประเมิน
คุณภาพของการบริการในลักษณะนีไ้ด 
 ปจจัยที่สงผลกระทบตอคุณภาพ 
 การนําเสนอบริการที่มีคุณภาพใหลูกคาไมใชเร่ืองงายนกั เพราะความผดิพลาดสามารถเก
ขึ้นไดเสมอ ทัง้จากการกระทําของมนุษยและเครื่องจักรที่มีมนุษยเปนผูควบคุม ทําใหธุรกิจไม
สามารถใหบริการที่มีคุณภาพได 100% แตผูใหบริการกต็องพิจารณาถงึปจจัยที่สงผลตอคุณภาพ 
เพื่อนําไปสูการหาวิธีปรับปรุง ซ่ึงปจจัยทีส่งผลกระทบตอคุณภาพการบริการมีดวยกัน 4 ประการ 
คือ 

 1.  การวิเคราะหความตองการหรือคาดหวังของลูกคา โดยที่ผูใหบริการตองเขาใจ          
ความตองการและคาดหวัง เพื่อใหตรงหรอืเกินกวาความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

 2.  เจาะจงคณุภาพการบริการ เมื่อบริษัทหรือองคกรเขาใจความตองการของลูกคาแลว 
ตองกําหนดเปาหมายเพื่อสรางความแนใจตอการนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพ ซ่ึงเปาหมายเหลานี้
ถูกกาํหนดขึ้นจากการปฏิบัตขิองพนักงานหรือเครื่องจักร 

 3.  การปฏิบัติของพนักงาน หลังจากที่องคกรไดกําหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ 
โดยที่ผูจัดการและพนกังานทุกคนใหคํามั่นสัญญาที่จะปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดไวแลว ก็ตอง
หาแนวทางที่จะทําใหพนักงานไดรับการฝกอบรมอยางเหมาะสม เพื่อแนใจวามีประสิทธิภาพใน
การใหบริการในการใหบริการเปนอยางด ี

 4.  จัดการตอความคาดหวังในการบริการ เนื่องจากความคาดหวังทีเ่ปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง
ตอประเมินคณุภาพ ดังนัน้องคกรหรือผูใชบริการตองกําหนดความคาดหวังทีเ่ปนจรงิในการนํา
ลูกคา ซ่ึงสามารถไดโดยผานการโฆษณาหรือการสื่อสารภายในองคกร เชนใหคํามัน่สัญญาเกี่ยวกับ
การบริการที่จะมอบใหลูกคา เพื่อไมใหเกดิความรูสึกที่ไมดี หากการบริการนั้น ๆ ไมเปนตามที่
คาดหวัง 

 องคประกอบเพื่อการวัดคณุภาพการบริการ 
 Parasuraman (n.d. อางถึงใน ชัยเสฏฐ พรหมศรี, 2549, หนา 53-54) ไดทําการวิจยั

คุณภาพการใหบริการโดยพฒันาเทคนิคที่เรียกวา “SERVOUAL” ซ่ึงใชองคประกอบที่สําคัญ 5 
ดานในการวดัความคาดหวังและรับรูของลูกคาเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ องคประกอบเหลานี้
ไดแก  
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 1.  รูปลักษณทีสั่มผัสได (Tangibles) หมายถึง สาธารณูปโภคอุปกรณเครื่องมือ และการ
แตงกายของบุคลากรในองคกร สามารถประยุกตใชกับธรุกิจบริการแตละแหงไดดังนี ้

  1.1  ควรมีอุปกรณที่ทันสมัยและมีคุณภาพ 
  1.2  มีอาคารสถานที่ที่ดูด ี
  1.3  พนักงานและเจาหนาทีแ่ตงกายเหมาะสม 
 2.  ความนาเชือ่ถือ (Reliability) เปนความสามารถในการปฏิบัติหรือในบริการตามที่

สัญญาไวอยางถูกตอง สามารถประยุกตใชกบัธุรกิจบริการดังนี ้
  2.1  ใหบริการอยางที่สัญญาไวหรือไม 
  2.2  ไมควรมีความผิดพลาดเกดขึ้นในการบริการ 

 3. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) คือความตั้งใจที่จะชวยลูกคาและใหบริการที่ฉบัไว 
  3.1  ควรบริการลูกคาไดอยางทันทวงท ี
  3.2  ตั้งใจชวยเหลือลูกคา 
 4.  ความแนนอน (Assurance) หมายถึง ความรูและมารยาทของพนักงาน รวมถึง

ความสามารถในการสรางความเชื่อถือและไววางใจ 
  4.1  รับมือกับปญหาลูกคาได 
  4.2  เก็บความลับของลูกคาไดเปนอยางด ี
  4.3  มีความสุภาพ ออนโยนกับลูกคาตลอดเวลา เชน การพูดจา กิริยามารยาท 
  4.4  มีความรูที่จะตอบคําถามของลูกคา 

 5.  ความเอาใจใส (Empathy) เปนความเขาอกเขาใจ ใหความสนใจแกลูกคาเฉพาะราย 
  5.1  ลูกคาควรไดรับความสนใจเปนรายบคุคล 
  5.2  ควรมีบุคลากรที่เพียงพอตอการใหคําปรึกษา 
  5.3  มีปฏิสัมพันธกับลูกคาในลักษณะที่เปนหวงเปนใย 

 Cothberg  (n.d. อางถึงใน จงรัก มงคลธรรม, 2548, หนา 22) ใหความเห็นวา                
การบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 

 1.  ดานสภาพแวดลอมและสถานที่ หมายถึง สภาพการทํางานที่เปนดานกายภาพ ไดเเก 
สภาพแวดลอม เครื่องมือเครื่องใช วัสดุอุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก ในการปฏิบัติงานตาง ๆ 

  2.  ดานภาพลักษณการใหบริการ หมายถึง ส่ิงที่เกิดขึ้นจากความรูสึกของแตละบุคคล        
ตอส่ิงตาง ๆ เปนการผานการตีความหมาย การเลือกสรร และการใหความหมายของตนเอง มีสวน
สําคัญเปนอยางยิ่งตอการดําเนินงานของหนวยงาน มีความจริงใจในการใหบริการ มีการจัดองคกร 
ที่ดีมีการบริหารงานที่ด ี
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 3.  ดานการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความพยายามที่จะรับฟงและเขาใจลูกคา
ทั้งภายในและภายนอกองคการ การรับรูถึงความตองการ  

 จะเห็นไดวาองคประกอบเหลานี้เปนเรื่องที่ธุรกิจบริการแตละแหงตองถามตัวเองใหได
วามีความพรอมตามมิติตาง ๆ แลวหรือยัง โดยเฉพาะความเขาอกเขาใจซึ่งเปนองคประกอบที่ถูก
มองขาม แตทามกลางสภาวะการแขงขันในปจจุบัน คงปฏิเสธไมไดวาความตองการเพิ่มฐานลูกคา
หรือรักษาลูกคาเดิมเปนเรื่องที่ธุรกิจแตละแหงพยายามแสวงหา หากมองตามมิติดานคุณภาพ            
การบริการ องคประกอบทั้งหมดเปนสิ่งทีธุ่รกิจแตละแหงตองพัฒนาใหมีประสิทธภิาพสูงสุด             
ตอการบริการดวยความเขาอกเขาใจ 

 จริง ๆ แลวทักษะดานความเขาอกเขาใจ เปนสิ่งที่พนักงานบริการหลาย ๆ คนมีติดตัวอยู
กอนจําทําหนาที่ดวยซํ้าไป ไมเชนนั้นคงไมเลือกเดินเขามาบนเสนทางสายนี้ แตทําอยางไรที่จะเพิม่
ประสิทธิภาพทักษะใหสูงขึน้ เพราะเมื่อออกไปปฏิบัติงานจริง ตองเผชิญกับสถานการณที่แตกตาง
ทามกลางความกดดนั เรงรีบ และจํานวนลูกคาที่มีมากนอยแตกตางในแตละวัน อาจสงผลให
ประสิทธิภาพการบริการดวยความเขาอกเขาใจลดนอยลง 
 หลักการใหบริการที่ดีของธนาคาร 

 เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพทีด่ีระหวางผูซ้ือและผูขายที่มีตอยอดการขาย            
การพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธจึงเปนเรือ่งที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว  การจะ
สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขาย  จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน  
สัมพันธภาพทีด่ีระหวางผูขายสินคาหรือบริการ  และลูกคาหรือผูรับบริการนั้น ถือวาเปนสิ่งที่มีคา
ดั่งทอง  ทั้งนี้เพราะเปนสิ่งทีเ่สาะแสวงหาไดยาก เมื่อไดมาแลวกย็ากทีจ่ะรักษาไว ดั่งความสวยของ
ดอกไมที่ไมมคีวามคงทน นอกจากนีย้ังมีผูกลาวอีกวา สัมพันธภาพทีด่รีะหวางลูกคากับผูขายมีพลัง
ดั่งเครื่องเทอรโบ  ซ่ึงยากที่จะสรางขึ้นได (อนุชา อานมวฒัน, 2547, หนา 13 – 15) ในการสราง
สัมพันธภาพทีด่ีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรอืผูบริการนั้นจะตองอาศัยความรวมมือ
จากทุกฝาย แตผูประกบการหรือพนักงานของบริษัทรานคาหรือองคการทางการขายตางจะตอง
ไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัต ิใหเกดิความสมัพันธที่ดี 
ซ่ึงสถาบันโฟวเมนสไดใหแนวทางการพฒันาลูกคาสัมพันธไว ดังนี ้

1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ  และขณะเดียวกัน                
ก็จะตองกระทาํตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกนั  การที่จะพดู
อะไรทําอะไร จะตองทําดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกดิทัศนคติในทางลบขึ้นกับฝายหนึ่งฝายใด  
ที่สําคัญที่สุดพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวลูกคาหรือ   

 
 
 



 54 

ผูมารับบริการวา  บริษัทหรือองคกรที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานทีท่ี่ดีที่สุด  ใหบริการที่ดีที่สุด
และนาเชื่อถือมากที่สุด 

2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐานมีบุคลิกภาพที่
ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรยีบรอยดูมีสงาราศีในทางปฏิบตัิ หรือในความเปนจริงพนกังานที่ตองพบ
ลูกคา หรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานที่ทํางานใน
สวนที่ไมตองติดตอกับลูกคา หรือผูใชบริการ 

3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น เจาหนาที่หรือพนกังานควรจะใหลูกคา หรือ   
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบางจะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีพนักงานคนอื่น              
หรือไม ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวย ในการติดตอหรือใหบริการนัน้จะตองสรางความรูสึกวา              
ผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอม และตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 

4. เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานของ          
ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะนัน้อาจจะกําลัง
ทํางานอื่นอยูกต็าม การใหความสนใจนัน้ยงัจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือ 
หรือบริการทันที 

5. อยาพยายามพดู หรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาประจํา        
แตจะตองพูดถึง หรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบรษิัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู 

6. พยายามใหความชวยเหลือ หรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ
ความตองการของลูกคาก็สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคา หรือบริการที่ไดรับ
ตามปกติจะตองเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพทีด่ีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 

7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของ        
บางประการทีม่ิไดคาดหมายนับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมาก ซ่ึงในสถานการณเชนนั้น
ความเสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดยีวที่จะปองกันความรูสึกที่        
ไมดีของลูกคา หรือผูใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือการขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายให
ทราบถึงสาเหตุใหลูกคาทราบแตตองไมลืมวาทางบริษัท หรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 

8. ในยามที่ลูกคา หรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด พนักงาน หรือ
ผูใหบริการจะตองใหความสนใจ และตอบคําถามโดยไมมีการรีรอ หรือลาชา 
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9. ตอบหรืออธิบาย หรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับ           
การไมรีรอในการตอบซักถามขอของใจ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจ           
อันเนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพันธทีด่ีกับลูกคา 

10.   ในยามทีไ่มสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหตุ          
ตาง ๆ เชน สินคาหมด พนกังานของบริษทัผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับ
สินคา หรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือนี้อาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไป
ในอนาคต การไมใหความชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 

กรอบแนวคิดทฤษฎีที่กลาวมานี้ เปนกรอบแนวคดิที่มองความสัมพันธที่ระหวางลูกคา
หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการวาเปนตัวกาํหนดความพึงพอใจในบริการ ที่ไดรับซึ่ง
แนวความคิดที่กลาวมานี้เปนแนวความคดิที่พัฒนามาตัง้แตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป ที่
ผานมานี้ แนวความคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจโดยผาน
ความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพัฒนาเพิ่มเปน 13 ขอ 
ดังนี้ (อดุลย หริรักษเสาวณีย, 2547, หนา 15-20)  

1. รักษาคํามั่นสญัญาที่ใหไวกบัลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตาม
มักจะตองมกีารนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งถา    
สินคาเปนเรื่องของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดก็ตาม องคกรหรือ
ผูประกอบการจะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตาม 
หรืออยางไรกต็าม องคกรนัน้จะตองทําตามการนัดหมาย หรือขอตกลงนั้นโดยไมบิดพล้ิว และ          
ควรใหบริการอยางรวดเรว็อยางมีประสิทธิภาพ และอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส              
มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยากหรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทาํเชนนี้ถือวา
เปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑใหบริการแกลูกคา 

2. ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเรว็ภายในไมเกิน 5 วินาที การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมกีารวจิัยพบวาเวลา 5 
วินาที เปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุดการปลอยใหลูกคาที่
ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกดิความรูสึกที่ไมดีตอบริษัท และ
บริการนั้น ๆ หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 

แนวความคิดในขอนี้เปนแนวคิดของการประกอบธุรกิจสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปน
การสื่อสาร ซ่ึงตางจากแนวคิดสมัยกอน ซ่ึงเมื่อการใชโทรศัพทในธุรกิจนอย หรือไมมีเลย 

3. ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่สง
มายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรอืสอบถาม
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บริการ หรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคกร ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบจะตอบในรูป  
จดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดนี้ควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสาร
บางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขาย หรือผูใหบริการจะตองมีการตั้งเปาหมายที ่        
แนชัดวาจะทําใหเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคลที่อางถึงใน
จดหมายหรือเอกสารนั้น ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

4. ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการ
รอคอยเปนเวลานาน กอนทีจ่ะมีผูใหบริการ เปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคา หรือผูรับบริการ 
หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปน
เวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนัน้
มันราคาแพงทัง้ ๆ ที่มองไมเห็นตวัเงินที่เกีย่วของ ดังนั้นการที่ผูขายหรอืผูใชบริการสามารถ
ใหบริการโดยรวดเร็วจึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ               
การจัดระบบนดัหมายใหดีมปีระสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแตตอง
ระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอย และมีการผิดเวลานดัหมายเปนอันขาด 

5. พนักงานทกุคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาการติดตอหรือทําธุรกิจทุกครั้งพนักงาน
จะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคาแสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความเปนมิตรกับ
ลูกคา และตองแสดงความสนใจในตวัลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1 เปอรเซ็นตที่แสดง
กิริยามารยาทไมเรียบรอย หรือกาวราวตอพนักงานหรือผูใหบริการ ซึ่งจาํนวนนี้จะถือวา เล็กนอย 
เมื่อเทียบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือแนวทางของ             
การสรางลูกคาสัมพันธที่ดีนัน้ ลูกคาจํานวน 1 เปอรเซ็นตนี้ ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพและ 
ไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของพนกังานผูขาย หรือเจาหนาที่ ผูใหบริการนัน้
จะสามารถเหน็ไดจากรอยยิม้บนในหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรืน่หู ความสนใจที่ใหแกลูกคา
ที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปน
เพียงส่ิงเล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคา หรือผูมารับบริการได แตเมื่อใหไปแลวพบวา 
มีมนตขลังอยางมากในการดงึดูดตัวลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

