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æ◊Èπ∞“π°“√∫√‘°“√∑’Ë¡’§ÿ≥¿“æ :
°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“

�  ÿæ—≤πå  àÕß· ß®—π∑√å

 “√– —ß‡¢ª

∫∑§«“¡π’È°≈à“«∂÷ßæ◊Èπ∞“π¢Õß°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ §«“¡À¡“¬·≈–§«“¡ ”§—≠¢Õß°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“

°Æ∫—µ√ÀâÕß ¡ÿ¥ (Library Charters) ´÷Ëß‡ªìπæ◊Èπ∞“π ”§—≠¢Õß°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¡’§ÿ≥¿“æ ·≈–°“√√≥√ß§å°“√

‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“„πÀâÕß ¡ÿ¥

 ∫∑π”

çÕ–‰√§◊Õ ‘Ëß∑’Ë∫√‘…—∑∑’Ë¡’«‘ —¬∑—»πå°«â“ß‰°≈µâÕß°“√--§”µÕ∫§◊Õ≈Ÿ°§â“ºŸâ„Àâ°“√ π—∫ πÿπ∑’Ë´◊ËÕ —µ¬å

·≈–æπ—°ß“π∑’Ë¡’§«“¡µ◊Ëπµ—« °√–µ◊Õ√◊Õ√âπ ¢¬—π¢—π·¢Áß ·≈– “¡“√∂∑’Ë®–µ—¥ ‘π„® ‡æ◊ËÕª√–‚¬™πå∑—Èß¢Õß

≈Ÿ°§â“·≈–∫√‘…—∑ ∫√‘…—∑µâÕß°“√∫ÿ§§≈∑’Ë¡’§«“¡ºŸ°æ—πµàÕÕß§å°√ µâÕß°“√‰¥â∫ÿ§§≈∑’Ë∑ÿà¡‡∑§«“¡√—°·≈–

§«“¡¿“§¿Ÿ¡‘„®„π¿“√–Àπâ“∑’Ë¢Õß‡¢“·≈–∑”„ÀâÕß§å°√¡’¿“æ≈—°…≥å¥’∑’Ë ÿ¥‡∑à“∑’Ë®–‡ªìπ‰ª‰¥â

∫√‘…—∑∑’Ë “¡“√∂°â“«‰ª„π∑»«√√…Àπâ“Õ¬à“ß™”π‘™”π“≠ ‡æ’¬∫æ√âÕ¡¥â«¬§«“¡ ”‡√Á®·≈– ßà“ß“¡

µâÕß°“√∫ÿ§§≈∑’Ë¡’§«“¡‡Õ“„®„ à (CARE) ∫ÿ§§≈ºŸâ´÷Ëß‡Õ“„®„ àµàÕ∫ÿ§§≈∑’Ë‡¢“‡°’Ë¬«¢âÕß ∫ÿ§§≈∑’Ë‡Õ“„®„ à

µàÕ ‘Ëß∑’Ë‡¢“°√–∑”·≈– ‘Ëß∑’Ë‡¢“√à«¡ √√§å √â“ß

∫√‘…—∑∑ÿ°·Ààß¡’§πª√–‡¿∑π’ÈπâÕ¬¡“° ·µà„π∑“ß°≈—∫°—π ∑ÿ°∫√‘…—∑µâÕß°“√§πª√–‡¿∑π’È‡ªìπ

Õ¬à“ß¡“°é (Brandi. 2001 : 2)



  19¡πÿ…¬»“ µ√åª√‘∑√√»πå

„π ¿“æ‡ªìπ®√‘ß ÀâÕß ¡ÿ¥µà“ßÊ ‰¥â· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ

∂÷ß°“√‡Õ“„®„ àµàÕ≈Ÿ°§â“ (Customer care) ·≈â« ‡æ’¬ß

·µà‰¡à‰¥âµ√–Àπ—°·≈–‰¡à‰¥â∂◊Õª√–‚¬™πå®“°‡√◊ËÕßπ’È„Àâ

ßÕ°‡ß¬·µàª√–°“√„¥ ∫ÿ§≈“°√ºŸâ„Àâ∫√‘°“√®–‰¥â√—∫°“√

‡πâπ¬È”‡©æ“–„π‡√◊ËÕß¢Õß®‘µ„®·Ààß°“√∫√‘°“√ (Service

mind) ·µà„Àâ§«“¡ ”§—≠‡æ’¬ßº‘«‡º‘πÀ√◊Õ≈–‡≈¬µàÕ

°“√ √â“ß ¿“æ·«¥≈âÕ¡∑’Ëº≈—°¥—π„Àâ∫ÿ§≈“°√√Ÿâ ÷°∂÷ß

°“√‡Õ“„®„ àµàÕ ‘Ëß∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß  ¿“æ·«¥≈âÕ¡∑’Ë √â“ß

§«“¡√Ÿâ ÷°∂÷ß§ÿ≥§à“  ¿“æ·«¥≈âÕ¡∑’Ë§«“¡°â“«Àπâ“

¢Õß∫ÿ§≈“°√‰¥â√—∫°“√ π—∫ πÿπ·≈– àß‡ √‘¡ ·≈–

 ¿“æ·«¥≈âÕ¡∑’Ë∑ÿ°§«“¡æ¬“¬“¡‰¥â √â“ß§«“¡π—∫∂◊Õ

·≈–§ÿ≥§à“„Àâ°—∫µπ‡Õß ·≈–§«“¡¿“§¿Ÿ¡‘„®µàÕÀπâ“∑’Ë

√—∫º‘¥™Õ∫  ´÷ËßÀ“°∑”‰¥â °“√‡Õ“„®„ àµàÕ≈Ÿ°§â“°Á®–

‡°‘¥¢÷ÈπÕ¬à“ß‡µÁ¡∑’Ë ·µà‰¡à«à“®–Õ¬à“ß‰√°Áµ“¡ §”«à“°“√

‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‡ªìπ«≈’∑’Ë°≈à“«∂÷ß°—π„πÕß§å°√ª√–‡¿∑

µà“ßÊ π—∫·µàÕß§å°√∑’Ë„Àâ∫√‘°“√‡™‘ßæ“≥‘™¬å Õß§å°√

Õ“ “ ¡—§√·≈–Õß§å°√∑’Ë‰¡àÀ«—ß°”‰√ ÷́Ëß√«¡∂÷ßÀâÕß

 ¡ÿ¥¥â«¬  ·π«§‘¥¢Õß°“√‡Õ“„®„ à∑’Ë¡’µàÕ≈Ÿ°§â“‡√‘Ë¡¢÷Èπ

®“° Tom Peters ´÷Ëß‰¥âæ—≤π“À≈—°ª√—™≠“ ç≈Ÿ°§â“

§◊Õæ√–√“™“é ‰«â„π In Search of Excellence

(Morris. 1990a : 31 ; citing Peters. 1982) À≈—°

ª√—™≠“π’È∂◊Õ‡ªìπ§”æ—ß‡æ¬∑’Ë™’È„Àâ‡ÀÁπ«à“ ≈Ÿ°§â“‡ªìπÀπ÷Ëß

„πªí®®—¬ ”§—≠∑’Ëπ”‰ª Ÿà§«“¡ ”‡√Á®¢ÕßÕß§å°√∑’Ë„Àâ

∫√‘°“√ Õ—π‡ªìπ∑’Ë¬Õ¡√—∫¢ÕßÕß§å°√∑—Ë«‚≈°

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‡ªìπ‡√◊ËÕß∑’Ë¡’§«“¡À¡“¬¡“°

°«à“§«“¡¡’Õ—∏¬“»—¬‰¡µ√’∑’Ë¥’∑“ß —ß§¡ ‰¡à„™à‡æ’¬ß·§à

§«“¡ ÿ¿“æ·≈–§«“¡‡ªìπ¡‘µ√ °“√„™â¿“…“∑à“∑“ß∑’Ë

‡À¡“– ¡ À√◊Õ°“√¬Õ¡√—∫«à“≈Ÿ°§â“§◊ÕºŸâ∑’Ë∂Ÿ°µâÕß‡ ¡Õ

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“°‘π§«“¡À¡“¬¡“°°«à“«‘∏’∑’Ë‡√“

ªØ‘∫—µ‘µàÕ∫ÿ§§≈ À“°·µà‡ªìπ°≈¬ÿ∑∏å ”§—≠∑’Ë‡ √‘¡ √â“ß

§«“¡·¢Áß·°√àß„Àâ°—∫ÀâÕß ¡ÿ¥ ‚¥¬‡©æ“–„π‡√◊ËÕß¢Õß

°“√®—¥°“√¥â“π —¡æ—π∏¿“æ‚¥¬√«¡°—∫™ÿ¡™πºŸâ„™â ∑—Èßπ’È

‰¡à‰¥âÀ¡“¬§«“¡«à“®–‰¡à„Àâ§«“¡ ”§—≠„π‡√◊ËÕß¢Õß

§«“¡ ÿ¿“æ‡√’¬∫√âÕ¬ ·µà°“√¬‘È¡∑’Ë ¥„ °Á‰¡à “¡“√∂

∑¥·∑ππ‚¬∫“¬°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“∑’Ë™—¥‡®π‰¥â

‡Àπ◊ÕÕ◊Ëπ„¥ ·π«§‘¥·≈–°√–∫«π°“√°“√‡Õ“„®

„ à≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ¥Ÿ‡À¡◊Õπ«à“®–‰¡àÕ¬Ÿà„π§«“¡

§‘¥‡æ◊ËÕ°“√®—¥°“√¡“°‡∑à“∑’Ë§«√ ‚¥¬‡©æ“–Õ¬à“ß¬‘Ëß„π

ÀâÕß ¡ÿ¥¡À“«‘∑¬“≈—¬ ∑—Èßπ’ÈÕ“®‡π◊ËÕß¡“®“°§«“¡§‘¥

∫πÀÕ§Õ¬ß“™â“ß∑’Ë«à“ ‡√“√Ÿâ¥’«à“Õ–‰√§◊Õ ‘Ëß∑’Ë¥’∑’Ë ÿ¥

 ”À√—∫ºŸâ„™â¢Õß‡√“ À√◊ÕÕ“®‡ªìπ‡æ√“–Õ¬Ÿà„π∞“π–

ºŸâºŸ°¢“¥°“√®—¥∫√‘°“√∑’Ë¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ  ¥—ßπ—Èπ¢âÕ

