
บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัเร่ือง การมีสวนรวมของสมาชิกธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ตําบลหนองไม

แกน อําเภอแปลงยาว จังหวดัฉะเชิงเทรา ผูวิจัยไดศึกษาและคนควาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ 
โดยนําเสนอในประเดน็ตาง ๆ ดังนี้ 

 1.  แนวคดิและทฤษฎีที่เกีย่วของกับการมีสวนรวม    
  2.  เอกสารที่เกี่ยวของกับโครงการธนาคาร  
 3.  แนวคดิเกีย่วกับกลุมออมทรัพย      

 4.  เอกสารที่เกี่ยวของกับธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม 
                5.  แนวคดิการพึ่งพาตนเอง     
 6.  แนวคดิเศรษฐกิจพอเพยีง 
 7.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ     

 8.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ   
 9.  กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษา 

 

ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการมีสวนรวม 
 เพื่อใหการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีการมีสวนรวม ปรากฏภาพของ

การถายทอดอยางละเอียดอยางชัดเจน  ผูศึกษาวจิัยจะไดทําการขยายความโดยแบงลักษณะของ         
การมีสวนรวมตามลําดับขั้นตอน  ดังตอไปนี้ 

 1.  ความหมายของการมีสวนรวมของประชาชน 
 2.  ลักษณะรูปแบบ วิธีการ และข้ันตอนการมีสวนรวม 
 3.  แนวคดิเกีย่วกับการมีสวนรวม 
 4.  เงื่อนไขการมีสวนรวม 
 5.  เครื่องชี้วัดระดับการมีสวนรวมของประชาชน 
 

ความหมายของการมีสวนรวมของประชาชน 
 Kasperson and Breibart (1974 อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 

2552) ไดอธิบายวาการมีสวนรวม หมายถึง การที่ประชาชนจะเปนผูกระทํากิจกรรมที่สรางสรรคใน 

 
 
 



 9 

กระบวนการพัฒนา ซ่ึงจะกอใหเกดิผล 2 ดาน คือประชาชนสามารถแสดงบทบาทที่สรางสรรคได 
ผลของกิจกรรมที่ประชาชนไดทําไปจะสะทอนกลับไปสูประชาชนเหลานั้น 

 United Nations (Huyuth Cao, 1986 อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 
2552)  ไดใหความหมายการมีสวนรวมไววา การมีสวนรวมหมายถึงการที่สมาชิกทุกคนในชุมชน
สามารถมีโอกาสเขาดําเนินการ  และมีอิทธิพลในกิจกรรมและกระบวนการพัฒนา  อีกทั้งยังไดรับ
ผลแหงการพฒันาเสมอกันอีกดวย โดยมลัีกษณะสําคัญ คือ เขารวมดําเนินการในความพยายาม         
ในการพัฒนาไดรับสวนแบงในผลประโยชนของการกระทําตามที่ควรจะเปน มีสวนรวมใน            
การตัดสินใจและการกําหนดเปาหมาย นโยบาย การวางแผน รวมทั้งกิจกรรมในโครงการ 
 ยุวัฒน  วุฒิเมธี (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก กองทพับก, 2552) ไดให
ความหมายของการมีสวนรวมวา  การมีสวนรวม หมายถึงการเปดโอกาสใหประชาชนไดมีสวน
รวมในการคิดริเร่ิม การพิจารณา ตัดสินใจ การรวมปฏิบัติและรวมรับผิดชอบในเรื่องตาง ๆ อันมี
ผลกระทบถึงตัวประชาชนเอง 
 นิพัทธเวช  สืบแสง (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก กองทัพบก, 2552) 
ไดใหคําจํากดัความของการมีสวนรวมของประชาชนในการพัฒนาวา  หมายถึง  การกระตุนให
ประชาชนไดตระหนกัถึงสถานการณของตนเอง   เพื่อกอใหเกดิการเปลี่ยนแปลงภายใตการกําหนด
และดําเนินการของประชาชนเอง โดยทีก่ระบวนการของการมีสวนรวมนั้นเปนการมสีวนรวมใน
การคนหา  หรือกําหนดปญหาของชุมชน  การหาสาเหตขุองปญหา  หาวิธีการแกปญหา ลงมือ
ปฏิบัติเพื่อแกปญหาของชุมชน และประเมินผลการแกปญหา 
 ทวีทอง   หงษวิวัฒน (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก กองทัพบก, 2552) 
ไดใหความหมายการมีสวนรวมของประชาชน  คือ การที่ประชาชนหรือชุมชน  พัฒนาขีด
ความสามารถของตนเองในการจัดการ  การควบคุมการใช   และการกระจายทรพัยากร รวมทั้ง
ปจจัยการผลิตที่มีอยู เพื่อประโยชนตอการดํารงชีวิตทางเศรษฐกิจและสังคม ตามความจําเปนอยาง
สมศักดิ์ศรี ในฐานะสมาชิกของสังคม 
 เสนห   จามริก (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 2552)  ให
ความหมายการมีสวนรวมของชุมชนวาไมไดหมายความเพียงวา ดึงประชาชนเขามารวมในกิจกรรม
ตามที่นักวิชาการหรือองคการพัฒนาตั้งขึน้  แทที่จริงแลวตองใหชุมชนมีกิจกรรม และวิธีดําเนิน
กิจกรรมของเขาเองในชุมชน อีกดวย 
 ไพรัตน   เตชะรินทร (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก  กองทัพบก, 2552)  
ไดใหความหมาย  การมีสวนรวมของประชาชนวา  หมายถึงกระบวนการที่รัฐบาลทําการสงเสริม 
สนับสนุน ชักนํา  และสรางโอกาสใหประชาชนในชุมชน  ทั้งในรูปสวนบุคคล  กลุมคน  ชมรม  
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สมาคม  มูลนิธิ  และองคการอาสาสมัครรูปแบบตาง ๆ  ใหเขามามีสวนรวมในการดาํเนินงาน         
เร่ืองใดเรื่องหนึ่ง หรือหลายเรื่องรวมกัน ใหบรรลุตามวัตถุประสงค และนโยบายการพัฒนาที่
กําหนดไว คือรวมกันศกึษาคนควาสภาพปญหา  และสาเหตุแหงปญหาที่เกิดขึน้ในชุมชน  ตลอดจน
ความตองการของชุมชนรวมพัฒนา สรางรูปแบบและวธีิการพัฒนา  เพื่อแกไขและลดปญหาของ
ชุมชน  หรือการสรางสื่อใหมซ่ึงเปนประโยชนตอชุมชน  หรือสนองความตองการของชุมชนรวม
วางนโยบายหรือวางแผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรมเพื่อขจัดปญหา  ปองกันปญหาและ          
สนองความตองการของชุมชนรวมตัดสินใจในการใชทรัพยากรที่มีขดีจํากดัใหเปนประโยชนตอ
สวนรวม รวมจัดหรือปรับปรุงระบบบริหารการพัฒนาใหมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลรวม
ลงทุนในกจิกรรมโครงการชุมชนตามขีดความสามารถของตนเอง และของหนวยงานรวมควบคุม 
ติดตาม ประเมินผล และรวมบํารุงรักษาโครงการ และกิจกรรมที่ไดทําไว  ทั้งโดยเอกชนและรัฐบาล 
ใหใชประโยชนไดตลอดไป 
 ไพโรจน  สุขสัมฤทธิ์  (ม.ป.ป อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 
2552)  ไดกลาวถึงการมีสวนรวมของประชาชนซึ่งอางถึงความหมายการมีสวนรวมทีอ่งคการ
สหประชาชาตใิหไววา การมสีวนรวมจะตองมีความหมายครอบคลุมถึงการที่ประชาชนมีสวนรวม
ในผลประโยชนที่เกิดขึน้จากโครงการพัฒนาการที่ประชาชนมีสวนรวมชวยเหลือในการปฏิบัติตาม
โครงการพัฒนาการที่ประชาชนมีสวนรวมในการตัดสนิใจทกุขั้นตอนในกระบวนการพัฒนา   และ
ยังไดแสดงระดับการมีสวนรวมของประชาชนไว 7 ระดบั ดังนี ้
 ระดับที ่1   ถูกบังคับ   =   ไมมีสวนรวม 
 ระดับที ่2   ถูกลอ   =   มีสวนรวมนอย 
 ระดับที ่3   ถูกชักชวน   =   มีสวนรวมนอย 
 ระดับที ่4   ถูกสัมภาษณความตองการ =   มีสวนรวมปานกลาง 
 ระดับที ่5   มีโอกาสเสนอความเห็น =   มีสวนรวมปานกลาง 
 ระดับที ่6   มีโอกาสเสนอโครงการ =   มีสวนรวมในระดบัสูง 
 ระดับที ่7   มีโอกาสตัดสินใจดวยตนเอง =   มีสวนรวมในอุดมคต ิ   
 Cohen  and  Uplift  (1979  อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 2552)   
ไดกลาวไวใน  Rural  Participation: Concepts and Measures for Project Design, Implementation 
and Evaluation  การมีสวนรวมโดยทัว่ไป หมายถึง การมีสวนรวมในการตัดสินใจ  (Decision 
Making) แตกไ็มไดหมายถึงวาจะเปนการตัดสินใจแตเพยีงอยางเดียว  แตยังใชการตดัสินใจควบคู
ไปกับการดําเนินงาน  (Implementation)  ดวย  เชน ในการจัดองคกร  การกําหนดกจิกรรมพัฒนา  
เปนตน   และการตัดสินใจยงัมีสวนเกีย่วของกับประชาชน  ในเรื่องผลประโยชน (Benefits)  และ
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การประเมินผล (Evaluation) ในกิจกรรมการพัฒนานั้นดวย  ซ่ึงจะเหน็ไดวาการตัดสนิใจนัน้
เกี่ยวของเกือบจะโดยตรงกับการดําเนนิงาน  ทั้งยังเกี่ยวของกับผลประโยชน และการประเมินผล
ดวยเหมือนกนั  กลาวคือ ผลประโยชนนัน้เปนผลมาจากการดําเนินงาน และผลประโยชนจะมาเปน
ตัวกําหนดใหมีการประเมินผล ซ่ึงตางก็ไดรับผลมาจากขั้นตอนการตดัสินใจแลวทัง้สิ้นนั้นนั่นเอง     

 นอกจากนี้ก็มผีลสะทอนกลับ (Feedback) จากการประเมนิผล และการดําเนินงานควบคู
ไปกับการตัดสินใจอีกดวย 
 อคิน   รพีพัฒน (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทพับก, 2552)  
กลาวถึง การมสีวนรวมของประชาชนในการพัฒนาชนบทซึ่งเกี่ยวของไปถึงการพึ่งตนเอง พรอมทั้ง
ยกตวัอยางเปรยีบเทียบใหเหน็ชัดเจนขึ้นอกีวา การที่เด็กจะพัฒนาเปนผูใหญไดกด็วยการอบรม          
ส่ังสอนใหวิชา ความรู  เพื่อที่จะไดมีความสามารถปรับตัวใหเขากับสภาพของสังคมและ
ส่ิงแวดลอม  สามารถกําหนดทิศทางและชะตาชีวิตของตนเองได  การพัฒนาชนบททั้งปวงก็กระทาํ
เพื่อสรางใหชาวชนบทมีความสามารถเชนนี ้
 William  Erwin (1976  อางถึงใน กรมกจิการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 2552)   
กลาววา การมสีวนรวมของประชาชน  คือ กระบวนการใหประชาชนเขามามีสวนเกีย่วของใน         
การดําเนนิงานพัฒนา  รวมคิด รวมตัดสินใจ รวมแกปญหาของตนเอง  รวมใชความคิดสรางสรรค
ความรูและความชํานาญ  รวมกับการใชวิทยากรที่เหมาะสม และสนับสนุนติดตามผลการ
ปฏิบัติงานขององคกรและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ 
 สายทิพย   สุคติพันธ (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรอืนทหารบก  กองทัพบก, 2552)           
กลาววา การมสีวนรวมของประชาชนในความหมายที่ลึกซึ้งที่สุด  มิไดหมายความเพียงวาเมื่อ         
รัฐกําหนดโครงการอะไรขึ้นมาประชาชนกร็วมมือกันทํา  แตทั้งนี้ตองขึน้อยูบนเงื่อนไขของ            
การเปลี่ยนการทํางานของกลไกการพัฒนา  จากการพัฒนาโดยรัฐเปนการพัฒนาที่ประชาชนมี
บทบาทหลักการมีสวนรวมของประชาชนจงึหมายถึง  การคืนอํานาจ (Empowerment) ในการ
กําหนดการพฒันาใหแกประชาชน   อยางนอยที่สุดประชาชนจะตองมสีวนรวมในการริเร่ิมวางแผน 
และดําเนินการในกิจกรรมที่เกี่ยวของกับสภาพความเปนอยู และอนาคตของเขา 
 แสวง   รัตนมงคลมาศ (ม.ป.ป. อางถึงใน กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก, 
2552)  ใหความหมายการมีสวนรวม หมายถึง กระบวนการซึ่งมวลชนเขามามีสวนเกีย่วของใน
ขั้นตอนตาง ๆ ของกิจกรรมสวนรวมมวลชนที่เขารวมไดใชความพยายามบางอยางสวนตัว เชน 
ความคิด ความรู  ความสามารถแรงงาน  ตลอดจนทรัพยากรของตน ตอกิจกรรมนัน้ ๆ  หรือ           
กลาวอีกนยัหนึ่ง การเกีย่วของของมวลชน  
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 ดานคิดหรือกําหนดนโยบาย จําแนกได 3 ระดับ คือ 
 1.  มวลชนเปนเพียงผูใหขอมูลขาวสาร ขอคิดเห็น 
 2.  มวลชนมีสวนในอํานาจการตัดสินใจ 
 3.  มวลชนเปนผูกําหนดนโยบาย 

 ดานทําหรือดานดําเนนิการตามนโยบาย จําแนกได 3 ระดบั คือ 
   1.  รวมกําหนดเปาหมายตามแผนงาน 
 2.  รวมดําเนนิการในกระบวนการจัดการ 

 3.  รวมหนนุชวยทรัพยากรบริหาร 
 จากความหมายดังกลาวขางตนพอสรุปไดวาการมีสวนรวมของประชาชนก็คือการสราง
โอกาสใหประชาชนในชุมชนเขามามีสวนรวมทางการพฒันา โดยผานกระบวนการสงเสริม ชักนํา 
สนับสนุน และกระตุนใหประชาชนมีบทบาทในการริเร่ิมคิด สามารถถายทอดภูมิปญญาและรวม
กําหนดแนวทางการพัฒนา และวางแผนปฏิบัติ รวมทั้งรวมหนนุชวยเหลือทรัพยากรทางการบริหาร
ตลอดจนมีอํานาจในการตัดสินใจที่จะดําเนินกิจกรรมของตนเองภายในชุมชน  เพื่อพัฒนาขีด
ความสามารถในการบริหารจัดการ  การควบคุมการใชและการกระจายทรัพยากร ตลอดจนปจจยั
การผลิตในสังคมอันจะนําไปสูการพึ่งพาตนเอง 
 ลักษณะ รูปแบบ วิธีการ และขั้นตอนการมีสวนรวม 

 Cohen  and  Uphoff  (1980, pp. 213 – 218  อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  ไดสราง
กรอบพื้นฐานเพื่อการอธิบายและวเิคราะหการมีสวนรวมในแงของรูปแบบ ชนิด การมีสวนรวม 
โดยแบงออกเปน 4 รูปแบบ  คือการมีสวนรวมในการตัดสินใจ (Decision – Making) ซ่ึงอาจจะเปน
การตัดสินใจตัง้แตในระยะเริม่การตัดสินใจในชวงกิจกรรม และการตัดสินใจในการดาํเนินกจิกรรม
การมีสวนรวมในการดําเนนิกิจกรรม ซ่ึงอาจจะเปนไปในรูปของการเขารวมโดยการใหมีการ
สนับสนุนทางดานทรัพยากร การเขารวมในการบริหารและการรวมมือ รวมทั้งการเขารวมดวย        
การรวมแรงรวมใจ การมีสวนรวมในการรบัผลประโยชนซ่ึงอาจจะเปนผลประโยชนทางดานวัตถุ 
ทางสังคม หรือโดยสวนตวั การมีสวนรวมในการประเมนิผล ซ่ึงนับเปนการควบคุมและตรวจสอบ
การดําเนนิกิจกรรมทั้งหมด และเปนการแสดงถึงการปรับตัวในการมสีวนรวมตอไป 

 Uphoff  (1981, p. 10 อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  ไดสรางกรอบพื้นฐานเพื่อ         
การอธิบายและวิเคราะหรูปแบบการมีสวนรวมของประชาชนในการพฒันา โดยแบงออกเปน         
4 รูปแบบ  คือ 

 1.  การมีสวนรวมในการตัดสินใจ ซ่ึงอาจเปนการตัดสินใจในระยะแรกเริ่ม การตัดสนิใจ
ในชวงของกิจกรรม และตัดสินใจในการดาํเนินกจิกรรม 
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 2.  การมีสวนรวมในการดําเนินกิจกรรม ซ่ึงอาจจะเปนไปในรูปการเขารวมโครงการให
การสนับสนุนทางดานทรัพยากร  การรวมในการบริหาร หรือการรวมมอืทั้งการเขารวมในการรวม
แรงรวมใจ 

 3.  การมีสวนรวมในการรับผลประโยชน ซ่ึงอาจจะเปนทางวัตถุ  ทางสังคม  หรือโดย
สวนตัว 

 4.  การมีสวนรวมในการประเมินผล ซ่ึงนับวาเปนการควบคุมตรวจสอบการดําเนิน
กิจกรรมทั้งหมด และเปนการแสดงถึงการปรับตัวในการมีสวนรวมตอไป 
 United Nation (1988 อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  ไดสรุปรูปแบบและระดับ           
การมีสวนรวมของประชาชนในโครงการพฒันาวา มี 3 รูปแบบใหญ ๆ  คือ การมีสวนรวมแบบ
เปนไปเอง (Spontaneous) ซ่ึงเปนการรวมโดยอาสาสมัคร หรือการรวมตัวกันขึน้เพื่อแกไขปญหา
ของตนเอง  โดยเปนการกระทําที่มิไดรับความชวยเหลือจากภายนอกการมีสวนรวมแบบถูกชักจูง 
(Induced) เปนการเขารวมโดยความตองการ  ความเห็นชอบหรือการสนับสนุนจากรัฐบาลการมี
สวนรวมแบบบังคับ (Coercived) ซ่ึงเปนผูมีสวนรวมภายใตการดําเนินนโยบายของรฐับาลโดย           
การจัดการของเจาหนาที่รัฐ หรือโดยการบงัคับโดยตรง 
 Agbayani (1974  อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดจดัลักษณะการมีสวนรวมไว  10  
ลักษณะ  ดังนี้ 

 1.  การรวมประชุม 
 2.  การออกความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
 3.  การตีปญหาใหกระจาง 
 4.  การออกเสียงสนับสนุน หรือคิดคนปญหา 
 5.  การออกเสียงเลือกตั้ง 
 6.  การบริจากเงิน 
 7.  การบริจากวัตถุ 
 8.  การชวยเหลือดานแรงงาน 
 9.  การใชโครงการที่เปนประโยชนใหถูกตอง 
 10.  การชวยเหลือในการรักษาโครงการ 
 อนุสรณ   สุวรรณสทิศกร (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549)  กลาวถึงการมี 

สวนรวมวามีขัน้ตอนตาง ๆ ดังนี ้รวมคิด คือ รวมในการประชุมปรึกษาหารือในการวางโครงการ 
วิธีการดําเนนิงาน ติดตามตรวจสอบและการดูแลรักษา  เพื่อใหกิจกรรมโครงการบรรลุผลตาม
วัตถุประสงครวมตัดสินใจ คือ  เมื่อมีการประชุมปรึกษาหารือกนัแลว  จะตองรวมในการตัดสินใจ
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เลือกกิจกรรมหรือแนวทางที่เห็นวาดีที่สุด หรือเหมาะสมที่สุดรวมปฏิบัติตามโครงการ คือ เขารวม
ในการดําเนินงานตามโครงการ เชน  รวมออกแรงรวมบริจาคทรัพย  เปนตน รวมติดตามและ
ประเมินผลโครงการ คือเมื่อโครงการเสร็จสิ้นแลว  ไดเขามีสวนรวมในการตรวจตราดูแล รักษา 
และประเมนิผลประโยชนที่เกิดขึ้นจากโครงการ 
 สุรีย  ตันฑศรีสุโรจน (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดกลาวถึงการมี       
สวนรวมวาเปนการรวมมือ  รวมปฏิบัติและรวมรับผิดชอบดวยกัน ไมวาจะเปนของปจเจกบุคคล 
หรือของกลุม ทั้งนี้เพื่อใหเกดิการดําเนินการพัฒนา และการเปลี่ยนแปลงในทิศทางทีต่องการ และ
เพื่อบรรลุเปาหมายที่กําหนดไว 
 ขวัญชัย  วงศนิติกร (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ซ่ึงไดใหคําจํากดัความวา                
การมีสวนรวมประกอบดวย 3 มิติ  คือ 
 มิติที่หนึ่ง คือ การมีสวนรวมในการตัดสนิใจวาควรทําหรือทําอยางไร 
 มิติที่สอง คือ การมีสวนรวมเสียสละในการพัฒนา การลงมือปฏิบัติตามที่ไดตัดสินใจ 
 มิติที่สาม คือ การมีสวนรวมในการแบงปนผลประโยชนที่เกิดขึน้จากการดําเนนิงาน 
และการมีสวนรวมในการประเมินผล 
 โสภณ   หมวดทอง (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) สรุปวา การมีสวนรวม
ของประชาชนในกจิกรรมตาง ๆ ของชุมชนนั้น มีปจจัยทางสถานภาพทางสังคม เศรษฐกิจ อาชีพ 
และที่อยูอาศยัเขามาเกี่ยวของและกิจกรรมตาง ๆ ของชุมชนจะไดรับความรวมมือจนบรรลุ
ความสําเร็จได  จะตองไดรับความเหน็พองตองกันของชมุชนเปนสวนมาก หรือการดําเนินงาน
กิจกรรมในนามกลุมองคกรของชุมชน 
 เกียรตศิักดิ ์ เรือนทองด ี(ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดสรุปวา การมี              
สวนรวมของประชาชนในการพัฒนาชุมชน หมายถึง  การรวมคิดแกไขปญหา  การดําเนินการและ
กิจกรรมในชมุชน  รวมวางแผนโครงการรวมปฏิบัติงานในรูปของการเสียสละแรงงาน การบริจาค
เงิน วัตถุส่ิงของ และรวมตดิตามผลงาน บํารุงรักษาสาธารณประโยชนในหมูบาน  ทั้งนี้ โดย            
การแสดงออกในการมีสวนรวม  อาจเปนการแสดงออกของบคุคลโดยตรง  โดยผานองคการ
ประชาชนในชุมชนนั้น ๆ เอง 
 กุนจันทร   สิงหสุ (ม.ป.ป. อางถึงใน อรพิน กาบสลับ, 2549) ไดสรุปถึงการมีสวนรวมวา
การที่ปจเจกบคุคลก็ดี  กลุมคนหรือองคกรประชาชนกด็ี  ไดอาสาเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจ
ใน การดําเนินโครงการแบงปนผลประโยชน  และการประเมินผลโครงการพัฒนาดวยความสมัคร
ใจโดยปราศจากขอกําหนดที่มาจากบุคคลภายนอก  และเปนไปเพื่อสนองตอบความตองการของ
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สมาชิกในชุมชน รวมทั้งมีอํานาจอิสระในการแบงปนผลประโยชนที่เกิดจากการพฒันาใหกับ
สมาชิกดวยความพึงพอใจ  และผูเขามีสวนรวมมีความรูสึกเปนเจาของโครงการดวย 
 กลาวโดยสรุป  การมีสวนรวมของประชาชน  หมายถึง การที่ปจเจกบุคคล  กลุมคน  
หรือองคกรประชาชน  ไดรวมกันคดิแกปญหาการดําเนนิการและกิจกรรมในชุมชน  โดยรวม
วางแผนโครงการรวมปฏิบัติในลักษณะการเสียสละแรงงาน บริจาคเงนิ วัสดุส่ิงของ รวมแบงปน
ผลประโยชน  และรวมตดิตามผลงานดวยความสมัครใจ  เพื่อพัฒนาทรพัยากรสิ่งแวดลอม  หรือ
ชุมชน ใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว 
 แนวคดิเกีย่วกบัการมีสวนรวม 
 ลักษณะและขัน้ตอนการมีสวนรวม มีผูเสนอแนวความคิดตาง ๆ เกี่ยวกับลักษณะและ
ขั้นตอนการมสีวนรวมไวหลายแนวคิดดวยกัน  เชน 
 ปกรณ   ปรียาภรณ (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑติ, 2548) การมีสวนรวมใน            
การพัฒนาของประชาชน คือการที่ประชาชนจะเขามามบีทบาทในการรวมคิด รวมทํา รวมแกไข  
และรวมรับผลประโยชน  ซ่ึงกระทําได  4 ลักษณะ  ดังตอไปนี ้

 1.  เปนผูมีบทบาทสําคัญในการกําหนดวา อะไรคือความจําเปนขั้นพืน้ฐานของชุมชน 
 2.  เปนผูระดมทรัพยากรตาง ๆ เพื่อสนองตอบความจําเปนพื้นฐาน  
 3.  เปนผูมีบทบาทในการปรบัปรุงวิธีการกระจายสินคาและบริการใหสมบูรณขึ้น 
 4.  เปนผูไดรับความพึงพอใจและเกดิแรงจูงใจที่จะสรางกระบวนการพฒันาอยาง

ตอเนื่อง 
 สมศักดิ ์  สุขวงศ (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548)  ยังไดเสริมความคิดวา

ลักษณะและขัน้ตอนในการมีสวนรวมควรมีดังนี ้
 1.  การมีสวนรวมในการตัดสินใจ 
 2.  การมีสวนรวมในการลงมือทําเอง 
 3.  การมีสวนรวมในการแบงปนผลประโยชน 
 4.  การมีสวนรวมในการประเมินผล 
 วิไลพร  สมบูรณชัย (ม.ป.ป. อางถึงใน กสกิิจ  ทบบัณฑติ,  2548) สรุปได การมีสวนรวม

ศึกษาปญหา การมีสวนรวมวางแผนการมีสวนรวมปฏิบัตงิาน การมีสวนรวมติดตามผล การม ี        
สวนรวมบํารุงรักษาจากแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะและขัน้ตอนการมีสวนรวมดังกลาวขางตน             
สวนใหญแลวจะเห็นไดวามลัีกษณะและขัน้ตอนที่ไมแตกตางกันมากนกั  อยางไรก็ตามใน
การศึกษาครั้งนี้ผูวิจยัจึงไดสรุปรวมแนวความคิดเกี่ยวกบัลักษณะ และขั้นตอนการมีสวนรวมเพื่อ
เปนกรอบในการศึกษา ไวดังนี้ การรวมประชุมวางแผนดาํเนินการ โดยการแสดงความคิดเห็น และ
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ใหขอเสนอแนะการรวมดําเนินงานตามแผนงานที่กําหนดไว  โดยการเสียสละแรงงาน  วัสดุ
อุปกรณ ฯลฯ การรวมในการแบงปนผลประโยชน คือ การเขารวมในการใชผลประโยชน                  
การรวมในการติดตามผลงาน 
 เงื่อนไขการมสีวนรวม 
 นิรันดร  จงวฒุิเวศน (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548) กลาวถึงเงื่อนไข                
การมีสวนรวมไวอยางนอย 3 ประการ คือ 