6. เมื่อมีสิ่งบกพรองเกิดขึ้นรีบไปหาลูกคาหรอืผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคา หรือ
ผูใชบริการจะมาหา ความผดิพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัทได
ใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไป
ใหเสร็จภายในเวลาที่นดัหมาย แตไมสามารถทําไดเนือ่งจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมหรือ
พนักงานสงของไมมาทํางาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวสัิยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้ 
จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่
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เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนีจ้ะทําให
สถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูขายและผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคา หรือ
ผูรับบริการไดในปจจุบนันี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึง
เปนสิ่งที่กระทาํไดงานโดยโทรศัพท หรือไปรษณียดวนพเิศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทาง
รถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคา หรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

7. การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะให   
ลูกคาทราบวามีบริการซอม หรือรับประกนัอะไรบาง หลังจากการขายและจะตองบอกดวยวาบริการ
นั้นมีขอยกเวนอะไรบาง มใิชมุงพูดแตดานดีเพยีงเพื่อใหลูกคาตัดสนิใจซื้อสินคาหรือเลือกใช
บริการ 

8. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อมั่นในที่นี้หมายถึงวา ระบบการใหบริการตาง ๆ 
จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือ
เครื่องทําน้ําอุน หรือลิฟทของโรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบ
ตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถทํางานไดจะตองรีบจดัการแกไขในการใหบริการทางดานธนาคาร
ก็อาจหมายถึงวา ระบบการสงใบแจงยอดเงินไมวาจะเปนเงินฝากหรือเงินกูจะตองถึงมือผูรับอยาง
รวดเร็ว ไมชา หรือจาหนาทีอ่ยูผิดพลาด หรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน ถาภาวการณ ทางดานลบ
เหลานี้เกดิขึ้น อันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ ก็ยอมจะมภีาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือ
ผูประกอบการและที่สําคัญยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรอืผูรับบริการ 

9. การแกไขปญหา หรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเรว็ ขอนี้หมายถึงวาไมควรใหมี
ความผิดพลาดในเรื่องเดยีวกนัเกิดขึน้เปนครั้งที่สองโดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดยีวกันหรือ
ผูรับบริการรายเดยีวกัน ตวัอยางเชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาด หรือสะกดชื่อหรือนามสกุล
ผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมไดแกไขปญหานัน้ทันที ยังคงสะกดชื่อ หรือนามสกุลลูกคาผิดพลาด
เหมือนเชนเดมิ 

10.   พนักงานทกุคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน  
สินคา และอ่ืน ๆ ฟรีแมนเทล (FREEMANTLE) กลาววาพนักงานทกุคนจะตองรูเร่ือง           
ดังตอไปนี ้
  10.1  รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาทีต่นขาย (know the product)  

  10.2  รูเกี่ยวกบับริการที่ให (know the service) 
                      10.3  รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (know the organization) 
                      10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเรจ็ลุลวง (know how to get things done) 
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                     10.5  รูจักวิธีแกไขปญหา (know how to get problems resolved) 
                     10.6  รูจักชื่อของลูกคาประจาํ (know regular customers by their name) 

  11.  ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักขอนี้พบวาในปจจุบันมี    
ผูพบเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกนัมากเพื่อมุงสรางทั้งความพงึพอใจและความสัมพันธกับ    
ลูกคา ตัวอยางเชน การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งก็มีการใหสวนลดเปน
คูปอง เพื่อไปซื้อหรือและซื้อสินคาอื่น ๆ ดังที่เราเห็นกนัตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศและ  
หลาย ๆ ประเทศ คําอธิบายหรือเหตุที่อยูเบื้องหลัง หลักปฏิบัติขอนี้คือมนุษยทกุคนจะมีความ                
พึงพอใจถาหากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษการใหจะ
ใหเล็ก ๆ นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติ ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคล
พิเศษกวาคนอืน่ ๆ  
 12.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ  นอย ๆ  
แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทาํใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยกหรือ
ขาดความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกับตัวอยางของการผิดพลาดเล็ก ๆ          
นอย ๆ เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด การทําสมุดบัญชี หรือแฟมของลูกคาหายไป หรือการขาย
สินคาที่มีคุณภาพดี แตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ ทําใหลูกคามีความรูสึกวา
ตนเองไดรับสนิคาไมสมบูรณ 

13.   พยายามจัดสาํนักงานและทกุอยางในสํานกังานใหมีความสงา การแตงการของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยงาม มีสงา มิใชแตงตัวเหมอืนกบัประกวดแฟชั่นหรือสวย
แบบดารา หรือนักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจติวิทยาพื้นฐาน
ที่วาผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนัน้ไมสวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรูสึกนกึคิดเอาวา 
บริการที่ใหนัน้คงจะมีคณุภาพไมดี ในทํานองเดียวกนัถาเห็นพนักงานแตงกายไมสงาก็จะนึกคิดไป
เองวาพนกังานผูนั้น ไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดี หรือมีคุณสมบัติดอย อันเนื่องมาจากภูมิ
หลังที่ดอยเปนตน 

โดยสรุปกลาวไดวา ผูใหบริการที่มีตอการทํางานในหนาที่ และการใหบริการลูกคา
จะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจ หรือตอบสนองตอความตองการของลูกคาโดยไมตองเกรงกลัวฝาย
บริหารจะตําหนิพนักงานที่ทาํงาน ในลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือ
กลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินจิฉัยตัดสินใจเรื่องนี้ขอใหไปถามผูอื่นหรือผูบริหาร นอกจากนี้
ผูใหบริการที่ตดิตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจใสดวูาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับการบริการ หรือ
ตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมวาบางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงกต็าม 
ตัวอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธที่ ลูกคามาติดตอถามหาฝายสินเชือ่พนักงานประชาสัมพันธ
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จะตองสามารถพาไป หรือช้ีทางหรือ แนะนําใหไปหาบคุคลที่ลูกคาตองไปติดตอดวย และจะตองมี
การติดตาม หรือซักถามลูกคาวา ไดรับบรกิารที่ตนตองการติดตอแลวหรือยัง ลักษณะเชนนีจ้ะทําให
ผูรับบริการมีความรูสึกวาพนกังานทุกคนมคีวามพยายามที่จะสนองตอบความตองการของตนเอง 
 

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ปยะ  สําเริงตระกูล (2545, หนา 115 - 121) ไดศึกษางานวจิัยธนาคารหมูบาน (Grameen 

Bank) ของประเทศบังคลาเทศ พบความสําเร็จของธนาคารหมูบานในระดับสูง ในการสนับสนุน
การแกปญหาประชาชนยากจนฐานลางของประเทศบังคลาเทศ โดยสรุปผลการศึกษาธนาคาร
หมูบานประเทศ บังคลาเทศ ไดแก จากการศึกษางานวจิัยธนาคารหมูบานประเทศบงัคลาเทศ มี
ความสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลไทยที่ธนาคารออมสินจัดตั้งโครงการธนาคารประชาชนเพื่อ
แกปญหาคนยากจนเขาสูระบบการเงินของรัฐบาล เพื่อนําไปประกอบอาชีพอิสระสวนตวัและสงผล
ในการแกปญหาวิกฤติเศรษฐกิจไทย ธนาคารหมูบานประเทศบังคลาเทศ เปนการเปดธนาคารเพื่อ
สนับสนุนการแกปญหาประชาชนยากจนฐานลางของประเทศบังคลาเทศ โดยมีการรวมกลุมกัน
ของสมาชิกธนาคารสนับสนุนและนําผูดอยโอกาสเขาสูระบบสถาบันการเงินทั้งชายและหญิง ขจัด
การเอารัดเอาเปรียบจากนายทุนผูออกเงินกู เปดโอกาสใหผูดอยโอกาสไดประกอบกจิการเปนของ
ตนเองอยางมศีักยภาพ และผูดอยโอกาสสนับสนุนซึ่งกนัและกนั นําสมาชิกสูการเพิม่พูนรายได 
สรางระบบบริหารธนาคารและการดําเนนิงานธนาคารหมูบาน ธนาคารหมูบานของประเทศบังคลา
เทศสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลในการเปดธนาคารประชาชนของประเทศไทย การแกปญหา
วิกฤติเศรษฐกจิไทย สนับสนุนงบประมาณเงินกูใหคนฐานรากของประเทศไทยในการประกอบ
อาชีพสูความยัง่ยืน พรอมทั้งลูกคาธนาคารประชาชนรวมชวยเหลือซ่ึงกนัและกนัในการค้ําประกัน
เงินกู เกิดระบบการรวมกลุมกันของสังคมไทย ธนาคารหมูบานประเทศบังคลาเทศและธนาคาร
ประชาชนประเทศไทย เขาสูการพัฒนาสังคมฐานรากอยางเปนระบบทั้งดานบริการดานการอํานวย
สินเชื่อ และการพัฒนาอาชีพสูความยั่งยืนของสมาชิกธนาคาร 