‡√’¬°√âÕß®“°ºŸâ„™âÀ√◊ÕºŸâÕà“π®–‰¥â√—∫ ‘π§â“/∫√‘°“√Õ–‰√

®“°∑’Ë„¥®÷ß‰¡à¡’§«“¡ ”§—≠‡∑à“∑’Ë§«√ ·≈–®“°°“√∑’Ë‰¡à

‰¥â¡’°“√‡ª≈’Ë¬π¡◊ÕºŸâ„™â‡ß‘π·≈–‰¡à‰¥â‡ªìπ°“√®—¥´◊ÈÕ∑’Ë

¬÷¥∂◊Õ§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ„™â‚¥¬µ√ß  ºŸâ„™â¢Õß‡√“®÷ß

‰¡à∂◊Õ«à“‡ªìπ ≈Ÿ°§â“∑’Ë·∑â®√‘ß  µ√ß®ÿ¥π’È°àÕ„Àâ‡°‘¥°“√

∂°‡∂’¬ß‡°’Ë¬«°—∫§”∑’Ë„™â‡√’¬°ºŸâ„™â∫√‘°“√ÀâÕß ¡ÿ¥«à“

§«√®–‡√’¬°«à“Õ¬à“ß‰√ ‡æ√“–§”‡√’¬°®– àßº≈µàÕ°“√√—∫√Ÿâ

(Perception) ´÷Ëßπ”‰ª Ÿà·π«ªØ‘∫—µ‘µàÕ∫ÿ§§≈π—Èπ

π—Ëπ§◊Õ∑ÿ°«—ππ’ÈÀâÕß ¡ÿ¥µ‘¥µàÕ/À√◊Õ„Àâ∫√‘°“√°—∫≈Ÿ°§â“

ºŸâ∫√‘‚¿§  ¡“™‘° ºŸâ„™â À√◊Õ ºŸâÕà“π  º≈·Ààß°“√∂°

‡∂’¬ß √ÿª‰¥â«à“§”«à“ ≈Ÿ°§â“ ‡ªìπ§”∑’Ë¬Õ¡√—∫°—π¡“°

°«à“§”Õ◊ËπÊ ·µà°√–π—Èπ°Á¬—ß¡’ª√–‡¥Áπªí≠À“∑’Ë¬—ß‰¡à

™—¥‡®π«à“∫∑∫“∑°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“„πÀâÕß ¡ÿ¥

¡À“«‘∑¬“≈—¬§«√‡ªìπ‡™àπ‰√ ∑—Èßπ’È‡æ√“–°“√‡Õ“„®„ à

≈Ÿ°§â“‡ªìπª√–‡¥Áπ∑“ß°≈¬ÿ∑∏å∑’ËµâÕß°“√§«“¡ºŸ°æ—π∑’Ë

µàÕ‡π◊ËÕß·≈–‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫∫ÿ§≈“°√¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥„π∑ÿ°

√–¥—∫ Õ’°∑—Èß·π«∑“ß°“√ªØ‘∫—µ‘‡æ◊ËÕ„Àâ∫ÿ§≈“°√ à«π

Àπâ“‰¥â´÷¡´—∫°≈¬ÿ∑∏å°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ √«¡∑—Èß°“√Ωñ°

Õ∫√¡°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‡æ◊ËÕ√—∫¡◊Õ°—∫≈Ÿ°§â“ ‚¥¬

‡©æ“–≈Ÿ°§â“∑’Ë‡§Õ–‡¢‘π ‡°âÊ °—ßÊ
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©–π—Èπ ‡√“§«√®–‰¥â∑”§«“¡‡¢â“„®‡°’Ë¬«°—∫§«“¡

À¡“¬·≈–§«“¡ ”§—≠¢Õß°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ ·≈–§«√

√ŸâÕ’°«à“„§√§◊Õ≈Ÿ°§â“¢Õß‡√“ ‡æ◊ËÕ∑’Ë®–‰¥â “¡“√∂

·¬°·¬–§«“¡µâÕß°“√¢Õß‡¢“‰¥â ·≈–æ÷ß√–≈÷°‰«â

‡ ¡Õ«à“ °“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‡ªìπæ◊Èπ∞“π¢Õß°“√∫√‘°“√

≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ §◊ÕÕ–‰√

„π Harrodûs Librar iansû Glossary

(1995 : 184) „Àâ§«“¡À¡“¬‰«â«à“ ç°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“

§◊Õ °√–∫«π°“√‡æ◊ËÕ¬°√–¥—∫ ∂“π¿“æ¢Õß≈Ÿ°§â“„π

°“√µ‘¥µàÕ∏ÿ√°‘®„Àâ Ÿß¢÷Èπ ‚¥¬®—¥‚ª√·°√¡°“√Ωñ°Õ∫√¡

∫ÿ§≈“°√(ºŸâ„Àâ∫√‘°“√)„π·π«∑“ß‡™‘ß∏ÿ√°‘® ´÷Ëß‰¥âæ‘ Ÿ®πå

„Àâ‡ÀÁπ·≈â««à“ª√– ∫º≈ ”‡√Á®Õ¬à“ß Ÿß ·≈–‡ªìπ

·π«§‘¥∑’Ëæ∫‡ÀÁπ‰¥â∑—Ë«‰ª„πÕß§å°√∑’ËµâÕßµ‘¥µàÕ°—∫ºŸâ„™â

ºŸâ´÷Ëß¡’∑“ß‡≈◊Õ°„π°“√‡≈◊Õ° ‘π§â“é

Stubley (Stubley. 1998 : 98) °≈à“««à“ ç°“√

‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ §◊ÕªØ‘∫—µ‘°“√¥â“π∑—°…–°“√µ‘¥µàÕ

√–À«à“ß∫ÿ§§≈ ‚¥¬„Àâ‡™◊ËÕ¡—Ëπ‰¥â«à“ºŸâ„™â∑ÿ°§π®–‰¥â√—∫

°“√ªØ‘∫—µ‘¥â«¬§«“¡‡Õ“„®„ à·≈– ÿ¿“æ‡∑à“∑’Ë®–‡ªìπ‰ª‰¥â

·≈–°≈—∫ÕÕ°‰ª¥â«¬§«“¡æ÷ßæÕ„®µàÕ ç§«“¡µâÕß°“√

 “√ π‡∑»¢Õß‡¢“é °“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‰¡à‰¥â®∫ ‘Èπ≈ß

‰ªæ√âÕ¡°—∫∏ÿ√°‘®∑’Ëºà“π‡§“πå‡µÕ√å À√◊Õ‚µä–/®ÿ¥∑’Ë„Àâ

∫√‘°“√µÕ∫§”∂“¡‡∑à“π—Èπ ·µà≈÷°≈ß‰ª∂÷ß∫ÿ§≈“°√∑’Ë®–

µâÕß· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ∂÷ß§ÿ≥¿“æ¢Õß∫√‘°“√  ‚¥¬·∑â®√‘ß·≈â«

§”Ê π’È¬—ßÀ¡“¬∂÷ß ‘Ëß∑’ËπÕ°‡Àπ◊Õ‰ª®“°π’È ‚¥¬√«¡∂÷ß

 ¿“æ·«¥≈âÕ¡ (∑—Èß∑“ß°“¬¿“æ·≈–Õ‘‡≈Á°∑√Õπ‘° å) ™àÕß

∑“ß°“√ ◊ËÕ “√ ·≈–°“√µ≈“¥¥â«¬

Õ¬à“ß‰√°Áµ“¡§”«à“ °“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ Õ“®µ’ §«“¡

À¡“¬‰¥â°«â“ß¡“°®πÀ“§«“¡À¡“¬∑’Ë·∑â®√‘ß‰¡à‰¥â À√◊Õ

 àÕ‰ª„π∑“ß∑’Ë‰¡à¥’ À√◊Õ‰¡à°Á„Àâ§«“¡À¡“¬∑’Ëº‘¥‰ª‡≈¬

·µà‚¥¬ “√–·≈â«‡ªìπ§”∑’Ë„™â∫√√¬“¬∂÷ß∑—°…–∑’Ë„™â

√–À«à“ß°“√¡’ªØ‘ —¡æ—π∏å¢Õß∫ÿ§≈“°√°—∫≈Ÿ°§â“ ‰¡à«à“

®–‡ªìπ°“√„Àâ∫√‘°“√¬◊¡-§◊π °“√µÕ∫§”∂“¡∑“ß«‘™“

°“√‡√◊ËÕß„¥‡√◊ËÕßÀπ÷Ëß À√◊Õ°“√·π–π”°“√„™â´’¥’√Õ¡

‡ªìπµâπ  Õ’°∑—Èß¬—ßÀ¡“¬∂÷ß°“√º≈‘µ‡Õ° “√§Ÿà¡◊Õ·π–π”

«— ¥ÿ‡æ◊ËÕ°“√‡√’¬π°“√ Õπ °“√ Õπ°“√»÷°…“§âπ§«â“

À√◊ÕµÕ∫§”∂“¡∑“ß‚∑√»—æ∑å  À“°æ‘®“√≥“„Àâ°«â“ß

¢÷Èπ‰ªÕ“®√«¡‰ª∂÷ß«‘∏’°“√µà“ßÊ ∑’Ë∫ÿ§≈“°√°√–∑”‡æ◊ËÕ

· ¥ß∂÷ß°“√µâÕπ√—∫≈Ÿ°§â“ ‡™àπ ªÑ“¬ª√–°“» §”·π–π”

 ¿“æ·«¥≈âÕ¡·≈–§«“¡ –¥«° ∫“¬„π°“√‡¢â“„™â

∫√‘°“√ √«¡∑—Èß°“√¬‘π¥’µÕ∫ πÕßµàÕ§”∫àπ·≈–¢âÕ

‡ πÕ·π–‡°’Ë¬«°—∫ÀâÕß ¡ÿ¥·≈–§”«‘æ“°…å«‘®“√≥å

‡°’Ë¬«°—∫∫√‘°“√∑’Ë®—¥„Àâ

∂â“‡√“¬Õ¡√—∫«à“ÀâÕß ¡ÿ¥§«√®–µâÕß„Àâ∫√‘°“√

‚¥¬‡πâπ§«“¡ ”§—≠∑’Ë≈Ÿ°§â“ (Customer-oriented) °“√

‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“°Á‡ªìπ ‘Ëß∑’Ëµ“¡¡“§«∫§Ÿà‰ª°—∫ß“π∑ÿ°ß“π

π—∫·µà√–¥—∫®ÿ≈¿“§ (‡™àπ°“√„Àâ¬◊¡-§◊πÀπ—ß ◊Õ) ‰ª

®π∂÷ß√–¥—∫¡À¿“§ (‡™àπ°“√«‘æ“°…å«‘®“√≥å°“√∫√‘°“√)