 1.  ประชาชนตองมีอิสระภาพที่จะมีสวนรวม (Freedom  to  Participation) 
 2.  ประชาชนตองสามารถที่จะมีสวนรวม (Ability  to  Participation) 
 3.  ประชาชนตองเต็มใจทีจ่ะมีสวนรวม (Willingness  to  Participation) 
 จตุรเวด ิ และมิตรา (ม.ป.ป. อางถึงใน ไชยชนะ  สุทธิวรชัย,  2536, บทคัดยอ)  ไดเสนอ

เงื่อนไขของการมีสวนรวมที่จะกอใหเกิดการพัฒนา ไว  3  ประการ  คือ 
 1.  ความชวยเหลือจากภายนอก  ซ่ึงอาจเปนองคกรพัฒนาของรัฐ  องคกรเอกชน  

นักวิชาการ  และนักพัฒนาในรูปของการชวยทางดานการเงิน การเมือง และความรูเทคนิควิธีการ 
 2.  ความพรอมภายใน เชน ผูนําสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจและกายภาพ โอกาสใน 

การเขารวม  วัฒนธรรม และประเพณีทองถ่ิน 
 3.  การบํารุงรักษา  เชน ในรปูของสิ่งจูงใจ  การบริหารจัดการองคกร และกิจกรรม 

ตลอดจนการแทรกแซงจากภายนอก 
 สรุปแนวคิดเกีย่วกับเงื่อนไขการมีสวนรวม ดังนี ้

 1.  ประชาชนตองมีความอิสระ และความสามารถที่จะมีสวนรวมไดอยางเสรี โดยไมตอง
เสียคาใชจายมากเกินความสามารถของเขา 

 2.  ประชาชนตองไดรับการสนับสนุนจากหลายฝาย  เชน หนวยงานราชการ  องคกร
เอกชนและนักพัฒนาทองถ่ิน 

 3.  ประชาชนตองมีความสนใจที่จะสัมพนัธกับการมีสวนรวมนั้น  และสามารถสื่อสารรู
เร่ืองในกิจกรรมตาง ๆ ไดเปนอยางด ี
 เครื่องชี้วัดระดับการมีสวนรวมของประชาชน 

 สุวรรณี   คงทอง (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548)   ไดเสนอเครื่องชี้วัดระดับ
การมีสวนรวมของประชาชน  โดยไดกําหนดระดับความสําคัญของการมีสวนรวมในกิจกรรมของ
สมาชิกในองคกรของชุมชน  ดังนี ้การมีความสนใจและรวมประชุม การใหการสนับสนุนชวยเหลือ 
การเปนสมาชกิและกรรมการ การเปนเจาหนาที ่ทั้งนี้ จะดูจากลักษณะตาง ๆ ที่แสดงออก คือ          
การเปนสมาชกิของกลุม การเขารวมกิจกรรมตาง ๆ  การบริจาคเงินทอง วัสดุส่ิงของ และ 
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การเสียสละเวลา  แรงงาน เปนสมาชกิของคณะกรรมการ และเปนผูดาํเนนิการในกิจกรรมนัน้โดยตรง 
 ยงยุทธ  บุราสิทธิ์ (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ ทบบัณฑิต, 2548) กลาวถึงมิติการมีสวนรวม 
(Dimensions of Participation) นั้น อาจแบงออกเปน 4 มิติ  ดังนี ้

 1.  การเตรียมการ (Prerequistes to Participation) ส่ิงจําเปนตองเตรียมพรอมกอนการ
ระดม 

 2.  การมีสวนรวมของประชาชน  คือ 
 3.  การใหความรูแกประชาชน  เพื่อปลุกระดมใหเห็นสภาพปญหาที่สัมพันธเกี่ยวของ 

กัน  ตลอดจนความรูความคดิพื้นฐานเกีย่วกับประเดน็ปญหาเหลานั้น 
 4.  การรูจักใชความรู และความเชี่ยวชาญจากแหลงตาง ๆ อยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อให

สามารถเรียนรูเกี่ยวกับปญหาไดอยางรวดเรว็ และตัดสินใจแกปญหาไดอยางถูกตองลงมือ
ปฏิบัติงาน  จะตองสามารถกระทําไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 ลักษณะการมสีวนรวม (Aspects of Participation) การมสีวนรวมมหีลายระดับ ตั้งแตเปน 
สมาชิกจนถึงผูนําหรือประธานกรรมการ  คือ เปนสมาชิก เปนสมาชิกที่เขารวมประชุม 
เปนสมาชิกทีบ่ริจาคเงินชวยเหลือ เปนกรรมการ เปนประธานกรรมการ นอกจากนี้แลว ยังอาจ
พิจารณาจากลักษณะตอไปนี ้ 

 1.  สมาชิกนั้นทําอะไรระหวางการประชุม (What Members do Between Meetings) 
 2.  สมาชิกนั้นเลนบทบาทอะไรในที่ประชุม (What Part They Play During Meetings) 

แบบอยางของผูมีสวนรวม (Types of Participation)  ผูมีสวนรวม ม ี3 แบบ ดังนี้ 
  2.1 เปนผูกระทําการ (The Actor)  คือ มีสวนรวมอยางแขง็ขันในกจิกรรม 
  2.2 เปนผูรับผลการกระทํา (The Recipient) คือ ไดรับผลจากกจิกรรมโดยตรง 
  2.3 เปนสาธารณชนทัว่ไป (The Public) คือ ประชาชนทั่วไปที่ไมมีสวนเกี่ยวของ

โดยตรงแตมีความสําคัญตอการมีสวนรวมในกจิกรรม 
 ขั้นตอนของการระดมการมสีวนรวม (Stages of Organization Development for  

Participation) อาจพิจารณาไดดังนี ้
 ขั้นตอนของการจัดองคกร  เปนขั้นตอนทําความรูจักกบัชุมชน  เขาใจความเปนไปใน 

ชุมชน จําแนกกลุมประชาชนเปาหมาย และรวมกลุมประชาชนที่เกีย่วของโดยตรง (แมจะมีจํานวนนอย) 
 ขั้นตอนงานสมัฤทธิ์ผล เปนขั้นที่กลุมเล็ก ๆ ดังกลาวไดทํากิจกรรมแลวสัมฤทธิ์ผลจึง 

ทําใหสามารถดึงประชาชนนอกกลุมเขารวมกิจกรรมมากขึ้น 
 ขั้นตอเนื่องหรือยุต ิเปนขั้นประเมินผลงานของกลุม หากมีประโยชนกด็ําเนินงานตอ 

แตหากไรผลประโยชนกย็ติุ  
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 อคิน   รพีพัฒน (ม.ป.ป. อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548)  ไดช้ีใหเหน็วาการม ี          
สวนรวมนัน้ประชาชนจะตองเขารวมในขัน้ตอนตาง ๆ ดังนี ้

 1.  การมีสวนรวมในการคนปญหาและสาเหตุของประชาชน เนื่องจากเหตุผลพื้นฐาน         
ก็คือ ชาวชนบทที่ประสบปญหายอมรูปญหาของตนเองดีที่สุด 

  2.  การมีสวนรวมในการวางแผนดําเนินการ กิจกรรมเพือ่แกปญหา ปญหาเหลานั้น            
ผูที่เลือกแนวทางในการพัฒนาควรเปนประชาชนในชุมชนนั้นเองไมใชบุคคลภายนอก  ทั้งนี้เพื่อให
เหมาะสมสอดคลองกับทรัพยากรและศกัยภาพในการพฒันาชุมชนนัน้ 
  3.  การมีสวนรวมในการลงทุน โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานแรงงาน  การรวมแรงประกอบ
กิจกรรมที่จะทําใหประชาชนมีความผูกพนัยิ่งขึ้น  และยงักอใหเกิดความรูสึกรวมในการเปนเจาของ
กิจกรรม และผลงานที่ปรากฏ  ซ่ึงจะสงผลใหประชาชนบํารุงรักษาใหดํารงคอยูอยางสมบูรณตอไป 

  4.  การมีสวนรวมในการติดตามประเมินผล  เพื่อคนหาขอดีและขอบกพรองอันเกิดจาก
การประกอบกจิกรรม  ซ่ึงจะไดนํามาเปนบทเรียนในการหาหนทางปรบัปรุงแกไข และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการดําเนินกิจกรรมตอไป 
 Lowdermilk  and  Laitos (1980 อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548) ไดเสนอขั้นตอน
ของยุทธศาสตรการมีสวนรวมเพื่อพัฒนาชนบท ไว  7  ขั้นตอน  ดังนี้ 

 1.  การสํารวจขั้นตอน 
 2.  การศึกษาเพื่อจัดลําดับความสําคัญของปญหา 
 3.  การแสวงหาแนวทางแกไข 
 4.  การกําหนดทางแกไขปญหา 
 5.  การปฏิบัติตามโครงการ 
 6.  การประเมนิผลโครงการ 

               7.  การพิจารณาทบทวนโครงการ หรือดําเนินการใหบรรลุผล 
 Cohen  and  Uphoff (1977 อางถึงใน กสิกิจ  ทบบัณฑิต, 2548) ไดกําหนดการม ี

สวนรวม  โดยกลาวถึงมิต ิ(Dimensions) ของการมีสวนรวม  ดังนี้ ลักษณะของการมสีวนรวมที่
เกิดขึ้น อาจจําแนกออกเปน การมีสวนรวมเกิดขึ้นจากเบือ้งบนหรือเบื้องลาง การจูงใจใหมีสวนรวม
เกิดขึ้น  โดยสมัครใจหรือโดยบังคับ 

 แบบแผนขององคกร (Organization  Pattern)  ซ่ึงมีผลตอการมีสวนรวม  กลาวคือ บุคคล
ที่เปนสมาชิกกลุมเขาไปมีสวนรวมในฐานะผูนําที่มีบทบาทมาก  และใชองคกรเพื่อเอือ้อํานวย
ประโยชนสวนตนชองทางการมีสวนรวมที่เกิดขึ้น 

 การมีสวนรวมโดยมีเอกชนแตละกลุม หรือผานกลุม 
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   การมีสวนรวมโดยตรง  หรือโดยออม (ผานตัวแทน) 
 การมีสวนรวมอยางเปนทางการ และอยางไมเปนทางการ 
   ระยะเวลา (Duration) ความตอเนื่องของกิจกรรม 
 ขอบขาย (Scope) ของกิจกรรม 
 อํานาจของการตัดสินในการมีสวนรวม 
 ภาวะแวดลอมที่มีผลตอการมีสวนรวม 
 ปจจัยทางกายภาพและทางชวีภาพ (Physical and Biological Factors) เชน ฤดูกาล              

อันยาวนาน  ทําใหไมสามารถไปรวมประชุมไดตลอดป  หรือเปนเพราะการคมนาคมไมสะดวก  
ที่ดินไมสมบูรณเทาที่ลุม  หรือมีเวลาไมมากนัก 

 ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ (Economic Factors) เชน เงื่อนงําในการเชาทีด่นิ อาจทําให
เกษตรกรผูเชาทํากินตองผูกมัดอยูกับเจาของที่ดินผูใหเชา ซ่ึงไมชอบการตั้งสหกรณขึ้นมาก็ได  

 ปจจัยทางดานการเมือง (Political Factors) ขึ้นอยูกับระบบการปกครองสวนทองถ่ินวาจะ
ยินยอมใหคนในทองถ่ินมีสวนรนวมในกจิกรรมตาง ๆ มากนอยเพียงใด 

 ปจจัยทางสังคม (Social  Factors) เชน ชาวไรชาวนาอาจจะตั้งถ่ินฐานบานเรือนอยู
หางไกลกนั  ทําใหการรวมตวักันทําไดยาก 

 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture  Factors)  เชน ในชุมชนนั้นอาจมีความเชื่อ  คานิยม  หรือ
ทัศนคติตาง ๆ ตอกลุมไมตรงกัน  และอาจทํางานรวมกนัไมได 

 ปจจัยดานประวัติศาสตร (Historical  Factors) ไดแก  ความสัมพันธระหวางชนบทกับ
ศูนยกลางระดบัชาติ หรืออาจเปนประสบการณที่ชนบทไดเกีย่วของกบัรัฐจากการพฒันาชนบทใน
อดีตที่ผานมา 
 เจิมศักดิ ์  ปนทอง (ม.ป.ป. อางถึงใน กสกิิจ  ทบบัณฑติ, 2548) ไดสรุปขั้นตอนการระดม
ประชาชน  หรือการมีสวนรวมของประชาชน ไว  4  ขั้นตอน  ดังนี ้

 1.  การมีสวนรวมในการคนหาปญหา และสาเหตุของปญหา 
  2.  การมีสวนรวมในการวางแผน และการดําเนินกจิกรรม 
 3.  การมีสวนรวมในการลงทุน และการปฏิบัติงาน 
 4.  การมีสวนรวมในการติดตาม และประเมินผล 
 จากแนวคิดของนักวิชาการตาง ๆ เกี่ยวกับรูปแบบ วิธีการและขั้นตอนการมีสวนรวม 

ดังกลาวจะเหน็ไดวาสวนใหญมีลักษณะแตกตางกันไมมากนัก  ซ่ึงพอจะสรุปรูปแบบ  และขั้นตอน
การมีสวนรวม ไดดังตอไปนี ้

 

 
 
 



 20 

 รูปแบบการมสีวนรวม  มีองคประกอบ  3  รูปแบบ  คือ 
 1.  การเขารวมดวยความพึงพอใจ 
 2.  การเขารวมดวยการจูงใจ หรือชักนํา 
 3.  การเขารวมดวยการกะเกณฑ  หรือบังคับ 

 สําหรับขั้นตอนการมีสวนรวม  มีองคประกอบ 4 ประการ  คือ 
 1.  การมีสวนรวมในการเสนอความคิดเหน็   เพื่อกําหนดความตองการของของชุมชน 
เชน การคนหาปญหา  สาเหตขุองปญหา และแนวทางแกปญหา 
 2.  การมีสวนรวมในการวางแผนกิจกรรม  เพื่อจัดทําโครงการพัฒนาตาง ๆ  
 3.  การมีสวนรวมในการปฏิบัติตามแผนงาน/ โครงการ โดยรวมสนับสนุนทุนทรัพยและ 
สละแรงกายแรงใจ 

 4.   การมีสวนรวมในการติดตามประเมินผล 
 

เอกสารที่เกี่ยวของกับโครงการธนาคารประชาชน 
 โครงการธนาคารประชาชน (People Bank) 

 ธนาคารประชาชนเปนธนาคารที่เปดตามนโยบายของรัฐบาลในการแกปญหาของ
ประชาชนในสถานการณวกิฤติเศรษฐกจิไทย ในปจจุบนัธนาคารออมสินเปนผูดําเนนิการ
รับผิดชอบโครงการธนาคารประชาชน โดยมีลักษณะของโครงการจากนโยบายของธนาคาร            
ออมสิน (ธนาคารออมสินออนไลน, 2547) 3 ประการ ดังนี้ 

 ประการที ่1 วิสัยทัศน ธนาคารประชาชนเปนธนาคารในดวงใจของประชาชน 
 ประการที ่2 ปณิธาน ธนาคารประชาชนมบีุคลากรที่มีคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
บริการดวยน้ําใจ มุงมั่นรับใชปวงชน 
 ประการที ่3 ภารกิจ ธนาคารประชาชนเปนธนาคารเพื่อการออม ธนาคารเพื่อสังคมและ
ชุมชน ธนาคารเพื่อบุคคลทั่วไป เปนธนาคารเพื่อธุรกิจ 

 โครงการธนาคารประชาชนไดกําหนดแผนการดําเนินงานจากธนาคารออมสิน (วันเพ็ญ 
เอื้อสุภา, 2546, หนา 6-10) จํานวน 12 ขอ ดังนี ้

 ความเปนมา 
 จากแนวคิดการชวยเหลือประชาชนที่มีรายไดนอย ตองอาศัยเงินกูนอกระบบ ดอกเบีย้

แพง ๆ มาตลอด ใหไดมีโอกาสที่มีคาใชจายทางการเงินอยูในฐานะทีพ่อจะจายได ไมตองเปนภาระ
และมีโอกาสทํามาหากินไดสะดวกขึ้น รวมทั้งความตองการชวยเหลือคนที่ตกงานหรือที่อยากจะ
คาขายแตไมมเีงินทุน ไดนําไปสูนโยบายเรงดวนลําดับที่ 3 ตามถอยแถลงที่ใหไวแก รัฐสภา ณ วันที่ 
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26 กุมภาพนัธ พ.ศ. 2544 เร่ือง “การจัดตั้งธนาคารประชาชน” โดยระบุเหตุผลวาเพื่อกระจายโอกาส
เขาถึงแหลงเงนิใหกับประชาชนผูมีรายไดนอย เพื่อสรางทางเลือกและลดการพึ่งพาแหลงกู               
นอกระบบ ซ่ึงจะทําใหประชาชนมีโอกาสในการสรางงาน สรางรายไดดวยตนเอง 

 จากแนวคิดและนโยบายของรัฐบาลนี้เอง นาํไปสูโครงการธนาคารประชาชนหรือ 
People Bank ซ่ึงหมายถึงโครงการเรงดวนของรัฐบาลเพื่อความผาสุกของแผนดิน ที่มุงเนนให
ประชาชนทุกคนสามารถใชบริการทางการเงินอยางเทาเทียมกัน สงเสริมใหประชาชนผูดอยโอกาส
สามารถเขาสูระบบการเงินทีเ่ปนมาตรฐานเดียวกันทกุระดับ และสงเสริมผูประกอบอาชีพ
โดยเฉพาะรายยอย ซ่ึงถือวาเปนรากฐานสําคัญของเศรษฐกิจพื้นฐานใหกระจายไปอยางทั่วถึงใหมี
เงินทุนเพื่อประกอบการอยางยุติธรรม 

 โดยรัฐบาลไดตระหนกัดีถึงความตองการของประชาชนรายยอยที่ตองการลงทุนในธรุกิจ
สวนตัว (Micro Business) แตไมมีทุนเริ่มตน และไมมหีลักทรัพยค้ําประกันเพยีงพอที่จะขอกูเงิน
จากระบบธนาคารพาณิชยตามปกต ิจึงมุงมั่นที่จะใหโอกาสแกประชาชนกลุมนี ้ดวยการมอบหมาย
ใหธนาคารออมสินจัดตั้งโครงการธนาคารประชาชนขึ้น เพื่อคอยใหความชวยเหลือประชาชน                 
ที่ตองการเงินกอนแรกเพื่อลงทุนประกอบธุรกิจสวนตวั (Home and Retail Business) โดย                
การใหบริการสินเชื่อที่ไมตองมีหลักทรัพยค้ําประกนั แตพิจารณาสินเชื่อจากบุคคลค้ําประกัน
รวมทั้งความสามารถในการทํารายไดของธุรกิจสวนตวันั้น ๆ เปนสําคัญ นอกจากนี ้ธนาคาร              
ออมสินยังใหบริการดานการออมทรัพยที่มั่นคงปลอดภยัและไดรับผลประโยชนที่คุมคา ตลอดจน
บริการดานการเงินในรูปแบบอื่น ๆ ตามความตองการ รวมทั้งยังไดจดัใหมีบริการใหการฝกอบรม 
ที่จําเปน ใหคําปรึกษาและแกไขปญหาทั้งทางดานการเงนิ อาชีพและดานอื่น ๆ เปนพิเศษแกลูกคาที่
เปนสมาชิกของโครงการธนาคารประชาชนดวย 

 แนวนโยบาย 
 โครงการธนาคารประชาชน มีวัตถุประสงคในการดําเนนิโครงการ ดังนี้ 

 1.  สงเสริมใหประชาชนมีอาชีพ รายไดและชีวิตความเปนอยูที่ดีขึ้น อันจะเปนการสราง
พื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
 2.  เพื่อสงเสริมใหเกิดการออมทรัพยอยางเปนระบบในหมูสมาชิก 

 3.  เพื่อพัฒนาอาชีพใหสมาชิกและสงเสรมิใหสมาชิกมงีานทํา 
 4.  เพื่อเปนแหลงเงินทุนใหกบัสมาชิกที่เปนผูประกอบการรายยอย ซ่ึงไมสามารถเขาสู
ระบบการเงินที่เปนปกติไดอยางตอเนื่อง 

 วิธีการดําเนนิงาน 
 โครงการธนาคารประชาชน มีรายละเอียดในการดําเนินงาน ดังนี ้
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 1.  กลุมเปาหมาย 
 โครงการธนาคารประชาชน จะมีกลุมเปาหมายอยู 3 กลุม คือ 
  1.1  ประชาชนทั่วไปที่ประกอบอาชีพอิสระรายยอย 
  1.2  ผูมีรายไดประจําที่ตองการประกอบอาชีพเสริม 
  1.3  ผูที่สนใจประกอบอาชพีอิสระรายยอย 
 2.  รูปแบบการใหบริการ 
 โครงการธนาคารประชาชน จะใหบริการใน 3 รูปแบบ คือ 

  2.1  ดานเงินฝาก โดยสงเสรมิการออมทรัพย สมาชิกสามารถใชบริการฝากเงิน            
ทุกประเภทของธนาคาร 
  2.2  ดานการพฒันา โดยการจัดตั้งเปนศูนยพัฒนาลูกคา เพื่อใหบริการดานการ
ฝกอบรมและคําปรึกษาในการประกอบอาชีพแกสมาชิก ซ่ึงจะเปนการใหบริการแกสมาชิก 
โดยไมคิดคาใชจายเพิ่มเติม 
  2.3  ดานสินเชือ่ สมาชิกของโครงการขอสินเชื่อ เพื่อไปลงทุนหรือเปนเงินทุน
หมุนเวียนในการประกอบอาชีพ 

 3.  ผูสมัครเปนสมาชิก 
 ผูที่สนใจสามารถสมัครเขาเปนสมาชิกไดทีธ่นาคารออมสินสาขาทุกแหงโดยจะสมัคร

เขาเปนสมาชิกไดเพยีงสาขาเดียวเทานัน้ซึ่งในการสมัครจะตองใชเอกสารตาง ๆ ประกอบดวย 
  3.1  สําเนาบัตรประชาชน 
  3.2  สําเนาทะเบียนบาน 
  3.3  รูปถายขนาด 1 นิ้ว จํานวน 2 รูป 
 และตองเปดบญัชีเงินฝากประเภทเผื่อเรียก เพื่อที่ธนาคารจะไดใหบริการดานการ       

ออมทรัพยในโอกาสตอไป ในกรณีที่มีบญัชีเงินฝากประเภทเผื่อเรียกอยูแลว และไมประสงคที่จะ
เปดบัญชีใหม สามารถใชบัญชีเดิมได 

 4.  การสมัครเปนสมาชิก ตองมีคุณสมบัติ ดังนี ้
  4.1  เปนผูประกอบการรายยอย หรือผูมีรายไดประจําอยูแลว แตมีความประสงคที่จะ
ประกอบอาชพีเสริมเพื่อใหมีรายไดเพิ่มขึน้ หรือผูที่ยังไมไดประกอบอาชีพใด ๆ ที่มีความตั้งใจทีจ่ะ
ประกอบอาชพีอิสระรายยอย 

  4.2  มีถ่ินที่อยูแนนอน สามารถติดตอไดสะดวก 
 5.  วัตถุประสงค 
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  5.1  สงเสริมใหประชาชนมอีาชีพ รายได และชีวิตความเปนอยูที่ดีขึน้ อันจะเปน         
การเสริมสรางพื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 

  5.2  เพื่อสงเสริมใหเกดิการออมทรัพยอยางเปนระบบในหมูสมาชิก 
  5.3  เพื่อพัฒนาอาชีพใหสมาชิกและสงเสรมิใหสมาชิกมงีานทํา 

  5.4  เพื่อเปนแหลงเงินทุนใหกับสมาชิกที่เปนผูประกอบการรายยอย ซ่ึงไมสามารถ
เขาสูระบบการเงินที่เปนปกติไดอยางตอเนื่อง 

  5.5  เพื่อตอบสนองเจตนารมณที่จะเปนธนาคารในดวงใจของประชาชน 
 6.  คุณสมบัติของผูกู สมาชิกผูกูเงินตองมคีุณสมบัติ ดังนี้ 
  6.1  เปนสมาชิกของโครงการธนาคารประชาชน 
  6.2  ฝากเงินอยางสม่ําเสมอ เปนเวลาไมนอยกวา 2 เดือน 
  6.3  เปนผูบรรลุนิติภาวะ มีอายุไมต่ํากวา 20 ป กรณีที่อายุต่ํากวา 20 ป ให 

ผูปกครองเปนผูยื่นกูแทน 
  6.4  มีสถานประกอบการ และที่อยูแนนอน สามารถติดตอได 
 7.  เงื่อนไขการใหสินเชื่อ 
 ธนาคารใหกูเพื่อประกอบอาชีพ หรือเพื่อชําระคืนเงินกูนอกระบบที่ไดกูยืมเพื่อลงทุนใน

การประกอบอาชีพ หรือเพื่อความจําเปนในการดํารงชีพ ตามวงเงินทีจ่าํเปนตองใชจริงและอยูใน
วิสัยที่ผูกูจะสามารถชําระคืนได โดยมีวงเงนิกู ดังนี้ 

  7.1  วงเงินกูคร้ังแรก ไมเกนิรายละ 30,000 บาท 
  7.2  วงเงินกูคร้ังตอไป ไมเกนิรายละ 50,000 บาท ระยะเวลาการชําระเงนิกู ผอนชําระ

เงินตนพรอมดอกเบี้ย ดังนี ้
  7.3  วงเงินกู ไมเกิน 15,000 บาท ระยะเวลาชําระคืนไมเกิน 13 งวด 
  7.4  วงเงินกูเกนิ 15,000 บาท แตไมเกนิ 30,000 บาท ระยะเวลาชําระคนืไมเกิน           

25 งวด 
  7.5  วงเงินกูเกนิ 30,000 บาท แตไมเกนิ 50,000 บาท ระยะเวลาชําระคนืไมเกิน             

37 งวด 
 8.  อัตราดอกเบี้ย 
 ธนาคารคิดอัตราดอกเบี้ยแบบคงที่รอยละ 1 ตอเดอืน ซ่ึงผูกูจะตองผอนชําระเงินตน

พรอมดอกเบี้ย เปนงวดรายเดือน โดยหักจากบัญชีเงินฝากของสมาชิก หากสมาชิกรายใดไมชําระ
หนี้ตามกําหนด โดยไมมเีหตุผลอันสมควร ธนาคารจะคิดคาปรับจากเงินตนของงวดนั้นในอตัรา
รอยละ 1.5 ตอเดือน 
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 9.  หลักประกนั สามารถใชหลักประกนัประเภทใดประเภทหนึ่ง ดังนีก้รณีที่ใชบุคคล       
ค้ําประกัน ผูค้ําประกันจะตองมีคุณสมบัติดงันี้ 

 10.  คุณสมบัติทั่วไป 
  10.1  ผูค้ําประกันตองมีอาย ุ20 ปบริบูรณ 

  10.2  ถ่ินที่อยูแนนอน สามารถติดตอได 
  10.3  ค้ําประกนัผูกูไดไมเกิน 2 คน 
  10.4  ไมเปนผูค้ําประกันเงนิกูประเภทอื่นของธนาคาร 
 11.  คุณสมบัติเฉพาะ 