 สมหญิง  เปรมประเสริฐ (2546, บทคัดยอ) ไดวิจยัปจจยัที่มีความสัมพนัธตอการชําระ
เงินกูคืนของสมาชิกโครงการธนาคารประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารออมสินสาขาระยอง
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ประเด็นที่เกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ย ไมไดชวยแบงเบา 
ภาระหนี้สินและเพิ่มเงินทนุหมุนเวียนเทาใดนกั ดานการใหบริการรับฝากเงินนอกสถานที่ชวยให
สมาชิกไดติดตามรับรูขาวสารที่เปนประโยชนตอลูกคา ดานปจจยัที่มคีวามสัมพันธกับการชําระเงนิ
คืนของสมาชิกไดแก การมีอาชีพรายไดของสมาชิก จํานวนสมาชิกในครัวเรือนที่ตองรับผิดชอบ
ความมีวนิัยทางการออมระยะเวลาการเปนสมาชิกเมื่อวันที่ไดรับเงินกู การประกอบอาชีพพบวา
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อาชีพกับรายไดของสมาชิก จํานวนสมาชิกในครัวเรือนที่ตองรับผิดชอบ มีความสัมพันธกับ            
การชําระเงินกูคืนและระยะเวลาการเปนสมาชิกเมื่อวนัทีไ่ดรับเงินกูนั้น ไมมีความสัมพันธกับ            
การชําระเงินกูคืนของสมาชิก ดานความแตกตางของการชําระเงินกูคนื จําแนกตามความสําคัญดาน
อัตราดอกเบี้ย ดานเงื่อนไขการชําระเงินคืน และดานการใหบริการรับฝากนอกสถานที ่ในภาพรวม
สมาชิกมีการออมตางกัน สมาชิกที่ชําระหนี้ตรงตามกําหนดใหความสําคัญกับการออมเงินมากกวา
กลุมที่ชําระหนี้ไมตรงตามกาํหนด 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (2546, หนา 10) ไดวิจัยแนวทางแกปญหาเศรษฐกิจไทย จาก       
การกระตุนเศรษฐกิจภายในประเทศเพิ่มขึน้ ผลวิจัยพบวา ภาครัฐไดผลักดันมาตรการกระตุน
เศรษฐกิจภายในประเทศเพิ่มขึ้นอีก เชน เงินกองทุนหมูบาน โครงการธนาคารประชาชน ซ่ึงเริ่ม
ตั้งแต 25 มิถุนายน พ.ศ. 2544 เพื่อสงเสริมใหประชาชนมีอาชีพ รายได และชวีิตความเปนอยูที่ดีขึน้ 
อันจะเปนการเสริมสรางพื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เพื่อเปนแหลงทุนใหสมาชิก
ผูประกอบการรายยอย ซ่ึงสามารถเขาสูระบบการเงินที่เปนปกติไดอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนอง
เจตนารมณทีจ่ะเปนธนาคารในดวงใจของประชาชน ธนาคารประชาชนมีแนวทางในการใหบริการ
แกประชาชน การอํานวยสินเชื่อตามกฎเกณฑของธนาคาร เชน ธุรกรรมที่ใหบริการของธนาคาร
ประชาชน ดานเงินฝาก ดานการพัฒนา ดานสินเชื่อ วิธีรับสมัครสมาชิก การขอกูเงิน เชน ผูกูตองมี
อายุครบ 20 ป มีสถานที่ประกอบอาชีพ วงเงินกูคร้ังแรก 15,000 บาท คร้ังตอไป 30,000 บาท อัตรา
ดอกเบี้ยรอยละ 1 บาทตอเดือน การผอนชําระเปนรายเดอืน ใชบุคคลหรือหลักทรัพยค้ําประกัน 
เปาหมายของธนาคารประชาชน คือ การพฒันาอาชีพที่ยัง่ยืนของประชาชนที่เปนลูกคาของธนาคาร 
นําผลของสังคมสูการแกปญหาเศรษฐกิจไทย 

 กนกวรรณ  สวัสดิ์หิรัญกิจ (2544, หนา 102) ไดศึกษาความสัมพันธของการออมแตละ
ประเทศกับการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ พบวา จากการทดสอบความสัมพันธในระยะสั้น ของ
ความสัมพันธระหวางความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ กับการออมภาครัฐบาลหรือกลาวอีกนยัหนึ่ง
วาการออมจากภาครัฐบาลสามารถอธิบายความเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจได นั่นคือเมื่อมีการเพิ่มตัว
แปรการออมภาครัฐบาลในอดีตเหมาะสมการความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ เนื่องจากรายรับของ
รัฐบาลจะถูกใชจายไปเพื่อเปนเงินเดือนของขาราชการหรือเพื่อซ้ือสินคาและบริการ ซ่ึงจะสงผล
กระทบทําใหรายไดประชาชาติเพิ่มขึ้นได อยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางการออม
ภาครัฐบาลกับความเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจพบกันวา การออมภาครัฐไมมีความเปนเหตุเปนผล 
(Causality) กับความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ นั่นคือความเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจไมสามารถ
อธิบายการออมภาครัฐได ทั้งนี้การที่ประเทศมีความเจรญิเติบโตทางเศรษฐกิจเพิ่มขึน้แลวไมได
สงผลใหการออมภาครัฐปรับตัวเพิ่มขึ้นดวยนัน้ ก็เนื่องจากเมื่อรัฐบาลมีรายไดเพิ่มขึ้น รายไดที่

 
 
 



 61 

ไดรับเพิ่มขึ้นก็จะนํามาใชจายในหลายๆรูปแบบดวยกนั เชน การใชจายในการพัฒนาประเทศใหมี
ความเจริญเตบิโตเพิ่มขึ้น การใชจายเปนเงินชวยเหลือตางประเทศ การใชหนี้ตางประเทศ การออม
จึงไมปรับตัวเพิ่มขึ้น 

 อัจฉรา ประเสริฐบัญชาชัย (2544, หนา 132) ไดศึกษาประสิทธิภาพของการดําเนนิงาน
ธนาคารพาณิชย พบวา ผลการวัดประสิทธภิาพในการดําเนินงานธนาคารพาณิชยตามแบบจําลองที่
ปรับลดผลความไดเปรียบจากการประหยัดตอขนาดการผลิตของธนาคาร ภายใตขอสมมติวา
ธนาคารขนาดใหญไดเปรียบจากการประหยัดตอขนาดการผลิตเมื่อเทียบกับธนาคารขนาดกลางและ
ธนาคารขนาดเล็กและธนาคารขนาดกลางไดเปรียบจากการประหยัดตอขนาดการผลิตเมื่อเทียบกับ
ธนาคารขนาดเล็ก และใชขนาดของสินทรัพยเปนเกณฑการจัดกลุม 

 กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก (2552) วิจยัเร่ือง การมีสวนรวมของประชาชน
ในการแกไขปญหาความไมสงบในพื้นที่สามจังหวดัชายแดนภาคใต การวิจัยเร่ือง การมีสวนรวม
ของประชาชนในการแกไขปญหาความไมสงบในพื้นที่สามจังหวดัชายแดนภาคใต จากผล
การศึกษา พบวา ประชาชนมีสวนรวมในการแกไขปญหาความไมสงบในพื้นที่สามจังหวดัชายแดน
ภาคใตในระดบัที่นอย และมสีวนรวมในบางมิติ คือ การรวมดําเนนิงานและการรับผลประโยชน
จากโครงการใหความชวยเหลือผูไดรับผลกระทบ และการไดรับประโยชนยังมีสวนที่ไมตรงกับ
ความตองการหรือไมสอดคลองกับบริบทของชุมชนนั้น ๆ ในสวนการดําเนินงานของกองทัพบก         
มีสวนที่ประสบผลสําเร็จและประชาชนไดรับประโยชนเปนอันมาก แตหากพิจารณาสวนที่ทําให
เกิดปญหาและมีผลกระทบกบัประชาชนคอื การทําผิดวนิัย ออกนอกลูนอกทางของกาํลังพล             
บางคน การปรับเปลี่ยนกําลังพลที่รับผิดชอบในพื้นที่ ทีม่ีมาตรฐานการปฏิบัติงานตางกันและ         
ความไมตอเนือ่งของนโยบาย โครงการที่ประชาชนไดใหความสําคัญของโครงการตาง ๆ นอยมาก 
ก็คือ การเขารวมกิจกรรมของโครงการทักษิณพัฒนา  การเขารวมกิจกรรมสรางภูมิคุมกันตามแนว
ชายแดน (สตม.) เพื่อสรางความเขมแข็งปองกันความขัดแยงและผูมีอํานาจอิทธิพลมืดฯ และการเขา
รวมโครงการญาลันนันบารูหรือโครงการทางสายใหม (โดยสวนใหญไมไดเขามามสีวนรวมใน
โครงการดังกลาว)   
 ผลการศึกษา โดยภาพรวมผลกระทบ ของประชาชนที่เขารวมโครงการจะไดรับ 
ผลกระทบอยูในระดับมาก จากการเขารวมโครงการตาง ๆ  ของประชาชนในการแกไขปญหาความ 
ไมสงบในพื้นที่ 3 จังหวดัชายแดนภาคใต ก็คือ การเขารวมโครงการญาลันนันบารู หรือโครงการ 
ทางสายใหม   การเขารวมกจิกรรมสรางภูมิคุมกันตามแนวชายแดน (สตม.) เพื่อสรางความเขมแข็ง  
ปองกันความขัดแยงและผูมอํีานาจอิทธิพล  และการเขารวมกิจกรรมของโครงการทักษิณพัฒนา   
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 ดุษิต  มณีรัตน (2548) ไดศึกษาเรื่อง  ภาพพจนการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด(มหาชน)ในทรรศนะของลูกคาธนาคารฯ สาขาจันทบุรี  อําเภอเมอืง จังหวดัจันทบุรี                
ผลการศึกษาพบวา ลูกคาธนาคารมีทรรศนะตอภาพพจนการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั 
(มหาชน) สาขาจันทบุรี อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีในภาพรวมทั้ง 6 ดาน  ประกอบดวย  ดาน
ความถูกตองในการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานระเบียบและขั้นตอนการใหบริการ 
ดานความสะดวกและรวดเร็วของการใหบริการ ดานอัธยาศัยของผูใหบริการ และดานผลตอบแทน 
อยูในเกณฑเหน็ดวยมาก สาเหตุสําคัญที่ลูกคามาใชบริการ 4 อันดับแรก ไดแก 1. อัธยาศัยของ
พนักงานในสาขา 2. ใหบริการที่รวดเร็ว ประทับใจ  3. อัตราดอกเบี้ยเงนิกูและคาธรรมเนียมต่ํากวา
ธนาคารอื่น และ 4.  ชื่อเสียง ความมั่นคงของธนาคาร  ดานการเปรียบเทียบ  พบวา  เพศและ
ประเภทของการใชบริการของลูกคาที่แตกตางกันมีทรรศนะตอภาพพจนการบริการของธนาคารฯ 
ที่ไมแตกตางกนัอยางนยัสําคัญทางสถิติ   สวนตวัแปรดานอายุ  วุฒกิารศึกษา  อาชีพ  และรายได
ของลูกคาธนาคารที่แตกตางกันมีทรรศนะตอภาพพจนการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั
(มหาชน)  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ       

 พิเชษฐ  เดชอดุมศิริ (2548, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอ              
การใหบริการดานเงินสดของ บมจ. ธนาคารกสิรกไทย  หลังการรื้อปรับระบบ ศึกษากรณ:ี สาขาใน
เขตอําเภอเมือง จังหวดัชลบุรี กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการดานเงินสด 
งานรับฝาก- ถอนเงินสด ระหวางวันที่ 21-25 กันยายน 2541 จํานวน 300 คน ผลการวิจัยพบวา  
ลูกคาที่มาใชบริการมีความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อจําแนก
เปนรายดาน พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานภาพพจนของพนักงานและธนาคารสูงสุด  
รองลงมาคือ ดานสภาพอวดลอมภายใน  ดานการใหบริการของพนักงาน ดานการจัดเตรียม
แบบฟอรมและอุปกรณ  และดานสภาพแวดลอมภายนอกตามลําดับ และพบวาลูกคาที่มีการศึกษา
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน  แตลูกคาที่มีอาย ุ อาชีพ  และระยะเวลาใน 
การเปนลูกคาตางกัน  จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกนั   

 รัชดา ตันติสารศาสน (2548, บทคัดยอ) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการ             
ณ โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร กลุมตัวอยางทีใ่ช        
ในการวิจัย ไดแก ผูรับบริการดานทันตกรรมที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป ซ่ีงมารับบริการในระหวางเดือน
มกราคม-มีนาคม 2542 จํานวน 362 ราย ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจตอบริการทันตกรรม       
ดานตาง ๆ 3 ดาน คือ  ดานการจัดระบบบรกิารดานการบริการของผูชวยทันตแพทย และดาน           
การบริการของทันตแพทย พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบริการของทันตแพทยมากที่สุด  
รองลงมาคือ ดานบริการของผูชวยทันตแพทย  ที่นอยที่สุดคือ ดานการจัดระบบบริการ เมื่อพิจารณา
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เปนรายขอของความพึงพอใจ พบวา ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ความพรอมของเครื่องมือและ
อุปกรณ รองลงมาคือความใสใจของทันตแพทย  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพงึพอใจของ
ผูรับบริการจําแนกตามเพศ อายุ และประสบการณที่มารับบริการพบวา ไมมีความแตกตางในเรื่อง
เพศ และอายุ แตมีความแตกตางตามประสบการณที่มารบับริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<.01) 
และเมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวากลุมผูมารับบริการมีความพึงพอใจ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชนกัน p<.0 