√«¡∑—Èß°“√Ωñ°Õ∫√¡°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“„Àâ°—∫∫ÿ§≈“°√

ÀâÕß ¡ÿ¥∑ÿ°§π ‘Ëßµà“ßÊ ‡À≈à“π’È‰¡à‰¥â‡ªìπ‡æ’¬ß°“√

ª√—∫ª√ÿß∑—°…–√–À«à“ß∫ÿ§§≈À√◊Õ°“√ ◊ËÕ “√‡∑à“π—Èπ ·µà

¬—ßÀ¡“¬∂÷ß°“√ àß‡ √‘¡ π—∫ πÿπ°“√‡ª≈’Ë¬π·ª≈ßæ◊Èπ

∞“π§◊Õ ç°“√„Àâ§«“¡√Ÿâ„À¡à·°à∫ÿ§≈“°√ÀâÕß ¡ÿ¥„π‡√◊ËÕß

¢Õß°“√§‘¥∑’Ë „Àâ§”π÷ß∂÷ß≈Ÿ°§â“Õ¬Ÿà „π®‘µ„®‡ ¡Õé

(Theis. 1996 : 125)

¥—ß∑’Ë°≈à“«‰«â·≈â««à“‡ªìπ‡√◊ËÕß¬“°∑’Ë®–„Àâπ‘¬“¡§”

«à“°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“·µà‡æ’¬ß —ÈπÊ ≈—°…≥–¢Õß°“√

‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë°àÕ‡°‘¥¢÷Èπ‰¥â·≈–¡’¢Õ∫‡¢µ

°«â“ß¢«“ß ≈—°…≥–¥—ß°≈à“«Õ“®®–‰¥â¡“®“°ºŸâ„Àâ°“√

Ωñ°Õ∫√¡À√◊ÕºŸâ‡¢â“√—∫°“√Ωñ°Õ∫√¡ Õ“®®–¡“®“°

Õß§å°√¿“§∏ÿ√°‘® À√◊Õ®“°°“√ª√–™ÿ¡ ·≈–À≈“¬ à«π
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¡“®“°§«“¡§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“‡Õß ‡™àπ ¢—ÈπµÕπ°“√

®à“¬§à“ª√—∫ °“√°”Àπ¥®”π«πÀπ—ß ◊Õ∑’Ë„Àâ¬◊¡ °“√§‘¥

§à“∫√‘°“√°“√¬◊¡√–À«à“ßÀâÕß ¡ÿ¥ œ≈œ ∑—ÈßÀ≈“¬‡À≈à“

π’È‡√’¬°«à“‡ªìπ°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“À√◊Õ‰¡à „π°√≥’§à“ª√—∫

π—°»÷°…“∑“ß∏ÿ√°‘®Õ“®®–∑”„®¬Õ¡√—∫‰¥â¬“°    ·µà‡¢“

°Á®”µâÕß®à“¬‡ß‘π§à“ª√—∫À√◊Õ‰¡à°ÁµâÕß Ÿ≠‡ ’¬ ‘∑∏‘Ï°“√

¬◊¡‰ª ºŸâ„™â à«ππâÕ¬Õ“®®–‚µâ·¬âß·≈–· ¥ß§«“¡‰¡à

æÕ„®  ´÷Ëß∫ÿ§≈“°√ à«πÀπâ“®–µâÕß∂◊Õ‡ªìπÀπâ“∑’Ë·≈–

ºŸâ√—∫Àπâ“µàÕªØ‘°‘√‘¬“‡À≈à“π’È„Àâ¥’∑’Ë ÿ¥ ©–π—Èπ‡√“Õ“®

°”Àπ¥¥—™π’ª√–‡¡‘π°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“∑’Ë¥’‰¥â  2

≈—°…≥– §◊Õ

● °“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ §◊Õ °“√µ√–Àπ—°∂÷ß

§«“¡ ”§—≠¢Õß∫ÿ§≈“°√ à«πÀπâ“ ·≈–¥”‡π‘π°“√®π

‡™◊ËÕ¡—Ëπ‰¥â«à“‡¢“À≈à“π—Èπ “¡“√∂ªØ‘∫—µ‘ß“π‰¥âÕ¬à“ß

‡À¡“– ¡  ·≈–

● ¡’°“√ª√–™“ —¡æ—π∏åµàÕ≈Ÿ°§â“Õ¬à“ß ¡Ë”‡ ¡Õ

¢—ÈπµÕπ°“√ Õ∫∂“¡·≈–°“√√âÕß‡√’¬π ¡’§«“¡™—¥‡®π

·≈–°√–µ◊Õ√◊Õ√âπ„π°“√‡ “–· «ßÀ“º≈ªÑÕπ°≈—∫

(Feedback) ®“°≈Ÿ°§â“

„πÕß§å°√∑’Ë¬÷¥æƒµ‘°√√¡‡ªìπ‡ªÑ“À¡“¬ ∂â“√Ÿª

·∫∫§«“¡æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“‡ªìπ‰ªµ“¡‡ªÑ“À¡“¬π’È ·≈–

∂â“π‚¬∫“¬·≈–°≈¬ÿ∑∏å∑’Ë°”Àπ¥¬÷¥∂◊Õ§«“¡æ÷ßæÕ„®

¢Õß≈Ÿ°§â“‡ªìπ ”§—≠ Õ’°∑—Èßæ¬“¬“¡„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¥’¬‘ËßÊ

¢÷Èπ‰ªÕ¬Ÿà‡ ¡Õ‡™àππ’È  “√– ”§—≠∑’ËµàÕ‡π◊ËÕß‰¡à√Ÿâ®∫°Á§◊Õ

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“®–¢÷ÈπÕ¬Ÿà°—∫§«“¡‡ªìπ«‘™“™’æ¢Õß

∫ÿ§≈“°√ à«πÀπâ“ ·≈–‡πâπ°“√∫√‘°“√„π∑ÿ° à«πß“π

¢ÕßÕß§å°√

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“¡’§«“¡ ”§—≠Õ¬à“ß‰√

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‡ªìπ‡√◊ËÕß ”§—≠ ”À√—∫ÀâÕß ¡ÿ¥

∑—Èßπ’È‡æ√“–

● ÀâÕß ¡ÿ¥®”‡ªìπµâÕß√—∫º‘¥™Õ∫µàÕÀπâ“∑’Ë

● ∑’Ë®”‡ªìπµâÕß∑”„Àâ‡°‘¥§ÿ≥§à“®“°‡ß‘π∑’Ë‰¥â

● ‚¥¬æ‘®“√≥“À“·π«∑“ß„Àâ∫√‘°“√ À√◊Õµ‘¥µàÕ

Àπà«¬ß“π¿“¬πÕ°¡“„Àâ∫√‘°“√ ‚¥¬‡πâπ„π‡√◊ËÕß

¡“µ√∞“π¢Õß∫√‘°“√∑’Ë®—¥„Àâ

§«“¡¥—ß°≈à“«Õ∏‘∫“¬‰¥â«à“ °“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“¡’

§«“¡ ”§—≠µàÕÀâÕß ¡ÿ¥ π—∫‡π◊ËÕß®“°∑’Ë≈Ÿ°§â“°≈—∫

°≈“¬‡ªìπ∑’ËºŸâ¡Õß‰°≈¡“°¢÷Èπ·≈–§“¥À«—ß ŸßµàÕ∫√‘°“√

·≈–§«“¡ –¥«° ∫“¬µà“ßÊ πÕ°®“°π—Èπ À“°¡Õß„π

·ßà¢Õß§«“¡√—∫º‘¥™Õ∫æ◊Èπ∞“π∑’Ë¡’µàÕ™ÿ¡™π·≈â« ¿“√–

Àπâ“∑’Ë ”§—≠¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥°Á§◊Õ°“√„Àâ∫√‘°“√µàÕ™ÿ¡™π

·≈–°“√„Àâ∫√‘°“√π—Èπ°Á§«√µ—ÈßÕ¬Ÿà∫πæ◊Èπ∞“π¢Õß§«“¡

æ÷ßæÕ„®¢Õß≈Ÿ°§â“

„π¿“§∏ÿ√°‘®  °≈à“«°—π«à“≈Ÿ°§â“§◊Õ™àÕß∑“ß·Ààß

°”‰√ ·≈–≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’§«“¡ ÿ¢À¡“¬∂÷ßº≈°”‰√∑’Ë¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ

π’Ë‡ªìπ‡√◊ËÕßª°µ‘ ·µà∂â“∫√‘°“√‰¡à¥’°ÁÀ¡“¬∂÷ß°“√ Ÿ≠‡ ’¬

√“¬‰¥â  ·∫∫Õ¬à“ß§«“¡§‘¥π’È‰¡à “¡“√∂„™â„πÀâÕß ¡ÿ¥

¡À“«‘∑¬“≈—¬‰¥â ¡∫Ÿ√≥å·∫∫π—° ‡æ√“–≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’§«“¡

 ÿ¢‰¡à‰¥âπ”‰ª Ÿà°“√‡æ‘Ë¡√“¬‰¥â‚¥¬µ√ß ·µà®–À¡“¬∂÷ß

§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ·≈–¬Õ¡√—∫§ÿ≥§à“¢Õß∫√‘°“√ÀâÕß ¡ÿ¥∑’Ë

 Ÿß¬‘Ëß¢÷Èπ  à«π≈Ÿ°§â“∑’Ë‰¡à¡’§«“¡ ÿ¢°Á®–À—π‰ªµ‘¥µàÕ

∏ÿ√°‘®∑’ËÕ◊Ëπ‡ªìπ°“√∑¥·∑π ·≈–π’Ë°Á§◊Õ°“√ Ÿ≠‡ ’¬

®”π«πºŸâ´◊ÈÕ‰ª °“√ Ÿ≠‡ ’¬ºŸâ´◊ÈÕπ’È®–‰¡àª√“°Ø‡¥àπ™—¥

„π∑—π∑’∑—π„¥·µà®–‡ªìπ°“√ Ÿ≠‡ ’¬‰ª‡√◊ËÕ¬Ê °“√

∫√‘°“√∑’Ë¥’¡’§ÿ≥¿“æ‡∑à“π—Èπ∑’Ë®–™à«¬ª√—∫‡ª≈’Ë¬π¿“æ

≈—°…≥å·≈–§ÿ≥§à“¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥„Àâ‡ªìπ∑’Ëª√–®—°…å‰¥â

°“√ √â“ß≈Ÿ°§â“„À¡à„π∏ÿ√°‘®µâÕß„™â§«“¡æ¬“¬“¡

·≈–§à“„™â®à“¬∂÷ßÀâ“‡∑à“¢Õß°“√√—°…“≈Ÿ°§â“‡°à“ ¥—ßπ—Èπ

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“®÷ß‡πâπ„π‡√◊ËÕß¢Õß°“√√—°…“≈Ÿ°§â“