  11.1  สมาชิกโครงการธนาคารประชาชนค้ําประกัน ซ่ึงเปนสมาชิกใน ธนาคาร         
ออมสินสาขาเดียวกันกับผูกูจํานวน 2 คน 
  11.2  ขาราชการ พนักงานรฐัวิสาหกจิ หรือพนักงานองคการของรัฐ ซ่ึงจะตองดํารง
ตําแหนงตั้งแตระดับ 3 ขึ้นไป หรือเทียบไดไมต่ํากวานี ้หรือมีเงินเดือนไมต่ํากวาระดับ 3 จํานวน           
1 คน 
  11.3  ผูมีรายไดประจําของบริษัท/ องคกรธุรกิจเอกชน ซ่ึงทํางานในองคกรนั้นเปน
ระยะเวลาติดตอกันไมนอยกวา 3 ป จํานวน 2 คน 

  11.4  ลูกคาเงินฝากประเภทตาง ๆ ของธนาคารออมสินที่ธนาคารใหความเชื่อถือ 
กรณีที่ใชหลักทรัพยค้ําประกนัสามารถใชหลักทรัพยไดทัง้อสังหาริมทรัพยซ่ึงเปนของผูกู หรือเปน
ของบุคคลอื่นที่ยินยอมใหค้าํประกัน ดังตอไปนี ้

   11.4.1  สมุดเงินฝากออมสินและหรือสลากออมสินพิเศษ โดยเงนิฝากใน 
บัญชีตองคุมกับมูลหนี ้

   11.4.2 สังหาริมทรัพยที่มีทะเบียน ไดแก รถยนต และรถจักรยานยนต ที่ 
อยูในสภาพใชงานได และไดทําประกนัภยัเรียบรอยแลว โดยคํานึงถึงอายุการใชงานประกอบการ 
พิจารณา 
   11.4.3  อสังหาริมทรัพย ที่ตัง้อยูในแหลงชมุชน มีสาธารณูปโภคตามความจําเปน
และทางสาธารณะประโยชน ซ่ึงรถยนตผานเขา - ออกไดสะดวก 

 12.  การชําระคืนเงินกู ชําระโดยวิธีหกับัญชีเงินฝาก 
 13.  บริการพิเศษที่สมาชิกไดรับ 
 สมาชิกที่ไดรับอนุมัติเงินกู จะไดรับการประกันอุบัติเหต ุตลอดระยะเวลาสัญญากู โดย

ไมตองเสียคาใชจายใด ๆ เพิม่เติม ดังนี ้
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  13.1  วงเงินกูไมเกิน 30,000 บาท ไดรับการประกันอุบัติเหตุในวงเงนิไมเกิน 50,000 
บาท 
  13.2  วงเงินกูเกินกวา 30,000 บาท ไดรับการประกันอุบตัิเหตุในวงเงินไมเกิน 
100,000 บาท 
 โครงการธนาคารประชาชนเปนนโยบายของรัฐบาลที่ใหธนาคารออมสินเปนเจาของ
โครงการเพื่อสงเสริมใหประชาชนมีอาชพี รายได มีชีวติความเปนอยูที่ดี โดยมีเปาหมายให
ประชาชนมีอาชีพอิสระรายยอย และการประกอบอาชีพเสริม การประกอบอาชีพอิสระรายยอย
ไดรับบริการจากธนาคารประชาชนโดยตองสมัครเปนสมาชิกในโครงการ เพื่อขอกูเงินเปนลูกคา
ธนาคารประชาชนตามเงื่อนไขที่ธนาคารประชาชนกําหนด 

 ขอมูลโครงการธนาคารประชาชน พ.ศ. 2545 
 ภาครัฐไดมนีโยบายตั้งโครงการธนาคารประชาชนโดยศนูยธุรกิจสินเชือ่และบริการ

ธนาคารออมสินภาค 11 (2546, หนา 8) สนับสนุนงบประมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสงเสริมให
เกิดการออมทรัพยอยางเปนระบบ ในหมูสมาชิก พัฒนาอาชีพใหกับสมาชิก สงเสริมใหสมาชิกมี
งานทําพรอมทั้งเปนแหลงเงินทุนให เปนผูประกอบการรายยอย ซ่ึงไมสามารถเขาสูระบบการเงิน
ปกติไดอยางตอเนื่อง กลุมเปาหมายของโครงการ ไดแก ประชาชนทั่วไปที่ประกอบอาชีพอิสระ 
รายยอย หรือผูที่มีรายไดประกอบอาชีพเสริม หรือผูที่สนใจจะประกอบอาชีพอิสระรายยอย โดย
ใหบริการใน 2 รูปแบบ คือ สงเสริมการออมทรัพย ใหบริการดานคําแนะนําปรกึษาในการลงทุน
ประกอบอาชพีดานสินเชื่อ ทั้งนี้ เงื่อนไขการใหสินเชื่อคือ ใหกูเพื่อการประกอบอาชีพตามความ
จําเปนและความสามารถในการชําระคืนของผูกู โดยวงเงินกูคร้ังแรกไมเกินรายละ 30,000 บาท 
ระยะคนืไมเกนิ 25 งวด คร้ังตอไปไมเกนิรายละ 50,000 บาท ระยะเวลาชําระคืนไมเกิน 37 งวด       
คิดอัตราดอกเบี้ยคงที่รอยละ 1 ตอเดือน ผอนชําระเงินตนพรอมดอกเบี้ยเปนงวดรายเดอืนจากบัญชี
เงินฝากสําหรบัหลักประกนักรณีที่ใชบุคคลค้ําประกัน ผูค้ําประกันตองมีคุณสมบัติทั่วไป คือ ตองมี
อายุครบ 20 ปบริบูรณ มีถ่ินที่อยูแนนอน สามารถติดตอไดโดยผูค้ําประกัน 1 คน สามารถค้ําผูกูได
ไมเกิน 2 คน นอกเหนือจากคุณสมบัติทั่วไป ผูค้ําประกันจะตองมีคุณสมบัติเฉพาะอื่น ๆ ที่ชี้ใหเหน็
ถึงความมั่นคงของฐานะทางการเงินของผูค้ําประกัน เชน เปนขาราชการ พนักงานรฐัวิสาหกจิ 
พนักงานองคการของรัฐ ซ่ึงจะตองดาํรงตาํแหนงตั้งแตระดับ 3 ขึ้นไปหรือเทียบไดไมต่ํากวานี ้หรือ
มีเงินเดือนไมต่ํากวาระดับ 3 หรือผูมีรายไดประจําซึ่งทํางานในองคกรนั้นเปนระยะเวลาติดตอกนั
ไมนอยกวา 3 ป จํานวน 2 คน เปนตน สวนหลักทรัพยค้าํประกันสามารถใชหลักทรัพยไดทั้ง
อสังหาริมทรัพย และสังหาริมทรัพย ผลการดําเนินงาน ณ วันที ่27 ธันวาคม พ.ศ. 2545 สมาชิก
โครงการ 569,437 ราย เงินฝากคงเหลือ 1,634.50 ลานบาท สมาชิกที่อนุมัติใหสินเชือ่ 554,740 ราย 
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เงินอนุมัติสินเชื่อ 10,258.42 ลานบาท ยอดหนี้คางชําระเกินกวา 3 เดือน ตอสินเชื่อคงเหลือ ณ เดือน 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2546 

 สาเหตุของการเกิดหนี้คางชาํระนั้นเนื่องมาจากหลายสาเหต ุไดแก 
 1.  การปลอยสินเชื่อในชวงแรกของโครงการนั้นการกลั่นกรองคุณภาพสินเชื่อของ

ธนาคารออมสิน อาจเปนไปอยางหละหลวม เนื่องจากเปนการปลอยสินเชื่อตามนโยบายรัฐบาลจึง
ไมมีการสอบประวัติของผูกูมากนัก 

 2.  ลูกหนี้ของธนาคารบางคนมีความเขาใจผิดที่วา เงินกูโครงการธนาคารประชาชนเปน
เงินของรัฐบาล ไมใชเงินของธนาคาร 

 3.  ลูกหนี้บางรายมีความตั้งใจจะชําระหนี ้แตไมสามารถหาเงินมาชําระได จึงทําใหมี 
การคางชําระหนี ้

 4.  การบริหารโครงการ การกํากับดแูล และการติดตาม การดําเนนิโครงการธนาคาร
ประชาชนที่ผานมา ตั้งแตเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2544 จนถึงสิ้นป พ.ศ. 2545 มีการชําระคืนเงินตน
จํานวน 4,573.17 ลานบาท มียอดหนี้เสยีนอยมากเพยีงรอยละ 2.09 ซ่ึงแสดงวาธนาคารออมสิน
บริหารโครงการ การกํากับดแูลที่ดีและประชาชนเองกม็วีินัยในการชําระหนีด้วย สําหรับในสวนที่
เปนหนี้คางชําระนั้น ธนาคารออมสินไดมีแนวทางในการติดตามในเบือ้งตน โดยทําแบบถึงเหตุใน
การไมชําระหนี้และพยายามหาทางแกไขใหกับลูกคา นอกจากนี ้ธนาคารออมสินยังมีแนวทางใน
การติดตามหนี้ โดยแบงลูกหนี้ที่คางชําระเปน 2 สวน คือ 
  4.1  ลูกหนี้ที่มาการผอนไมสม่ําเสมอ ซ่ึงธนาคารจะเขาไปดูสาเหตุและแกไขปญหา 

 4.2  ลูกหนี้ที่คางชําระโดยไมมีการใชหนีค้ืน ธนาคารจะดูถึงสาเหตแุละจะชวยแกไข
ปญหาให แตหากลูกหนี้จงใจไมชําระหนี ้จะตองใชขอบังคับทางดานกฎหมายมาดําเนินการกับ
ลูกหนี้รายนั้น ๆ 

 นอกจากนี้ยังมมีาตรการในการควบคุมคุณภาพสินเชื่อดานอื่น ๆ มาเสริม เพื่อให
โครงการธนาคารประชาชนดําเนินไปไดดวยด ีโดยเริ่มตัง้แตการพิจารณากลั่นกรองลูกคา ใหมี
ความรอบคอบมากขึ้น การใชกระบวนการกลุมเปนเครื่องมือในการควบคุมและตดิตาม ซ่ึงในพื้นที่
ที่ใชกระบวนการกลุมนี ้จะมียอดลูกหนี้คางชําระนอยมาก และมาตรการในการกรณทีี่มีลูกหนี้       
คางชําระ ซ่ึงธนาคารออมสินกําลังอยูระหวางการหาขอสรุปที่เปนแนวทางที่เหมาะสมที่สุด มาใช
ดําเนินการตอไป 

 โครงการธนาคารประชาชนของกระทรวงการคลัง ไดเสนอขอมูลในการอํานวยสินเชื่อ 
การชําระคืนทีอ่ยูในเกณฑทีด่ี และมีมาตรการในการควบคุมคุณภาพสนิเชื่อ ทําใหโครงการธนาคาร
ประชาชนดําเนินไปดวยด ี
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 การรายงานผลการดําเนินงานโครงการธนาคารประชาชนจังหวัดชลบรีุ 
 สุรีย สกุลานนท (2546, หนา 1 - 5) ผูจัดการธนาคารออมสิน สาขาชลบุรี ไดรายงานผล 

การดําเนนิงานของธนาคารประชาชนจังหวัดชลบุรีในชวงการดําเนนิงานที่ผานมาตั้งแตเร่ิมเปด
ธนาคารประชาชนและสรุปผลการดําเนินงานดังนี ้

 การบริหารโครงการ 
 เพื่อใหการบริการทางการเงนิโดยมุงเนนทีจ่ะใหประชาชนทุกคน สามารถใชบริการ 

อยางทั่วถึง และเทาเทยีมกัน ตามวัตถุประสงคของโครงการธนาคารประชาชน ธนาคารออมสิน 
สาขาในจงัหวดัชลบุรี จึงไดกําหนดแผนการในการบริหารโครงการฯ ดังนี ้
 1.  จัดใหมีการประชุมวางแนวทางการปฏิบตัิงานตามโครงการรวมกันทกุสาขาใน
จังหวดัชลบุรี 
 2.  ธนาคารออมสินสาขาในจังหวดัชลบุรี จะทําการคัดแยกใบสมัครของลูกคา                  
จัดหมวดหมูลูกคาแยกตามสถานที่ประกอบการ ซ่ึงอยูในพื้นที่ตาง ๆ ตามที่สมาชิกสมัครและกรอก 
รายละเอียดใหไวกับธนาคารออมสิน 
 3.  จัดพนกังานในสาขาออกเปนกลุม กําหนดสายการสํารวจ แบงความรับผิดชอบให       
แตละสายออกสํารวจ ตรวจเยี่ยม และประเมินผลการประกอบการของสมาชิก ในระหวางเวลา
ทํางานปกต ิ8.30 – 16.30 น. และหลังเวลาทํางานตั้งแตเวลา 17.00 น. เปนตนไป รวมทั้งวันหยุด 
เสาร – อาทิตย พรอมทั้งบริการรับฝาก และใหคําแนะนําเพิ่มเติมแกสมาชิก และประชาชนที่สนใจ 
 4.  วิเคราะหสมาชิกที่ผานหลักเกณฑ อนุมัติใหกูเงิน จัดทําสัญญาเงินกูจายเงินกูให         
เสร็จสิ้น 

 การรับสมาชิกเขารวมโครงการ 
 การประชาสัมพันธ ทั้งภายในและภายนอกสํานักงาน จดัทําบอรดอธิบายวิธีการสมคัร

สมาชิกโครงการและการขอกูเงิน ติดปายโฆษณาบริเวณหนาอาคารฯ จัดทําแผนพับ มีการ
ประชาสัมพันธเสียงตามสาย มีการออกประชาสัมพันธตามศูนยการคา เพื่อพบปะผูสนใจและ          
การประชาสัมพันธตามตลาดสดและตลาดนัดตาง ๆ 
 1. การชี้แจงทาํความเขาใจแกผูเกี่ยวของและประชาชน จัดเจาหนาที่เพื่ออธิบาย และตอบ
ขอซักถามตาง ๆ แกสมาชิก และประชาชนทั่วไป ตลอดจนเขารวมประชุมเผยแพรกบัทางอําเภอ 
เทศบาล และสวนราชการตาง ๆ 
 2.  จํานวนสมาชิกที่เขารวมโครงการธนาคารประชาชน ณ วันที ่27 กรกฎาคม พ.ศ.  
2544  มีทั้งสิ้น 7,049 ราย 

 ปญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานของธนาคารประชาชนจังหวัดชลบุรี มีดังนี ้
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 1.  สมาชิกมีที่อยู และสถานที่ประกอบการ กระจัดกระจายไปตามทองที่ตาง ๆ อีกทั้งมี
ระยะทางไกลจากที่ตั้งของธนาคารออมสิน ทําใหเกิดปญหาในการติดตามและสํารวจการประกอบ
กิจการของสมาชิก 
 2.  สมาชิกไมสะดวกในการนําเงินมาฝากกับธนาคารออมสิน สาเหตุสวนใหญมาจาก
ระยะทางไกลและไมมีเวลาที่จะเดินทางมาติดตอกับธนาคาร ฯ อีกทั้งบุคลากรของสาขามีไมเพียงพอ       
ที่จะออกไปบริการรับฝาก และใหบริการกบัสมาชิกอยางทั่วถึง 
 3.  สมาชิกไมไดดําเนินกจิการตามที่แจง ทําใหการออกไปสํารวจและตรวจเยี่ยม ไมพบ
สมาชิกตามที่ไดใหขอมูลกับทางธนาคารไว 
 4.  สมาชิกสวนใหญเปนลูกคารายใหม และยังไมมีความเขาใจในหลักเกณฑและเงื่อนไข
ตาง ๆ ของโครงการธนาคารประชาชน ทําใหเกิดความเขาใจคลาดเคลื่อน อันจะสงผลเสียตอ            
การดําเนนิโครงการฯ ได 
 5.  จํานวนบุคลากรไมเพียงพอตอปริมาณสมาชิก ทําใหการปฏิบัติการตรวจเยี่ยม และ
ใหบริการแกสมาชิกเกิดความลาชา 

 กลาวโดยสรุปไดวา การดําเนินการโครงการธนาคารประชาชน ตามนโยบายของรัฐบาล
จะดําเนินการสําเร็จตามวัตถุประสงคตามที่ตั้งไวได สวนที่สําคัญสวนหนึ่งคือ การสงเสริมให
สมาชิกโครงการฯ มีวินยัทางการเงิน คือ การสงชําระคืนเงินกูตามกําหนด ซ่ึงเปนหวัใจของงานดาน
สินเชื่อ ซ่ึงการที่สมาชิก หรือประชาชนที่จะเขารวมโครงการ จะมวีินยัทางการเงินไดนั้น จะเกดิจาก
การประชาสัมพันธอยางทั่วถึง ธนาคารออมสินจึงขอความกรุณาจากหนวยงาน ทั้งภาครัฐและ
เอกชนที่เกี่ยวของในจังหวัดชลบุรี ใหความสนับสนุนในการประชาสมัพันธโครงการดังกลาว
เพื่อใหการดําเนินงานโครงการธนาคารประชาชน ประสบความสําเร็จตามนโยบายของรัฐบาล 
 

แนวคิดเกี่ยวกับกลุมออมทรัพย 
 แนวคดิเกีย่วกบักลุมและกลุมออมทรัพย 

 พจนานกุรมศพัทสังคมวิทยาฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2535, หนา 164) ไดใหความหมาย
ของกลุมวากลุมประกอบดวยบุคคล ตั้งแต 2 คนขึ้นไป ที่ไดสรางแบบอยางของการกระทําระหวาง
กันทางจิตขึ้น กลุมหรือหมูคณะนี้เปนทีย่อมรับวาเปนองคกรอยางหนึ่งทั้งโดยสมาชิกของกลุมเอง
และตามปกติโดยผูอ่ืนดวย ทั้งนี้เพราะกลุมมีพฤติกรรมรวมกันอางอิงในแบบเฉพาะของตนเอง 

 สนธยา พลศรี (2545, หนา 37) กลาวถึงกลุมคนในงานพฒันาชุมชน หมายถึง คนตั้งแต  
2 คนขึ้นไป รวมกันเปนหมูคณะเพื่อทํากิจกรรมบางอยางในสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง อาจมีลักษณะ
บางอยางที่เหมือนกันหรือตางกันก็ได กลุมคนเปนลักษณะเริ่มตนของการเกิดชุมชนที่บุคคลมา
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รวมกันเปนกลุม แตไมใชชุมชนเพราะกลุมคนที่จะรวมกันเปนชุมชนนั้น ตองมีลักษณะอื่น ๆ           
อีกหลายประการ เชน บริเวณที่รวมกันมีอาณาบริเวณแนนอนในลักษณะของที่อยูอาศัยในเวลาที่
ยาวนาน จนเกดิรูปแบบของความสัมพันธระหวางกัน พึ่งพาอาศัยกนัในการดํารงชีวติมีบรรทัดฐาน
และวัฒนธรรมรวมกัน เปนตน 

 โสภา ชูพิกุลชัย (2521, หนา 58) ใหความหมายไววากลุม คือ บุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไป  
มารวมกันมกีารแสดงพฤติกรรมตอบโตสัมพันธกันทุก ๆ กลุมที่เกิดขึน้มานั้น จะมีความผูกพัน
อาจจะเปนทางโครงสรางหรือทางจิตใจ สมาชิกแตละคนในกลุมอาจประสบความขัดแยง หรือ          
อาจมีความคิดเห็นสอดคลองกันได กลุมทุกกลุมจะตองมีระบบการดําเนนิงานในกลุมจะมี             
ความเกีย่วของสัมพันธกัน 

 ทัศนา  แขมณ ีและคณะ (2522, หนา 58-59) ไดกลาวถึงมลูเหตุจูงใจที่ทาํใหสมาชิก             
มารวมกลุมและทําใหเกิดกลุม ดังนี ้
 1.  เกิดความสมัพันธสวนตวั (Interpersonal Attraction) จึงเกิดการทํางานรวมกนั 
 2.  กิจกรรมของกลุม (Group Activities) สมาชิกของกลุมจะมีความสนใจในกิจกรรมของ
กลุม จึงสมัครเปนสมาชิกกลุม 
 3.  เปาหมายของกลุม (Group Goal) เปนปจจัยที่ทําใหเกดิการกอรูปขึน้เปนกลุมเพื่อ
อํานาจตอรองหรือการบรรลุเปาหมายไดงายข้ึน 
 4.  ความเปนสมาชิกของกลุม (Group Membership) คือ คนเขาเปนสมาชิกของกลุม
เพราะตองการเพื่อสิทธิตาง ๆ ที่สมาชิกพึงไดรับจากการเปนสมาชิก 
 5.  การใชความเปนสมาชิกกลุม เปนเครื่องหาผลประโยชน (Instrumental Effect of 
Membership) สมาชิกบางคนรวมกลุมเพื่อหวังผลประโยชนบางประการจากกลุม 

 แนวคดิเกีย่วกบักลุมออมทรัพย 
 ความหมายของกลุมออมทรัพย (ชุมพล รัตนา, 2541, หนา 18) กลุมออมทรัพยเปน

องคกรหรือสถาบันที่มีสมาชิกและเปนการรวมตัวของคนที่มีหลักการอุดมการณเดียวกัน ในการที่
จะระดมเงินเพือ่ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน เพือ่แกไขปญหาความเดือดรอน ทั้งในดานการประกอบ
อาชีพ ที่อยูอาศัย รวมถึงสวัสดิการในดานตาง ๆ ของสมาชิก 

 หลักการของกลุมออมทรัพย 
 1.  สมัครใจ หมายถึง ในการเขาเปนสมาชิกของกลุมออมทรัพยโดยสมัครใจและยินดีที่

จะปฏิบัติตามระเบียบกลุม 
 2.  ประชาธิปไตย หมายถึง ในการบริหารกลุมออมทรัพย โดยอาศัยมตเิสียงสวนมากใน

การตัดสินใจ สมาชิก 1 คน ถือวา 1 เสียง 

 
 
 



 30 

 3.  ปนผลตามหุน หมายถึง ในการดําเนินธรุกิจของกลุมออมทรัพย หากมีกําไรก็จะมี       
การปนผลคืนใหกับสมาชิก โดยคืนตามหุนที่สมาชิกถืออยูอยางเปนธรรม 

 4.  จัดสรรรายไดสุทธิเพื่อประโยชนของสมาชิกและสวนรวม หมายถึง กลุมออมทรัพย
จะตองมีการจดัสรรเงินกําไรสุทธิของกลุมฯ เพื่อเปนทนุสํารอง ทุนการศึกษาไวเพื่อประโยชนของ
กลุมฯ และสวนรวม 

 5.  ความรวมมอืเปนขบวนการ หมายถึง กลุมออมทรัพยจะตองมีการทํางานโดยอาศยั
ความรวมมือจากสมาชิก และกลุมอื่น ๆ อยางมีขั้นตอน แผนงาน วัตถุประสงค และเปาหมายที่
ชัดเจน 

 6.  ในการศึกษาและบริการสังคม หมายถึง กลุมจะตองใหความรูความเขาใจกับสมาชิก
เกี่ยวกับการออมทรัพยและใหการชวยเหลือสังคมภายนอก 

 7.  เอื้ออาทรตอชุมชน หมายถึง การดําเนินกิจกรรม เพื่อการพัฒนาที่ยั่งยนืของชุมชน 
ตามแนวนโยบายที่มวลสมาชิกใหความเห็นชอบ 

 อุดมการณของกลุมออมทรัพย คือ แนวคดิหรือความเชือ่ที่วากลุมออมทรัพยเพื่อการผลิต
เปนแนวทางหนึ่งที่จะแกปญหาทางดานเศรษฐกิจและสังคม เพื่อใหประชาชนกนิดีอยูด ีมีสันติสุข
โดยยดึหลัก “ประหยดั” การรวมมือการชวยเหลือตนเอง ชวยเหลือซ่ึงกันและกันภายในกลุมและ 
กับกลุมออมทรัพยอ่ืน 

 เปาหมายของกลุมออมทรัพย 
 กลุมออมทรัพย มีเปาหมายสงูสุดอยูที่การพฒันาคนใหมีคุณภาพ และมีศกัยภาพที่จะ

ชวยเหลือตนเอง ทั้งนี้จะตองกําหนดวัตถุประสงคของกลุมออมทรัพยขึ้นตามปญหาความตองการ
หรือความจําเปนของสมาชิก 

 วัตถุประสงคของกลุมออมทรัพย 
 1.  สงเสริมการพัฒนาบุคคล ครอบครัวและสังคม คือ พัฒนาบุคคลอันเปนสมาชิกของ

ครอบครัวใหมีคุณภาพ ศักยภาพ สามารถสรางครอบครัวที่มั่นคง อันจะสงผลตอการพัฒนาสังคมที่
เจริญรุงเรืองและมีสันติสุขในที่สุด 

 2.  สงเสริมการออมทรัพยของสมาชิก คือสงเสริมสมาชิกใหขยันทํางาน ประหยัดทรพัย 
สามารถเก็บออมไดอยางสม่าํเสมอ 

 3.  รับเงินฝากจากสมาชิก เมื่อสมาชิกมีรายไดเพยีงพอมีเงนิเก็บก็สามารถนําไปฝากกบั
กลุมออมทรัพยได ซ่ึงมีบทบาทเสมือนธนาคาร 

 4.  ใหสมาชิกกูยืมตามความจําเปน ใหเกดิประโยชน การนําเงินไปแกปญหาตลอดจน
การพัฒนาอาชพี ที่อยูอาศัย มีสถานภาพที่เหมาะสมและรวมทั้งการพัฒนาคุณภาพชวีิตใหดีขึ้น 
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 5.  กูยืมเงินจากแหลงภายนอกใหเปนทุนดําเนินการเพื่อนําเขามาบริการใหสมาชิกกูยมื
อยางเพียงพอ 

 6.  ใหความรวมมือในดานตาง ๆ กับกลุมออมทรัพยอ่ืน 
 7.  จัดใหมีสวสัดิการ หรือใหสงเคราะหแกสมาชิกและครอบครัว 
 8.  ดําเนินการตาง ๆ เพื่อประโยชนตามความตองการของสมาชิก 

 คุณธรรมกลุมออมทรัพย 
 เพื่อแสวงหาแนวทางในการชวยเหลือซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงสิ่งที่สําคัญที่จะทําใหการรวมตัว

กันของสมาชิก สามารถทําใหกลุมออมทรัพยประสพผลสําเร็จตามเปาหมายและวัตถุประสงคที่ตั้ง
ไว คือ คุณธรรมของมวลสมาชิกไดแก 

 1.  ความซื่อสัตยในกลุมออมทรัพย คือ การสรางสัจจะตอตนเองในการประหยดัอดออม
อยางสม่ําเสมอ การซื่อสัตยในการถือหุนหรือฝากเงินอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ เมื่อกูเงินไปแลวก็ใช
คืนตามสัญญา 

 2.  ความรับผิดชอบ นอกจากการออมทรัพยที่สม่ําเสมอ หรือการชําระคืนตามสัญญาแลว 
การแสดงบทบาทหนาที่ที่มคีวามรับผิดชอบอื่น ๆ เชน การใหความรวมมือโดยการเขารวมประชมุ 
การแสดงความคิดเห็น ขอเสนอแนะตอการบริหารงานกลุม เปนความรับผิดชอบที่สําคัญของ
สมาชิกในกลุมดวยความรับผิดชอบ จะทําใหสามารถแกไขปญหาใหกบัสมาชิกในชุมชนไดอยางมาก 