 สุทธิ   ปนมา (2548, บทคัดยอ)  เร่ืองความพึงพอใจของลกูคาตอการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขากาฬสินธุ  โดยศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน
กุมภาพนัธ  พ.ศ.2535  ความพึงพอใจของลกูคาประกอบดวย  5  ดาน  คือ  ดานพึงพอใจตอ
พนักงานและการตอนรับดานสถานที่ประกอบการ  ดานความสะอาดทีไ่ดรับ  ดานระยะเวลา               
ใน การดําเนินการและดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการของธนาคาร  ผลการศึกษาพบวา                
ความพึงพอใจโดยภาพรวมในแตละดานพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง                 
สวนลูกคาที่ประกอบอาชีพตางกัน มีระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกนั  
 ขนิษฐา   เล็กรุงเรือง (2548, บทคัดยอ) ศกึษาความพึงพอใจในบริการผูปวยงานอุบัติเหตุ
และฉุกเฉิน โรงพยาบาลสิงหบุรี พบวาเพศ ระดับการศกึษา และอาชพีที่แตกตางกนัของผูรับบริการ
สงผลตอระดบัความพึงพอใจในบริการแตกตางกันโดยผูรับบริการเพศหญิงมีความพึงพอใจ
มากกวาผูรับบริการที่เปนเพศชาย  ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับการศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจ
มากกวาผูรับบริการที่ระดับการศึกษาต่ํากวา และผูรับบริการที่มีอาชีพรับราชการจะมคีวามพึงพอใจ
ต่ํากวาผูรับบริการที่เปนนกัเรียน นักศกึษา 
 พัฒวรรณ  สุกกลํ่า (2548, บทคัดยอ) ศกึษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรรีาชา จังหวดัชลบุรี โดยศกึษาจากผูมาขอรับบริการดานเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี  พบวา 1. ปจจัยภูมหิลังของผูมาขอรับบริการ
ดานเงินฝากมคีวามสัมพันธตอของการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอ 
ศรีราชา ไดแก  เพศ  อายุ  และอาชีพ  2. ปจจัยขอมูลคุณภาพบริการของธนาคารตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา ไดแก ความนาเชื่อถือของธนาคาร  
สภาพแวดลอมและสถานที่  พนักงานของธนาคารและการใหบริการของธนาคาร 
 เพชรินทร   สิงหพันธ (2549, บทคัดยอ) ศกึษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
โครงการประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาท รักษาทุกโรค) กรณีศกึษาโรงพยาบาลตราดพบวา
ประชาชนมีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสารอยูในระดับปานกลาง ควรตองจัดทําปายแสดงถึง
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ขั้นตอนและวธีิการขอรับบริการไวอยางชดัเจนและเปนระบบจะทําใหประชาชนปฏิบัติตนใน          
การไดอยางถูกตอง ไมเสียเวลาซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนมากยิ่งขึน้  
 ชาญณรงค  วิริยะลัพภะ (2549, บทคัดยอ) ศึกษาการใหบริการของพนักงานเทศบาล
ตําบลทาชาง จังหวัดจันทบุรีในทัศนะของประชาชนผูใชบริการ  ณ สํานักงานเทศบาลตําบลทาชาง 
อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีพบวา ในภาพรวมประชาชนผูรับบริการมีทัศนะตอการใหบริการ และ 
พฤติกรรมของพนักงานเทศบาลอยูในเกณฑพึงพอใจมาก และพบวา อายุของประชาชนที่ตางกัน   
มีทัศนะตอกจิกรรมการใหบริการที่แตกตางกัน เมื่อจําแนกตามองคประกอบทั้ง 3 ดาน พบวา ดาน
การใหบริการ ปจจัยดานอายขุองประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอทัศนะดานการใหบริการที่แตกตางกัน 
ดานพฤติกรรมของพนักงาน ปจจัยดานวุฒิการศึกษา อาชีพ และรายไดของประชาชนที่แตกตางกัน มีผล
ตอทัศนะดานพฤติกรรมของพนักงาน เทศบาลที่แตกตางกนั และดานการพัฒนาที่จําเปนของพนักงาน
เทศบาล ปจจัยดานอาชีพ และรายไดของประชาชนที่แตกตางกันมีผลตอทัศนะดานการพฒันาที่จําเปน
ของพนักงานเทศบาลที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ 
 นิรันดร ปรัชญกุล (2549, บทคัดยอ) ศกึษาความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการให 
บริการของเทศบาลตําบลบานฉาง พบวา คุณภาพการบรกิารโดยรวมของทุกดานและรายดาน            
ทั้ง 10 ดาน ทั้งในกรณีภารกจิภายในสถานที ่และภายนอกสถานที่มีคุณภาพการใหบริการในระดับ
ปานกลาง สวนการวิเคราะหความแตกตางของคุณภาพการบริการ พบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศ  อายุ
และอาชีพตางกัน  มีความเหน็ตอคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดานไมแตกตางกัน  

 อรุณลักษณ   พรหมทัตตานนท (2547, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชน
ตอการบริการของศาลจังหวดัจันทบุรี พบวา มีความคิดเห็นเกีย่วกับการบริการในระดับดทีั้ง 3 ดาน 
คือ ดานการบริการ ดานอาคารสถานที่ และวัสดุอุปกรณ และดานบุคลาการ เมื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเหน็ของประชาชนเมื่อจําแนกตามเพศ มีความคดิเห็นดานการบริการในปจจยัดาน
ความสามารถตอบสนอง ตอความตองการและปจจยัดานความเสมอภาคแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนปจจยัอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน เมื่อจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดตอเดือน ก็พบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทกุดานและ        
เมื่อจําแนกตามความเกีย่วของกับคดี มีความคิดเห็นแตกตางกันในดานการบริการ สวนปจจยัดาน
สถานภาพสมรส และสภาพการมาติดตอราชการ ไมพบความแตกตาง 
 จันจิรา  จูฑะศร (2547, บทคัดยอ) ศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจของนักลงทุนในตลาดหุน
ตอประสิทธิภาพในการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยเกียรตินาคิน พบวา โดยภาพรวม               
ความพึงพอใจของนักลงทุนในตลาดหุนตอประสิทธิภาพในการใหบริการของบริษัทหลักทรัพย            
เกียรตินาคนิ อยูในระดับดี  ซ่ึงก็จะมนีักลงทุนในตลาดหุนที่เปนสมาชกิของบริษัทหลักทรัพย 
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เกียรตินาคนิ ที่มีอาชีพเปนพนักงานบรษิทัเอกชน มีระดับความพึงพอใจตอประสทิธิภาพใน              
การใหบริการของบริษัทหลักทรัพยเกียรตนิาคิน อยูในระดับที่คอนขางไมดี  และมนีกัลงทุนใน
ตลาดหุนที่เปนสมาชิกของบริษัทหลักทรพัยเกยีรตินาคนิที่ไดรับการแนะนําในการตัดสินใจ              
ในการลงทุนที่มาจากญาติ พี่นอง มีระดับความพึงพอใจตอประสิทธิภาพในการใหบริการของ
บริษัทหลักทรพัยเกยีรตินาคนิ อยูในระดับที่ไมด ี

 ศรีรัฐ ชัชวาลปรีชา (2547, บทคัดยอ)  ศกึษาคุณภาพในการใหบริการของฝายทะเบยีนรถ
และฝายใบอนญุาตขับรถ: ศึกษากรณ ีสํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรี พบวา ผูตอบแบบสอบถาม          
มีความคิดเหน็ตอคุณภาพดานการบริการในภาพรวม  ดานสิ่งสัมผัสได   ดานความนาเชื่อถือ ดาน 
ความเอาใจใสเห็นดวยปานกลาง สวนดานการตอบสนองทันที ดานการทําใหเกดิความเห็นดวยมาก 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอมูลทั่วไปของผูมาใชบริการ ไดแก เพศ อายุ การศึกษาสูงสุด อาชีพ
หลัก และรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกนั  มีความคิดเหน็ในการใชบริการของสํานักงานขนสง
จังหวดัชลบุรีไมแตกตางกัน  

สิริมา  เกตุแกว (2547, บทคดัยอ)  ศกึษาความคาดหวังและการไดรับบริการจากแผนก
ลูกคาสัมพันธ  บริษัท แอดวานซ  อินโฟรเซอรวิส  จํากัด (มหาชน) พบวา ผูใชบริการสวนใหญ
คาดหวังตอคุณภาพการบรกิารอยูในระดบัสูงทุก ๆ ดาน  ดูจากประเด็นการพจิารณา 5 ประเด็น 
ไดแก การไดรับบริการในดานความเชื่อถือได  การตอบสนองอยางรวดเร็วและการเขาถึงจิตใจของ
อายุที่แตกตางกัน  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตในดานลักษณะทางกายภาพ  
และความมัน่ใจของอายุที่แตกตางกัน ไมแตกตางกัน  การไดรับบริการในดานลักษณะทางกายภาพ  
ความเชื่อถือได  การตอบสนองอยางรวดเร็วของกลุมที่มีการศึกษาแตกตางกัน  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตในดานความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจของระดับการศึกษาที่
แตกตางกัน ไมแตกตางกัน 