‡°à“æ√âÕ¡Ê°—∫°“√¡ÕßÀ“µ≈“¥„À¡à ®“°ß“π«‘®—¬„π

 À√—∞Õ‡¡√‘°“™’È„Àâ‡ÀÁπ«à“∂â“‡√“æ÷ßæÕ„®µàÕº≈‘µ¿—≥±åÀ√◊Õ
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∫√‘°“√ ‡√“®–∫Õ°§πÕ◊ËπÊ µàÕ‰ªÕ’° 3-5 §π  ·µà∂â“

‡√“‰¡àæÕ„® ‡√“®–∫Õ°µàÕ§πÕ◊ËπÊ ‰¡àπâÕ¬°«à“ 20 §π

‡æ√“–©–π—Èπ‡√“®–µâÕß‰¡à∑”„Àâ‡°‘¥°“√ Ÿ≠‡ ’¬≈Ÿ°§â“

‰ª‡æ√“–°“√∫√‘°“√ À√◊Õ‡æ√“–‡ÀµÿÕ◊Ëπ„¥ ·¡â·µà‡æ’¬ß

§π‡¥’¬« (Morris. 1990b : 3)

„π·ßà¢Õßß∫ª√–¡“≥ ß∫ª√–¡“≥∑’ËÕß§å°√

À≈“¬Õß§å°√‰¥â√—∫¢÷ÈπÕ¬Ÿà°—∫°“√„™â∫√‘°“√ ´÷Ëß

À¡“¬§«“¡«à“ §«“¡ª√–∑—∫„®¢Õß≈Ÿ°§â“∑’Ë‡æ‘Ë¡¡“°¢÷Èπ

∑”„Àâ‰¥â¡“´÷Ëßß∫ª√–¡“≥∑’Ë¡“°¢÷Èπ ÀâÕß ¡ÿ¥À≈“¬

·Ààß°Á‡™àπ°—π∑’Ë‰¥â√—∫ß∫ª√–¡“≥„π≈—°…≥–π’È ·µà∂â“

®”π«π≈Ÿ°§â“≈¥≈ß°ÁÀ¡“¬∂÷ß°“√≈¥®”π«π∑√—æ¬“°√

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“∑’Ë¥’‰¡à‰¥â àßº≈¥’·µà‡æ’¬ß°“√

‡æ‘Ë¡ß∫ª√–¡“≥ÀâÕß ¡ÿ¥‡∑à“π—Èπ ·µà¬—ßπ”‰ª Ÿà§«“¡

æ÷ßæÕ„®µàÕÀπâ“∑’Ë·≈–·√ß®Ÿß„®∑’Ë‡æ‘Ë¡¡“°¢÷Èπ¥â«¬ ≈Ÿ°§â“

∑’Ë¡’§«“¡ ÿ¢®–À¡“¬∂÷ßº≈µÕ∫·∑π∑’Ë¡“°¢÷Èπ·≈–

§«“¡‡§√’¬¥„πß“π®–≈¥≈ß °“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“∑’Ë¥’¬—ß

À¡“¬∂÷ß§«“¡º‘¥æ≈“¥∑’ËπâÕ¬≈ß·≈–„™â‡«≈“µàÕªí≠À“

·≈–§”√âÕß‡√’¬πµà“ßÊ πâÕ¬≈ß‰ª¥â«¬  °“√„ÀâÕ”π“®

·≈–§«“¡‡ªìπµ—«µπ‡Õß¢Õß∫ÿ§≈“°√®–™à«¬„Àâ

 —¡æ—π∏¿“æ„π°“√∑”ß“π¥’¢÷Èπ Õ’°∑—Èß°√–µÿâπ„Àâ°àÕ‡°‘¥

π«—µ°√√¡·≈–§«“¡√‘‡√‘Ë¡„À¡àÊ √«¡∑—Èß§«“¡ ”π÷°∂÷ß

§«“¡‡ªìπ ¡“™‘°¢Õß·µà≈–§π„πÀ¡Ÿà§≥–¥â«¬

‚¥¬π—¬¥—ß°≈à“« ÀâÕß ¡ÿ¥®–µâÕß°”Àπ¥≈ß‰ª„Àâ

‰¥â«à“ „§√§◊Õ≈Ÿ°§â“ ®“°π—Èπæ¬“¬“¡»÷°…“ ◊∫‡ “–„Àâ√Ÿâ

™—¥«à“‡¢“µâÕß°“√Õ–‰√ ·≈â«¥”‡π‘π°“√‡æ◊ËÕ πÕß

§«“¡µâÕß°“√π—Èπ πÕ°®“°π’È¬—ßµâÕß»÷°…“«‘‡§√“–Àå∂÷ß

º≈°√–∑∫∑’Ë®–æ÷ß¡’µàÕ≈Ÿ°§â“„π≈—°…≥–¢Õß°“√ ç‡Õ“„®

≈Ÿ°§â“é ¡“ Ÿà ç„®‡√“é ¥â«¬  ·≈–æ÷ß√–≈÷°¥â«¬«à“°“√

√≥√ß§å°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“®–µâÕß‡ªìπ‰ªµ“¡§«“¡‡ªìπ

®√‘ß·≈–Õ¬à“‰¥â„Àâ§”¡—Ëπ —≠≠“„¥Ê ∑’Ë‡°‘π§«“¡

 “¡“√∂∑’Ë®–µÕ∫ πÕß‰¥â  °“√„Àâ§«“¡§“¥À«—ß∑’Ë Ÿß

‡°‘π‰ªÕ“®®–‡ªìπ‡Àµÿπ”‰ª Ÿà§«“¡º‘¥À«—ß ´÷Ëß àßº≈

∑“ß≈∫µàÕ≈Ÿ°§â“

„§√§◊Õ≈Ÿ°§â“¢Õß‡√“

‚¥¬·∑â®√‘ß·≈â« ‰¡à¡’∫ÿ§§≈„¥‡≈¬∑’Ë‡ªìπ≈Ÿ°§â“∑’Ë∂◊Õ

‡ªìπ·∫∫Õ¬à“ß‰¥â ∂â“‡√“∫Õ°«à“≈Ÿ°§â“∑’Ë¥’¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥

§◊Õ∫ÿ§§≈∑’Ë¡ÿ¡“π–ß“πÕ¬à“ßÀπ—° ‡ß’¬∫¢√÷¡·µà¡’®‘µ„®∑’Ë

¡ÿàß¡—Ëπ ºŸâ´÷Ëß‡¥‘π‡¢â“¡“„πÀâÕß ¡ÿ¥∫Õ°°≈à“«∂÷ß ‘Ëß∑’Ëµπ

 π„®  ‘Ëß∑’ËµâÕß°“√ ·≈–´“∫´÷ÈßµàÕ ‘Ëß∑’ËÀâÕß ¡ÿ¥À¬‘∫

¬◊Ëπ„À— ·µà„π§«“¡‡ªìπ®√‘ß°≈—∫‰¡à‡ªìπ‡™àπ¥—ß∑’Ë°≈à“«

„π∫√√¥“≈Ÿ°§â“¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥ ≈Ÿ°§â“∑’Ë¡’≈—°…≥–/À√◊Õ¡’

§«“¡µâÕß°“√‡À¡◊Õπ°—π®–¡’‡æ’¬ß‡≈Á°πâÕ¬ ·µà à«π

„À≠à®–¡’§«“¡µâÕß°“√∑’ËÀ≈“°À≈“¬·µ°µà“ß°—π·≈–

‡¢â“„®¬“° „π à«π¢Õßπ—°»÷°…“°Á¡’§«“¡µâÕß°“√∑’Ë

·µ°µà“ß°—π√–À«à“ßπ—°»÷°…“√–¥—∫ª√‘≠≠“µ√’·≈–

√–¥—∫∫—≥±‘µ»÷°…“ π—°»÷°…“¿“§ª°µ‘·≈–¿“§æ‘‡»…

≈Ÿ°§â“¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥¬—ß√«¡‰ª∂÷ßÕ“®“√¬å  ºŸâ™à«¬ Õπ

»‘…¬å‡°à“ ∫ÿ§≈“°√¥â“π∏ÿ√°“√·≈– π—∫ πÿπ°“√ Õπ ºŸâ

„™â¿“¬πÕ°  ∂“∫—π∑“ß°“√»÷°…“·≈–∫ÿ§≈“°√¢Õß

ÀâÕß ¡ÿ¥Õ◊Ëπ œ≈œ ´÷Ëß≈Ÿ°§â“‡À≈à“π’Èµà“ß°Á¡’§«“¡

µâÕß°“√∑’Ë·µ°µà“ß°—π ©–π—Èπ„πÀâÕß ¡ÿ¥¡À“«‘∑¬“≈—¬

®÷ßÕ“®·∫àß≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥‰¥â‡ªìπ 2 °≈ÿà¡„À≠àÊ §◊Õ ≈Ÿ°§â“

¿“¬„π (Internal customers) ·≈– ≈Ÿ°§â“¿“¬πÕ°

(External customers) ¥—ßπ’È

1. ≈Ÿ°§â“¿“¬„π ‡ªìπ°≈ÿà¡∫ÿ§§≈∑’Ë¡’§«“¡µâÕß°“√

µàÕ∫√‘°“√ÀâÕß ¡ÿ¥‚¥¬ÕâÕ¡À√◊Õ∫√‘°“√∑’Ë·µ°µà“ßÕÕ°‰ª

‰¥â·°à Õ“®“√¬å π—°«‘®—¬ ºŸâ∫√‘À“√ æπ—°ß“π/‡®â“Àπâ“∑’Ë

√–¥—∫µà“ßÊ ·≈–√«¡∑—Èß∫ÿ§≈“°√ª√–‡¿∑µà“ßÊ „πÀâÕß

 ¡ÿ¥¥â«¬ ‡™àπ∫ÿ§≈“°√ à«πÀπâ“°Á§◊Õ≈Ÿ°§â“¢Õß

∫ÿ§≈“°√ à«π„π ´÷Ëß√«¡∂÷ßÀ—«Àπâ“ß“πµà“ßÊ ¥â«¬

2. ≈Ÿ°§â“¿“¬πÕ° ‡ªìπ°≈ÿà¡∫ÿ§§≈∑’Ë¡’§«“¡

µâÕß°“√µàÕ∫√‘°“√ÀâÕß ¡ÿ¥‚¥¬µ√ß  ‰¥â·°àºŸâ„™âÀâÕß ¡ÿ¥

§√Õ∫§≈ÿ¡∂÷ßºŸâ„™â∑’Ë‡ªìπ≈Ÿ°§â“∑ÿ°ª√–‡¿∑¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥

‡™àπ ≈Ÿ°§â“∑’Ëæ÷ßæÕ„®·≈–≈Ÿ°§â“∑’Ë‰¡àæ÷ßæÕ„®µàÕ∫√‘°“√
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≈Ÿ°§â“∑’Ë§“¥«à“®–„™â (Potential customers) œ≈œ

„π¢≥–‡¥’¬«°—π‡√“Õ“®·¬°≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥ÕÕ°µ“¡

√–¥—∫°“√»÷°…“°Á‰¥â ‡™àπ π—°»÷°…“√–¥—∫ª√‘≠≠“µ√’

·≈–√–¥—∫∫—≥±‘µ»÷°…“ ÷́Ëßµà“ß°Á¡’§«“¡µâÕß°“√·µ°

µà“ß°—π

°“√·®°·®ß°≈ÿà¡≈Ÿ°§â“ (Customer profile) „Àâ

™—¥‡®π ®–™à«¬„Àâ‡√“¡Õß‡ÀÁπ¿“æ‚§√ß √â“ß¢Õß

™ÿ¡™πÀâÕß ¡ÿ¥ √«¡∑—Èß‡¢â“„®·∫∫·ºπ°“√„™â·≈–

§«“¡µâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“‰¥â ™à«¬„ÀâÀâÕß ¡ÿ¥ “¡“√∂®—¥

∫√‘°“√µà“ßÊ ‰¥âÕ¬à“ß‡À¡“– ¡  ‡æ√“–©–π—Èπ ‡¡◊ËÕ‡√“

 “¡“√∂√Ÿâ ‰¥â«à“„§√§◊Õ≈Ÿ°§â“¢Õß‡√“‡¢“‡À≈à“π—Èπ

µâÕß°“√Õ–‰√

°“√·®°·®ß§«“¡µâÕß°“√¢Õß≈Ÿ°§â“

°“√∑”§«“¡‡¢â“„®«à“≈Ÿ°§â“µâÕß°“√Õ–‰√‡ªìπ

À—«„®¢Õßπ‚¬∫“¬°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ ·µà°“√°”Àπ¥

§«“¡§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë∑”‰¥âßà“¬°«à“°“√∑’Ë®–

§âπæ∫„Àâ‰¥â«à“≈Ÿ°§â“µâÕß°“√Õ–‰√ °“√„Àâ∫√‘°“√µ“¡

§«“¡§“¥À«—ß‡ªìπ‡√◊ËÕßÕ—πµ√“¬„π°√≥’∑’ËÀâÕß ¡ÿ¥„Àâ

 —≠≠“‰«â¡“°·µà‰¡à “¡“√∂∑”‰¥âµ“¡ —≠≠“ §◊Õ‰¡à®—¥

∫√‘°“√„Àâµ“¡∑’Ë —≠≠“ º≈≈—æ∏å°Á§◊Õ ∫√‘°“√‰¡à¥’  πÕ°®“°

π—ÈπÀ“°§«“¡µâÕß°“√∫√‘°“√¡’¡“°®π‡°‘π‰ª®“°

∑√—æ¬“°√∑’Ë¡’ ÀâÕß ¡ÿ¥°Á®—¥∫√‘°“√∑’Ë¥’„Àâ‰¡à‰¥â ©–π—Èπ

§«“¡§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë‰¡à¡’«—π‡µ‘¡‡µÁ¡‰¥â ‚¥¬

‡©æ“–Õ¬à“ß¬‘Ëß„π ¿“æ∑’Ë¢“¥·§≈π‡√◊ËÕßß∫ª√–¡“≥

„π¿“§∏ÿ√°‘® §«“¡§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“¢÷ÈπÕ¬Ÿà°—∫

 ‘Ëß∑’Ë¥’∑’Ë ÿ¥ ∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ„π¢≥–π—Èπ ‰¡à„™à¡’Õ–‰√∫â“ß∑’Ë

æ‘ Ÿ®πå«à“¥’·≈â«  „π°√≥’∑’Ë§ÿ≥§à“¢Õß ‘Ëßπ—Èπµ°µË”≈ß‰ª

®“°  ‘Ëß∑’Ë¥’∑’Ë ÿ¥ ∑’Ë≈Ÿ°§â“‡§¬ª√– ∫¡“ ≈Ÿ°§â“®–‰¡à

æÕ„®Õ¬à“ß¡“° ·≈–¡“µ√∞“πµàÕ  ‘Ëß∑’Ë¥’∑’Ë ÿ¥ π—ÈπÊ ®–

Õ¬Ÿà°—∫≈Ÿ°§â“§ππ—Èπ‰ªπ“π∂÷ß 2 ªï (Theis. 1996 : 128 ;

citing Clutterbuck. 1989)   ”À√—∫„πÀâÕß ¡ÿ¥

¡À“«‘∑¬“≈—¬  ‘Ëß ”§—≠§◊ÕµâÕßµ√–Àπ—°«à“∂â“

ª√“°Ø°“√≥åπ’È‡°‘¥¢÷Èπ ÀâÕß ¡ÿ¥®–µâÕß‡º™‘≠ªí≠À“

√–À«à“ß °“√∑’Ë®–µâÕß‡µ‘¡§«“¡§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“„Àâ‡µÁ¡

°—∫ §à“„™â®à“¬¢Õß∫√‘°“√∑’Ë®–®—¥„Àâ  „π°√≥’‡™àππ’ÈÀâÕß

 ¡ÿ¥®–∑”Õ¬à“ß‰√

°“√∑’Ë®–‰¥â¢âÕ¡Ÿ≈‡°’Ë¬«°—∫§«“¡§“¥À«—ß¢Õß

≈Ÿ°§â“¡’À≈“¬«‘∏’¥â«¬°—π ÀâÕß ¡ÿ¥ “¡“√∂√«∫√«¡

¢âÕ¡Ÿ≈æ◊Èπ∞“π ‡™àπ  ∂‘µ‘°“√„Àâ∫√‘°“√ ‰ª®π∂÷ß¢âÕ¡Ÿ≈

∑’Ë ≈—∫´—∫´âÕπ∑’Ë‡ªìπ¥—™π’™’È«—¥æƒµ‘°√√¡‰¥â¡“°¡“¬

À≈“¬«‘∏’ ‡™àπ°“√„™â·∫∫ Õ∫∂“¡‡™‘ß ”√«® ·∫∫

øÕ√å¡·π–π”∫π‡«Áª µŸâ√—∫§”·π–π” °“√æ∫ª–æŸ¥§ÿ¬

°—∫µ—«·∑ππ‘ ‘µπ—°»÷°…“∑—Èß∑’Ë‡ªìπ∑“ß°“√·≈–‰¡à‡ªìπ

∑“ß°“√ ·≈–°“√ —ß‡°µ œ≈œ ÀâÕß ¡ÿ¥Õ“®¥”‡π‘π°“√

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‚¥¬®—¥‚ª√·°√¡π”™¡ÀâÕß ¡ÿ¥ ‚¥¬

„Àâ‡®â“Àπâ“∑’ËÀâÕß ¡ÿ¥∑ÿ°√–¥—∫‡¥‘π‰ª√Õ∫Ê ∫√‘‡«≥µà“ßÊ

‡æ◊ËÕµ√«® Õ∫ ¿“æ·«¥≈âÕ¡¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥‚¥¬‡™Á§≈ß

„π·∫∫µ√«® Õ∫√“¬°“√  ∑—Èßπ’È‡æ◊ËÕ‡ªìπ°“√√—°…“

 ¿“æ·«¥≈âÕ¡∑’Ë‡™‘≠™«π„Àâ§ß‰«â °“√ ”√«®≈Ÿ°§â“

‡ªìπÕ’°«‘∏’Àπ÷Ëß∑’Ë®–∑”„Àâ‰¥â§”µÕ∫∑’Ëπà“ π„® ‡™àπ

√–¥—∫¢Õß°“√‰¡à‡Õ“„®„ àµàÕ°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¡’Õ¬Ÿà À√◊Õ

¢à“« “√∑’Ë≈Ÿ°§â“‰¥â√—∫·≈–‡¢â“„® À√◊Õ‡√◊ËÕßÕ◊ËπÊ ‡ªìπµâπ

°“√‡¢â“„®«à“„§√§◊Õ≈Ÿ°§â“·≈–√Ÿâ«à“‡¢“µâÕß°“√Õ–‰√

√«¡∑—Èß√Ÿâ∂÷ß§ÿ≥§à“¢Õß°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ ‡ªìπ‡√◊ËÕß∑’Ë

‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫§«“¡µ√ß‰ªµ√ß¡“·≈–§«“¡®√‘ß„® Õ’°

∑—Èß¬—ß‡™◊ËÕ¡‚¬ß‰ª∂÷ß«—≤π∏√√¡Õß§å°√∑’Ë®”‡ªìπµâÕß

ª√—∫‡ª≈’Ë¬π‡æ◊ËÕ°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë¥’·°à≈Ÿ°§â“ ª√–°“√À≈—ß

π’È‡ªìπ‡√◊ËÕß¬“° ·µà°Á “¡“√∂°√–∑”‰¥â‚¥¬°“√®—¥Ωñ°

Õ∫√¡°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“„Àâ·°à∫ÿ§≈“°√¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥ ·≈–

µâÕß‡ªìπ°“√Ωñ°Õ∫√¡„Àâ°—∫∫ÿ§≈“°√ÀâÕß ¡ÿ¥∑ÿ°

√–¥—∫¥â«¬
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°Æ∫—µ√ÀâÕß ¡ÿ¥ (Library Charters)

°Æ∫—µ√ÀâÕß ¡ÿ¥ ‡ªìπÕß§åª√–°Õ∫ ”§—≠¢Õß°“√

‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“  §”Ê π’ÈÕ“®„™â§”‡√’¬°‡ªìπÕ¬à“ßÕ◊ËπÕ’°

‡™àπ ∏√√¡πŸ≠≈Ÿ°§â“ (Customer Charter) ∫—≠≠—µ‘«à“

¥â«¬ ‘∑∏‘æ◊Èπ∞“π¢Õß≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥ (Library Customer