 3.  ความสามัคคี ในดานความรวมมือรวมใจกันทํางานเพือ่กอใหเกิดความสําเร็จใน
กิจกรรมตาง ๆ ความสามัคคีกอใหเกิดพลัง การแกไขปญหาตาง ๆ ของชุมชนใหสําเร็จจําเปนตอง
อาศัยพลังอันเกิดมาจากความสามัคคี 

 4.  ความมีวินยั การอยูรวมกนัจําเปนตองมกีารกําหนดกตกิา ซ่ึงมาจากสมาชิกเองความมี
วินัย การปฏิบัติตามกติกาที่รวมกันวางนัน้อยางเครงครัด จึงจะเรยีกไดวามีวนิัย อันเปนปจจยัสําคัญ
ประการหนึ่งที่จะทําใหกลุมกาวไปสูความสําเร็จ 

 คุณสมบัติสมาชิกกลุมออมทรัพย 
 เปนขบวนการกลุมทําใหเกิดองคกรดวยการรวมตัวกนั เพื่อใหคนเหลานี้ไดมีโอกาส

พึ่งตนเองและชวยเหลือซ่ึงกนัและกนั การดําเนินงานอยูบนพื้นฐานความสัมพันธใกลชิดของคนใน
สังคมเดียวกัน จึงจําเปนตองมีกฎเกณฑและกระบวนการในการดําเนินงานที่มั่นใจไดวาบุคคลที่เขา
มารวมกันในการออมทรัพยจะมีคุณสมบัตเิหมาะสม สามารถชวยเหลือเกื้อกูลกันจนบรรลุเปาหมาย 
และวัตถุประสงคของกลุมไดเปนอยางด ี
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เอกสารที่เกี่ยวของกับธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม 
 ประวัติการจัดตั้ง 

 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม เกิดขึ้นจากแนวความคดิที่หมูบานชุมชนประสบปญหา
ความอยากจน ปญหาหนี้สิน ปญหาที่ดินทาํกิน ปญหาทีอ่ยูอาศัย ปญหาการศึกษาของเยาวชน ฯลฯ 
ผูใหญบาน และคณะกรรมการหมูบาน ในการพัฒนาหมูบานชุมชนในเรือ่งการออมเงินโดยการ
ดําเนินการของหมูบานเราไดรองทําแบบผิดบางถูกบางตามระดับความสามารถของแตละหมูบาน  
หมูบานหลุมมะขาม หมูที่ 8 ตําบลหนองไมแกน ไดรวมกันออมทรัพย และไดตั้งชื่อกลุมวาธนาคาร
ชุมชนบานหลุมมะขามในวนัที่ 20 พฤศจกิายน พ.ศ. 2542  โดยจัดตั้งคณะทํางาน 9 คน  วิธีการเรา
ไดเปดรับสมัครสมาชิกภายในหมูบาน ในขณะนัน้มีผูมาสมัครจํานวน40 คน โดยไดรับสมัครหุนละ 
20 บาท   เปนเงินจํานวน  800 บาท  โดยการบริหารจัดการใหสมาชิกไดฝากเงิน และไดใหสมาชิก 
กูเงินโดยคิดอตัราดอกเบี้ยตามที่เราไดประชุมประชาคมสมาชิกในอตัรา รอยละ 18 บาทตอป 

 วัตถุประสงคหลักในการจัดตั้งธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม มีดังนี ้
  1.  เพื่อการออมทรัพยของสมาชิกกลุมและประชาชนในชุมชน 

 2.  เพื่อชวยเหลือกันและกนัภายในกลุมสมาชิกดวยวิธีการ ใหกูเงนิ จากกลุมที่ระดมได
จากเงินฝากออมทรัพย เงินที่สมาชิกรวมลงหุน เปนตน เพื่อนําเงินไปใชหนี้ กองทุนหมูบาน           
หนี้นอกระบบ และอ่ืน ๆ ตามความจําเปน 
 3. เปนการฝกนิสัยรักการออมเพื่อใหเกิดความรับผิดชอบและมีวนิัยทางดานการเงนิแก
สมาชิกและชมุชนอีกดวย 

 วันกําเนิดธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม 
 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม เร่ิมเปดทาํการวันแรกวนัที่ 20 พฤศจกิายน พ.ศ. 2542 

โดยมีคณะกรรมการบริหาร/ ผูปฏิบัติงาน จํานวน 9 คน มีสมาชิกวันแรก จํานวน 40 คน มีบัญชีเงิน
ฝาก ออมทรัพย คร้ังแรก 40 บัญชี และมีเงนิที่รับฝากวันแรก จํานวน 800 บาท (ไมมคีาสมัคร
สมาชิก) 

 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ไดดําเนินการปฏิบัติหนาที่กันมาเปนประจําทุก ๆ วนัที่ 
20ของทุกเดือน เวลา 08.00 ถึง 15.30 น. ตอมาก็มีผูสนใจมาสมัครเปนสมาชิกเพิ่มขึน้เรื่อย ๆ 
ปจจุบันมีสมาชิก 1,542 คน มียอดเงินที่รับฝากถึง 4,200,000 บาท เราไดใชเงินจํานวนดังกลาวมา
ชวยแกปญหาใหกับสมาชิก ในการประกอบอาชีพ ชําระหนี้กองทนุหมูบาน ชําระหนีธ้นาคาร             
ธ.ก.ส. และหนี้นอกระบบ ตลอดจนบรรเทาความอยากจนทางดานอืน่ ๆ อีกมากมาย 

 ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ไดมีการจดทะเบยีน เปนวิสาหกิจชุมชนกลุมออมทรัพย 
ธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ตาม พ.ร.บ.สงเสริมวิสาหกิจชุมชน พ.ศ. 2548  และ ทางธนาคาร   
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ธ.ก.ส. และสํานักงานพัฒนาชุมชนอําเภอกไ็ดสงเสริมใหคณะกรรมการไดมีความรูความสามารถ
ทางดานการบริหารจัดการ ในระบบบัญชี และจัดสงคณะกรรมการไปอบรมตามสถานที่และเขต
ตาง ๆ ตามสมควร 

 กิจกรรมหลักที่ปฏิบัติ 
 งานรับฝาก – ถอน 
 กลุมออมทรัพยธนาคารชุมชนบานหลุมมะขาม ไดใหบริการแกสมาชิก ในดานการรบั

ฝากเงินและถอนเงินฝาก การกูยืม  เพื่อออมทรัพยภายในหมูบานชุมชน 
 งานดานกฎระเบียบ 

 1.  กลุมมีขอกําหนดใหสมาชิกทุกคนมวีินยัทางดานการเงินและรูจกัการออมทรัพยแบบ
เปนระบบโดยการใหสมาชิกตองฝากเงินเปนประจําทกุ ๆ เดือน เดือนละไมนอยกวาเทาที่เราได
ประชาคมกันไว คือหุนละ 20 บาท 

 2.  สมาชิกมีสิทธิเพิ่ม-ลดหุนไดทุกสิ้นป 
  3.  สมาชิกถาขากสงเกิน 3 เดือนจะไมมีสิทธิไดรับสวัสดิการ 
 4.  สมาชิกมีสิทธิไดรับเงินปนผล 50% ของกําไรทั้งหมดตอป 
 5.  สมาชิกจะลาออกไดตอเมื่อไมมีภาระในการค้ําการกูเงิน 

 6.  สมาชิกที่ลาออกไปแลวไมมีสิทธิเขามาสมัครใหมไดตองเวนระยะในการเปนสมาชิก
เปนเวลา 3 ป จึงมีสิทธิเขามาสมัครใหมได 

 7.  สมาชิกที่ค้ําประกันผูกูตองรวมรับผิดชอบในเงินกูรวมกับผูกูดวย 
 8.  สมาชิกตองฝากเงินอยางนอย 1 ป จึงมีสิทธิกูเงิน คร้ังแรกไมเกิน 3,000 บาท 
 9.  สมาชิกที่ฝากเงนิครบ 1 ปและมีเงินฝากถึง 7,000 บาท สามารถกูเงินไดโดยไมตอง           

มีผูค้ําประกัน 
 10. สมาชิกมีสิทธิในการเสนอแนะการดําเนินงานของคณะกรรมการได 
 งานดานสวัสดิการ 

 1. กลุมมีสวัสดิการทางดานการจายเงนิเพือ่บรรเทาความเดือดรอนสําหรับการเขารับ          
การรักษาพยาบาลสําหรับสมาชิกโดยจายเงินชวยเหลือคารักษาพยาบาลสําหรับผูปวยในคนืละ           
150 บาท กรณกีารเจ็บปวยทกุโรค สําหรับ ผูปวยดวยอุบตัิเหตุตาง ๆ กรณีสงอนามัย คร้ังละ 100 
บาท กรณี สงโรงพยาบาลจายครั้งละ 200 บาท สําหรับการเบิกคารักษาไดไมเกิน 3 คร้ัง/ ป และ         
ไมเกิน 1,000/ คน 

 2.  สมาชิกเสียชีวิตใหเงินชวยเหลือ 5,000 บาท 

 
 
 



 34 

 3.  สมาชิกที่มีอายุ 60 ปขึ้นไปที่มีฐานะยากจนใหเงินชวยเหลือ 200 บาท/ คน
(คณะกรรมการเปนผูพิจารณาคัดเลือก) 

 4.  สมาชิกเมื่อมีบุตรเกิดใหมจะไดรับเงิน500 บาท/คน 
 5.  คณะกรรมการทํางานกรณีเจ็บปวยหรือไดรับอุบัติเหตุจะไดรับสวสัดิการมากกวา
สมาชิก 1 เทา 

 งานใหบริการทางดานเงิน กู แกสมาชิก 
 กลุม ใหเงนิกูแกสมาชิกผูมคีวามจําเปนทีต่องการใชเงินเพื่อบรรเทาความเดือดรอน
คาใชจายตาง ๆ ที่จําเปนตลอดจนการกูเพือ่การลงทุนในดานการประกอบอาชีพเปนตน  

 งานดานสาธารณะประโยชนตอหมูบานและชุมชน 
 กลุม ไดจัดสรรเงินจากผลกําไรเพื่อสาธารณะประโยชนใหกับหมูบานชุมชนจํานวนหนึ่ง
ทุก ๆ ปเพื่อชุมชนจะไดนําไปใชจายเพื่อพฒันาหรือแกปญหาความเดือดรอนของชุมชนและแต
ชุมชนเห็นสมควร เชน โรงเรียน  ผูสูงอายุ  ผูพิการ วัด และอ่ืน ๆ  

 งานดานการพฒันา 
 กลุมไดรวมมอืกับชุมชนและใหการสนับสนุนสงเสริมทางดานการพฒันาหมูบานชมุชน
ในเรื่องการพึงพาตนเอง ลดการใชจายโดยการผลิตภัณฑใชเองเพื่อลดรายจายมกีารรวมกลุม
แลกเปลี่ยนเรียนรูในการนาํทรัพยากรที่มีอยูในทองถ่ินมาแปรรูปเพื่อเพิม่มูลคา และสรางรายได
ใหกับสมาชิกกลุม  เชน สมุนไพร  ผักสวนครัว มาทําผลิตภัณฑอาหาร  ยาสมุนไพร จําหนายและใช
เองในครัวเรือนโดยไมตองเสียเงินซื้อ 
 

แนวคิดการพึ่งพาตนเอง  
 การพึ่งตนเองขององคกรชุมชนควรจะมีการจัดระบบที่เอือ้อํานวยเพื่อใหสมาชิกสามารถ

ดําเนินการตอบสนองความตองการของตนเอง (Self - Fulfillment) ดวยวิธีการชวยเหลือตนเอง ดวย
การรวมมือกับคนอื่นที่อยูในสถานการณเดยีวกัน การพึ่งตนเองที่แทจรงิหมายรวมถึง การมีอิสระ
ของกลุมชนในการตั้งเปาหมาย และมีอิสระในการดําเนนิงานใหบรรลุเปาหมาย โดยใชความ
พยายามและกาํลังของตนเอง สวนการดําเนินงานของกลุมหรือองคกรชุมชนหมายถึง กลุมควรมี
ความเปนอิสระสามารถตัดสินใจและดําเนนิกิจกรรมดวยตัวของกลุมเอง เพ่ือผลประโยชนของ
สมาชิกหรือใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว กลาวคือ องคกรชุมชนที่สามารถพึ่งตนเองได ตองมีกิจกรรม
ที่ตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาที่สมาชิกกําลังประสพผลสําเร็จในที่สุดหรือพึ่งตนเอง
ไดในที่สุด 
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 สัญญา สัญญาวิวัฒน (2543, หนา 69-72) ไดใหความหมายการพึ่งตนเอง (Self-Reliance) 
หมายถึง ความสามารถในการดํารงตนอยูไดอยางอิสระมั่นคง สมบูรณ การพึ่งตนเองได มีไดทั้ง
ระดับปจเจกชนและชุมชน คําวา “ปจเจกชนพึ่งตนเอง” หมายถึง การที่บุคคลสามารถดํารงอยูได
อยางอิสระ เชน สามารถแยกตัวออกมาตางหากจากพอแม มีความมั่นคงในชีวิต ตัดสนิใจเรื่อง 
สําคัญ ๆ ได หรือสามารถขอคําแนะนําของผูอ่ืนมาประกอบการตัดสินใจของตน 
 แนวคดิการพึ่งตนเองของชุมชนชนบท  
 การพึ่งตนเองของชุมชนชนบทมี 5 ดาน คอื 

 1.  การพึ่งตนเองไดทางเทคโนโลยี (Technological Self – Reliance) หมายถึงการมี
ปริมาณและคณุภาพของเทคโนโลยีทางวัตถุ เชน เครื่องมือ เครื่องจักรกล และเทคโนโลยีทางสังคม 
เชน การวางโครงการ การจัดการ มนุษยสัมพันธ เปนการรูจักใชอยางมีประสิทธิภาพการบํารุงรักษา
ใหคงสภาพดอียูเสมอ เพื่อใชงานเทคโนโลยีซ่ึงหมายรวมถึงของสมัยใหมและของดัง้เดิมของ
ทองถ่ินที่เรียกวา “ภูมิปญญาชาวบาน” (Folk Wisdom) ดวย 

 2.  การพึ่งตนเองไดทางเศรษฐกิจ (Economic Self–Reliance) หมายถึง ความสามารถใน
การดํารงชีวิตทางเศรษฐกิจที่มีความมั่นคงสมบูรณพูนสุขพอสมควรและใหเกดิความสมดุลระหวาง         
อุปสงคและอุปทาน จุดสมดลุอยูสูงพอสมควรถึงขั้นสมบูรณพูนสุขดังกลาว 

 3.  การพึ่งตนเองไดทางทรัพยากรธรรมชาติ (Natural Resource Self–Reliance) ซ่ึง
หมายถึง ส่ิงใด ๆ ที่มีอยูโดยธรรมชาติในชุมชนหรือสามารถหามาไดจากธรรมชาติ มีความสามารถ
ในการใชประโยชน และรักษาธรรมชาติใหดํารงอยู ไมใหเสื่อมสลายไป 

 4.  การพึ่งตนเองไดทางจิตใจ (Phychological Self–Reliance) หมายถึง การที่สภาพจิตใจ
ที่กลาแข็งพรอมที่จะตอสูกับปญหาอุปสรรคในการหาเลี้ยงชีพ การพัฒนาชีวิตใหเจริญกาวหนา
ยิ่งขึ้นในการปกครองตนเอง ในการปองกนักิเลสตัณหา ไมใหโลภ โกรธ หลง หรืออยากได อยากม ี
จนเกนิความสามารถของตนเอง 

 5.  การพึ่งตนเองไดทางสังคม (Social Self–Reliance) หมายถึง สภาวการณที่กลุมคน
กลุมหนึ่งมีความเปนปกแผนเหนยีวแนน มีผูนาํที่มีประสิทธิภาพ สามารถนํากลุมคนเหลานี้ปฏิบัติ
หนาที ่หรืออาจขอความชวยเหลือจากภายนอกได เปนกลุมที่มีความรูความสามารถระดับหนึ่ง 
ติดตอสัมพันธกันดวยดีสม่ําเสมอ 

 เสรี พงศพิศ และคณะ (2553) ไดสรุปเรื่องภูมิปญญา หรือภูมิปญญาชาวบานหรือภูมิ
ปญญาทองถ่ิน (Local Wisdom) หมายถึง พื้นฐานของความรูของชาวบาน ที่เรียนรูและมี
ประสบการณทั้งทางตรงและทางออม หรือความรูที่สะสมสืบตอกันมานํามาใชแกปญหาเปน
สติปญญา เปนองคความรูของชาวบาน กระทรวงศึกษาธิการ สํานักงานคณะกรรมการวัฒนธรรม

 
 
 



 36 

แหงชาติสํานกังานสภาสถาบันราชภัฎ กลาวถึงการพัฒนาแบบพึ่งพาตนเอง เปนแนวคดิเชิงสัมพันธ
และเกีย่วของ ทั้งดานการเมอืง สังคม วัฒนธรรมและเศรษฐกิจ โดยพจิารณาจากมิตติาง ๆ ทั้งดาน
วุฒิภาวะ การสรางสรรค ดานการปลดปลอยสังคม ดานความเปนไทยและประชาธิปไตยดาน              
การรื้อฟน เชิดชู พัฒนาคุณคา ศักดิ์ศรี จิตสํานึกตอสังคมและจริยธรรมของมนุษย อีกทั้ง                    
ดานความสัมพันธที่เหมาะสมระหวางมนุษยกับธรรมชาติ และดานอุดมการณ 

 นิธิ เอียวศรวีงศ  (2553) กลาววา การพึ่งตนเองจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อมีการผลิตแบบ
พอมีพอกิน ไมพึ่งพาเทคโนโลยี ไมปลูกพชืเศรษฐกิจแตเพียงอยางเดียว แตมุงทําการเพาะปลูก
เพื่อใหไดอาหารและปจจยัทีสํ่าคัญในการดาํรงชีพ สวนทีเ่หลือจากการบริโภคจึงจะนาํไปขาย ซ่ึง
การกลับไปสูการผลิตเพื่อพึ่งตนเองนั้น ตองทําควบคูไปกับการศึกษาทีมุ่งเนนการถายทอดความรู 
และอุดมการณ อันเหมาะสมแกวิถีชีวิตแบบพึ่งตนเอง รวมทั้งการเรียนรูศักยภาพชมุชนของตนเอง 
เพื่อที่จะสามารถปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากระบบเศรษฐกิจสมัยใหมได 
 ชุมชนกับการพึ่งตนเอง  

 เมื่อกลาวถึงแนวคิดการพัฒนาอันมีชุมชนเปนศูนยกลาง โดยเฉพาะที่แพรหลายอยูใน
ประเทศไทย แนวคิดอกีเรื่องที่แทบจะอยูเคยีงคูกันเสมอกค็ือการพึ่งตนเอง ทั้งสองแนวคิดเกีย่วพัน
กันจนหลาย ๆ คนแยกไมออก เมื่อมีใครเอยถึงชุมชน ก็เหมือนจะสมมติไปไดทันทวีาเขากําลัง
กลาวถึงการพึง่ตนเองของกลุมคนที่เขาเรียกวาชุมชนอยู การหันหนาไปสูชุมชน โดยหวังใหชุมชน
แกปญหาตาง ๆ ดวยตนเองนั้น เร่ิมและเตบิโตในประเทศเรามาพรอม ๆ กับแนวคิดวฒันธรรม
ชุมชน ที่มองวาปญหาดานการพัฒนาเกิดมาจากการดําเนินนโยบายที่เนนแตการเติบโตของตลาด
และทุนของรฐับาลในอดีต และเมื่อตนเหตุของปญหาคือรัฐและตลาด ชุมชนก็ควรผนัตัวเองออก
จากการเกี่ยวพนักับทั้งสองสิ่ง แลวหนัมาชวยเหลือกันเองในการพัฒนาสภาพความเปนอยู โดย        
หวังใหคุณคาทางวัฒนธรรมและศีลธรรมเปนตัวกํากับการพึ่งพิงกันเอง   แตทั้งนี้ทั้งนั้น ตามความ
เปนจริงแลว ตัง้แตอดีตจนถึงปจจุบัน รัฐและตลาดกย็ังเดนิหนาขยับขยายอํานาจและบทบาทตอไป 
ในขณะที่ชุมชนกลับกลายเปนผูที่ตองปรับตนเองตาม สวนการคาดหวังใหชุมชนสวนใหญ
พึ่งตนเองใหไดนั้น กย็ังเปนเปาหมายในอุดมคติ แมวาจะขยับมาเปนเปาหมายที่รัฐใหการสนับสนุน
ก็ตาม บทความนี้จึงพยายามเสนอมุมมองที่ไมดวนสรุปวาการพึ่งตนเองตองเปนเปาหมายสุดทาย
ของชุมชน แตกลับมามองยอนดูทั้งในแงมมุทางเศรษฐศาสตรและรัฐศาสตรจากงานศึกษาในระดับ
สากล วาการพึง่ตนเองของชุมชนนั้นเปนเปาหมายที่เปนจริงไดมากขนาดไหน รวมทัง้สามารถชวย
ใหคนมีชีวิตความเปนอยูที่ดขีึ้นไดมากนอยเพยีงใด 
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 มุมมองทางเศรษฐศาสตรเร่ืองชุมชนพึ่งตนเอง 
 ในทางเศรษฐศาสตร การพึง่พงิกันของสมาชกิชุมชนมีบทบาทสําคัญในการลดความเสีย่ง 

อันเกิดมาจากภาวะความผันผวนของรายไดและรายจาย ซ่ึงสาเหตุมีไดทั้งจากการเปลีย่นแปลงของ
ราคา ภาวะความแหงแลง สภาพเศรษฐกิจโดยรวม หรือแมกระทั่งการเจ็บปวยที่ไมไดคาดเอาไว 
ความเสี่ยงเหลานี้ เมื่อประกอบกับการขาดหายไปของตลาดการประกนัความเสี่ยงใหกับคนยากจน 
ก็สามารถสงผลใหเขาเหลานัน้ตองตกอยูในวังวนของกบัดักความยากจน ในภาวะดงักลาว กลุมคน
ในชุมชน อาจเขามาชวยเหลือกันสรางเครือขายเพื่อกระจายความเสี่ยง ตัวอยางเชน การสราง
สหกรณหรือกลุมออมทรัพยขึ้น เพื่อเก็บเงนิออมไวยามสภาพการณไมดี หรืออาจมกีารสรางกลุม
อาชีพข้ึนชวยเหลือกัน ทั้งนีก้ารสรางเครือขายกระจายความเสี่ยงนัน้ หลักการพื้นฐานก็คือการ
แลกเปลี่ยนกนันั่นเอง เพราะผูที่ตองเผชิญความเสี่ยงที่คลายกัน ยอมอยากแลกเปลี่ยนการชวยเหลือ
กันเมื่อมีใครตองตกทุกขลําบาก การกระจายความเสีย่งทีม่ีบทบาทสําคัญมากก็คือเครือขายของญาติ
พี่นองที่กระจายตัวกันไปทํางานในภาคเศรษฐกิจและสถานที่ตาง ๆ ที่แตกตางกัน เชน การเขามา
ทํางานในเมืองของลูกหลานคนในชนบท ขอสังเกตุอันนีอ้าจไปขัดแยงกับความคิดเรือ่งชุมชนของ
ไทยที่ตองการใหคนในชุมชนไมยายออกจากพื้นที่ชนบท เพราะมองวาชุมชนควรตองมีลักษณะ
เหมือนดั่งชุมชนในอดตี (ตามจินตนาการ) ถึงจะดี อยางไรก็ดี การรวมมือกันกระจายความเสี่ยงของ
ชุมชนนั้น แมอาจลดความเสี่ยงใหกับกลุมคนที่มารวมตัวกันไดบาง แตก็ทําไดเพยีงไมมากนกั 
เพราะมีขอจํากัดอยูหลายประการ 

 ในทางเศรษฐศาสตร การแลกเปลี่ยนความเสี่ยงรวมกันนัน้ หากกลุมคนที่เขามารวมกลุม
กัน ไมไดอยูในฐานะที่ใกลเคียงกัน รวมถึงเผชิญกับความเสี่ยงในระดบัใกล ๆ กัน กย็ากที่จะรวมกนั
อยูไดนาน เพราะคนกลุมที่ฐานะดกีวา หรือเผชิญกับความเสี่ยงนอยกวา ยอมไมอยากไปแลกเปลี่ยน
ความเสี่ยงกับคนที่มีสภาพเหลานี้แยกวาตนเอง ในขณะที่กลุมคนที่ยากจนที่สุดก็มีแนวโนมจะเปน
กลุมที่มีคนอยากมาแลกเปลีย่นความเสี่ยงดวยนอยที่สุด เพราะมีโอกาสสูงที่เขาเหลานั้นจะตองขอ
ความชวยเหลือจากคนอื่น ๆ  นอกจากนี้ การรวมกลุมกันของคนที่แตละคนไมไดมีทนุทรัพย
มากมาย ก็อาจจะไมไดชวยอะไรกับพวกเขาเหลานั้นไดมากนัก ดวยทุนที่แตละคนเอามารวมกัน          
ก็มักจะมีนอย จะมีพอก็เพียงชวยเหลือบรรเทาทุกขกันไดเปนครั้งคราว ดวยเหตนุี้ การรวมกลุมกัน
เพื่อออมทรัพยสินของชุมชน จึงมักมีขอจํากัดในการผันเงินออมไปเปนแหลงเงนิลงทุนของสมาชิก
กลุม ทั้งที่จะวาไปแลว เงนิลงทุนที่เพียงพอเปนปจจยัที่สําคัญยิ่งในการกาวขามพนกับดักความ
ยากจน 