 พรพรรณ  เกิดในมงคล (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ        
การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน): ศึกษากรณีฝายการคาตางประเทศ  2 
ศูนยการคาตางประเทศ  กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัย ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการดานการคา
ตางประเทศทีธ่นาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ฝายการคาตางประเทศ 2 ศูนยการคาตางประเทศ 
แหลมฉบัง ในชวงระหวางวนัที่ 15 สิงหาคม- 15 กันยายน 2540 จํานวน 100 รายผลการวิจยัพบวา  
ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อจําแนกเปนรายดาน 
พบวา ลูกคามคีวามพึงพอใจในดานพนกังานมากที่สุด  รองลงมาคือ ดานการบริการ  และ               
ดานสถานที่ตามลําดับ   
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 พฤหัส  สิงหวรกิจ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของลูกคาตอคุณภาพ         
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สังกัดเขตสวนภมูิภาค 24 พบวา 1. กลุม
ตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 21 ถึง 30 ป ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท 
สถานภาพทางครอบครัวสมรสแลว จบการศึกษาปริญญาตรีเปนสวนใหญ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
นอยกวา 10,000 บาท เขารับการบริการเฉลี่ย 1 ถึง 2 คร้ังตอสัปดาห และสวนมากจะเขารับบริการ
จากธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) ระดับสาขาขนาดใหญ 2. ลูกคามีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมภิาค 24 โดย
ภาพรวม และเปนรายดานทั้ง 4 ดาน อยูในระดับมาก 3. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน อายุ และ
ระดับการศึกษา ตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการมี่แตกตางกัน สวนลูกคาที่เขามารับ
บริการจากธนาคารที่ขนาดตางกันมีความพงึพอใจตอคุณภาพการบริการแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 แสงชัย โชติพงศสิริสกุล (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่ทําใหลูกคามาใชบริการ
ดานเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) สาขาเพชรเกษม ซอย 114 พบวา ลูกคาที่มาใช
บริการดานเงนิฝากมีความพึงพอใจในดานภาพรวมของการใชบริการดานเงินฝากในระดับมาก 
เนื่องจาก 

 1.  ดานพนกังาน ลูกคาที่ใชบริการไดสัมผัสบุคลิกภาพ ความมีอัธยาศัย ความรู 
ความสามารถของพนักงาน โดยตรง ความพึงพอใจ ในดานนี้จึงเกิดจากการที่ลูกคาไดสัมผัสเอง 

 2.  ดานบริการ ลูกคาที่ใชบริการไดรับความชวยเหลือ ในเรื่องการใชบริการ คําแนะนํา 
เกี่ยวกับการรับบริการ ความเขาใจเกี่ยวกบัการบริการดานเงินฝาก ทําใหลูกคาเกดิความประทับใจที่
พนักงานใหบริการอยางทั่วถึงและรวดเรว็ 

 3.  ดานสถานที่ ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญอยูใกลบานหรือที่ทํางาน เพราะตองการ
ความสะดวก รวดเร็วและประหยดัเวลาในการติดตอ ขณะเดียวกนัสถานที่บริการภายใน กวางขวาง
และจัดระบบการบริการอยางระเบียบสวยงาม 

 4.  ดานความเชื่อมั่น ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารเปนประจําจะมีความคุนเคยกับผูบริหาร
หรือพนักงานสาขา จึงมีความรูสึกวาธนาคารมีความมั่นคงเชื่อถือได เพราะภาพลักษณของธนาคาร
ไมเคยออกมาในทางเลวราย มีแตสรางสรรคส่ิงอํานวยความสะดวกแกลูกคาเสมอ 
 อนุชา  อานามวัฒน (2547) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาจันทบุรี ตามทัศนะของผูใชบริการ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาจันทบรีุ และเปรียบเทียบตุณภาพใหบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหสาขาจันทบุรี ของผูใชบริการจําแนกตามขอมูลสวนบุคคลและขอมูลดาน
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การเขารับบริการ โดยทําการศึกษาตามความคิดเห็นของผูมารับบริการที่ธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาจันทบุรี ตัวอยางทีใ่ชในการวจิัยที่ทั้งหมด 295 ราย วิเคระหขอมูลโดยใชโปรแกรมการคํานวณ 
คาสถิติที่ใชคือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที และการวิเคราะหความ
แปรปรวนแบบทางเดียว ผลการศึกษา พบวา ประชาชนที่เขามารับบริการที่ธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาจันทบุรีเห็นวา คุณภาพการใหบริการดานเจาหนี่ผูใหบริการของธนาคารอยูใน
ระดับดี เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่ตั้งไวและ เมื่อพิจารณาในแตละเรือ่ง พบวา “การใหบริการของ
เจาหนาทีเ่ปนกันเอง พดูจาสุภาพ มารยาทดี” ธนาคารมีความชัดเจนในขั้นตอนการใหบริการ และ
การใหบริการมีความถูกตองเสมอและการใหบริการรวดเร็วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนดและ
คุณภาพการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของธนาคารอยูในระดับที่ด ี

 อดุลย  หริรักษเสาวณีย  (2547, บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจและสภาพปญหาของ
ลูกคา ตอการใหบริการของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  เขตอําเภอบางละมุง  จังหวัดชลบุรี  ทั้งใน
ภาพรวมและรายดานไดแก  ดานสภาพแวดลอมภายนอก  สภาพแวดลอมภายใน  การจัดเตรียม
ความพรอม  และอุปกรณอํานวยความสะดวก  การใหบริการของพนักงาน  และดานภาพลักษณ
ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร  ผูศึกษาไดใชวิธีการศึกษาโดยการสัมภาษณลูกคาที่มาใช
บริการของ  บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  เขตอําเภอบางละมุง  จังหวดัชลบุรี 
 ผลของการศึกษาพบวา  ลูกคาของธนาคารสวนใหญมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการ
หลังร้ือปรับระบบในภาพรวม  และเมื่อพจิารณาเปนรายดานพบวา 
 1.  ดานสภาพแวดลอมภายนอก  จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในทําเล ที่ตั้ง  
มีความเหมาะสมและสะดวก  ความสะอาดเรียบรอย  ความชัดเจนของปายชื่อและสญัลักษณ สวนที่
พบวาไมคอยพึงพอใจ  คือ  ความสะดวกของสถานที่จอดรถ 
 2.  ดานสภาพแวดลอมภายใน  จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในรูปแบบ          
การตกแตงภายในทนัสมัย  ความสะอาดเรียบรอย ความชัดเจนของปายชี้บอกจดุใหบริการ สวนที่
พบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การรักษาความปลอดภัย สถานที่ที่จัดใหลูกคาขณะรอรับบริการ และ        
ส่ิงอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ 
 3.  ดานการจดัเตรียมความพรอมและอุปกรณอํานวยความสะดวก  จากการศึกษาพบวา 
ลูกคามีความพงึพอใจในความสะอาดและงายในการใชแบบฟอรมมีอยางพอเพียง  สวนที่พบวา         
ไมคอยพึงพอใจ  คือ  การบริการเครื่องถอนเงินอัตโนมัต ิ
 4.  ดานการใหบริการของพนักงาน  จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพงึพอใจในความ
สุภาพ ออนโยนของพนักงาน  ความรวดเร็วในการใหบริการ  ความกระตือรือรนของพนักงาน  และ
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ความถูกตองไมผิดพลาดในการใหบริการ  สวนที่พบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การใหบริการอยาง          
ไมเทาเทียมกนั และการจัดบริการใหอยางเพียงพอ 