Bill of Rights) œ≈œ ´÷Ëß‡ªìπ¢âÕºŸ°¡—¥∑’Ë· ¥ß„Àâ‡ÀÁπ

∂÷ß·π«∑“ß°“√ªØ‘∫—µ‘∑’Ë·®à¡™—¥·≈–·πàπÕπ √«¡∑—Èß

¡“µ√∞“π¢Õß∫√‘°“√∑’Ë≈Ÿ°§â“æ÷ß§“¥À«—ß®“°ÀâÕß ¡ÿ¥

°Æ∫—µ√ÀâÕß ¡ÿ¥π’È‡ÀÁπ‰¥â∑—Ë«‰ª„πÀâÕß ¡ÿ¥ª√–™“™π

·≈–ÀâÕß ¡ÿ¥¡À“«‘∑¬“≈—¬„π À√“™Õ“≥“®—°√ ·≈–

ÕÕ ‡µ√‡≈’¬  ‡™àπ ÀâÕß ¡ÿ¥¢Õß¡À“«‘∑¬“≈—¬≈Õπ¥Õπ

(Stubley. 1998 : 101) ‰¥â°”Àπ¥°Æ∫—µ√ÀâÕß ¡ÿ¥ ‚¥¬

·∫àß‡ªìπ 6 À¡«¥ §◊Õ ∫√‘°“√®—¥ àß·≈–°“√‡Õ“„®„ à

≈Ÿ°§â“ (Service delivery and customer care)

§ÿ≥¿“æ (Quality) ∑√—æ¬“°√ (Collections) ‡∑§‚π‚≈¬’

 “√ π‡∑» (Information technology)  ¿“æ

·«¥≈âÕ¡°“√∑”ß“π (The Working environment),

·≈– √–‡∫’¬∫¢—ÈπµÕπ°“√√âÕß‡√’¬π (Complaints

procedure)   à«π¢âÕ¡Ÿ≈‡™‘ßª√‘¡“≥®–·¬°ÕÕ°‰ª

·≈–¡’¥—™π’™’È«—¥‰«â‚¥¬‡©æ“– ‡æ’¬ß·µà‰¡à‰¥âπ”‡ πÕ‰«â

‚¥¬™—¥·®âß‡∑à“π—Èπ

µ—«Õ¬à“ß¢âÕÀπ÷Ëß„πÀ¡«¥§ÿ≥¿“æ

ç‡√“µ√–Àπ—°«à“≈Ÿ°§â“µâÕß°“√∑’Ë®–‡ÀÁπ∂÷ß

§«“¡¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ °“√¡’ª√– ‘∑∏‘º≈ ·≈–§«“¡§ÿâ¡

§à“¢Õß‡ß‘π ‡°’Ë¬«°—∫‡√◊ËÕßπ’È ‡√“®–¥”‡π‘π°“√‚¥¬

°”Àπ¥¥—™π’™’È«—¥∑’ËªØ‘∫—µ‘‰¥â ·≈–¡’§«“¡‡À¡“– ¡ ∑’Ë

 “¡“√∂„™â§«∫§ÿ¡°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π∑—Ë«‰ª¢Õßµπ‡Õß ·≈–

‡æ◊ËÕ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°—∫ÀâÕß ¡ÿ¥Õ◊Ëπé

°Æ∫—µ√°“√∫√‘°“√≈Ÿ°§â“ (Customer Service

Charter) ¢Õß State Library of Tasmania (University

of Tasmania. 2001 : Online) ‰¥â°”Àπ¥‰«â‡ªìπ

6 À¡«¥ ª√–°Õ∫¥â«¬ °“√∫√‘°“√ “√ π‡∑»¢Õß‡√“

¡“µ√∞“π°“√∫√‘°“√ °“√ª√—∫ª√ÿß°“√∫√‘°“√  °“√

ª√–‡¡‘π°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π¢Õß‡√“ §«“¡™à«¬‡À≈◊Õ®“°ºŸâ„™â

·≈–°“√ àß¢âÕ‡ πÕ·π–∑“ßÕÕπ‰≈πå   ”À√—∫À¡«¥

¡“µ√∞“π°“√∫√‘°“√ ¡’ 7 À—«¢âÕ ·≈–¿“¬„µâÀ—«¢âÕ

¬àÕ¬®ÿ¥∫√‘°“√ (Service points) ¡’√“¬≈–‡Õ’¬¥¥—ßπ’È

●  ∑à“π®–‰¥âæ∫°—∫‡®â“Àπâ“∑’Ë∑’Ë ÿ¿“æ·≈–¬‘π¥’„Àâ

§«“¡™à«¬‡À≈◊Õ

●  ∑à“π “¡“√∂§“¥À«—ß‰¥â«à“ ‡®â“Àπâ“∑’Ë‡ªìπºŸâ∑’Ë¡’

§«“¡√Ÿâ ¡’§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ ·≈– √—∫º‘¥™Õ∫∑’Ë®–®—¥°“√

°—∫§”∂“¡¢Õß∑à“π À√◊Õ “¡“√∂∑’Ë®–·π–π”∑à“π‰ª¬—ß

∫ÿ§§≈Àπ÷Ëß∫ÿ§§≈„¥∑’Ë®–®—¥°“√„Àâ°—∫∑à“π‰¥â

●  ∑à“π®–‰¥â√—∫∫√‘°“√®“°∫ÿ§§≈∑’Ë‡À¡“– ¡‚¥¬

‡ ’¬‡«≈“∑’Ë√Õ§Õ¬πâÕ¬∑’Ë ÿ¥

●  ∂â“µâÕß‡ ’¬‡«≈“√Õ§Õ¬√—∫∫√‘°“√ ∑à“π®–‰¥â

√—∫§”™’È·®ß∑’Ë ÿ¿“æ √«¡∑—Èß§”·π–π”‡°’Ë¬«°—∫√–¬–

‡«≈“∑’ËµâÕß√Õ§Õ¬

●  ‡√“¡’‡ªÑ“À¡“¬∑’Ë®–„Àâ§«“¡™à«¬‡À≈◊Õ·°à∑à“π

¿“¬„π 5 π“∑’À≈—ß®“°∑’Ë∑à“π‰ª∂÷ß®ÿ¥∫√‘°“√

●  ∑à“π “¡“√∂√–∫ÿ∂÷ß‡®â“Àπâ“∑’Ë∑ÿ°§π‰¥â®“°

ªÑ“¬∑’Ëµ‘¥

Evan, Amodeo ·≈– Carter (Evan; Amodeo;

Carter. 1992 : 4) ‰¥â°≈à“«∂÷ß ∫—≠≠—µ‘«à“¥â«¬ ‘∑∏‘æ◊Èπ

∞“π¢Õß≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥ (Library Customer Bill of

Rights) ¢Õß The Salt Lake County Library System

‰«â«à“ ‡ªìπ∫—≠≠—µ‘∑’Ë§«√®–¡’µ‘¥‰«â„π∫√‘‡«≥∑’Ë„Àâ∫√‘°“√

∑ÿ°·Ààß¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥ ¢âÕ§«“¡„π∫—≠≠—µ‘¡’ 10 ¢âÕ ¥—ßπ’È

1. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥®–‰¥â√—∫°“√ªØ‘∫—µ‘Õ¬à“ß

 ÿ¿“æ„π∑ÿ°°√≥’·≈–µ≈Õ¥‡«≈“

2. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥ “¡“√∂¬◊¡Àπ—ß ◊Õ À√◊Õ«— ¥ÿ

Õ◊ËπÊ ≈ß∑–‡∫’¬π‡æ◊ËÕ√—∫∫—µ√„À¡à ·≈–®à“¬§à“ª√—∫ ‚¥¬

‰¡à¬ÿàß¬“°À√◊Õ™—°™â“
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3. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥ “¡“√∂¬◊¡Àπ—ß ◊Õ¢“¬¥’©∫—∫

ªí®®ÿ∫—π ·≈–«— ¥ÿ∑’Ë‡ªìπ∑’Ëπ‘¬¡‰¥â∑’ËÀâÕß ¡ÿ¥´Õ≈∑å

‡≈§‡§“πåµ’È

4. ¢âÕ√âÕß‡√’¬π/·≈–ªí≠À“¢Õß≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥®–

‰¥â√—∫°“√·°â‰¢¿“¬„π  48 ™—Ë«‚¡ß À“° “¡“√∂°√–∑”‰¥â

5. ‚∑√»—æ∑å®“°≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥®–‰¡à∂Ÿ°‚Õπ‰ª

‚Õπ¡“ À√◊Õ„Àâ∂◊Õ “¬√Õ§Õ¬‡ªìπ‡«≈“π“π‚¥¬‰¡à®”‡ªìπ

6. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥ “¡“√∂§“¥À«—ß‰¥â«à“‡®â“

Àπâ“∑’Ë®–«“ß√–∫∫ÀâÕß ¡ÿ¥„Àâ∑”ß“π‰¥â‡æ◊ËÕ≈Ÿ°§â“

7. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥ “¡“√∂·π–π”«— ¥ÿ·≈–

∫√‘°“√„À¡àÊ ‰¥â ·≈– “¡“√∂µ√«® Õ∫‰¥â«à“‡°‘¥Õ–‰√

¢÷Èπ∫â“ß®“°¢âÕ·π–π”¢Õß‡¢“

8. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥∑’Ë‡ªìπ‡¥Á°¡’ ‘∑∏‘·≈–§«“¡√—∫

º‘¥™Õ∫‡™àπ‡¥’¬«°—∫≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥∑’Ë‡ªìπºŸâ„À≠à

9. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥®–‰¥â√—∫ “√ π‡∑»·≈–§”

µÕ∫∑’Ë∂Ÿ°µâÕß®“°∑ÿ°§”∂“¡ ·≈–‰¡à¡’§”∂“¡∑’Ë‰√â “√–

10. ≈Ÿ°§â“ÀâÕß ¡ÿ¥®–‰¥â√—∫∫√‘°“√¥â“πÕ“§“√

ÀâÕß ¡ÿ¥ ∑’Ë –Õ“¥ ª≈Õ¥¿—¬ ·≈–‡ß’¬∫ ß∫

πÕ°‡Àπ◊Õ®“°∑’Ë°≈à“« ¬—ß¡’°Æ∫—µ√¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥Õ◊ËπÊ

Õ’°¡“° ‡™àπ °Æ∫—µ√ÀâÕß ¡ÿ¥¢Õß Leeds University

Library (Leed University. Library. 2002 : Online)

°Æ∫—µ√≈Ÿ°§â“¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥ SOAS University of London

(University of London. 2003 : Online) π‚¬∫“¬

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“¢Õß Jordanhill Library, Strathclyde

University (Strathclyde University. Jordanhill

Library. 2002 : Online)  ¡“µ√∞“π°“√∫√‘°“√¢Õß

Bodleian Library, University of Oxford. (University

of Oxford. Bodleian Library. 2000 : Online)

 ”À√—∫„πÀâÕß ¡ÿ¥ª√–™“™π°Á¡’¡“°¡“¬‡™àπ°—π

‡™àπ °Æ∫—µ√°“√∫√‘°“√¢Õß State Library of Victoria

(Victoria. State Library of Victoria. 2000 : Online)

°Æ∫—µ√°“√∫√‘°“√≈Ÿ°§â“¢Õß Liverpool City Library

(Liverpool City Library. 2004 : Online) °Æ∫—µ√

°“√∫√‘°“√¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥ West Sussex County Council

(West Sussex County Council. Library. 2002.