 โดยสรุปไดวา การรวมกลุมกัน ก็ไมอาจชวยลดความเสีย่งที่คนทั้งกลุมตองเผชิญไป
พรอม ๆ กัน เชน หากคนในชุมชนสวนใหญเปนเกษตรกร และตองประสบกับภยัแลงพรอมกัน  
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เขาเหลานั้นก็ไมสามารถจะชวยกันไดเพราะตางคนตางกย็่ําแย ฉะนัน้จงึเปนเรื่องนาสนใจของคน
ไทยอีกเรื่องทีชุ่มชนที่นาจะมีความสามารถในการจัดการความเสี่ยงนัน้ ก็คือชุมชนที่มีแหลงที่มา
ของรายไดที่หลากหลายไมซํ้ากัน เชน ชุมชนที่มีคนหลากหลายอาชีพ ซ่ึงเปนภาพที่อาจแตกตางไป
จากชุมชนในอุดมคติที่คนไทยหลาย ๆ คนวาดไววาตองเปนชุมชนที่เนนอาชีพเกษตรกรรม  ดวย
ขอจํากัดมากมาย การรวมกลุมกันเพื่อกระจายความเสีย่ง จึงไมใชเร่ืองทีง่ายดายเลยที่จะเกดิขึ้นจริง 
และจะชวยพฒันาสภาพความเปนอยูของกลุมคนที่มารวมกันใหดีขึ้นได เพราะฉะนัน้ จึงไมใชเร่ือง
แปลกที่จํานวนชุมชนที่ประสบความสําเร็จในการรวมกลุมกันจะมีอยูอยางจํากดั และชุมชนที่กลาย
มาเปนชุมชนตัวอยางนั้น จํานวนมากก็ประสบความสําเร็จไปพรอม ๆ กับการผันตัวเองมาเปนศูนย
การเรียนรูเพื่อผลิตภาพความสําเร็จโดยเฉพาะหากการพึ่งพิงชุมชนเพื่อการพัฒนาแทจริงแลวไมได
เปนไปไดงาย ๆ แลวทางออกคืออะไร?  ขอเสนอแนะทีสํ่าคัญก็คือ ชุมชนไมควรถูกมองอยูโดด ๆ 
โดยไมนําเอาบริบทที่แวดลอมอยูทั้งทางการเมืองและเศรษฐกิจมาวิเคราะหไปดวย การพึ่งพิงตนเอง
นั้น ตองถูกมองไปพรอมกับสภาพความเปนจริงที่ชุมชนที่คนพรอมจะมารวมกันไมไดมีมากมาย 
และยังตองตระหนกัถึงผลที่จํากัดของการรวมกลุม ดวยเหตุนี้บทบาทของรัฐในการดาํเนินนโยบาย
แกปญหาความยากจนที่มากไปกวาการโฆษนาจึงสําคัญไมแพกนั การใหความสําคญักับชุมชน         
ไมควรเปนขออางใหรัฐไมตองพัฒนาระบบสวัสดิการใหกับคนยากจน และสรางระบบเศรษฐกิจที่
สนับสนุนความเทาเทียมกนัทางโอกาส 
 มุมมองทางรัฐศาสตรเร่ืองชุมชนพึ่งตนเอง 

 ในขณะที่มุมมองทางเศรษฐศาสตรมองการพึ่งตนเองของชุมชนวาเกี่ยวพันกับการลด
ความเสี่ยง มุมมองทางรัฐศาสตรมองเรื่องการพัฒนาชุมชนวาเกี่ยวกับอํานาจและการปกครอง 
เชนเดยีวกับเศรษฐศาสตร ส่ิงที่งานวิจยัทางรัฐศาสตรเกี่ยวกับชุมชนหลาย ๆ ช้ินเหน็ตรงกันก็คือ 
ชุมชนมีขอจํากัดมากมายในการเปนตวัขับเคลื่อนโครงการพัฒนา การหวังจะใหชุมชนเปนตวันําใน
การขับเคลื่อนการพัฒนานัน้ มกัมองขามความจริงที่วา ชุมชนเองก็ไมไดเปนหนวยทางสังคมที่
ปราศจากความไมเทาเทียมกันทางอํานาจ คนในชุมชนก็ประกอบไปดวยคนหลาย ๆ กลุม มีทั้งคน
รวยและจน เมือ่เปนเชนนี้ โครงการพัฒนาที่หวังจะไปหนุนเสริมบทบาทของชุมชน ก็อาจกลับ
กลายไปเปนแคเครื่องมือใหกับกลุมคนที่มอํีานาจมากกวาในชุมชนใชในการครอบงําหรือเอารัดเอา
เปรียบคนที่มอํีานาจนอยกวาได  งานวิจยัหลายช้ินเกี่ยวกับโครงการสงเสริมการมีสวนรวมของ
ชุมชนในประเทศกําลังพัฒนา พบวา โครงการเหลานั้นตางก็ถูกกลืนไปกับสภาพวัฒนธรรมทองถ่ิน
ที่ คนจน ผูหญิง หรือชนกลุมนอยถูกเอารัดเอาเปรียบ ขอสังเกตนี้ทําใหการสนับสนุนชุมชนใหดูแล
วัฒนธรรมของไทยเราตองถูกตั้งคําถามเชนกันวาจะชวยก็ใหเกิดประโยชนกับคนยากจนไดจริงหรอื 
เพราะวฒันธรรมเองอาจเปนเครื่องมือที่ชวยสนับสนุนความไมเทียมกันในสังคมก็ได นอกจากนี้
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การสนับสนุนใหชุมชนพึง่ตนเอง ก็ไมอาจปฏิเสธความเปนจริงที่วา ชุมชนไมสามารถหลุดไป          
จากความสัมพนัธกับบุคคลภายนอก โดยเฉพาะกับรัฐได ชุมชนสวนใหญที่มีโครงการพัฒนาให
พึ่งตนเองนัน้ ตางก็มีคนภายนอกเชน NGOs หรือเจาหนาที่รัฐเขาไปสนับสนุนและกาํกับ และ
ลักษณะของการพึ่งตนเองนัน้ จะถูกยอมรบัจากคนเหลานี้ไดก็ตอเมื่อเปนไปตามที่เกณฑที่มักถูก
กําหนดไวแลวแตแรกจากภายนอก ไมใชจากความนกึคิดของคนในชุมชนเองที่สําคัญ การพัฒนา        
ที่สนับสนุนใหชุมชนพึ่งตนเองนั้น ยังถูกตัง้ขอสังเกตวาเปนสวนหนึ่งของการประดิษฐรูปแบบ          
การปกครองแบบใหมโดยรัฐในยุคสมัยทนุนิยม โดยการพึ่งตนเองที่รัฐพยายามสนบัสนุน ก็เปนไป
เพื่อแทรกแบบแผนความคดิเรื่องความดีงามของการประพฤติ เพื่อใหชุมชนกํากับความประพฤติ
กันเอง โดยรัฐแคคอยกํากับอยูหาง ๆ การปกครองในรูปแบบการปกครองนี้ถูกอธิบายในแนวคิด
ของ Michel Foucault เร่ือง Governmentality ที่มองวาหวัใจของการปกครองสมยัใหมก็คือการที่รัฐ
เขากํากับความนึกคิดของคนใหปกครองตนเองผานการปลูกฝงคุณคาเรื่องความดีและไมดีขอสังเกต
สําคัญที่สามารถโยงแนวคิดดังกลาวเขากบัโครงการชุมชนพึ่งตนเองทัง้หลายก็คือการที่โครงการ
เหลานั้น ลวนพยายามสอดแทรกเรื่อง “คุณธรรม จริยธรรม” ใหอยูในความนึกคดิของชุมขนที่เขา
รวมโครงการอยูเสมอโดยทีคุ่ณคาความดีงามเหลานั้น อาจเปนแคเครื่องมือที่ชวยใหการปกครอง
เปนไปอยางงายดาย เพราะรฐัสามารถผันใหคนธรรมดากลายมาเปนตาํรวจศีลธรรมที่ชวยสอดสอง
พฤติกรรมคนอื่นและตนเอง นอกจากนี้ รูปแบบการปกครองที่สนับสนุนการพึ่งตนเอง ยังชวยใหรัฐ
สามารถลดบทบาททางสวัสดิการลง และปลอยใหชุมชนจํานวนมากที่ยากจะดูแลตัวเองไดดีตองมา
รับผิดชอบตนเองแทน เปรยีบดังปลอยใหคนที่ออนแอเข็นครกขึ้นภูเขาดวยการตระหนักถึงขอจํากัด
ที่มากมายของชุมชน ขอเสนอแนะของมุมมองทางรัฐศาสตรตอชุมชนพึ่งตนเอง กไ็มตางไปจาก
ขอเสนอแนะทางเศรษฐศาสตรมากนัก กค็ือชุมชนตองไมถูกมองอยางโดดเดีย่วโดยปราศจาก         
ความเกีย่วของกับรัฐและตลาด ที่สําคัญ การเมืองที่ซอนอยูในความสัมพันธระหวางคนในชุมชน 
และระหวางชมุชนกับคนนอก ตองไมถูกละเลยในการวเิคราะหโครงการพัฒนาตาง ๆ แนวคิดเรื่อง        
การพัฒนาชุมชนตองกาวใหพนกับดกัของความโรแมนตกิ และจรยิธรรมของการไมเปนการเมือง  
ที่คนเมืองมักจะ “อิน” กับมันเปนพิเศษ 
 

แนวคิดเศรษฐกิจพอเพียง 
 เศรษฐกิจพอเพียง เปนปรัชญาที่ชี้แนวทางการดํารงชีวติ ที่พระบาทสมเด็จพระปรมินทร
มหาภูมิพลอดลุยเดชมีพระราชดํารัสแกชาวไทยนับตั้งแตป พ.ศ. 2517 เปนตนมาและถูกพูดถึงอยาง
ชัดเจนในวันที ่4 ธันวาคม พ.ศ. 2540 เพื่อเปนแนวทางการแกไขปญหาเศรษฐกิจของประเทศไทย 
ใหสามารถดํารงอยูไดอยางมั่นคงและยั่งยนืในกระแสโลกาภิวัตนและความเปลี่ยนแปลงตาง ๆ  
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เศรษฐกิจพอเพียงมีบทบาทตอการกําหนดอุดมการณการพัฒนาของประเทศ โดยปญญาชนใน
สังคมไทยหลายทานไดรวมแสดงความคิดเห็น อยางเชน ศาสตราจารย นายแพทยประเวศ วะสี  
ศาสตราจารยเสนห จามริก ศาสตราจารยอภิชัย พนัธเสน  และศาสตราจารยฉัตรทิพย นาถสุภา โดย
เชื่อมโยงแนวคิดเศรษฐกจิพอเพียงเขากับวฒันธรรมชุมชน ซ่ึงเคยถูกเสนอมากอนหนาโดยองคกร
พัฒนาเอกชนจํานวนหนึ่งนบัตั้งแตพุทธทศวรรษ 2520 และไดชวยใหแนวคดิเศรษฐกิจพอเพยีงเปน
ที่รูจักอยางกวางขวางในสังคมไทย  สํานกังานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม
แหงชาติไดเชญิผูทรงคุณวุฒใินทางเศรษฐกิจและสาขาอืน่ ๆ มารวมกนัประมวลและกลั่นกรอง 
พระราชดํารัสเรื่องเศรษฐกิจพอเพียงเพื่อบรรจุในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 
และไดจัดทําเปนบทความเรือ่ง "ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง" และไดนําความกราบบังคมทูล       
พระกรุณาขอพระราชทานพระบรมราชวนิิจฉัย เมื่อวันที่ 22 ตุลาคม พ.ศ. 2542 โดยทรงพระกรณุา
ปรับปรุงแกไขพระราชทานและทรงพระกรุณาโปรดเกลาฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาต               
ใหนําบทความที่ทรงแกไขแลวไปเผยแพร เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติของสํานักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติและทุกฝายที่เกีย่วของ ตลอดจนประชาชนโดยทั่วไป เมื่อ
วันที่ 21 พฤศจิกายน พ.ศ. 2542  ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพยีงนี้ไดรับการเชิดชูเปนอยางสูงจากองคการ
สหประชาชาต ิวาเปนปรัชญาที่มีประโยชนตอประเทศไทยและนานาประเทศ และสนับสนุนให
ประเทศสมาชิกยึดเปนแนวทางสูการพัฒนาแบบยั่งยืน โดยมีนักวิชาการและนักเศรษฐศาสตร         
หลายคนเห็นดวยกับแนวทางเศรษฐกจิพอเพียง แตในขณะเดียวกนั บางสื่อไดมีการตั้งคําถามถึง 
การยกยองขององคการสหประชาชาติ รวมทั้งความนาเชือ่ถือของรายงานศึกษาและทาทีของ
องคการ 

 แนวคดิเศรษฐกิจพอเพยีง จากพระราชดํารัสของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวั เร่ือง 
เศรษฐกิจพอเพียง ซ่ึงไดพระราชทานในโอกาสตาง ๆ ทรงชี้แนะแนวทางการดําเนนิชีวิตแก           
พสกนิกรชาวไทยมาโดยตลอดนานกวา 25 ป ตั้งแตกอนเกิดวิกฤตการณทางเศรษฐกิจ และเมื่อ
ภายหลังไดทรงเนนย้ําแนวทางการแกไขเพือ่ใหรอดพน และสามารถดํารงอยูไดอยางมั่นคงและ
ยั่งยืน ภายใตกระแสโลกาภวิตันและความเปลี่ยนแปลงตาง ๆ 

 ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง เปนปรัชญาชี้ถึงแนวทางการดํารงอยูและปฏิบัติตนของ
ประชาชนในทุกระดับ ตั้งแตระดับครอบครัว ระดับชุมชน จนถึงระดบัรัฐ ทั้งในการพัฒนาและ
บริหารประเทศใหดําเนินไปใน “ทางสายกลาง” โดยเฉพาะการพัฒนาเศรษฐกิจเพื่อใหกาวทันโลก
ยุคโลกาภิวตัน 

 “ความพอเพยีง” หมายถึง ความพอประมาณ ความมีเหตผุล รวมถึงความจําเปนที่จะตอง
มีระบบภูมิคุมกันในตัวทีด่ีพอสมควร ไมใหมีผลกระทบใด ๆ อันเกดิจากการเปลี่ยนแปลงทั้งจาก
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ภายนอกและภายใน ทั้งนี้จะตองอาศัยความรอบรู ความรอบคอบและความระมัดระวังอยางยิ่งใน
การนําวิชาการตาง ๆ มาใชในการวางแผนและการดําเนนิการทุกขั้นตอน ขณะเดียวกันจะตอง
เสริมสรางพื้นฐานจิตใจของคนในชาต ิโดยเฉพาะเจาหนาที่ของรัฐ นักทฤษฎี และนกัธุรกิจใน          
ทุกระดับ ใหมสํีานึกในคณุธรรม ความซื่อสัตย สุจริต และใหมีความรอบรูที่เหมาะสม ดําเนินชวีิต
ดวยความอดทน ความเพยีร มีสติ ปญญา และความรอบคอบ เพื่อใหเกิดความสมดุลและพรอมตอ
การรองรับการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็ ทั้งดานวัตถุ ดานสังคมสิ่งแวดลอมและวัฒนธรรมจากโลก
ภายนอกไดเปนอยางด ี

 ประเวศ  วะส ี(2553) กลาวถึง “เศรษฐกิจพอเพียง” หมายถึง พอเพียงอยางนอย 7  
ประการ ไดแก 
 1.  พอเพียงสําหรับทุกคน ทุกครอบครัว ไมใชเศรษฐกิจแบบทอดทิ้งกนั 

 2.  จิตใจพอเพยีง ทําใหรักและเอื้ออาทรคนอื่นได 
 3.  ส่ิงแวดลอมพอเพียง การอนุรักษและเพิม่พูนสิ่งแวดลอม 
 4.  ชุมชนเขมแข็งพอเพยีงการรวมตัวกนัเปนชุมชนที่เขมแข็งจะสามารถแกปญหาได 
 5.  ปญญาพอเพียง มีการเรียนรูรวมกันในการปฏิบัติและปรับตัวไดอยางตอเนื่อง 
 6.  พื้นฐานวัฒนธรรมพอเพียง 
 7.  ความมั่นคงพอเพียง 
 กลาวโดยสรุปไดวา เศรษฐกจิพอเพียง ก็คือ เมื่อทุกอยางพอเพียงทําใหเกิดความสมดลุ

และยั่งยืน เกิดความเชื่อมโยงทุกเรื่องเขาดวยกันได จึงถือไดวาเปนเศรษฐกิจพอเพยีง และเศรษฐกิจ
ทางสายกลาง 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 Kotler (2000, p. 428 อางถึงใน ปญญา ฮวดเฮง, 2551, หนา 7) ไดใหคําจาํกัดความของ
การบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขยายใหกับอีกฝายหนึง่ 
โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะ
ใหควบคูไปกบัการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
 Regan (1963, p. 57 อางถึงใน ธวัชชัย เจรญิเทศประสิทธิ์, 2550, หนา 14) ไดกลาววา  
การบริการ แสดงถึง ผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองไดที่แสดงออกมาโดยตรง หรือ          
ผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองไดเมื่อมีการซื้อสินคาหรือใชบริการตาง ๆ  
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 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หนา 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนี้ จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซ่ึงการจัด
ประเภทของธรุกิจบริการสามารถจัดออกไดเปน 4 ประเภทคือ 
 1.  ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอม 

 2.  ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3.  เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 

 4.  เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของเชน สถาบันลดน้ําหนกั สถาบัน
นวดแผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 

 วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2548, หนา 20) ไดใหความหมายไววา การบรกิาร หมายถึง
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดย
การบริการเปนสิ่งที่จับสัมผัสและแตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะ
ไดรับทําขึ้น โดยการบริการจะสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือเวลาเกือบจะ
ทันทีทันที่มีการใหบริการนัน้ 

 ชัยเสฏฐ  พรหมศรี  (2549, หนา 11) การบริการ หมายถึงผลิตภัณฑทีจ่ับตองไมได
เกี่ยวของกับการกระทํา การปฏิบัติ หรือความพยายามทีไ่มสามารถเปนเจาของไดทางรางกายปกติ
การบริการมักจะหมายถึงความพยายามของผูใหบริการหรือเครื่องจักร ที่มีผลโดยตรงตอบุคคลหรือ
ส่ิงของไมวาจะเปนการบริการทางการศึกษาที่ครูมีตอนกัเรียน หรือการใชเครื่องจักรอํานวยความ
สะดวกตอมนษุย เชน การโดยสารทางเครื่องบิน หรือตอวัตถุ เชน การขนสงสินคาทางเรือ 
 กลาวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม                  
ไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะเปนไปใน
รูปแบบของกระบวนการปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยที่ผูรับบริการจะ            
ไมสามารถเปนเจาของบริการนั้น ๆ ไดเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคณุคา
ของบริการทําไดยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาที่มีตัวตน ความเชือ่ถือระหวางผูซ้ือและผูขาย
จงึมีความสําคญัอยางมาก นอกจากนัน้จะพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและยากที่จะทําให
เหมือนกนัไดทุกครั้ง เนื่องจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันและไมสามารถ
เก็บรักษาไวได 
 ความสําคัญของการบริการ สามารถแบงออกไดเปร 2 ประเด็น 
 1.  ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงยอยได 2 ลักษณะคือ 
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        1.1  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน           
สวนหนึ่งซึ่งตองมีปฏิสัมพันธกับผูมารับบริการโดยตรง การเขาใจการบริการจะทําใหผูปฏิบัติงาน
ตระหนกัถึงการปฏิบัติตนตอผูรับบริการดวยจิตสํานึกของการใหบริการ (Service Mind) และเรยีนรู
การพัฒนาศักยภาพตนเองในการเปนนกับริการระดับมอือาชีพ 
   1.1.1  เกิดความรับรูเปาหมายการบริการทีถู่กตอง เนนผูรับบริการเปนศูนยกลาง 
   1.1.2  เขาใจและยอมรับพฤติกรรมของผูรับบริการซึ่งมีความหลากหลายสูง 
   1.1.3  ตระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการใหบริการที่พึงปฏิบัติ 
   1.1.4  รูจักวิเคราะหความตองการของผูรับบริการและคณุลักษณะการบริการที่        
สรางความประทับใจแกผูรับบริการ 
  1.2  ความสําคัญตอผูประกอบการ การทําความเขาใจจะชวยใหผูประกอบการสามารถ
สรางความเปนเลิศในการดาํเนินการดวยคุณภาพของการที่ยอดเยีย่มได 
   1.2.1  ตระหนกัถึงความสําคัญของผูรับบริการเปนอันดับแรก รูจักความตองการ
และความคาดหวงัของผูรับบริการเพื่อนําขอมูลมาใชวางแผนและปรบัปรุงการดําเนินการให
เหมาะสม 
   1.2.2   เห็นความสําคัญของบุคลากร และมุงที่จะสนับสนุนและเพิ่มขดี
ความสามารถในการใหบริการที่มีคุณภาพ 
   1.2.3  เขาใจกลยุทธการบริการตาง ๆ และใชกลยุทธทางการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพมาประยุกตใชในการบริหารงาน 
   1.2.4  สามารถวิเคราะหปญหา ขอบกพรองและแนวโนมของการบริการได 
 2.  ความสําคัญตอผูรับบริการ เปนการใหความสําคัญตอผูรับบริการและการใหอํานาจ
การตัดสนิใจเลือกซ้ือหรือใชบริการตาง ๆ เพื่อเสริมสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกผูรับบริการ 
  2.1  เกิดความรับรูและเขาใจลักษณะของงานบริการ ที่ตอบสนองตอความตองการ      
ที่หลากหลาย 
  2.2  ตระหนกัถึงพฤติกรรมที่พึงประสงคในกระบวนการบริการในฐานะผูแสดง
เจตนาในการบริการ 
 พื้นของการบริการสามารถขยายความออกไดเปน 

 1.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) สามารถแบงออกเปน 2 มุมมอง คือ ความพึงพอใจใน
การรับบริการและการพึงพอใจในการทํางานบริการ ซ่ึงหากความพึงพอใจทั้งสองดานบรรจบกัน              
การใหบริการที่เกิดขึ้นนั้นกจ็ะมีคุณภาพมากที่สุด แตการมีความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเกดิ
จากไดรับบริการที่ตรงกับความตองการและเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ 
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 ความพึงพอใจของการทํางานบริการเปนการที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจในงานของตน
อันเกิดจากสภาพแวดลอมในการทํางาน คาตอบแทนและอื่น ๆ ซ่ึงเปนแนวที่องคธุรกิจบริการ
จะตองจดัใหมขีึ้นทั้งสองดานและประสานใหสอดคลองกัน โดยส่ือสารใหผูใหบริการทําความ
เขาใจในความหวังในการการบริการของผูรับบริการเต็มใจที่จะใหบริการตามนั้น ก็จะนําไปสู        
ความพึงพอใจ ในการบริการรวมกัน 

 2.  ความคาดหวัง (Expectation) เปนไปในสองแนวทางเชนกันทั้งผูรับบริการและ             
ผูใหบริการตางก็มีความคาดหวงัตองานบริการ ซ่ึงหากองคการธุรกิจบริหารสามารถทราบและ           
จัดสิ่งตาง ๆ เพื่อตอบสนองตอความตองการที่มีอยู ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น 

 3.  ความพรอม (Readiness) เปนสิ่งที่ผูบริการจะตองมกีารจัดเตรียมใหเกิดทั้งในดาน
บุคลากร อาคาร สถานที่ อุปกรณ ระบบสือ่สาร และเทคโนโลยีตาง ๆ เพื่อใหเกิดการบริการที่มี
คุณภาพเต็มรูปแบบได 

 4.  ความมีคุณคา (Values) เปนคุณคาที่ผูรับบริการประเมินไดจากการไดรับการบริการที่
มีคุณภาพเมื่อเทียบกับคาบรกิารที่เกิดขึ้น 

 5.  ความสนใจ (Interest) เปนความสนใจ กระตือรือรนของผูใหบริการที่จะดําเนินการ
ใหบริการอยางเอาใจใสตอผูรับบริการ และพรอมที่จะรบับริการแกผูรับบริการอยางเสมอภาคกัน 

 6.  ความมีไมตรีจิต (Courtest) เปนการแสดงออกของพฤติกรรมการใหบริการอยาง
จริงใจมีอัธยาศัยและความเปนมิตร โดยไมเปนผูรับบริการเปนงานที่เพิ่มขึ้น แตบุคคลสําคัญที่
ทํางานใหงานบริการมีคุณคา 

 7.  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการใหบริการจะตองมีระบบที่ทํา
ใหการบริการเกิดขึ้นอยางมีคุณภาพสม่ําเสมอ ทุกฝายมีบทบาทหนาที่ชดัเจนและทํางานประสานกนั
เพื่อใหเกิดการใหบริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 
 ลักษณะของการบริการ 
 ลักษณะของการบริการ การบริการมีคุณลักษณะทีแ่ตกตางกับการผลิตสินคาทั่วไป โดย
การบริการมีลักษณะที่สําคัญดังนี ้

 1.  ความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกจิกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการปฏิบัติตอ
ผูรับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูรับบริการจะไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการ
ปฏิบัติเชนไร ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเปนสิ่งตองเกิดจากความไววางใจ ซ่ึงตางจากสินคาที่
สามารถเห็นรูปสัญลักษณหรือเลือกคุณภาพได 
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 2.  ส่ิงที่จับตองไมได (Intangiblity) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส
ไดกอนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการตองอาศัยความคิดเห็น เจตคต ิและประสบการณเดิมที่
ไดรับจากการตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครัง้กอน 

 3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่                 
ไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณทําหนาที่ใหบริการได การผลิต การบริโภคและการบริการ
เกิดขึ้นในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนัน้ ๆ ซ้ึงแตกตางจากสินคาตองการผลิตและการขายแลว
จึงมีการบริโภคในภายหลัง 

 4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที ่(Heterogeneity) การมีบริการที่มีลักษณะไมคงที่ และ          
ไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได การบริการขึ้นอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ ซ่ึงมี
วิธีการใหบริการเปนหลักเฉพาะของตนเองทั้งนี้การบริการขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 

 5.  ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขาง
สูง ทั้งนี้ขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 

 6.  ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การบริการมี
ลักษณะที่ไมมคีวามเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึน้ 

 คุณลักษณะของการบริการ (Characteristies of the Service) 
 การใหบริการขององคการธุรกิจบริการตาง ๆ นั้นมีส่ิงที่ตองคํานึงในการจัดใหมเีพื่อ         

ใหเกิดการบรกิารที่สามารถสงถึงผูรับบริการไดอยางมีคณุภาพ และสรางใหเกิดความพึงพอใจ            
ในการรับบริการ ผูประกอบการควรที่จะตระหนกัถึงคุณลักษณะที่สําคัญ 10 ประการ ไดแก 

 1.  การอบรมคนและการใชอุปกรณตาง ๆ (Orientation) เปนการใหการอบรมผูให
บริการถึงงานที่จะตองกระทาํ รวมไปถึงการฝกใหสามารถใชเครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ                  
ในการใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ 

 2.  การนําเสนอเทคโนโลยี (Technology) องคการธรุกิจบริการจะตองการบริการโดย
พิจารณาความเหมาะสมของเทคโนโลยีที่ใชรวมกัน อาจเปนเทคโนโลยสีมัยใหม หรือการนําเสนอ
บริการแบบพืน้บานหรือแบบเปนศิลปะ 

 3.  การติดตอกับผูรับบริการ (Interaction) เปนการพิจารณาการใหรูปแบบการ 
บริการโดยใชมุมมองการติดตอกับผูใชบริการวาจะตองมีการติดตอกนัในดานใดมพีบปะพูดคยุ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น รวมถึงการแสดงออกตอกันในสถานการณตาง ๆ เพื่อพิจารณาบุคลากรที่
เหมาะสมกับตาํแหนงตาง ๆ  

 
 
 



 46 

 4.  ระยะเวลาในการบริการ (Time) เปนการพิจารณาความถี่บอยของการใชบริการและ
ชวงเวลาในการใหบริการวามีความยาวนานเพียงใดเพื่อการจัดระบบการใหบริการ 

 5.  สถานที่ใหบริการ (Location) ตําแหนงที่จะใหบริการนั้นเปนอยางไร เปนสถานที่เฉพ
ที่ตองจัดใหมหีรือการจัดสงถึงบานผูรับบริการหรือไม 

 6.  ความซับซอนของการบริการ (Complexity) เปนการพจิารณาระบบการใหบริการวามี
ขั้นตอนซับซอนเพียงใด โดยพิจารณาถึคงความซับซอนของทั้งระบบบริการ และสวนที่ปรากฏให
ผูรับบริการพบเห็น ทําอยางไรใหระบบดูเรียบงายไมซับซอน 