 5.  ดานภาพลักษณ  ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร  จากการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจ  คือ  การรื้อปรับระบบ  ความนาเชื่อถือ การแตงกายสภุาพเรียบรอย การทํางานอยาง
มีประสิทธิภาพ  ความซื่อสัตย  และการเกบ็รักษาขอมูลของลูกคาไวเปนความลับ 
 นุศรินทร  แสงนวล (2548) ไดวจิัยเร่ือง ปญหาในการดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพ        
การบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย: ศึกษากรณี สาขาในสํานักงานเขตระยอง จากการศึกษา
พบวาพนกังาน บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาในสํานักงานเขตระยอง สวนใหญประสบปญหา           
ในการดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพบรกิารในระดับปานกลาง โดยปญหาในการดําเนินงาน          
การพัฒนาคุณภาพบริการทีป่ระสบมากเปนลําดับแรก คอื ปญหาดานคณุภาพงานสําหรับปญหา          
ในการดําเนินงานการพัฒนาคณุภาพบรกิารดานบุคลากรนั้นในภาพรวมพนักงาน สวนใหญ   
ประสบปญหาในระดบัปานกลาง ซ่ึงในเรือ่งกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพถือเปนการเพิ่มงาน              
เปนประเด็นปญหาการพัฒนาคุณภาพบรกิารดานบุคลากรที่พนักงานประสบมากเปนลําดับแรก          
ในภาพรวมของปญหาในการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพบรกิารดานคุณภาพงาน พบวามปีญหาอยูใน
ระดับปานกลาง โดยในเรื่องของความจําเปนตองรอบรูในงานดานตาง ๆ เชนผลิตภัณฑของ
ธนาคาร คาธรรมเนียม อัตราดอกเบี้ย เปนประเด็นปญหาการการพัฒนาคุณภาพบริการดานคุณภาพ
งานที่พนักงานประสบปญหามากเปนลําดับแรก ในภาพรวมของปญหาใน การดําเนินงานใน         
การจัดทําทะเบียนดัชนีเพื่อควบคุมและสะดวกในการคนเอกสาร สามารถคนพบไดภายใน 1 นาที          
เปนประเด็นปญหาการพัฒนาคุณภาพบรกิารดานอาคารสถานที่ที่พนักงานประสบปญหามาเปน
ลําดับแรก  

 สุทธิ ปนมา (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ โดยศกึษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน
กุมภาพนัธ  พ.ศ.2535  ความพึงพอใจของลกูคาประกอบดวย 5 ดาน คอื ดานพึงพอใจตอพนักงาน
และการตอนรบัดานสถานทีป่ระกอบการ ดานความสะอาดที่ไดรับ ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ
และดานขอมลูที่ไดรับจากการบริการของธนาคาร ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม
ในแตละดานพบวา  ลูกคามคีวามพึงพอใจในระดบัปานกลาง สวนลูกคาที่ประกอบอาชีพตางกัน           
มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน  

 สันติ วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์  ศุกรวรรณ (2548, หนา 188-192) ศึกษาเรื่อง            
ความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

 1.  เหตุผลที่เลือกใชบริการจากธนาคารบอยที่สุด เนื่องจากธนาคารอยูใกลบานสะดวกใน 
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การติดตอ เหตผุลรองลงมา คือ การจายเงนิเดือนฝากธนาคาร พนักงานธนาคารใหบริการดีธนาคาร
มีหลายสาขาสะดวกตอการใหบริการ และมีเครื่องบริการเงินเดือน A.T.M 

 2.  การใชบริการสวนใหญ ผูใชบริการนิยมใชบริการทางดานเงินฝาก รองลงมา คือ               
ดานสินเชื่อ และดานตางประเทศ 

 3.  ธนาคารที่ผูใชบริการชอบมากที่สุด 5 อันดับ คือ 1. ธนาคารกรุงเทพ 2. ธนาคารกสิกร
ไทย 3. ธนาคารไทยพาณิชย  4.ธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย 5. ธนาคารทหารไทย 

 สําหรับความคิดเห็นของผูใชบริการตอธนาคารกสิกรไทยพบวา สาเหตุที่ผูที่ใชบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย เนื่องจาก ความสะดวก รวดเร็ว มารยาทของพนักงาน การประชาสัมพันธ 
ภาพพจน ทําเลที่ตั้ง สถานที่จอดรถ และจดุบริการ A.T.M. นอกจากนีย้ังพบวาการใหบริการของ
ธนาคารยังมีสาเหตุอีกหลายประการ ที่ทําใหลูกคาไมเกดิความประทับใจ หรือไมเกดิความพึงพอใจ
ในบริการของธนาคาร 

 อนุรักษ  มหาวีรวัฒน (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของลกูคา
และของพนกังานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 โดยทําการศึกษาขอมูลจากลูกคาของธนาคาร 
จํานวน 384 คน และพนักงานของธนาคาร ในเขต 33 จํานวน 144 คน ผลการวิจัยมีดงันี้ 

 1.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวมลูกคามีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารในระดับดีมาก และเปรียบเทยีบความพึงพอใจจําแนกตาม
อาชีพของลูกคา ไมพบความแตกตางในความพึงพอใจของลูกคากลุมอาชีพตาง ๆ  

 2.  ระดับความพึงพอใจพนักงานธนาคาร และเปรียบเทยีบความพึงพอใจ จําแนกตาม
กลุมตําแหนง พบวา พนกังานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 มีความพึงพอใจการทํางานอยูในระดับ
ปานกลาง โดยกลุมผูปฏิบัติการจะมีความพงึพอใจนอยกวากลุมผูบริหาร 
 นิคม สะอาดเอี่ยม (2549) ไดวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาซีคอนแควร กรุงเทพมหานคร พบวา 
ผูตอบแบบสํารวจ มีความพงึพอใจโดยภาพรวมของบริการทั้ง 3 ดาน อยูในระดบัความพอใจและ
เมื่อพิจารณาองคประกอบความพึงพอใจแตละดานพบวาอยูระดับพอใจ เชนกนั คือดานสถานที่ 
ไดแก สถานที่ตั้งของธนาคารดานบริการฝากถอน โอนและชําระเงิน ไดแก เครื่องเอทีเอ็ม ที่ 
ธนาคารนํามาใหบริการและดานสินเชื่อ ไดแก การเรียกดูเอกสารประกอบการพิจารณาสินเชื่อ 
ไดแก การเรียกดูเอกสารประกอบการพจิารณาสินเชื่อ 
 พัฒวรรณ  สุกกล่ํา (2549, บทคัดยอ) ศกึษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี โดยศกึษาจากผูมาขอรับบริการดานเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี พบวา 1. ปจจัยภูมิหลังของผูมาขอรับบริการ 
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ดานเงินฝากมคีวามสัมพันธตอของการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอ 
ศรีราชา ไดแก  เพศ  อายุ  และอาชีพ  2. ปจจัยขอมูลคุณภาพบริการของธนาคารตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา ไดแก ความนาเชื่อถือของธนาคาร 
สภาพแวดลอมและสถานที่ พนักงานของธนาคารและการใหบริการของธนาคาร 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัดังกลาวไดนําไปสูแนวคิดที่แสดงใหเห็นวา 
 ดานประสิทธภิาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค ดานความเปนธรรม ดานการ

ตอบสนองความตองการ ดานการตอบสนองความพึงพอใจ ดานความตอเนื่อง ดานความสะดวก     
ดานความพรอมในการใหบริการ และ ดานคุณภาพ เกีย่วของกับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิาร    
ผูวิจัยจึงไดเลือกประเดน็ ดังกลาวในการวจิัยคร้ังนี ้
 

กรอบแนวคดิที่ใชในการวิจัย 
 จากการที่ไดทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับแนวคดิเกีย่วกบักลุมออมทรัพย  แนวคิดและ
ทฤษฏีที่เกี่ยวกบัการมีสวนรวม และวัตถุประสงคของการศึกษา พรอมทั้งผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
แลวนํามาใชประกอบในการสรางกรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษาดังนี ้
    

                   ตัวแปรอิสระ              ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคดิในการวิจัย 

    
ปจจัยพืน้ฐานสวนบุคคลกลุม
สมาชิกธนาคารชุมชน 
- เพศ 
- อาย ุ
- การศึกษา 
- สถานภาพสมรส 
- อาชีพ 
- รายไดตอเดอืน 

     - สถานภาพภายในกลุมสมาชิก 
     - ประสบการณคณะกรรมการ 

การมีสวนรวมสมาชิกธนาคาร
ชุมชนบานหลุมมะขาม ตําบล
หนองไมแกน อําเภอแปลงยาว 
จังหวดัฉะเชิงเทรา 
     1. ดานรวมคิดและวางแผน 
     2. ดานรวมปฏิบัติ  
     3. ดานรวมรับประโยชน 
     4. ดานการติดตามและ
ประเมินผล 
 

 
 
 