Online) ́ ÷Ëß∑ÿ°·Ààß®–¡’À—«¢âÕ/À√◊ÕÀ¡«¥∑’Ë§≈â“¬§≈÷ß°—π

 à«π∑’Ë·µ°µà“ß°—π‡ªìπ‡æ’¬ß√“¬≈–‡Õ’¬¥

æ÷ß√–≈÷°‰«â‡ πÕ«à“ °Æ∫—µ√ÀâÕß ¡ÿ¥ ‰¡à„™à°Æ∑’Ë

°”Àπ¥·¬°‰«â‡ªìπµà“ßÀ“° ·µà®–µâÕß “¡“√∂‡¢â“„®

‰¥â‚¥¬‡™◊ËÕ¡‚¬ß‰ª°—∫∫√‘°“√ÀâÕß ¡ÿ¥∑’Ë®—¥‰«â ·≈– ‘Ëß

 ”§—≠Õ’°ª√–°“√Àπ÷Ëß°Á§◊Õ®–µâÕß¡’À¡«¥Àπ÷Ëß∑’Ë°≈à“«

∂÷ßæƒµ‘°√√¡¢ÕßºŸâ„™â∑’Ëæ÷ßªØ‘∫—µ‘ ‡™àπ °Æ√–‡∫’¬∫°“√

„™âÀâÕß ¡ÿ¥ °“√™”√–§à“ª√—∫ °“√ªØ‘∫—µ‘µπµàÕ

∫ÿ§≈“°√ÀâÕß ¡ÿ¥·≈–ºŸâ„™â§πÕ◊ËπÊ œ≈œ ‡ªìπµâπ

°“√√≥√ß§å°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“

 ‘Ëß ”§—≠∑’Ë™à«¬„Àâ°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ª√– ∫

§«“¡ ”‡√Á® §◊Õ°“√√≥√ß§å°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ °≈à“«

§◊ Õ ∫ÿ § ≈ “ ° √ ∑ÿ ° § π ® – µâ Õ ß ∑” § « “ ¡ ‡ ¢â “ „ ® „ π

«—µ∂ÿª√– ß§å¢Õß°“√√≥√ß§å„Àâ°√–®à“ß·®à¡™—¥ Õ’°∑—Èß

µâÕß‡ªìπ·ºπ√–¬–¬“«‰¡à„™à‡æ’¬ß·§à™à«ß„¥™à«ßÀπ÷Ëß

πÕ°®“°π—Èπ§”¡—Ëπ —≠≠“®“°ºŸâ∫√‘À“√√–¥—∫Õ“«ÿ‚ π—∫

«à“‡ªìπ ‘Ëß ”§—≠Õ’°ª√–°“√Àπ÷Ëß Õ’°∑—Èß¬—ß‡ªìπ°“√‡πâπ

¬È”„Àâ‡ÀÁπ∂÷ß«à“®–µâÕß∑”Õ–‰√ ‰¡à„™àæŸ¥«à“Õ–‰√  °“√

™—°π”∑’Ë¬◊¥À¬ÿàπ·≈–√Ÿª·∫∫°“√®—¥°“√∑’Ë°√–µÿâπ„Àâ

∫ÿ§≈“°√‡¢â“¡“¡’ à«π√à«¡‚¥¬‰¡à‡æàß‡≈Áß‡æ◊ËÕ§«∫§ÿ¡ π—∫

«à“‡ªìπ ‘Ëß ”§—≠Õ’°ª√–°“√Àπ÷Ëß‡™àπ°—π

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“§«√‡√‘Ë¡µâπ®“°π‚¬∫“¬‡°’Ë¬«

°—∫°“√ ◊ËÕ “√∑’Ë “¡“√∂‡¢â“∂÷ß∫ÿ§≈“°√∑ÿ°§π  Õ∏‘∫“¬

„Àâ∫ÿ§≈“°√‰¥â∑√“∫«à“°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“§◊ÕÕ–‰√ ·≈–

®–µâÕßªØ‘∫—µ‘Õ¬à“ß‰√ ÀâÕß ¡ÿ¥§«√°”Àπ¥∏√√¡πŸ≠

 ”À√—∫≈Ÿ°§â“ (Customerûs Charter) À√◊Õ ¡“µ√∞“π

°“√ªØ‘∫—µ‘ß“π (Standards of Performance) ‡æ◊ËÕ

·®âß„Àâ≈Ÿ°§â“‰¥â∑√“∫∂÷ß ‘Ëß∑’Ë≈Ÿ°§â“ “¡“√∂§“¥À«—ß‰¥â
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®“°∫√‘°“√ÀâÕß ¡ÿ¥ √«¡∑—Èß°“√°√–∑”∑’Ë‡ªìπ°“√

∑¥·∑π™¥‡™¬„π°√≥’∑’Ë‰¡à‡ªìπ‰ªµ“¡∑’Ë°”Àπ¥

ªí®®—¬¥â“π°“√ÕÕ°·∫∫ Õ“∑‘ ªÑ“¬ª√–°“»∑’Ë

· ¥ßÕÕ°∂÷ß§«“¡√Ÿâ ÷°∑’Ë¥’¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥ °Á‡ªìπ à«π

Àπ÷Ëß¢Õß°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ ªÑ“¬ª√–°“»¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥

À≈“¬·Ààß®–¡’≈—°…≥–¢Õß°“√¢ŸàµàÕ≈Ÿ°§â“ ·≈–§‘¥«à“

§«√®–µâÕß‡ªìπ‰ªÕ¬à“ßπ’È ´÷Ëß‚¥¬·∑â®√‘ß·≈â«ÀâÕß ¡ÿ¥

§«√‡ªìπ∑’Ë∑’Ë∫ÿ§§≈∑ÿ°√–¥—∫™—Èπ “¡“√∂‡¢â“∂÷ß‰¥â „Àâ

§«“¡‡Õ“„®„ àµàÕ°“√‡¢â“∂÷ß¢ÕßºŸâ∑’Ë¡’§«“¡∫°æ√àÕß

∑“ß°“¬∑ÿ°ª√–‡¿∑ °“√„™â¿“…“ °“√·®âß‡«≈“‡ªî¥-ªî¥

·≈–Õ◊ËπÊ πÕ°®“°π—Èπ∫Õ√å¥π‘∑√√»°“√ ‚ª ‡µÕ√å·≈–

§Ÿà¡◊ÕÀâÕß ¡ÿ¥°Á‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë°àÕ„Àâ‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°‡¡◊ËÕæ∫‡ÀÁπ

ÀâÕß ¡ÿ¥§«√®–®—¥‡®â“Àπâ“∑’Ë§πÀπ÷Ëß/°≈ÿà¡Àπ÷Ëß∑’Ë∑”

Àπâ“∑’Ë Õ¥ àÕß ‘Ëßµà“ßÊ ∑’Ë¡Õß‡ÀÁπ‰¥â‡À≈à“π’È ·≈–

¥”‡π‘π°“√‡æ◊ËÕ„Àâ≈Ÿ°§â“‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°∑’Ë¥’µàÕÀâÕß ¡ÿ¥‰¥â

‰¡àµâÕß¥ŸÕ◊Ëπ‰°≈ ·§à°“√„™â§”«à“ ‚ª√¥Ç „π„∫·®âßµàÕ

≈Ÿ°§â“ À√◊Õ°“√®—¥∑’Ëπ—ËßÀπâ“‚µä–∫√‘°“√µÕ∫§”∂“¡ ´÷Ëß

‡ªìπ‡√◊ËÕß∏√√¡¥“∑’Ë ÿ¥‡À≈à“π’È®– √â“ß∫√√¬“°“»·Ààß

§«“¡‡ªìπ¡‘µ√„Àâ‡°‘¥¢÷Èπ‰¥â

°Æ√–‡∫’¬∫¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥‡ªìπÕ’° ‘ËßÀπ÷Ëß∑’Ë¡—°®–

°”Àπ¥ÕÕ°¡“‡æ◊ËÕ§«“¡ –¥«°¢Õß∫√√≥“√—°…å/À√◊Õ

‡®â“Àπâ“∑’ËºŸâ„Àâ∫√‘°“√¡“°°«à“∑’Ë®–§”π÷ß∂÷ß≈Ÿ°§â“ ·¡â·µà

„∫·®âß°“√‡°‘π°”Àπ¥°ÁÕ“® √â“ß§«“¡√Ÿâ ÷°∑—Èß∑“ß∫«°

·≈–≈∫‰¥â  √–∫∫§«“¡ª≈Õ¥¿—¬ (§«“¡®”‡ªìπ∑’Ë‡æ‘Ë¡

¢÷Èπ¡“·≈–πà“Õ÷¥Õ—¥) ‡ªìπ ‘ËßÀπ÷Ëß∑’Ë‡ ¡◊Õπ‡§√◊ËÕßªî¥°—Èπ

ºŸâ§π ‚¥¬‡©æ“–ºŸâæ‘°“√∑’ËµâÕßπ—Ëß√∂‡¢Áπ(«’≈·™√å) ·≈–

∂â“¡Õß„π·ßà®‘µ«‘∑¬“®“°∫ÿ§§≈∑’Ë‰¡àæÕ„®°Á®–À¡“¬∂÷ß

°“√‰¡à‰«â«“ß„®°—π

°“√Ωñ°Õ∫√¡‡ªìπ‡√◊ËÕß ”§—≠ Õ¬à“ß‡™àπ„π°√≥’∑’Ë

Õ“§“√¡’ ¿“æ‰¡à «¬ß“¡ ·µà∂â“∫√√≥“√—°…å /

‡®â“Àπâ“∑’ËºŸâ„Àâ∫√‘°“√‡ªìπºŸâ∑’Ë√Ÿâ®—°°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“ °Á