 7.  การจัดระบบการ (Accommodation) เปนการจัดระบบใหมีการบริการที่ดี 
 8.  จํานวนผูรับบริการ (Number Served per Tranation) เปนการใหบริการ 1 คร้ังนั้นมี

จํานวนผูรับบริการมากนอยเพียงใด คนเดยีว สองคน กลุมเล็ก หรือกลุมคนใหญ เพื่อการจัดระบบ
และสถานที่ที่เหมาะสม 

 9.  จํานวนผูใหบริการ (Training) ในการใหบริการนั้นจาํเปนที่จะตองใชบริการที่ผาน
การอบรม หรือมีความชํานาญในการบริการจํานวนเทาใด 

 10. การควบคุม (Supervision) ในการใหบริการนั้นตองมกีารควบคุมดูแลมากนอย
เพียงใด ผูใหบริการตองการอิสระในการทาํงานตามระบบหรือไม 

 เมื่อพิจารณาคณุลักษณะของรูปแบบบริการทั้ง 10 ดานแลว ผูประกอบการจึงจะสามารถ
กําหนดแนวทางการใหบริการที่เหมาะสมและเพิ่มศกัยภาพของตนเองในการแขงขนัในตลาดธุรกิจ
บริการได 
 แนวคดิพื้นฐานของคุณภาพงานบริการ 
 ความหมายและลักษณะของคุณภาพ 
 คุณภาพ (Quality) มีผูใหคําจํากัดความไวหลากหลาย เชน 
 Deming (1990-1993 อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณด,ี 2548, หนา 12) กลาววา                    
“การปรับปรุงคุณภาพหมายถึงการปรับปรุงกระบวนการเพื่อชวยเพิ่มความสม่ําเสมอของผลิตภัณฑ           
ลดความผิดพลาดและซอมแซมแกไข ลดการสูญเปลาของแรงงาน วัสดุ และเครื่องจกัร ทําให
สามารถเพิ่มผลผลิตไดดวยการลงทุนที่นอยลง” 

 Crosby (1979 อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณดี, 2548,) ไดใหนิยามของคณุภาพไววา 
“quality is conformance to requirement = คุณภาพ คือ ความสอดคลองกับวิ่งที่ตองการ” Robert 
Costello นิยามวา “คุณภาพคือความคาดหวังของลูกคา” 
 Feigenbaum (n.d. อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณด,ี 2548) ปรมาจารยอีกทานหนึ่งไดให
นิยามวา “คุณภาพหมายถึงสิ่งที่ดีที่สุด สําหรับเงื่อนไขของลูกคา (การใชงานและราคา)” 

 
 
 



 47 

 William (n.d. อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณดี, 2548)  นิยามวา “คุณภาพคือมูลคาที่มอบ
ใหแกลูกคา” บริษัท Westinghouse ไดนยิามความหมายของคุณภาพสาํหรับใชภายในบริษัทวา 
“คุณภาพคือสมรรถนะในการสนอง ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยการทําในสิ่งที่ลูกคา
ตองการใหถูกตองเสียตั้งแตคร้ังแรก” 
 AT&T (n.d. อางถึงใน ปนแกว ศิรวรรณด,ี 2548)  นิยามวา “คุณภาพคอืการสนองตอบ
ความคาดหวังของลูกคา กระบวนการปรบัปรุงคุณภาพ คือ ชุดของหลักการนโยบาย โครงสราง 
และการปฏิบตัิ ที่ไดรับการออกแบบขึ้นมาเพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลแหงวิถีชีวติ
ของเราอยางตอเนื่อง”  
 ดังนั้น สําหรับในหนังสือเลมนี้เราจะไดคํานิยามของ “คุณภาพ” ไวเพียงสั้น ๆ แตมี
ความหมายอันยิ่งใหญวา “คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคาเปนเปาประสงคนั่นเอง 
 คณุภาพ (Quality) ตามความหมายของ (Webster’ s new world dictionary, 1989, p. 1099 
อางถึงใน พิชยากร กาศสกุล, 2547, หนา 7) หมายถึงสิ่งทีไ่ดมาซึ่งระดับของความเลิศ (The degree 
of excellence which a thing possesses)  

 พจนานกุรมของ  คอริน (Collins, 1995, p. 1344 อางถึงใน เรือเอกหญิงนกุลยา สงสวสัดิ์, 
2547, หนา 7) ไดกลาวไววา “การที่จะบอกไดวาสิ่งนัน้เปนสิ่งที่ดีหรือไมดี เปนสิ่งที่มคีุณภาพไดนัน้ 
ส่ิงนั้นจะตองมีมาตรฐานทีสู่ง ถึงจะมีคุณภาพได” 
 พิเชษฐ  เดชอดุมศิริ (2548)  ไดใหความหมายของคุณภาพ  หมายถึง  ความสอดคลองกับ
ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคา 
 สุรศักดิ์  นานานุกูล  และคณะ (2548, หนา 111)  กลาววา  แนวความคิดในการปรับปรงุ
คุณภาพ และผลิตภัณฑถือวา  คุณภาพเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญระดับสูงสุด 

 ทุกองคกรที่ประสบความสําเร็จจะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุดขององคกร           
ถามีคุณภาพแลวก็จะสามารถเอาชนะคูแขงขันไดโดยเดด็ขาดจะขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของ
ตลาดไดดวย  คุณภาพทีเ่หนอืกวา  และบรรลุเปาหมายไดดวยคุณภาพ  ซ่ึงในแนวความคิดใหมบอก
วา จะตองเนนความพอใจของลูกคากอน  จะตองรูระดับความพอใจของลูกคาหลังจากนั้นจะตอง
ทํางานอยางมปีระสิทธิภาพแตใหถูกใจลูกคา 
 จากความหมายดังกลาวขางตนพอสรุปไดดังนี้ คุณภาพ หมายถึง ระดบัความดีเลิศทีต่าม
มาตรฐานวิชาชีพ เพื่อใหผูใหบริการไดบริการตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ หรือมากกวาที่
ผูรับบริการคาดหวัง 
 แนวคดิทฤษฎเีกี่ยวกับคณุภาพการบริการ 
 รัชดา  ตันติสารศาสน (2548, หนา 14) กลาววา คุณภาพบรกิารนั้นขึ้นอยูกบัการเปรียบเทยีบ 
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ของผูรับบริการที่คาดหวังไวลวงหนา (Expect Services) กับบริการที่ไดรับในความคดิของ 
ผูบริการ (Precived Service) เปนสําคัญ 
 ปติชัย  รังสิยานนท (2547, หนา 20) ไดใหความหมายของคุณภาพบรกิารคือ                  
ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัด         
ความตองการของผูรับบริการระดับความพงึพอใจของผูบริการหลังจากไดรับบริการแลว 
 พรพรรณ  เกิดในมงคล (2547, หนา 11) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง                  
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการบริการ ซ่ึงประกอบไปดวยแพทยที่มีความถกูตองแมนยําใน
การวินจิฉัย โรคและการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลที่มคีวามรูความสามารถในการใหการพยาบาล 
การมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัยในการตรวจรักษา การสื่อสารที่ผูใหบริการใหขอมูลขาวสารดาน
ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแกผูรับบริการ 
 เพ็ญจันทร  แสนประสาน และคณะ (2548, หนา 17) กลาววา คณุภาพบริการหมายถึง 
การทําใหลูกคาไดรับความพงึพอใจ สอดคลองกับความตองการของลูกคา ทั้งนี้ตองตอบสนองตอ
ความตองการเบื้องตนจนครอบคลุมไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของผูใชบริการดวย 
 Parasuraman (1985, p. 335 อางถึงใน สุทธิ ปนมา, 2548, หนา 17) ไดใหความหมาย        
ของคุณภาพการบริการ (Service Quality) วาหมายถึง คุณภาพของการบริการตามการรับรู 
(Percivedservice Quality) ของผูบริโภคคือ การประเมินหรือลงความเห็นเกีย่วกับความดีเลิศของ
การบริการโดยภาพรวม (Global Judment) แตจากการศึกษาเอกสารงานวิจัยทีเ่กีย่วกับการประเมิน
คุณภาพของการบริการตามการรับรูของผูบริโภค พบวา นักวิชาการทางการตลาดจํานวนไมนอยมี
ทัศนะวา ผูบริโภคจะประเมนิคุณภาพของการบริการในรูปแบบของทัศนคติโดยเปรยีบเทียบบรกิาร
ที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการตามการรับรูวามีความสอดคลองกันเพียงไร การใหบริการ
ที่มีคุณภาพ หมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคอยางสม่ําเสมอ 
ดังนั้น ความพงึพอใจที่มีตอการบริการจึงมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปตามความหวงั 
หรือการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูบริโภค 

 ขนิษฐา  เล็กรุงเรือง (2548, หนา 63-67) ไดกลาวถึงคุณภาพการบริการ คือภาวะทีเ่กือ้กูล
ตอผูใชบริการ ดวยการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูปวย หรือลูกคาอยาง
เหมาะสม  ตามมาตรฐานวิชาชีพและความรูที่ทันสมัย ไมมีปญหา (Zero Defect) คือความที่ไมมี
ความเสี่ยง ไมมีภาวะแทรกซอนทําในสิ่งทีถู่กตองอยางเหมาะสม ตั้งแตเร่ิมแรกลูกคาพอใจ 
(response to customer’s need & expectation) ความพึงพอใจ ของลูกคาจะเกิดก็ตอเมือ่ความตองการ
ที่จําเปน (Need) ของตนไดรับการตอบสนองนั้นคือปญหาสุขภาพที่นาํผูปวยมาหาไดรับการแกไข
อยางเหมาะสม ในสภาพแวดลอมที่นาพึงพอใจไดมาตรฐาน (Professional  Standard) เปน                
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การปฏิบัติตามแนวทางที่กําหนดขึ้นจากความรูที่ทันสมยั เหมาะกับสภาพเศรษฐกิจและสังคม          
สานคุณภาพชวีิต (Quality of Life) เปนผลลัพธที่พึงประสงคของระบบบริการผูรับบริการ 
 คุณภาพที่ตองมี (Must ve Quality) เปนสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง หากไมไดรับ                 
การตอบสนองผูรับบริการจะไมพอใจอยางมาก เปนระดบัที่ยอมรับไดขั้นต่ํา 
 คุณภาพที่ประทับใจ (Attractive  Quality)  เปนสิ่งที่ผูรับบริการไมไดคาดหวังไมมีก็       
ไมเปนไรแตถามีจะทําใหเกดิความชื่นชม ประทับใจ  แตเมื่อเวลาผานไปสิ่งนี้อาจกลายเปน           
ความคาดหวังของผูรับบริการ เปนคุณภาพที่ตองมีกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
 ธุรกิจใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing  Mix)  เชนเดยีวกับสินคา               
ซ่ึงประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑ  (Product) 
2. ราคา  (Price) 
3. การจัดจําหนาย  (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion) 
5. บุคคล  (People)  หรือพนักงาน  (Employees)  ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก  (Selection)  

การฝกอบรม  (Training)  การจูงใจ  (Motivation)  เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดแตกตางเหนือคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองตอลูกคา  
มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกปญหา  และสามารถสรางคานิยมใหกับบรษิัท 

6. ตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical  Evidence  and  
Presentation)  โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  (Total  Quality  Management: TQM) 

7. มีกระบวนการ  (Process)  เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว
และประทับใจลูกคา  (Customer  Satisfaction) 
 จากแนวคิดทฤษฎีดังกลาวขางตนสรุปไดวา คุณภาพบรกิาร คือ ลักษณะที่แสดงถึงผลดี
เลิศของการใหบริการที่สมบูรณแบบสามารถตอบสนองความตองการของรับบริการทั้งในระดับ
บุคคล ครอบครัว และชุมชน โดยมุงเนนใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและกลับมาใช
บริการอีก 
 การพัฒนาคุณภาพการบริการ 

 พัฒวรรณ  สุกกลํ่า (2549, หนา 19) กลาววา การพัฒนา หมายถึง การเปลี่ยนแปลงไปสู
ความเจริญกาวกนาหรือเปล่ียนแปลงไปสูส่ิงที่ดีกวา ปจจุบันการพัฒนาเปนกลยุทธอยางหนึ่งของ
การเปลี่ยนแปลง เพื่อการวิเคราะหแหลงที่มาของปญหา และการดําเนินแผนงานเพื่อการแกปญหา
การพัฒนาเปนกระบวนการรวมมือรวมใจของสมาชิกที่ถูกรบกวนจากการเปลี่ยนแปลงใหมีสวน
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รวมในการวิเคราะหปญหา และพัฒนาเปนกระบวนการดาํเนินงานใหมขึ้นมาเพื่ออกปญหาภายใน
หนวยงาน 

 Hover and Zimmer (1987 อางถึงใน อรุณลักษณ  พรหมทัตตานนท, 2547, หนา 15)            
กลาววา แนวคดิในการพัฒนาคุณภาพบรกิารที่เปนความคาดหวังวาตองเปนการปรับเปลี่ยน              
การบริการใหมีคุณภาพสูงสดุและพรอม ๆ กันนั้นผูใหบริการในระดับวิชาชีพจะตองคนหาวิธี          
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการที่ตนใหอยูเสมอ การพัฒนาคุณภาพของการใหบริการใน
วิชาชีพเปรียบเสมือนความรับผิดชอบในหนาที่สวนหนึ่งของบุคคลในวิชาชีพนัน้ ที่จะตองยดึ
ปฏิบัติดวยตนเองอยูตลอดเวลา 
 นิรันดร  ปรัชญกุล (2549, หนา 23) กลาววาการพัฒนาคณุภาพการบรกิารเปนสิ่งที่ตอง
ดําเนินไปอยางตอเนื่อง และมีการผสมผสานความรูในดานตาง ๆ เพื่อใหทันตอการเปลี่ยนแปลงใน
สังคมที่มีผลใหปญหาสุขภาพของประชาชนที่มีความซับซอน และรุนแรงขึ้นในการพฒันาคุณภาพ
บริการนั้นตองคํานึงการใหบริการแบบองครวมแกทกุคน 
 Griffith (1995 อางถึงใน จุฑารัตน เพ็ญเขตตวิทย, 2547, หนา 15) ไดเสนอแนะแนวทาง
ไววาการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดีจะตองมีการบริการองคกรใหมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
จะตองมีการศกึษาปญหาและตองมีการตรวจสอบประมวลผลปรึกษาหารือแนวทางแกไข                
สรางแนวทางการปฏิบัติ วิเคราะหถึงความตองการของผูรับบริการและปฏิบัติเพื่อตอบสนอง         
ความตองการของผูรับบริการแตละกรณี เพื่อใหไดคุณภาพการบริการอยางแทจริง 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวา การพัฒนาคุณภาพบริการ หมายถึง กิจกรรม           
ที่ผูปฏิบัติมีสวนรวมในการวเิคราะหปญหา แกปญหา กําหนดแนวทางในการปฏิบัตริวมกันใน
สถานการณจรงิเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทําใหปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานหมดไป 
 คุณภาพการบริการ ลูกคาคือผูตัดสิน 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการวาตรงหรือเหนอื         
ความคาดหวังมากนอยเพียงใด ดังนั้นลูกคาจึงเปนผูตัดสนิคุณภาพการบริการ ที่นําเสนอโดย
พนักงานของธุรกิจนั้น ๆ (ชัยเสฏฐ  พรหมศรี, 2549, หนา 50-52) 
 ประเมินผลคุณภาพการบรกิาร (Customer Evaluation of Service Quality) 
 ดังที่ไดกลาวไปแลววา การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้นจึงเปนเรื่องยากที่ลูกคา 
จะประเมิน เพราะการบริการไมเหมือนการประเมินคุณภาพสินคาที่สามารถจับตองได สัมผัสได
หรือลองไดกอนที่จะตดัสินใจซื้อ หรือที่เรียกวา “การคนหาคุณภาพ” ไมวาจะเปนการลองเสื้อผา 
กอนตัดสินใจซื้อ หรือการลองขับรถยนต เปนตน 
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 สวนมากแลวการตัดสินคุณภาพการบริการขึ้นอยูกับ “ประสบการณ” เชน รสชาติความ
พึงพอใจ ซ่ึงเปนคุณสมบัติทีส่ามารถประเมินไดเฉพาะชวงเวลาที่รับบริการเทานั้น นอกจากนีย้ัง
ขึ้นอยูกับ “ความเชื่อถือ ศรัทธา” แมบางครั้งลูกคาก็ไมสามารถประเมินคุณภาพไดหลังจากรับ
บริการ เชน การผาตัด การรับคําปรึกษาทางกฎหมาย เพราะลูกคามีความรูไมเพียงพอที่จะประเมิน
คุณภาพของการบริการในลักษณะนีไ้ด 
 ปจจัยที่สงผลกระทบตอคุณภาพ 
 การนําเสนอบริการที่มีคุณภาพใหลูกคาไมใชเร่ืองงายนกั เพราะความผดิพลาดสามารถเก
ขึ้นไดเสมอ ทัง้จากการกระทําของมนุษยและเครื่องจักรที่มีมนุษยเปนผูควบคุม ทําใหธุรกิจไม
สามารถใหบริการที่มีคุณภาพได 100% แตผูใหบริการกต็องพิจารณาถงึปจจัยที่สงผลตอคุณภาพ 
เพื่อนําไปสูการหาวิธีปรับปรุง ซ่ึงปจจัยทีส่งผลกระทบตอคุณภาพการบริการมีดวยกัน 4 ประการ 
คือ 

 1.  การวิเคราะหความตองการหรือคาดหวังของลูกคา โดยที่ผูใหบริการตองเขาใจ          
ความตองการและคาดหวัง เพื่อใหตรงหรอืเกินกวาความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

 2.  เจาะจงคณุภาพการบริการ เมื่อบริษัทหรือองคกรเขาใจความตองการของลูกคาแลว 
ตองกําหนดเปาหมายเพื่อสรางความแนใจตอการนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพ ซ่ึงเปาหมายเหลานี้
ถูกกาํหนดขึ้นจากการปฏิบัตขิองพนักงานหรือเครื่องจักร 

 3.  การปฏิบัติของพนักงาน หลังจากที่องคกรไดกําหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ 
โดยที่ผูจัดการและพนกังานทุกคนใหคํามั่นสัญญาที่จะปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดไวแลว ก็ตอง
หาแนวทางที่จะทําใหพนักงานไดรับการฝกอบรมอยางเหมาะสม เพื่อแนใจวามีประสิทธิภาพใน
การใหบริการในการใหบริการเปนอยางด ี

 4.  จัดการตอความคาดหวังในการบริการ เนื่องจากความคาดหวังทีเ่ปนสิ่งสําคัญอยางยิ่ง
ตอประเมินคณุภาพ ดังนัน้องคกรหรือผูใชบริการตองกําหนดความคาดหวังทีเ่ปนจรงิในการนํา
ลูกคา ซ่ึงสามารถไดโดยผานการโฆษณาหรือการสื่อสารภายในองคกร เชนใหคํามัน่สัญญาเกี่ยวกับ
การบริการที่จะมอบใหลูกคา เพื่อไมใหเกดิความรูสึกที่ไมดี หากการบริการนั้น ๆ ไมเปนตามที่
คาดหวัง 

 องคประกอบเพื่อการวัดคณุภาพการบริการ 
 Parasuraman (n.d. อางถึงใน ชัยเสฏฐ พรหมศรี, 2549, หนา 53-54) ไดทําการวิจยั

คุณภาพการใหบริการโดยพฒันาเทคนิคที่เรียกวา “SERVOUAL” ซ่ึงใชองคประกอบที่สําคัญ 5 
ดานในการวดัความคาดหวังและรับรูของลูกคาเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ องคประกอบเหลานี้
ไดแก  
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 1.  รูปลักษณทีสั่มผัสได (Tangibles) หมายถึง สาธารณูปโภคอุปกรณเครื่องมือ และการ
แตงกายของบุคลากรในองคกร สามารถประยุกตใชกับธรุกิจบริการแตละแหงไดดังนี ้

  1.1  ควรมีอุปกรณที่ทันสมัยและมีคุณภาพ 
  1.2  มีอาคารสถานที่ที่ดูด ี
  1.3  พนักงานและเจาหนาทีแ่ตงกายเหมาะสม 
 2.  ความนาเชือ่ถือ (Reliability) เปนความสามารถในการปฏิบัติหรือในบริการตามที่

สัญญาไวอยางถูกตอง สามารถประยุกตใชกบัธุรกิจบริการดังนี ้
  2.1  ใหบริการอยางที่สัญญาไวหรือไม 
  2.2  ไมควรมีความผิดพลาดเกดขึ้นในการบริการ 

 3. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) คือความตั้งใจที่จะชวยลูกคาและใหบริการที่ฉบัไว 
  3.1  ควรบริการลูกคาไดอยางทันทวงท ี
  3.2  ตั้งใจชวยเหลือลูกคา 
 4.  ความแนนอน (Assurance) หมายถึง ความรูและมารยาทของพนักงาน รวมถึง

ความสามารถในการสรางความเชื่อถือและไววางใจ 
  4.1  รับมือกับปญหาลูกคาได 
  4.2  เก็บความลับของลูกคาไดเปนอยางด ี
  4.3  มีความสุภาพ ออนโยนกับลูกคาตลอดเวลา เชน การพูดจา กิริยามารยาท 
  4.4  มีความรูที่จะตอบคําถามของลูกคา 

 5.  ความเอาใจใส (Empathy) เปนความเขาอกเขาใจ ใหความสนใจแกลูกคาเฉพาะราย 
  5.1  ลูกคาควรไดรับความสนใจเปนรายบคุคล 
  5.2  ควรมีบุคลากรที่เพียงพอตอการใหคําปรึกษา 
  5.3  มีปฏิสัมพันธกับลูกคาในลักษณะที่เปนหวงเปนใย 

 Cothberg  (n.d. อางถึงใน จงรัก มงคลธรรม, 2548, หนา 22) ใหความเห็นวา                
การบริการตองประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ คือ 

 1.  ดานสภาพแวดลอมและสถานที่ หมายถึง สภาพการทํางานที่เปนดานกายภาพ ไดเเก 
สภาพแวดลอม เครื่องมือเครื่องใช วัสดุอุปกรณ ส่ิงอํานวยความสะดวก ในการปฏิบัติงานตาง ๆ 

  2.  ดานภาพลักษณการใหบริการ หมายถึง ส่ิงที่เกิดขึ้นจากความรูสึกของแตละบุคคล        
ตอส่ิงตาง ๆ เปนการผานการตีความหมาย การเลือกสรร และการใหความหมายของตนเอง มีสวน
สําคัญเปนอยางยิ่งตอการดําเนินงานของหนวยงาน มีความจริงใจในการใหบริการ มีการจัดองคกร 
ที่ดีมีการบริหารงานที่ด ี
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 3.  ดานการใหบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความพยายามที่จะรับฟงและเขาใจลูกคา
ทั้งภายในและภายนอกองคการ การรับรูถึงความตองการ  

 จะเห็นไดวาองคประกอบเหลานี้เปนเรื่องที่ธุรกิจบริการแตละแหงตองถามตัวเองใหได
วามีความพรอมตามมิติตาง ๆ แลวหรือยัง โดยเฉพาะความเขาอกเขาใจซึ่งเปนองคประกอบที่ถูก
มองขาม แตทามกลางสภาวะการแขงขันในปจจุบัน คงปฏิเสธไมไดวาความตองการเพิ่มฐานลูกคา
หรือรักษาลูกคาเดิมเปนเรื่องที่ธุรกิจแตละแหงพยายามแสวงหา หากมองตามมิติดานคุณภาพ            
การบริการ องคประกอบทั้งหมดเปนสิ่งทีธุ่รกิจแตละแหงตองพัฒนาใหมีประสิทธภิาพสูงสุด             
ตอการบริการดวยความเขาอกเขาใจ 

 จริง ๆ แลวทักษะดานความเขาอกเขาใจ เปนสิ่งที่พนักงานบริการหลาย ๆ คนมีติดตัวอยู
กอนจําทําหนาที่ดวยซํ้าไป ไมเชนนั้นคงไมเลือกเดินเขามาบนเสนทางสายนี้ แตทําอยางไรที่จะเพิม่
ประสิทธิภาพทักษะใหสูงขึน้ เพราะเมื่อออกไปปฏิบัติงานจริง ตองเผชิญกับสถานการณที่แตกตาง
ทามกลางความกดดนั เรงรีบ และจํานวนลูกคาที่มีมากนอยแตกตางในแตละวัน อาจสงผลให
ประสิทธิภาพการบริการดวยความเขาอกเขาใจลดนอยลง 
 หลักการใหบริการที่ดีของธนาคาร 

 เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพทีด่ีระหวางผูซ้ือและผูขายที่มีตอยอดการขาย            
การพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธจึงเปนเรือ่งที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว  การจะ
สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขาย  จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน  
สัมพันธภาพทีด่ีระหวางผูขายสินคาหรือบริการ  และลูกคาหรือผูรับบริการนั้น ถือวาเปนสิ่งที่มีคา
ดั่งทอง  ทั้งนี้เพราะเปนสิ่งทีเ่สาะแสวงหาไดยาก เมื่อไดมาแลวกย็ากทีจ่ะรักษาไว ดั่งความสวยของ
ดอกไมที่ไมมคีวามคงทน นอกจากนีย้ังมีผูกลาวอีกวา สัมพันธภาพทีด่รีะหวางลูกคากับผูขายมีพลัง
ดั่งเครื่องเทอรโบ  ซ่ึงยากที่จะสรางขึ้นได (อนุชา อานมวฒัน, 2547, หนา 13 – 15) ในการสราง
สัมพันธภาพทีด่ีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรอืผูบริการนั้นจะตองอาศัยความรวมมือ
จากทุกฝาย แตผูประกบการหรือพนักงานของบริษัทรานคาหรือองคการทางการขายตางจะตอง
ไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัต ิใหเกดิความสมัพันธที่ดี 
ซ่ึงสถาบันโฟวเมนสไดใหแนวทางการพฒันาลูกคาสัมพันธไว ดังนี ้

1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ  และขณะเดียวกัน                
ก็จะตองกระทาํตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกนั  การที่จะพดู
อะไรทําอะไร จะตองทําดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกดิทัศนคติในทางลบขึ้นกับฝายหนึ่งฝายใด  
ที่สําคัญที่สุดพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวลูกคาหรือ   
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ผูมารับบริการวา  บริษัทหรือองคกรที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานทีท่ี่ดีที่สุด  ใหบริการที่ดีที่สุด
และนาเชื่อถือมากที่สุด 

2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐานมีบุคลิกภาพที่
ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรยีบรอยดูมีสงาราศีในทางปฏิบตัิ หรือในความเปนจริงพนกังานที่ตองพบ
ลูกคา หรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานที่ทํางานใน
สวนที่ไมตองติดตอกับลูกคา หรือผูใชบริการ 

3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้น เจาหนาที่หรือพนกังานควรจะใหลูกคา หรือ   
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบางจะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีพนักงานคนอื่น              
หรือไม ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวย ในการติดตอหรือใหบริการนัน้จะตองสรางความรูสึกวา              
ผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอม และตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 

4. เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานของ          
ผูประกอบการจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะนัน้อาจจะกําลัง
ทํางานอื่นอยูกต็าม การใหความสนใจนัน้ยงัจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือ 
หรือบริการทันที 

5. อยาพยายามพดู หรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาประจํา        
แตจะตองพูดถึง หรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบรษิัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู 

6. พยายามใหความชวยเหลือ หรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ
ความตองการของลูกคาก็สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคา หรือบริการที่ไดรับ
ตามปกติจะตองเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพทีด่ีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 

7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของ        
บางประการทีม่ิไดคาดหมายนับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมาก ซ่ึงในสถานการณเชนนั้น
ความเสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดยีวที่จะปองกันความรูสึกที่        
ไมดีของลูกคา หรือผูใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือการขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายให
ทราบถึงสาเหตุใหลูกคาทราบแตตองไมลืมวาทางบริษัท หรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 

8. ในยามที่ลูกคา หรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด พนักงาน หรือ
ผูใหบริการจะตองใหความสนใจ และตอบคําถามโดยไมมีการรีรอ หรือลาชา 
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9. ตอบหรืออธิบาย หรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับ           
การไมรีรอในการตอบซักถามขอของใจ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจ           
อันเนื่องมาจากการสูญเสียความสัมพันธทีด่ีกับลูกคา 

10.   ในยามทีไ่มสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากเหตุ          
ตาง ๆ เชน สินคาหมด พนกังานของบริษทัผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับ
สินคา หรือบริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือนี้อาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไป
ในอนาคต การไมใหความชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 

กรอบแนวคิดทฤษฎีที่กลาวมานี้ เปนกรอบแนวคดิที่มองความสัมพันธที่ระหวางลูกคา
หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการวาเปนตัวกาํหนดความพึงพอใจในบริการ ที่ไดรับซึ่ง
แนวความคิดที่กลาวมานี้เปนแนวความคดิที่พัฒนามาตัง้แตทศวรรษ 1960 และประมาณ 35 ป ที่
ผานมานี้ แนวความคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพึงพอใจโดยผาน
ความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ไดพัฒนาเพิ่มเปน 13 ขอ 
ดังนี้ (อดุลย หริรักษเสาวณีย, 2547, หนา 15-20)  

1. รักษาคํามั่นสญัญาที่ใหไวกบัลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตาม
มักจะตองมกีารนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งถา    
สินคาเปนเรื่องของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดก็ตาม องคกรหรือ
ผูประกอบการจะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตาม 
หรืออยางไรกต็าม องคกรนัน้จะตองทําตามการนัดหมาย หรือขอตกลงนั้นโดยไมบิดพล้ิว และ          
ควรใหบริการอยางรวดเรว็อยางมีประสิทธิภาพ และอยางมีมิตรภาพดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส              
มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยากหรือส้ินเปลืองตาง ๆ การกระทาํเชนนี้ถือวา
เปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑใหบริการแกลูกคา 

2. ตอบรับโทรศัพทที่โทรเขามาอยางรวดเรว็ภายในไมเกิน 5 วินาที การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมกีารวจิัยพบวาเวลา 5 
วินาที เปนการที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุดการปลอยใหลูกคาที่
ใชบริการทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกดิความรูสึกที่ไมดีตอบริษัท และ
บริการนั้น ๆ หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน 

แนวความคิดในขอนี้เปนแนวคิดของการประกอบธุรกิจสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปน
การสื่อสาร ซ่ึงตางจากแนวคิดสมัยกอน ซ่ึงเมื่อการใชโทรศัพทในธุรกิจนอย หรือไมมีเลย 

3. ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหรือหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่สง
มายังบริษัทอาจจะไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรอืสอบถาม
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บริการ หรือขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคกร ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบจะตอบในรูป  
จดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดนี้ควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสาร
บางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขาย หรือผูใหบริการจะตองมีการตั้งเปาหมายที ่        
แนชัดวาจะทําใหเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคลที่อางถึงใน
จดหมายหรือเอกสารนั้น ควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

4. ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการ
รอคอยเปนเวลานาน กอนทีจ่ะมีผูใหบริการ เปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคา หรือผูรับบริการ 
หลักความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปน
เวลานาน ๆ เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนัน้
มันราคาแพงทัง้ ๆ ที่มองไมเห็นตวัเงินที่เกีย่วของ ดังนั้นการที่ผูขายหรอืผูใชบริการสามารถ
ใหบริการโดยรวดเร็วจึงเปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ               
การจัดระบบนดัหมายใหดีมปีระสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอยแตตอง
ระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอคอย และมีการผิดเวลานดัหมายเปนอันขาด 

5. พนักงานทกุคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาการติดตอหรือทําธุรกิจทุกครั้งพนักงาน
จะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคาแสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความเปนมิตรกับ
ลูกคา และตองแสดงความสนใจในตวัลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1 เปอรเซ็นตที่แสดง
กิริยามารยาทไมเรียบรอย หรือกาวราวตอพนักงานหรือผูใหบริการ ซึ่งจาํนวนนี้จะถือวา เล็กนอย 
เมื่อเทียบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นต ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือแนวทางของ             
การสรางลูกคาสัมพันธที่ดีนัน้ ลูกคาจํานวน 1 เปอรเซ็นตนี้ ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพและ 
ไมตองแสดงอาการกาวราวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของพนกังานผูขาย หรือเจาหนาที่ ผูใหบริการนัน้
จะสามารถเหน็ไดจากรอยยิม้บนในหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรืน่หู ความสนใจที่ใหแกลูกคา
ที่อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปน
เพียงส่ิงเล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคา หรือผูมารับบริการได แตเมื่อใหไปแลวพบวา 
มีมนตขลังอยางมากในการดงึดูดตัวลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

6. เมื่อมีสิ่งบกพรองเกิดขึ้นรีบไปหาลูกคาหรอืผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคา หรือ
ผูใชบริการจะมาหา ความผดิพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัทได
ใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไป
ใหเสร็จภายในเวลาที่นดัหมาย แตไมสามารถทําไดเนือ่งจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมหรือ
พนักงานสงของไมมาทํางาน อันเนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวสัิยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้ 
จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่
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เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนีจ้ะทําให
สถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูขายและผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคา หรือ
ผูรับบริการไดในปจจุบนันี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึง
เปนสิ่งที่กระทาํไดงานโดยโทรศัพท หรือไปรษณียดวนพเิศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทาง
รถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคา หรือผูรับบริการทราบลวงหนา 

7. การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะให   
ลูกคาทราบวามีบริการซอม หรือรับประกนัอะไรบาง หลังจากการขายและจะตองบอกดวยวาบริการ
นั้นมีขอยกเวนอะไรบาง มใิชมุงพูดแตดานดีเพยีงเพื่อใหลูกคาตัดสนิใจซื้อสินคาหรือเลือกใช
บริการ 

8. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อมั่นในที่นี้หมายถึงวา ระบบการใหบริการตาง ๆ 
จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือ
เครื่องทําน้ําอุน หรือลิฟทของโรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบ
ตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถทํางานไดจะตองรีบจดัการแกไขในการใหบริการทางดานธนาคาร
ก็อาจหมายถึงวา ระบบการสงใบแจงยอดเงินไมวาจะเปนเงินฝากหรือเงินกูจะตองถึงมือผูรับอยาง
รวดเร็ว ไมชา หรือจาหนาทีอ่ยูผิดพลาด หรือแจงยอดผิดพลาด เปนตน ถาภาวการณ ทางดานลบ
เหลานี้เกดิขึ้น อันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ ก็ยอมจะมภีาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือ
ผูประกอบการและที่สําคัญยอมสรางความไมนาพึงพอใจใหแกลูกคาหรอืผูรับบริการ 

9. การแกไขปญหา หรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเรว็ ขอนี้หมายถึงวาไมควรใหมี
ความผิดพลาดในเรื่องเดยีวกนัเกิดขึน้เปนครั้งที่สองโดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดยีวกันหรือ
ผูรับบริการรายเดยีวกัน ตวัอยางเชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาด หรือสะกดชื่อหรือนามสกุล
ผิดพลาด ธนาคารก็ยังไมไดแกไขปญหานัน้ทันที ยังคงสะกดชื่อ หรือนามสกุลลูกคาผิดพลาด
เหมือนเชนเดมิ 

10.   พนักงานทกุคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน  
สินคา และอ่ืน ๆ ฟรีแมนเทล (FREEMANTLE) กลาววาพนักงานทกุคนจะตองรูเร่ือง           
ดังตอไปนี ้
  10.1  รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาทีต่นขาย (know the product)  

  10.2  รูเกี่ยวกบับริการที่ให (know the service) 
                      10.3  รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (know the organization) 
                      10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเรจ็ลุลวง (know how to get things done) 
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                     10.5  รูจักวิธีแกไขปญหา (know how to get problems resolved) 
                     10.6  รูจักชื่อของลูกคาประจาํ (know regular customers by their name) 

  11.  ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักขอนี้พบวาในปจจุบันมี    
ผูพบเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกนัมากเพื่อมุงสรางทั้งความพงึพอใจและความสัมพันธกับ    
ลูกคา ตัวอยางเชน การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งก็มีการใหสวนลดเปน
คูปอง เพื่อไปซื้อหรือและซื้อสินคาอื่น ๆ ดังที่เราเห็นกนัตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศและ  
หลาย ๆ ประเทศ คําอธิบายหรือเหตุที่อยูเบื้องหลัง หลักปฏิบัติขอนี้คือมนุษยทกุคนจะมีความ                
พึงพอใจถาหากรูวาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษการใหจะ
ใหเล็ก ๆ นอย ๆ นอกเหนือจากที่ไดตามปกติ ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคล
พิเศษกวาคนอืน่ ๆ  
 12.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ  นอย ๆ  
แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะสมบูรณก็อาจทาํใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยกหรือ
ขาดความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกับตัวอยางของการผิดพลาดเล็ก ๆ          
นอย ๆ เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด การทําสมุดบัญชี หรือแฟมของลูกคาหายไป หรือการขาย
สินคาที่มีคุณภาพดี แตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ ทําใหลูกคามีความรูสึกวา
ตนเองไดรับสนิคาไมสมบูรณ 

13.   พยายามจัดสาํนักงานและทกุอยางในสํานกังานใหมีความสงา การแตงการของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยงาม มีสงา มิใชแตงตัวเหมอืนกบัประกวดแฟชั่นหรือสวย
แบบดารา หรือนักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจติวิทยาพื้นฐาน
ที่วาผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนัน้ไมสวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรูสึกนกึคิดเอาวา 
บริการที่ใหนัน้คงจะมีคณุภาพไมดี ในทํานองเดียวกนัถาเห็นพนักงานแตงกายไมสงาก็จะนึกคิดไป
เองวาพนกังานผูนั้น ไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดี หรือมีคุณสมบัติดอย อันเนื่องมาจากภูมิ
หลังที่ดอยเปนตน 

โดยสรุปกลาวไดวา ผูใหบริการที่มีตอการทํางานในหนาที่ และการใหบริการลูกคา
จะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจ หรือตอบสนองตอความตองการของลูกคาโดยไมตองเกรงกลัวฝาย
บริหารจะตําหนิพนักงานที่ทาํงาน ในลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือ
กลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินจิฉัยตัดสินใจเรื่องนี้ขอใหไปถามผูอื่นหรือผูบริหาร นอกจากนี้
ผูใหบริการที่ตดิตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจใสดวูาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับการบริการ หรือ
ตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมวาบางครั้งตนจะไมใชผูบริการหรือผูตอบโดยตรงกต็าม 
ตัวอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธที่ ลูกคามาติดตอถามหาฝายสินเชือ่พนักงานประชาสัมพันธ
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จะตองสามารถพาไป หรือช้ีทางหรือ แนะนําใหไปหาบคุคลที่ลูกคาตองไปติดตอดวย และจะตองมี
การติดตาม หรือซักถามลูกคาวา ไดรับบรกิารที่ตนตองการติดตอแลวหรือยัง ลักษณะเชนนีจ้ะทําให
ผูรับบริการมีความรูสึกวาพนกังานทุกคนมคีวามพยายามที่จะสนองตอบความตองการของตนเอง 
 

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ปยะ  สําเริงตระกูล (2545, หนา 115 - 121) ไดศึกษางานวจิัยธนาคารหมูบาน (Grameen 

Bank) ของประเทศบังคลาเทศ พบความสําเร็จของธนาคารหมูบานในระดับสูง ในการสนับสนุน
การแกปญหาประชาชนยากจนฐานลางของประเทศบังคลาเทศ โดยสรุปผลการศึกษาธนาคาร
หมูบานประเทศ บังคลาเทศ ไดแก จากการศึกษางานวจิัยธนาคารหมูบานประเทศบงัคลาเทศ มี
ความสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลไทยที่ธนาคารออมสินจัดตั้งโครงการธนาคารประชาชนเพื่อ
แกปญหาคนยากจนเขาสูระบบการเงินของรัฐบาล เพื่อนําไปประกอบอาชีพอิสระสวนตวัและสงผล
ในการแกปญหาวิกฤติเศรษฐกิจไทย ธนาคารหมูบานประเทศบังคลาเทศ เปนการเปดธนาคารเพื่อ
สนับสนุนการแกปญหาประชาชนยากจนฐานลางของประเทศบังคลาเทศ โดยมีการรวมกลุมกัน
ของสมาชิกธนาคารสนับสนุนและนําผูดอยโอกาสเขาสูระบบสถาบันการเงินทั้งชายและหญิง ขจัด
การเอารัดเอาเปรียบจากนายทุนผูออกเงินกู เปดโอกาสใหผูดอยโอกาสไดประกอบกจิการเปนของ
ตนเองอยางมศีักยภาพ และผูดอยโอกาสสนับสนุนซึ่งกนัและกนั นําสมาชิกสูการเพิม่พูนรายได 
สรางระบบบริหารธนาคารและการดําเนนิงานธนาคารหมูบาน ธนาคารหมูบานของประเทศบังคลา
เทศสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลในการเปดธนาคารประชาชนของประเทศไทย การแกปญหา
วิกฤติเศรษฐกจิไทย สนับสนุนงบประมาณเงินกูใหคนฐานรากของประเทศไทยในการประกอบ
อาชีพสูความยัง่ยืน พรอมทั้งลูกคาธนาคารประชาชนรวมชวยเหลือซ่ึงกนัและกนัในการค้ําประกัน
เงินกู เกิดระบบการรวมกลุมกันของสังคมไทย ธนาคารหมูบานประเทศบังคลาเทศและธนาคาร
ประชาชนประเทศไทย เขาสูการพัฒนาสังคมฐานรากอยางเปนระบบทั้งดานบริการดานการอํานวย
สินเชื่อ และการพัฒนาอาชีพสูความยั่งยืนของสมาชิกธนาคาร 

 สมหญิง  เปรมประเสริฐ (2546, บทคัดยอ) ไดวิจยัปจจยัที่มีความสัมพนัธตอการชําระ
เงินกูคืนของสมาชิกโครงการธนาคารประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารออมสินสาขาระยอง
อําเภอเมือง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ประเด็นที่เกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ย ไมไดชวยแบงเบา 
ภาระหนี้สินและเพิ่มเงินทนุหมุนเวียนเทาใดนกั ดานการใหบริการรับฝากเงินนอกสถานที่ชวยให
สมาชิกไดติดตามรับรูขาวสารที่เปนประโยชนตอลูกคา ดานปจจยัที่มคีวามสัมพันธกับการชําระเงนิ
คืนของสมาชิกไดแก การมีอาชีพรายไดของสมาชิก จํานวนสมาชิกในครัวเรือนที่ตองรับผิดชอบ
ความมีวนิัยทางการออมระยะเวลาการเปนสมาชิกเมื่อวันที่ไดรับเงินกู การประกอบอาชีพพบวา
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อาชีพกับรายไดของสมาชิก จํานวนสมาชิกในครัวเรือนที่ตองรับผิดชอบ มีความสัมพันธกับ            
การชําระเงินกูคืนและระยะเวลาการเปนสมาชิกเมื่อวนัทีไ่ดรับเงินกูนั้น ไมมีความสัมพันธกับ            
การชําระเงินกูคืนของสมาชิก ดานความแตกตางของการชําระเงินกูคนื จําแนกตามความสําคัญดาน
อัตราดอกเบี้ย ดานเงื่อนไขการชําระเงินคืน และดานการใหบริการรับฝากนอกสถานที ่ในภาพรวม
สมาชิกมีการออมตางกัน สมาชิกที่ชําระหนี้ตรงตามกําหนดใหความสําคัญกับการออมเงินมากกวา
กลุมที่ชําระหนี้ไมตรงตามกาํหนด 

 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (2546, หนา 10) ไดวิจัยแนวทางแกปญหาเศรษฐกิจไทย จาก       
การกระตุนเศรษฐกิจภายในประเทศเพิ่มขึน้ ผลวิจัยพบวา ภาครัฐไดผลักดันมาตรการกระตุน
เศรษฐกิจภายในประเทศเพิ่มขึ้นอีก เชน เงินกองทุนหมูบาน โครงการธนาคารประชาชน ซ่ึงเริ่ม
ตั้งแต 25 มิถุนายน พ.ศ. 2544 เพื่อสงเสริมใหประชาชนมีอาชีพ รายได และชวีิตความเปนอยูที่ดีขึน้ 
อันจะเปนการเสริมสรางพื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ เพื่อเปนแหลงทุนใหสมาชิก
ผูประกอบการรายยอย ซ่ึงสามารถเขาสูระบบการเงินที่เปนปกติไดอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนอง
เจตนารมณทีจ่ะเปนธนาคารในดวงใจของประชาชน ธนาคารประชาชนมีแนวทางในการใหบริการ
แกประชาชน การอํานวยสินเชื่อตามกฎเกณฑของธนาคาร เชน ธุรกรรมที่ใหบริการของธนาคาร
ประชาชน ดานเงินฝาก ดานการพัฒนา ดานสินเชื่อ วิธีรับสมัครสมาชิก การขอกูเงิน เชน ผูกูตองมี
อายุครบ 20 ป มีสถานที่ประกอบอาชีพ วงเงินกูคร้ังแรก 15,000 บาท คร้ังตอไป 30,000 บาท อัตรา
ดอกเบี้ยรอยละ 1 บาทตอเดือน การผอนชําระเปนรายเดอืน ใชบุคคลหรือหลักทรัพยค้ําประกัน 
เปาหมายของธนาคารประชาชน คือ การพฒันาอาชีพที่ยัง่ยืนของประชาชนที่เปนลูกคาของธนาคาร 
นําผลของสังคมสูการแกปญหาเศรษฐกิจไทย 

 กนกวรรณ  สวัสดิ์หิรัญกิจ (2544, หนา 102) ไดศึกษาความสัมพันธของการออมแตละ
ประเทศกับการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ พบวา จากการทดสอบความสัมพันธในระยะสั้น ของ
ความสัมพันธระหวางความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ กับการออมภาครัฐบาลหรือกลาวอีกนยัหนึ่ง
วาการออมจากภาครัฐบาลสามารถอธิบายความเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจได นั่นคือเมื่อมีการเพิ่มตัว
แปรการออมภาครัฐบาลในอดีตเหมาะสมการความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ เนื่องจากรายรับของ
รัฐบาลจะถูกใชจายไปเพื่อเปนเงินเดือนของขาราชการหรือเพื่อซ้ือสินคาและบริการ ซ่ึงจะสงผล
กระทบทําใหรายไดประชาชาติเพิ่มขึ้นได อยางไรก็ตามเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางการออม
ภาครัฐบาลกับความเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจพบกันวา การออมภาครัฐไมมีความเปนเหตุเปนผล 
(Causality) กับความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ นั่นคือความเจริญเตบิโตทางเศรษฐกิจไมสามารถ
อธิบายการออมภาครัฐได ทั้งนี้การที่ประเทศมีความเจรญิเติบโตทางเศรษฐกิจเพิ่มขึน้แลวไมได
สงผลใหการออมภาครัฐปรับตัวเพิ่มขึ้นดวยนัน้ ก็เนื่องจากเมื่อรัฐบาลมีรายไดเพิ่มขึ้น รายไดที่
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ไดรับเพิ่มขึ้นก็จะนํามาใชจายในหลายๆรูปแบบดวยกนั เชน การใชจายในการพัฒนาประเทศใหมี
ความเจริญเตบิโตเพิ่มขึ้น การใชจายเปนเงินชวยเหลือตางประเทศ การใชหนี้ตางประเทศ การออม
จึงไมปรับตัวเพิ่มขึ้น 

 อัจฉรา ประเสริฐบัญชาชัย (2544, หนา 132) ไดศึกษาประสิทธิภาพของการดําเนนิงาน
ธนาคารพาณิชย พบวา ผลการวัดประสิทธภิาพในการดําเนินงานธนาคารพาณิชยตามแบบจําลองที่
ปรับลดผลความไดเปรียบจากการประหยัดตอขนาดการผลิตของธนาคาร ภายใตขอสมมติวา
ธนาคารขนาดใหญไดเปรียบจากการประหยัดตอขนาดการผลิตเมื่อเทียบกับธนาคารขนาดกลางและ
ธนาคารขนาดเล็กและธนาคารขนาดกลางไดเปรียบจากการประหยัดตอขนาดการผลิตเมื่อเทียบกับ
ธนาคารขนาดเล็ก และใชขนาดของสินทรัพยเปนเกณฑการจัดกลุม 

 กรมกิจการพลเรือนทหารบก  กองทัพบก (2552) วิจยัเร่ือง การมีสวนรวมของประชาชน
ในการแกไขปญหาความไมสงบในพื้นที่สามจังหวดัชายแดนภาคใต การวิจัยเร่ือง การมีสวนรวม
ของประชาชนในการแกไขปญหาความไมสงบในพื้นที่สามจังหวดัชายแดนภาคใต จากผล
การศึกษา พบวา ประชาชนมีสวนรวมในการแกไขปญหาความไมสงบในพื้นที่สามจังหวดัชายแดน
ภาคใตในระดบัที่นอย และมสีวนรวมในบางมิติ คือ การรวมดําเนนิงานและการรับผลประโยชน
จากโครงการใหความชวยเหลือผูไดรับผลกระทบ และการไดรับประโยชนยังมีสวนที่ไมตรงกับ
ความตองการหรือไมสอดคลองกับบริบทของชุมชนนั้น ๆ ในสวนการดําเนินงานของกองทัพบก         
มีสวนที่ประสบผลสําเร็จและประชาชนไดรับประโยชนเปนอันมาก แตหากพิจารณาสวนที่ทําให
เกิดปญหาและมีผลกระทบกบัประชาชนคอื การทําผิดวนิัย ออกนอกลูนอกทางของกาํลังพล             
บางคน การปรับเปลี่ยนกําลังพลที่รับผิดชอบในพื้นที่ ทีม่ีมาตรฐานการปฏิบัติงานตางกันและ         
ความไมตอเนือ่งของนโยบาย โครงการที่ประชาชนไดใหความสําคัญของโครงการตาง ๆ นอยมาก 
ก็คือ การเขารวมกิจกรรมของโครงการทักษิณพัฒนา  การเขารวมกิจกรรมสรางภูมิคุมกันตามแนว
ชายแดน (สตม.) เพื่อสรางความเขมแข็งปองกันความขัดแยงและผูมีอํานาจอิทธิพลมืดฯ และการเขา
รวมโครงการญาลันนันบารูหรือโครงการทางสายใหม (โดยสวนใหญไมไดเขามามสีวนรวมใน
โครงการดังกลาว)   
 ผลการศึกษา โดยภาพรวมผลกระทบ ของประชาชนที่เขารวมโครงการจะไดรับ 
ผลกระทบอยูในระดับมาก จากการเขารวมโครงการตาง ๆ  ของประชาชนในการแกไขปญหาความ 
ไมสงบในพื้นที่ 3 จังหวดัชายแดนภาคใต ก็คือ การเขารวมโครงการญาลันนันบารู หรือโครงการ 
ทางสายใหม   การเขารวมกจิกรรมสรางภูมิคุมกันตามแนวชายแดน (สตม.) เพื่อสรางความเขมแข็ง  
ปองกันความขัดแยงและผูมอํีานาจอิทธิพล  และการเขารวมกิจกรรมของโครงการทักษิณพัฒนา   
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 ดุษิต  มณีรัตน (2548) ไดศึกษาเรื่อง  ภาพพจนการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด(มหาชน)ในทรรศนะของลูกคาธนาคารฯ สาขาจันทบุรี  อําเภอเมอืง จังหวดัจันทบุรี                
ผลการศึกษาพบวา ลูกคาธนาคารมีทรรศนะตอภาพพจนการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั 
(มหาชน) สาขาจันทบุรี อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีในภาพรวมทั้ง 6 ดาน  ประกอบดวย  ดาน
ความถูกตองในการใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานระเบียบและขั้นตอนการใหบริการ 
ดานความสะดวกและรวดเร็วของการใหบริการ ดานอัธยาศัยของผูใหบริการ และดานผลตอบแทน 
อยูในเกณฑเหน็ดวยมาก สาเหตุสําคัญที่ลูกคามาใชบริการ 4 อันดับแรก ไดแก 1. อัธยาศัยของ
พนักงานในสาขา 2. ใหบริการที่รวดเร็ว ประทับใจ  3. อัตราดอกเบี้ยเงนิกูและคาธรรมเนียมต่ํากวา
ธนาคารอื่น และ 4.  ชื่อเสียง ความมั่นคงของธนาคาร  ดานการเปรียบเทียบ  พบวา  เพศและ
ประเภทของการใชบริการของลูกคาที่แตกตางกันมีทรรศนะตอภาพพจนการบริการของธนาคารฯ 
ที่ไมแตกตางกนัอยางนยัสําคัญทางสถิติ   สวนตวัแปรดานอายุ  วุฒกิารศึกษา  อาชีพ  และรายได
ของลูกคาธนาคารที่แตกตางกันมีทรรศนะตอภาพพจนการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั
(มหาชน)  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ       

 พิเชษฐ  เดชอดุมศิริ (2548, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอ              
การใหบริการดานเงินสดของ บมจ. ธนาคารกสิรกไทย  หลังการรื้อปรับระบบ ศึกษากรณ:ี สาขาใน
เขตอําเภอเมือง จังหวดัชลบุรี กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการดานเงินสด 
งานรับฝาก- ถอนเงินสด ระหวางวันที่ 21-25 กันยายน 2541 จํานวน 300 คน ผลการวิจัยพบวา  
ลูกคาที่มาใชบริการมีความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อจําแนก
เปนรายดาน พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานภาพพจนของพนักงานและธนาคารสูงสุด  
รองลงมาคือ ดานสภาพอวดลอมภายใน  ดานการใหบริการของพนักงาน ดานการจัดเตรียม
แบบฟอรมและอุปกรณ  และดานสภาพแวดลอมภายนอกตามลําดับ และพบวาลูกคาที่มีการศึกษา
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน  แตลูกคาที่มีอาย ุ อาชีพ  และระยะเวลาใน 
การเปนลูกคาตางกัน  จะมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกนั   