Õ“®™¥‡™¬§«“¡√Ÿâ ÷°∑’Ë‰¡à¥’„π‡√◊ËÕßÕ“§“√‰ª‰¥â  „π∑“ß

µ√ß°—π¢â“¡ °“√· ¥ßÕ“°“√‰¡à‡µÁ¡„®„Àâ§«“¡™à«¬

‡À≈◊ÕµàÕ≈Ÿ°§â“°ÁÕ“®∑”≈“¬ ¿“æ·«¥≈âÕ¡∑’ËÀ√ŸÀ√“≈ß

‰ª‰¥â  Õ¬à“ß‰√°Áµ“¡∂â“®–¡’°“√Ωñ°Õ∫√¡°Á®”µâÕß

æ‘®“√≥“„Àâ≈–‡Õ’¬¥√Õ∫§Õ∫ ‡æ√“–Õ“®®–‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë

∑”„ÀâºŸâ∑’ËªØ‘∫—µ‘ß“π¥’Õ¬Ÿà·≈â«‡°‘¥Õ“°“√‡°√ÁßÀ√◊Õ√Ÿâ ÷°

‡À¡◊Õπ∂Ÿ°∫’∫∫—ß§—∫°Á‰¥â ‡æ√“–©–π—Èπ°“√Ωñ°Õ∫√¡®÷ß

®”µâÕßæ‘®“√≥“„Àâ‡À¡“– ¡°—∫‡«≈“·≈–‚Õ°“ 

√«¡∑—Èß™—Èπ‡™‘ß∑’Ëπ”¡“„™â §«√„Àâ§«“¡ ”§—≠‚¥¬°“√

‡πâπ„π‡√◊ËÕßº≈ª√–‚¬™πå∑’Ëæ÷ß‰¥â „π¢≥–‡¥’¬«°—π®–

µâÕß„Àâ∫ÿ§≈“°√·πà„®«à“°“√Ωñ°Õ∫√¡‰¡à„™à ‘Ëß∑’Ë·°â‰¢

‡√◊ËÕß°“√‡Õ“„®„ àµàÕ≈Ÿ°§â“‰¥â ª√–‡¥Áπ ”§—≠Õ’°

ª√–°“√Àπ÷Ëß°Á§◊Õ∫ÿ§≈°“√∑ÿ°§π®–µâÕß¡’ à«π√à«¡„π

°“√Ωñ°Õ∫√¡ ‰¡à„™à‡æ’¬ß‡®â“Àπâ“∑’Ë à«πÀπâ“‡∑à“π—Èπ

À¡“¬§«“¡«à“√–¥—∫ºŸâ∫√‘À“√°Á®–µâÕß‡¢â“√—∫°“√Ωñ°

Õ∫√¡¥â«¬‡™àπ°—π °“√Ωñ°Õ∫√¡‰¡à‰¥âÀ¡“¬∂÷ß‡æ’¬ß·§à

À≈—° Ÿµ√°“√ªØ‘∫—µ‘µπ„Àâ‡√’¬∫√âÕ¬ ÿ¿“æµàÕ≈Ÿ°§â“ ·µà

®–µâÕß‡ªìπ à«πÀπ÷Ëß¢Õß°√–∫«π°“√™—°π”·≈–‡ √‘¡

 √â“ß∑ÿ°¢≥–‡«≈“∑’Ë¡’‚Õ°“ 

Õ’°¥â“πÀπ÷Ëß¢Õß°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“§◊Õ§«“¡√ŸâÕ—π

‡ªìπº≈º≈‘µ∑’Ë‡°‘¥µ“¡¡“ ÀâÕß ¡ÿ¥§«√¥”‡π‘π°“√„Àâ

‡°‘¥§«“¡·πà„®‰¥â«à“∫ÿ§≈“°√∑ÿ°§π‰¥â‡√’¬π√Ÿâ§ÿâπ‡§¬°—∫

∫√‘°“√„π¿“æ√«¡ √Ÿâ∂÷ß«‘∏’°“√Õ”π«¬§«“¡ –¥«°

 ∫“¬·≈–°“√„™â‡§√◊ËÕß¡◊ÕÕÿª°√≥åµà“ßÊ  ¡’‚Õ°“ 

·≈°‡ª≈’Ë¬π§«“¡™”π‘™”π“≠„π‡√◊ËÕßµà“ßÊ ·°à°—π·≈–

°—π ´÷Ëß®–‡ªìπ·√ß®Ÿß„® ”§—≠‡°’Ë¬«°—∫°“√√—∫√Ÿâ∂÷ß§«“¡

∂Ÿ°µâÕß¿“¬„πµπ  ·π«∑“ß‡°’Ë¬«°—∫°“√Ωñ°Õ∫√¡

»÷°…“‰¥â®“°∫∑§«“¡¢Õß Morris (Morris. 1990b :

2-16)

 ‘Ëß∑’Ë®–™à«¬„Àâ°“√√≥√ß§å°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“

ª√– ∫º≈ ”‡√Á®Õ’°ª√–°“√Àπ÷Ëß°Á§◊Õ °“√°√–µÿâπ„Àâ

≈Ÿ°§â“√âÕß‡√’¬π·≈–„Àâ§”‡ πÕ·π– ·≈–µâÕß∂◊Õ‡ªìπ

‡√◊ËÕß ”§—≠¥â«¬  ‡æ√“–®“°√“¬ß“π°“√«‘®—¬¢Õß
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≈Ÿ°§â“√âÕ¬≈– 96 ∑’Ë‰¡à‰¥â√—∫°“√∫√‘°“√∑’Ë¥’®–‰¡à∫àπÀ√◊Õ

√âÕß‡√’¬π„¥Ê ·≈–®–‰¡à°≈—∫¡“„™â∫√‘°“√Õ’°  „π∑“ß

µ√ß°—π¢â“¡ Õß§å°√∑’Ë∂◊Õ‡√◊ËÕß°“√√âÕß‡√’¬π‡ªìπ‡√◊ËÕß

 ”§—≠·≈–æ¬“¬“¡·°â‰¢„Àâ∂Ÿ°µâÕß®– “¡“√∂√—°…“

≈Ÿ°§â“ à«π„À≠à‰«â‰¥â (Morris. 1990a : 33)

®“°∑’Ë°≈à“«¡“¢â“ßµâπ  ‘ËßºŸâ∫√‘À“√µâÕßµ√–Àπ—°‰«â

„Àâ¡—Ëπ §◊ÕµâÕßªØ‘∫—µ‘µπ‡™àπ∑’Ëµπ‰¥â‡§¬∫Õ°°≈à“«·°à

∫ÿ§≈“°√ À¡“¬§«“¡«à“ºŸâ∫√‘À“√§«√®– Õ¥ àÕß„Àâ∑—Ë«

∂÷ß Õ“∑‘ ‡¥‘π‰ª¥Ÿ°“√∑”ß“π¢Õß∫ÿ§≈“°√ ≥ ∑’Ëπ—ÈπÊ

™—°π”‡¢“‚¥¬∑”‡ªìπµ—«Õ¬à“ß ·≈–‡ √‘¡§«“¡·¢Áß·°√àß

‚¥¬√“ß«—≈·≈–§”™¡‡™¬ πÕ°®“°π’È„π°“√§—¥‡≈◊Õ°

∫ÿ§§≈‡¢â“∑”ß“π°Á®–µâÕß ◊∫‡ “–„Àâ√Ÿâ·πà™—¥∂÷ß

§ÿ≥ ¡∫—µ‘·≈–ª√– ∫°“√≥å∑’Ë‡°’Ë¬«°—∫°“√∫√‘°“√≈Ÿ°§â“

‡√◊ËÕß∑’Ë ◊∫‡π◊ËÕßµàÕ¡“°Á§◊Õ √Ÿª·∫∫°“√∫√‘À“√∑’Ë„™â

„πÀâÕß ¡ÿ¥ ´÷Ëß‡ªìπ‡√◊ËÕß∑’Ë®–™à«¬‡À≈◊Õ‡°◊ÈÕ°Ÿ≈/À√◊Õ

‡ªìπÕÿª √√§µàÕ°“√√≥√ß§å°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‰¥â  ©–π—Èπ

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“®÷ß√«¡À¡“¬∂÷ß°“√‡Õ“„®„ àµàÕ

∫ÿ§≈“°√¥â«¬ ÷́Ëß®–∑”„Àâ∫ÿ§≈“°√‡°‘¥§«“¡√Ÿâ ÷°

ª≈Õ¥¿—¬·≈–‡ÀÁπ§ÿ≥§à“¢Õßß“π∑’Ë‡¢“∑” ª√–‡¥Áππ’È

√«¡§«“¡∂÷ß°“√„ à„®µàÕ·√ß®Ÿß„®æ◊Èπ∞“π¢Õß¡πÿ…¬å Õ“∑‘

 ¿“æ·«¥≈âÕ¡°“√∑”ß“π ‡ªî¥‚Õ°“ „Àâ∑ÿ°§π‰¥â¡’

 à«π√à«¡µ—¥ ‘π„®„π ‘Ëß∑’Ë àßº≈µàÕ‡¢“ ‡ªìπµâπ

¢âÕ ”§—≠Õ’°ª√–°“√Àπ÷Ëß°Á§◊Õ °“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“

‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë∑ÿ°§π®–µâÕß‡¢â“„®·≈–∂◊ÕªØ‘∫—µ‘ ‰¡à„™à‡æ’¬ß

·§à∫ÿ§≈“°√ à«πÀπâ“‡∑à“π—Èπ °“√„Àâ§«“¡ π„®µàÕ

≈Ÿ°§â“¿“¬„π ´÷Ëß°Á§◊Õ∫ÿ§≈“°√¢ÕßÕß§å°√ ‡ªìπ ‘Ëß∑’Ë°àÕ

„Àâ‡°‘¥º≈¥’„π√–¬–¬“« µ—«Õ¬à“ß‡™àπ∫ÿ§≈“°√ΩÉ“¬

∫√‘°“√‡∑§π‘§µâÕß°“√»÷°…“«à“ß“π¢Õß‡¢“‡°’Ë¬«¢âÕß

°—∫ß“π∫√‘°“√¢ÕßÀâÕß ¡ÿ¥‚¥¬√«¡Õ¬à“ß‰√ „π°√≥’π’È

®–∂◊Õ«à“∫ÿ§≈“°√„πΩÉ“¬Õ◊Ëπ‡ªìπ‡ ¡◊Õπ≈Ÿ°§â“

°“√‡Õ“„®„ à≈Ÿ°§â“‰¡à„™à‡√◊ËÕß∑’Ë°√–∑”‰¥â‚¥¬ßà“¬

·µà°Á‰¡à„™à‡√◊ËÕß°«â“ß¢«“ß§√Õ∫®—°√«“≈ °“√∑’Ë®–
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