 รัชดา ตันติสารศาสน (2548, บทคัดยอ) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการ             
ณ โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทนัตแพทยศาสตร มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร กลุมตัวอยางทีใ่ช        
ในการวิจัย ไดแก ผูรับบริการดานทันตกรรมที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป ซ่ีงมารับบริการในระหวางเดือน
มกราคม-มีนาคม 2542 จํานวน 362 ราย ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจตอบริการทันตกรรม       
ดานตาง ๆ 3 ดาน คือ  ดานการจัดระบบบรกิารดานการบริการของผูชวยทันตแพทย และดาน           
การบริการของทันตแพทย พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานบริการของทันตแพทยมากที่สุด  
รองลงมาคือ ดานบริการของผูชวยทันตแพทย  ที่นอยที่สุดคือ ดานการจัดระบบบริการ เมื่อพิจารณา
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เปนรายขอของความพึงพอใจ พบวา ความพึงพอใจมากที่สุดคือ ความพรอมของเครื่องมือและ
อุปกรณ รองลงมาคือความใสใจของทันตแพทย  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความพงึพอใจของ
ผูรับบริการจําแนกตามเพศ อายุ และประสบการณที่มารับบริการพบวา ไมมีความแตกตางในเรื่อง
เพศ และอายุ แตมีความแตกตางตามประสบการณที่มารบับริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p<.01) 
และเมื่อจําแนกตามระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวากลุมผูมารับบริการมีความพึงพอใจ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชนกัน p<.0 

 สุทธิ   ปนมา (2548, บทคัดยอ)  เร่ืองความพึงพอใจของลกูคาตอการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย  จํากัด  (มหาชน)  สาขากาฬสินธุ  โดยศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน
กุมภาพนัธ  พ.ศ.2535  ความพึงพอใจของลกูคาประกอบดวย  5  ดาน  คือ  ดานพึงพอใจตอ
พนักงานและการตอนรับดานสถานที่ประกอบการ  ดานความสะอาดทีไ่ดรับ  ดานระยะเวลา               
ใน การดําเนินการและดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการของธนาคาร  ผลการศึกษาพบวา                
ความพึงพอใจโดยภาพรวมในแตละดานพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง                 
สวนลูกคาที่ประกอบอาชีพตางกัน มีระดบัความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกนั  
 ขนิษฐา   เล็กรุงเรือง (2548, บทคัดยอ) ศกึษาความพึงพอใจในบริการผูปวยงานอุบัติเหตุ
และฉุกเฉิน โรงพยาบาลสิงหบุรี พบวาเพศ ระดับการศกึษา และอาชพีที่แตกตางกนัของผูรับบริการ
สงผลตอระดบัความพึงพอใจในบริการแตกตางกันโดยผูรับบริการเพศหญิงมีความพึงพอใจ
มากกวาผูรับบริการที่เปนเพศชาย  ผูรับบริการที่มีการศึกษาระดับการศึกษาสูงจะมีความพึงพอใจ
มากกวาผูรับบริการที่ระดับการศึกษาต่ํากวา และผูรับบริการที่มีอาชีพรับราชการจะมคีวามพึงพอใจ
ต่ํากวาผูรับบริการที่เปนนกัเรียน นักศกึษา 
 พัฒวรรณ  สุกกลํ่า (2548, บทคัดยอ) ศกึษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรรีาชา จังหวดัชลบุรี โดยศกึษาจากผูมาขอรับบริการดานเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี  พบวา 1. ปจจัยภูมหิลังของผูมาขอรับบริการ
ดานเงินฝากมคีวามสัมพันธตอของการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอ 
ศรีราชา ไดแก  เพศ  อายุ  และอาชีพ  2. ปจจัยขอมูลคุณภาพบริการของธนาคารตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา ไดแก ความนาเชื่อถือของธนาคาร  
สภาพแวดลอมและสถานที่  พนักงานของธนาคารและการใหบริการของธนาคาร 
 เพชรินทร   สิงหพันธ (2549, บทคัดยอ) ศกึษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ
โครงการประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาท รักษาทุกโรค) กรณีศกึษาโรงพยาบาลตราดพบวา
ประชาชนมีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสารอยูในระดับปานกลาง ควรตองจัดทําปายแสดงถึง
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ขั้นตอนและวธีิการขอรับบริการไวอยางชดัเจนและเปนระบบจะทําใหประชาชนปฏิบัติตนใน          
การไดอยางถูกตอง ไมเสียเวลาซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหแกประชาชนมากยิ่งขึน้  
 ชาญณรงค  วิริยะลัพภะ (2549, บทคัดยอ) ศึกษาการใหบริการของพนักงานเทศบาล
ตําบลทาชาง จังหวัดจันทบุรีในทัศนะของประชาชนผูใชบริการ  ณ สํานักงานเทศบาลตําบลทาชาง 
อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีพบวา ในภาพรวมประชาชนผูรับบริการมีทัศนะตอการใหบริการ และ 
พฤติกรรมของพนักงานเทศบาลอยูในเกณฑพึงพอใจมาก และพบวา อายุของประชาชนที่ตางกัน   
มีทัศนะตอกจิกรรมการใหบริการที่แตกตางกัน เมื่อจําแนกตามองคประกอบทั้ง 3 ดาน พบวา ดาน
การใหบริการ ปจจัยดานอายขุองประชาชนที่แตกตางกัน มีผลตอทัศนะดานการใหบริการที่แตกตางกัน 
ดานพฤติกรรมของพนักงาน ปจจัยดานวุฒิการศึกษา อาชีพ และรายไดของประชาชนที่แตกตางกัน มีผล
ตอทัศนะดานพฤติกรรมของพนักงาน เทศบาลที่แตกตางกนั และดานการพัฒนาที่จําเปนของพนักงาน
เทศบาล ปจจัยดานอาชีพ และรายไดของประชาชนที่แตกตางกันมีผลตอทัศนะดานการพฒันาที่จําเปน
ของพนักงานเทศบาลที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ 
 นิรันดร ปรัชญกุล (2549, บทคัดยอ) ศกึษาความคิดเหน็ของประชาชนที่มีตอการให 
บริการของเทศบาลตําบลบานฉาง พบวา คุณภาพการบรกิารโดยรวมของทุกดานและรายดาน            
ทั้ง 10 ดาน ทั้งในกรณีภารกจิภายในสถานที ่และภายนอกสถานที่มีคุณภาพการใหบริการในระดับ
ปานกลาง สวนการวิเคราะหความแตกตางของคุณภาพการบริการ พบวา กลุมตัวอยางที่มีเพศ  อายุ
และอาชีพตางกัน  มีความเหน็ตอคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดานไมแตกตางกัน  

 อรุณลักษณ   พรหมทัตตานนท (2547, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชน
ตอการบริการของศาลจังหวดัจันทบุรี พบวา มีความคิดเห็นเกีย่วกับการบริการในระดับดทีั้ง 3 ดาน 
คือ ดานการบริการ ดานอาคารสถานที่ และวัสดุอุปกรณ และดานบุคลาการ เมื่อเปรียบเทียบระดับ
ความคิดเหน็ของประชาชนเมื่อจําแนกตามเพศ มีความคดิเห็นดานการบริการในปจจยัดาน
ความสามารถตอบสนอง ตอความตองการและปจจยัดานความเสมอภาคแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนปจจยัอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน เมื่อจําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายไดตอเดือน ก็พบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทกุดานและ        
เมื่อจําแนกตามความเกีย่วของกับคดี มีความคิดเห็นแตกตางกันในดานการบริการ สวนปจจยัดาน
สถานภาพสมรส และสภาพการมาติดตอราชการ ไมพบความแตกตาง 
 จันจิรา  จูฑะศร (2547, บทคัดยอ) ศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจของนักลงทุนในตลาดหุน
ตอประสิทธิภาพในการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยเกียรตินาคิน พบวา โดยภาพรวม               
ความพึงพอใจของนักลงทุนในตลาดหุนตอประสิทธิภาพในการใหบริการของบริษัทหลักทรัพย            
เกียรตินาคนิ อยูในระดับดี  ซ่ึงก็จะมนีักลงทุนในตลาดหุนที่เปนสมาชกิของบริษัทหลักทรัพย 
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เกียรตินาคนิ ที่มีอาชีพเปนพนักงานบรษิทัเอกชน มีระดับความพึงพอใจตอประสทิธิภาพใน              
การใหบริการของบริษัทหลักทรัพยเกียรตนิาคิน อยูในระดับที่คอนขางไมดี  และมนีกัลงทุนใน
ตลาดหุนที่เปนสมาชิกของบริษัทหลักทรพัยเกยีรตินาคนิที่ไดรับการแนะนําในการตัดสินใจ              
ในการลงทุนที่มาจากญาติ พี่นอง มีระดับความพึงพอใจตอประสิทธิภาพในการใหบริการของ
บริษัทหลักทรพัยเกยีรตินาคนิ อยูในระดับที่ไมด ี

 ศรีรัฐ ชัชวาลปรีชา (2547, บทคัดยอ)  ศกึษาคุณภาพในการใหบริการของฝายทะเบยีนรถ
และฝายใบอนญุาตขับรถ: ศึกษากรณ ีสํานักงานขนสงจังหวัดชลบุรี พบวา ผูตอบแบบสอบถาม          
มีความคิดเหน็ตอคุณภาพดานการบริการในภาพรวม  ดานสิ่งสัมผัสได   ดานความนาเชื่อถือ ดาน 
ความเอาใจใสเห็นดวยปานกลาง สวนดานการตอบสนองทันที ดานการทําใหเกดิความเห็นดวยมาก 
ผลการทดสอบสมมติฐานขอมูลทั่วไปของผูมาใชบริการ ไดแก เพศ อายุ การศึกษาสูงสุด อาชีพ
หลัก และรายไดโดยเฉลี่ยตอเดือนตางกนั  มีความคิดเหน็ในการใชบริการของสํานักงานขนสง
จังหวดัชลบุรีไมแตกตางกัน  

สิริมา  เกตุแกว (2547, บทคดัยอ)  ศกึษาความคาดหวังและการไดรับบริการจากแผนก
ลูกคาสัมพันธ  บริษัท แอดวานซ  อินโฟรเซอรวิส  จํากัด (มหาชน) พบวา ผูใชบริการสวนใหญ
คาดหวังตอคุณภาพการบรกิารอยูในระดบัสูงทุก ๆ ดาน  ดูจากประเด็นการพจิารณา 5 ประเด็น 
ไดแก การไดรับบริการในดานความเชื่อถือได  การตอบสนองอยางรวดเร็วและการเขาถึงจิตใจของ
อายุที่แตกตางกัน  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตในดานลักษณะทางกายภาพ  
และความมัน่ใจของอายุที่แตกตางกัน ไมแตกตางกัน  การไดรับบริการในดานลักษณะทางกายภาพ  
ความเชื่อถือได  การตอบสนองอยางรวดเร็วของกลุมที่มีการศึกษาแตกตางกัน  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตในดานความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจของระดับการศึกษาที่
แตกตางกัน ไมแตกตางกัน 

 พรพรรณ  เกิดในมงคล (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ        
การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน): ศึกษากรณีฝายการคาตางประเทศ  2 
ศูนยการคาตางประเทศ  กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัย ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการดานการคา
ตางประเทศทีธ่นาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ฝายการคาตางประเทศ 2 ศูนยการคาตางประเทศ 
แหลมฉบัง ในชวงระหวางวนัที่ 15 สิงหาคม- 15 กันยายน 2540 จํานวน 100 รายผลการวิจยัพบวา  
ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อจําแนกเปนรายดาน 
พบวา ลูกคามคีวามพึงพอใจในดานพนกังานมากที่สุด  รองลงมาคือ ดานการบริการ  และ               
ดานสถานที่ตามลําดับ   
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 พฤหัส  สิงหวรกิจ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของลูกคาตอคุณภาพ         
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สังกัดเขตสวนภมูิภาค 24 พบวา 1. กลุม
ตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 21 ถึง 30 ป ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท 
สถานภาพทางครอบครัวสมรสแลว จบการศึกษาปริญญาตรีเปนสวนใหญ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
นอยกวา 10,000 บาท เขารับการบริการเฉลี่ย 1 ถึง 2 คร้ังตอสัปดาห และสวนมากจะเขารับบริการ
จากธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) ระดับสาขาขนาดใหญ 2. ลูกคามีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) สังกัดเขตสวนภูมภิาค 24 โดย
ภาพรวม และเปนรายดานทั้ง 4 ดาน อยูในระดับมาก 3. ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน อายุ และ
ระดับการศึกษา ตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการมี่แตกตางกัน สวนลูกคาที่เขามารับ
บริการจากธนาคารที่ขนาดตางกันมีความพงึพอใจตอคุณภาพการบริการแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 แสงชัย โชติพงศสิริสกุล (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่ทําใหลูกคามาใชบริการ
ดานเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) สาขาเพชรเกษม ซอย 114 พบวา ลูกคาที่มาใช
บริการดานเงนิฝากมีความพึงพอใจในดานภาพรวมของการใชบริการดานเงินฝากในระดับมาก 
เนื่องจาก 

 1.  ดานพนกังาน ลูกคาที่ใชบริการไดสัมผัสบุคลิกภาพ ความมีอัธยาศัย ความรู 
ความสามารถของพนักงาน โดยตรง ความพึงพอใจ ในดานนี้จึงเกิดจากการที่ลูกคาไดสัมผัสเอง 

 2.  ดานบริการ ลูกคาที่ใชบริการไดรับความชวยเหลือ ในเรื่องการใชบริการ คําแนะนํา 
เกี่ยวกับการรับบริการ ความเขาใจเกี่ยวกบัการบริการดานเงินฝาก ทําใหลูกคาเกดิความประทับใจที่
พนักงานใหบริการอยางทั่วถึงและรวดเรว็ 

 3.  ดานสถานที่ ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญอยูใกลบานหรือที่ทํางาน เพราะตองการ
ความสะดวก รวดเร็วและประหยดัเวลาในการติดตอ ขณะเดียวกนัสถานที่บริการภายใน กวางขวาง
และจัดระบบการบริการอยางระเบียบสวยงาม 

 4.  ดานความเชื่อมั่น ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารเปนประจําจะมีความคุนเคยกับผูบริหาร
หรือพนักงานสาขา จึงมีความรูสึกวาธนาคารมีความมั่นคงเชื่อถือได เพราะภาพลักษณของธนาคาร
ไมเคยออกมาในทางเลวราย มีแตสรางสรรคส่ิงอํานวยความสะดวกแกลูกคาเสมอ 
 อนุชา  อานามวัฒน (2547) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการใหบริการของธนาคาร
อาคารสงเคราะห สาขาจันทบุรี ตามทัศนะของผูใชบริการ มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับคุณภาพ
การใหบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาจันทบรีุ และเปรียบเทียบตุณภาพใหบริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะหสาขาจันทบุรี ของผูใชบริการจําแนกตามขอมูลสวนบุคคลและขอมูลดาน
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การเขารับบริการ โดยทําการศึกษาตามความคิดเห็นของผูมารับบริการที่ธนาคารอาคารสงเคราะห 
สาขาจันทบุรี ตัวอยางทีใ่ชในการวจิัยที่ทั้งหมด 295 ราย วิเคระหขอมูลโดยใชโปรแกรมการคํานวณ 
คาสถิติที่ใชคือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที และการวิเคราะหความ
แปรปรวนแบบทางเดียว ผลการศึกษา พบวา ประชาชนที่เขามารับบริการที่ธนาคารอาคาร
สงเคราะห สาขาจันทบุรีเห็นวา คุณภาพการใหบริการดานเจาหนี่ผูใหบริการของธนาคารอยูใน
ระดับดี เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑที่ตั้งไวและ เมื่อพิจารณาในแตละเรือ่ง พบวา “การใหบริการของ
เจาหนาทีเ่ปนกันเอง พดูจาสุภาพ มารยาทดี” ธนาคารมีความชัดเจนในขั้นตอนการใหบริการ และ
การใหบริการมีความถูกตองเสมอและการใหบริการรวดเร็วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนดและ
คุณภาพการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของธนาคารอยูในระดับที่ด ี

 อดุลย  หริรักษเสาวณีย  (2547, บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจและสภาพปญหาของ
ลูกคา ตอการใหบริการของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  เขตอําเภอบางละมุง  จังหวัดชลบุรี  ทั้งใน
ภาพรวมและรายดานไดแก  ดานสภาพแวดลอมภายนอก  สภาพแวดลอมภายใน  การจัดเตรียม
ความพรอม  และอุปกรณอํานวยความสะดวก  การใหบริการของพนักงาน  และดานภาพลักษณ
ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร  ผูศึกษาไดใชวิธีการศึกษาโดยการสัมภาษณลูกคาที่มาใช
บริการของ  บมจ. ธนาคารกสิกรไทย  เขตอําเภอบางละมุง  จังหวดัชลบุรี 
 ผลของการศึกษาพบวา  ลูกคาของธนาคารสวนใหญมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการ
หลังร้ือปรับระบบในภาพรวม  และเมื่อพจิารณาเปนรายดานพบวา 
 1.  ดานสภาพแวดลอมภายนอก  จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในทําเล ที่ตั้ง  
มีความเหมาะสมและสะดวก  ความสะอาดเรียบรอย  ความชัดเจนของปายชื่อและสญัลักษณ สวนที่
พบวาไมคอยพึงพอใจ  คือ  ความสะดวกของสถานที่จอดรถ 
 2.  ดานสภาพแวดลอมภายใน  จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในรูปแบบ          
การตกแตงภายในทนัสมัย  ความสะอาดเรียบรอย ความชัดเจนของปายชี้บอกจดุใหบริการ สวนที่
พบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การรักษาความปลอดภัย สถานที่ที่จัดใหลูกคาขณะรอรับบริการ และ        
ส่ิงอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ 
 3.  ดานการจดัเตรียมความพรอมและอุปกรณอํานวยความสะดวก  จากการศึกษาพบวา 
ลูกคามีความพงึพอใจในความสะอาดและงายในการใชแบบฟอรมมีอยางพอเพียง  สวนที่พบวา         
ไมคอยพึงพอใจ  คือ  การบริการเครื่องถอนเงินอัตโนมัต ิ
 4.  ดานการใหบริการของพนักงาน  จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพงึพอใจในความ
สุภาพ ออนโยนของพนักงาน  ความรวดเร็วในการใหบริการ  ความกระตือรือรนของพนักงาน  และ
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ความถูกตองไมผิดพลาดในการใหบริการ  สวนที่พบวาไมคอยพึงพอใจ คือ การใหบริการอยาง          
ไมเทาเทียมกนั และการจัดบริการใหอยางเพียงพอ 

 5.  ดานภาพลักษณ  ภาพพจนของพนักงานและธนาคาร  จากการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจ  คือ  การรื้อปรับระบบ  ความนาเชื่อถือ การแตงกายสภุาพเรียบรอย การทํางานอยาง
มีประสิทธิภาพ  ความซื่อสัตย  และการเกบ็รักษาขอมูลของลูกคาไวเปนความลับ 
 นุศรินทร  แสงนวล (2548) ไดวจิัยเร่ือง ปญหาในการดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพ        
การบริการของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย: ศึกษากรณี สาขาในสํานักงานเขตระยอง จากการศึกษา
พบวาพนกังาน บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาในสํานักงานเขตระยอง สวนใหญประสบปญหา           
ในการดําเนินโครงการพัฒนาคุณภาพบรกิารในระดับปานกลาง โดยปญหาในการดําเนินงาน          
การพัฒนาคุณภาพบริการทีป่ระสบมากเปนลําดับแรก คอื ปญหาดานคณุภาพงานสําหรับปญหา          
ในการดําเนินงานการพัฒนาคณุภาพบรกิารดานบุคลากรนั้นในภาพรวมพนักงาน สวนใหญ   
ประสบปญหาในระดบัปานกลาง ซ่ึงในเรือ่งกิจกรรมการพัฒนาคุณภาพถือเปนการเพิ่มงาน              
เปนประเด็นปญหาการพัฒนาคุณภาพบรกิารดานบุคลากรที่พนักงานประสบมากเปนลําดับแรก          
ในภาพรวมของปญหาในการดําเนินงานพัฒนาคุณภาพบรกิารดานคุณภาพงาน พบวามปีญหาอยูใน
ระดับปานกลาง โดยในเรื่องของความจําเปนตองรอบรูในงานดานตาง ๆ เชนผลิตภัณฑของ
ธนาคาร คาธรรมเนียม อัตราดอกเบี้ย เปนประเด็นปญหาการการพัฒนาคุณภาพบริการดานคุณภาพ
งานที่พนักงานประสบปญหามากเปนลําดับแรก ในภาพรวมของปญหาใน การดําเนินงานใน         
การจัดทําทะเบียนดัชนีเพื่อควบคุมและสะดวกในการคนเอกสาร สามารถคนพบไดภายใน 1 นาที          
เปนประเด็นปญหาการพัฒนาคุณภาพบรกิารดานอาคารสถานที่ที่พนักงานประสบปญหามาเปน
ลําดับแรก  

 สุทธิ ปนมา (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ โดยศกึษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือน
กุมภาพนัธ  พ.ศ.2535  ความพึงพอใจของลกูคาประกอบดวย 5 ดาน คอื ดานพึงพอใจตอพนักงาน
และการตอนรบัดานสถานทีป่ระกอบการ ดานความสะอาดที่ไดรับ ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ
และดานขอมลูที่ไดรับจากการบริการของธนาคาร ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม
ในแตละดานพบวา  ลูกคามคีวามพึงพอใจในระดบัปานกลาง สวนลูกคาที่ประกอบอาชีพตางกัน           
มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน  

 สันติ วิริยะรังสฤษฎ และเสริมศักดิ์  ศุกรวรรณ (2548, หนา 188-192) ศึกษาเรื่อง            
ความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

 1.  เหตุผลที่เลือกใชบริการจากธนาคารบอยที่สุด เนื่องจากธนาคารอยูใกลบานสะดวกใน 
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การติดตอ เหตผุลรองลงมา คือ การจายเงนิเดือนฝากธนาคาร พนักงานธนาคารใหบริการดีธนาคาร
มีหลายสาขาสะดวกตอการใหบริการ และมีเครื่องบริการเงินเดือน A.T.M 

 2.  การใชบริการสวนใหญ ผูใชบริการนิยมใชบริการทางดานเงินฝาก รองลงมา คือ               
ดานสินเชื่อ และดานตางประเทศ 

 3.  ธนาคารที่ผูใชบริการชอบมากที่สุด 5 อันดับ คือ 1. ธนาคารกรุงเทพ 2. ธนาคารกสิกร
ไทย 3. ธนาคารไทยพาณิชย  4.ธนาคารออมสินและธนาคารทหารไทย 5. ธนาคารทหารไทย 

 สําหรับความคิดเห็นของผูใชบริการตอธนาคารกสิกรไทยพบวา สาเหตุที่ผูที่ใชบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย เนื่องจาก ความสะดวก รวดเร็ว มารยาทของพนักงาน การประชาสัมพันธ 
ภาพพจน ทําเลที่ตั้ง สถานที่จอดรถ และจดุบริการ A.T.M. นอกจากนีย้ังพบวาการใหบริการของ
ธนาคารยังมีสาเหตุอีกหลายประการ ที่ทําใหลูกคาไมเกดิความประทับใจ หรือไมเกดิความพึงพอใจ
ในบริการของธนาคาร 

 อนุรักษ  มหาวีรวัฒน (2548, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของลกูคา
และของพนกังานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 โดยทําการศึกษาขอมูลจากลูกคาของธนาคาร 
จํานวน 384 คน และพนักงานของธนาคาร ในเขต 33 จํานวน 144 คน ผลการวิจัยมีดงันี้ 

 1.  ระดับความพึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการของธนาคารโดยภาพรวมลูกคามีความ
พึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารในระดับดีมาก และเปรียบเทยีบความพึงพอใจจําแนกตาม
อาชีพของลูกคา ไมพบความแตกตางในความพึงพอใจของลูกคากลุมอาชีพตาง ๆ  

 2.  ระดับความพึงพอใจพนักงานธนาคาร และเปรียบเทยีบความพึงพอใจ จําแนกตาม
กลุมตําแหนง พบวา พนกังานธนาคารกสิกรไทย ในเขต 33 มีความพึงพอใจการทํางานอยูในระดับ
ปานกลาง โดยกลุมผูปฏิบัติการจะมีความพงึพอใจนอยกวากลุมผูบริหาร 
 นิคม สะอาดเอี่ยม (2549) ไดวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาซีคอนแควร กรุงเทพมหานคร พบวา 
ผูตอบแบบสํารวจ มีความพงึพอใจโดยภาพรวมของบริการทั้ง 3 ดาน อยูในระดบัความพอใจและ
เมื่อพิจารณาองคประกอบความพึงพอใจแตละดานพบวาอยูระดับพอใจ เชนกนั คือดานสถานที่ 
ไดแก สถานที่ตั้งของธนาคารดานบริการฝากถอน โอนและชําระเงิน ไดแก เครื่องเอทีเอ็ม ที่ 
ธนาคารนํามาใหบริการและดานสินเชื่อ ไดแก การเรียกดูเอกสารประกอบการพิจารณาสินเชื่อ 
ไดแก การเรียกดูเอกสารประกอบการพจิารณาสินเชื่อ 
 พัฒวรรณ  สุกกล่ํา (2549, บทคัดยอ) ศกึษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี โดยศกึษาจากผูมาขอรับบริการดานเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี พบวา 1. ปจจัยภูมิหลังของผูมาขอรับบริการ 
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ดานเงินฝากมคีวามสัมพันธตอของการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอ 
ศรีราชา ไดแก  เพศ  อายุ  และอาชีพ  2. ปจจัยขอมูลคุณภาพบริการของธนาคารตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอศรีราชา ไดแก ความนาเชื่อถือของธนาคาร 
สภาพแวดลอมและสถานที่ พนักงานของธนาคารและการใหบริการของธนาคาร 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัดังกลาวไดนําไปสูแนวคิดที่แสดงใหเห็นวา 
 ดานประสิทธภิาพ ดานความทั่วถึง ดานความเสมอภาค ดานความเปนธรรม ดานการ

ตอบสนองความตองการ ดานการตอบสนองความพึงพอใจ ดานความตอเนื่อง ดานความสะดวก     
ดานความพรอมในการใหบริการ และ ดานคุณภาพ เกีย่วของกับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิาร    
ผูวิจัยจึงไดเลือกประเดน็ ดังกลาวในการวจิัยคร้ังนี ้
 

กรอบแนวคดิที่ใชในการวิจัย 
 จากการที่ไดทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวกับแนวคดิเกีย่วกบักลุมออมทรัพย  แนวคิดและ
ทฤษฏีที่เกี่ยวกบัการมีสวนรวม และวัตถุประสงคของการศึกษา พรอมทั้งผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
แลวนํามาใชประกอบในการสรางกรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษาดังนี ้
    

                   ตัวแปรอิสระ              ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคดิในการวิจัย 

    
ปจจัยพืน้ฐานสวนบุคคลกลุม
สมาชิกธนาคารชุมชน 
- เพศ 
- อาย ุ
- การศึกษา 
- สถานภาพสมรส 
- อาชีพ 
- รายไดตอเดอืน 

     - สถานภาพภายในกลุมสมาชิก 
     - ประสบการณคณะกรรมการ 

การมีสวนรวมสมาชิกธนาคาร
ชุมชนบานหลุมมะขาม ตําบล
หนองไมแกน อําเภอแปลงยาว 
จังหวดัฉะเชิงเทรา 
     1. ดานรวมคิดและวางแผน 
     2. ดานรวมปฏิบัติ  
     3. ดานรวมรับประโยชน 
     4. ดานการติดตามและ
ประเมินผล 
 

 
 
 


